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Аннотация

Активное внедрение электронных средств связи в течение последнего десятилетия привело к тому, что потоки информации буквально захлестнули служащих современных компаний. Благодаря глобальному доступу к данным со своего рабочего места сотрудники получают текущую информацию — по электронной почте, через системы мгновенного обмена сооб​щениями, из Интернета и внутрикорпоративных документов — гораздо быстрее, чем прежде можно было даже представить. Режим работы становится все более мобильным; для выполнения некоторых задач сотрудникам приходится тесно взаимодействовать с партнерами из других частей света. Очевидно, что для более эффективной и рациональной обработки поступающей информации сегодня необходимо использовать самые совершенные средства и технологии.

Фирма Navigant Consulting проанализировала работу 22 компаний различных размеров в разных странах мира, применявших для решения указанных проблем новейшие технологии Microsoft Office System и Windows Mobile. Как выяснилось из проведенных опросов и личных встреч с сотрудниками, программные продукты корпорации Майкрософт превратились в весомый актив для этих компаний, способствуя росту бизнеса при минимальных дополнительных инвестициях. В настоящем документе подробно рассказывается о том, как некоторым ведущим компаниям удалось повысить свою конкурентоспособность благодаря применению продуктов Microsoft Office System, которые позволили усовершенствовать текущие бизнес-процессы и резко повысить производительность и эффективность работы отдельных сотрудников и целых коллективов при сокращении затрат на поддержку информационных технологий.

В документе описываются отдельные этапы развертывания решений и сопутствующие расходы, а также финансовые выгоды компаний, использующих новейшие продукты и технологии Майкрософт.
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Корпорация Майкрософт может являться правообладателем патентов и заявок, поданных на получение патента, товарных знаков и прочих объектов авторского права, которые могут иметь отношение к содержанию данного документа. Предоставление вам данного документа не означает передачи какой-либо лицензии на использование таких патентов, товарных знаков и объектов авторского права, за исключением использования, явно оговоренного в лицензионном соглашении корпорации Майкрософт.
© Корпорация Майкрософт (Microsoft Corporation), 2005. Все права защищены.
Microsoft, эмблема Office, Active Directory, ActiveSync, InfoPath, OneNote, Outlook, SharePoint, SQL Server, Windows, Windows Mobile и Windows Server являются охраняемыми товарными знаками корпорации Майкрософт в США и в других странах. Все прочие товарные знаки являются собственностью соответст​вующих владельцев.
Microsoft Corporation ( One Microsoft Way ( Redmond, WA 98052-6399 ( USA
Этот документ содержит сведения, защищенные авторскими и другими правами. Содержащиеся в документе сведения предназначаются только лицам, которым он адресован, и могут быть использованы только ими. Несанкционированное воспроизведение данного документа посторонними лицами будет рассматриваться как нарушение авторских прав.
Оглавление
1Краткий обзор


3Введение


5Рост производительности


6Индивидуальная производительность


7Поиск информации


7Распределение задач по приоритетам


7Работа в мобильном режиме


9Коллективная производительность


9Управление задачами


10Обмен знаниями и совместная работа с документами


11Организация совещаний


12О количественной оценке получаемой выгоды


13Оптимизация процессов


15Логистика


16Операции


17Сбыт и маркетинг


19Обслуживание клиентов


20Функции оперативной поддержки


22О количественных оценках полученной выгоды


23Выгоды в сфере ИТ


23ИТ-поддержка: снижение совокупной стоимости владения


23Снижение потребности в поддержке


24Снижение требований к сетевому обеспечению


25О количественной оценке получаемой выгоды


25Развертывание


25Microsoft Office 2003


26Windows SharePoint Services


27Windows Mobile


27OneNote


28Финансовые результаты


29Выводы


30Рекомендации


31Дополнительные сведения


32Авторы


33Приложение А. О продуктах Microsoft Office System


33Microsoft Office Outlook 2003


33Microsoft Office OneNote 2003


34Windows Mobile


35Windows SharePoint Services


36Приложение Б. О компаниях-участниках исследования


37Приложение В. Об этом отчете




Краткий обзор
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Компаниям, охваченным данным исследова​нием, удалось повысить производительность, оптимизировать бизнес-процессы и сократить расходы на информационные технологии (ИТ) благодаря переходу на новейшие продукты и технологии Microsoft® Office System. Эти успехи были достигнуты за счет улучшения методов доступа к данным, управления данными и организации коллективной работы.

Коммерческие и финансовые выгоды, описан​ные в настоящем документе, основаны на этих достижениях — росте производительности труда, оптимизации бизнес-процессов и сокра​щении расходов на ИТ. 
Исследование, проведенное компанией Navigant Consulting, показало, что отдельный сотрудник за счет использования программного обеспечения Microsoft Office System и Windows MobileTM может увеличить время своей продуктивной работы на 1,5 часа в день, что эквивалентно 375 часам в год. Это весьма благотворно сказывается на обслуживании клиентов, решениях о покупке, темпах выпуска продукции на рынок, проценте успешных сделок и других показателях. Несмотря на то, что не все дополнительное время приводит к непосредственному увеличению прибыли, установлено, что компании, участвовавшие в исследовании Navigant Consulting, в результате прироста производительности добились выигрыша в денежном выражении в среднем на сумму в 2500 долларов в расчете на пользователя (см. рис. 1). 
Большинство компаний из экономии воспользовались средствами автоматического разверты​вания, и оказалось, что установленные продукты потребовали лишь минимальной настройки. Авансовые затраты являлись весьма незначительными, поэтому период окупаемости был довольно коротким — в среднем около восьми месяцев, т. е. продукт окупался, как правило, за один бюджетный цикл.
По данным Navigant Consulting, компании в целом добились следующих результатов.

Повышение производительности труда

Продукты и технологии Microsoft Office System облегчают специалистам по работе с информацией — т. е. лицам, которые в ходе своей работы создают, используют, преобразуют, потребляют информацию и управляют ею, — сбор, систематизацию и поиск нужной информации. Поскольку эти действия занимают почти половину времени у большинства специалистов по работе с информацией, полученная экономия времени может оказаться довольно значительной и привести к повышению производительности труда, обеспечивающему дальнейший рост компании при минимальных дополнительных затратах.
Оптимизация бизнес-процессов
Продукты Microsoft Office System обеспечивают ускоренное продвижение информации внутри компании, позволяя принимать более быстрые и обоснованные решения. Такие достижения классифицируются не как повышение производительности, а как улучшение ключевых пока​зателей деятельности компании. Обследуемые компании стали быстрее заключать сделки и принимать более подготовленные решения о закупках, смогли сократить цикл разработки собственных продуктов, повысить качество обслуживания клиентов и т. д.
Выгоды в сфере ИТ

Продукты Microsoft Office System обеспечивают компании снижение совокупной стоимости владения, предоставляя ИТ-отделу возможности для более качественной поддержки мень​шими силами. ИТ-специалисты высоко оценивают улучшение электронной справки, а также тот факт, что в среде Microsoft Office System для удаленного подключения к корпоративной электронной почте не обязательно наличие виртуальной частной сети. С помощью служб Windows SharePoint Services коллективы сотрудников могут сами управлять собственными веб-узлами, что уменьшает потребность в необходимой ИТ-поддержке.
Например:

· компания-производитель экономит 500 тыс. долл. в год за счет сокращения объема контроля на местах, что стало возможным благодаря улучшению связи после раз​вер​тывания программного обеспечения Windows MobileTM; 

· в фармацевтической компании документы рассматриваются теперь на 83% быстрее, а цикл разработки жизненно важных лекарственных препаратов сокращен на 9 недель благодаря использованию Microsoft Windows® SharePoint® Services;

· компания, оказывающая финансовые услуги, снизила ежегодные расходы на работу сети на 180 тыс. долл. за счет использования средств удаленного доступа в составе Microsoft Office Outlook® 2003.
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В настоящем документе представлены достижения некоторых компаний, иллюстрирующие широкий спектр потенциальных преимуществ, которых можно добиться благодаря применению новой технологии (см. примеры в таблице 1). Однако каждому, кто планирует подобные усо​вер​шенствования у себя в компании, следует в ходе оценки возможностей Microsoft Office System всесторонне проанализировать особенности и потребности собственного бизнеса. 
Введение
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Наблюдаемое в течение последнего десятилетия стреми​тельное распространение различных средств электронной связи, таких как электронная почта, мгновенный обмен сообщениями, веб-конференции, Интернет-узлы и т. п., вызвало настоящий информационный бум.

Специалистам по работе с информацией для эффективной обработки и систематизации информационных потоков нужны самые современные средства — однако многие считают, что те средства, с которыми приходится работать сегодня, не вполне адекватны текущим потребностям. В результате наступает информационная перегрузка — специалисты буквально завалены информацией, но не в состоянии эффективно ее использовать.

В настоящем документе проанализированы результаты шестимесячного исследования, проведенного фирмой Navigant Consulting для того, чтобы выяснить, каких пре​имуществ удалось добиться 22 компаниям в результате внедрения системы Microsoft Windows Mobile, а также следующих новейших продуктов и технологий Microsoft Office System: приложения Microsoft Office Outlook 2003, программы ведения заметок Microsoft Office OneNote® 2003 и служб Microsoft Windows SharePoint Services.

Преимущества были сформулированы на основе опроса пользователей Microsoft Office System, работающих в этих компаниях, а также последующих индивидуальных собеседований. Результаты были сведены в четыре раздела:
· Рост производительности: описывается, как продукты Microsoft Office System повышают эффективность работы, облегчая отдельным пользователям и целым коллективам выполнение повседневных задач. 
· Оптимизация процессов: рассказывается о том, как упростился доступ к информации и ускорилось ее прохождение, что привело к совершенствованию бизнес-процессов в таких областях, как логистика, рабочие операции, продажи, обслуживание клиентов и поддержка.
· Выгоды в сфере ИТ: приводятся показатели затрат на развертывание решений Microsoft Office System и выгоды, которые в результате получают ИТ-отделы — например, снижение потребности в услугах поддержки и сокращение расходов на обслуживание сети.

· Финансовые результаты: сводка экономического эффекта по всем компаниям, участвовавшим в исследовании, полученная стандартными, общепринятыми для отрасли методами финансового анализа.
Компании-участники проекта

Исследованием был охвачен широкий спектр компаний, начиная с местных поставщиков услуг и заканчивая крупными транснациональными корпорациями (см. таблицы 2 и 3). По каждой компании имеется описание практического решения, где подробно рассматривается ситуация в данной компании, продукты Майкрософт, используемые для удовлетворения текущих потребностей, а также извлеченные из этого выгоды.

Профили компаний приведены в приложении Б.
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Рост производительности

Сегодня информация имеет столь важное значение для бизнес-процессов, что рядовые сотрудники зачастую получают доступ к информационным ресурсам, доступным прежде только руководителям высшего звена. Недавнее исследование, проведенное Институтом проблем произ​во​дительности работы с информацией (IWPI), показало, что обычный сотрудник тратит ежедневно в среднем более трех часов на обработку информации, связанной с его профессиональной деятельностью.

В компаниях, участвовавших в проекте Navigant Consulting, решения Microsoft Office System и Windows Mobile помогают специалистам по работе с информацией выходить на новые уровни производительности, опираясь на более эффективные средства доступа к информации, упро​щающие выполнение поставленных задач. В таблице 4 показано, сколько времени в среднем экономят сотрудники, использующие все доступные возможности и функции Microsoft Office System и Windows Mobile, согласно сводным результатам опроса.  

Фактический выигрыш зависит от того, сколько времени данный пользователь тратит на работу с конкретным программным продуктом, какие функции он при этом использует и какую базовую технологию применяет (например, старую версию Microsoft Office). Типичные выгоды для компаний, включенных в отчет Navigant Consulting, представлены в таблице 5.
Индивидуальная производительность

Каждый из продуктов Microsoft Office Outlook 2003, Microsoft Office OneNote 2003 и Windows Mobile призван помочь поль​зователям быстро и легко систематизировать информацию, обращаться к нужным данным и обмениваться ими. Средний экономический эффект от перехода на Outlook 2003 состав​ляет 390 долл. в расчете на пользователя. Аналогичный показатель для OneNote 2003 равен 500 долл. в год на одного пользователя. 
Поиск информации

Специалист по работе с информацией почти четвертую часть своего рабочего дня занимается вопросами организации и поиска информации; это неудивительно, если учесть, что в сред​нем он получает 44 сообщения электронной почты в день.
 Новые функции Outlook 2003 позволяют пользователям тратить меньше времени на управление электронной почтой. По словам самих сотрудников, новые возможности Outlook 2003, связанные с систематизацией сообщений электронной почты и назначением приоритетов, ежедневно экономят им в среднем 15 минут.
OneNote 2003, новая программа системы Microsoft Office System, помогает сократить время, расходуемое на управление заметками, на 68 часов в год, а вероятность обмена заметками с другими пользователями при этом повышается на 50%. Например, в компании Point B Solutions Group приложение OneNote позволило сделать каждое деловое совещание почти на 30 минут короче; это серьезное достижение, учитывая, что консультанты Point B еженедельно посещают в среднем семь совещаний. 

Международная компания hhpberlin, предоставляющая консультации по противопожарной безопасности, выбрала решение Microsoft Office Outlook 2003 для того, чтобы помочь своим сотрудникам координировать контакты по телефону, факсу и электронной почте. Со времени внедрения Outlook загруженность сотрудников возросла почти на 2%, что означает допол​нительную прибыль в среднем 1500 долл. в год в расчете на одного консультанта. 

Распределение задач по приоритетам

С помощью Outlook 2003 пользователи могут отслеживать выполнение своих задач и не отвлекаться на менее важные занятия, чтобы быстрее выполнить необходимую работу. Например, если пользователь регулярно получает большое количество сообщений электронной почты, он может в Outlook 2003 помечать наиболее важные из них, назначать сроки контроля исполнения и своевременно отвечать на сообщения с наивысшими приоритетами. Получаемая в итоге выгода будет становиться все более ощутимой по мере ускорения потоков информации внутри компании.

Работа в мобильном режиме

Мобильным пользователям адресованы два продукта:

· система Microsoft Windows Mobile, обеспечивающая пользователям круглосуточный доступ к элект​ронной почте, содержимому календаря Outlook и файлам Microsoft Office с мобильных устройств;

· пакет Microsoft Outlook 2003, расширяющий возможности связи: он позволяет извлекать сообщения электронной почты в  автономном режиме, используя режим кэширования данных Exchange, а также обеспечивает удаленным пользователям доступ к функциям клиента Outlook с помощью средства Outlook Web Access (OWA).

В среднем сотрудники компаний добиваются следующих основных результатов:
· время продуктивной работы вне офиса увеличивается на 40 минут в день;

· пользователи на 50% быстрее отвечают на сообщения электронной почты и принимают соответствующие решения.

93% этих пользователей полагают, что Windows Mobile помогает им выдерживать график работы, а 86% исполь​зуют телефоны со встроенной системой Windows Mobile для проверки электронной почты и отправки ответов.

Мобильные пользователи компании Lifetime Products, ведущего производителя домашнего баскетбольного оборудования и полиэтиленовых склад​ных столиков, могут проверять и отправлять электронную почту не только со своего рабочего места, что добавляет им не менее часа продуктивной работы ежедневно. «Наш отдел продаж взял эти возможности на вооружение и использует их в повседневной работе», — говорит Винс Ротон (Vince Rhoton), вице-президент Lifetime по продажам. Торговые агенты компании стали эффективнее работать с электронной почтой, календарями и контактами: «Мы сейчас ведем больше дел меньшими силами за счет повышения эффективности работы менеджеров по продажам. Мы быстрее, чем наши конкуренты, реагируем на запросы: это наше главное преимущество с точки зрения бизнеса». 
Программные средства Windows Mobile позволяют пользователям увеличить период продук​тивной работы в течение рабочей недели, что обеспечивает финансовую выгоду размером 8600 долл. ежегодно в расчете на пользователя.
Более эффективные и практичные заметки о собраниях
Исследование показало, что новые возможности электронного доступа не только облегчают сбор и систематизацию заметок, но и побуждают сотрудников контролировать исполнение необходимых действий и активнее обмениваться заметками с другими пользователями. Например, благодаря OneNote многие консультанты Point B избавлены от необходимости вводить заметки после рабочего совещания по проекту или личного собеседования, что экономит им до 30 минут на каждом совещании. Заметки о собраниях стали лучше органи​зованы, быстрее записываются и быстрее могут быть найдены. Ускорение поиска информации способствует росту производительности и повышению доверия к консультанту. Сотрудники Point B Solutions Group предоставляют услуги руководства проектами на местах, помогая своим клиентам в достижении поставленных бизнес-целей.

Коллективная производительность

Увеличение коллективной производительности в резуль​тате использования Windows SharePoint Services вместе с Office 2003 принесло среднегодовую итоговую прибыль по всем обследованным компаниям в размере свыше 370 долл. в расчете на пользователя. Эти программные средства помогают пользователям:
· управлять выполнением задач и контролировать их состояние;

· обмениваться знаниями с коллегами по рабочей группе;

· эффективно вести совместную работу над документами;
· успешно проводить совещания;

· быстро принимать обоснованные решения;
· быстро разрабатывать и рассматривать документы;

· завершать проекты с опережением графика.

Управление задачами

По словам представителей компаний, Microsoft Office System позволяет легко отслеживать выполнение задач в рабочей группе. В узле Windows SharePoint Services каждой группы, доступном сотрудникам с любого подключенного к Интернету компьютера, можно вести список задач с указанием владельца и срока. Владелец задачи несет ответственность за проверку и обновление любых сведений о ходе выполнения. Любой член группы или заинтере​сованный менеджер может в любое время получить полную картину текущих обязательств.
Например, в компании Carson-Dellosa Publishing для повы​шения качества управления проектами была внедрена система Microsoft Office System. В начале 2005 г. Carson-Dellosa за восемь недель создала свой первый узел электронной коммерции, используя Windows SharePoint Services для централизованного управления задачами и документами. Менеджеры компании подчеркивают, что без нового решения этот этап проекта продолжался бы не менее 13 недель, т. е. более чем на 38% дольше. Быстрый ввод узла электронной коммерции в эксплуатацию позволил Carson-Dellosa приступить к продажам и начать извлекать прибыль раньше, чем ожидалось. За первый месяц работы узла объем продаж без какой-либо рекламной поддержки оказался вчетверо больше запланированного. (См. рис. 2.)
Обмен знаниями и совместная работа с документами

Как показал опрос нынешних пользователей Windows SharePoint Services, 74% из них уверены, что с помощью Windows SharePoint Services обмен информацией с коллегами по группе происходит быстрее, чем по электронной почте или по телефону. 
Microsoft Office System избавляет от необходимости пользоваться общими сетевыми дисками, заменяя их централизованным хранилищем документов и предлагая более удобный метод планирования собраний.
Используя Windows SharePoint Services, участники группы:
· всегда знают, где искать информацию;

· получают доступ к информации с любого компьютера;

· могут легко контролировать доступ;

· просматривают сведения о периодах доступности членов группы;

· планируют собрания группы;
· принимают или отклоняют приглашения на собрания в почтовом ящике.

Улучшенные средства совместной работы с документами экономят этим компаниям ежегодно в среднем 150 часов рабочего времени на сотрудника. Например, участники опроса отмечали, что средства контроля версий и извлечения/возврата документов, имеющиеся в Windows SharePoint Services, как минимум раз в неделю предотв​ращали выбор для работы ненадлежащей версии файла. 
Канадская компания Isotechnika, занимающаяся исследованиями и разработками в области биофармацевтики, установила, что развертывание профессионального выпуска Microsoft Office 2003 и Windows SharePoint Services улучшило качество совместной работы ее сотрудников, сократив на 83% сроки утверждения клинической документации и на 33% время составления соответствующих отчетов. 
В компании Analog Devices, являющейся мировым лидером в области производства полупро​водников, узлы Windows SharePoint Services используются для совместного рецензирования документов. Развертывание этого программного обеспечения позволяет инженерам Analog Devices просматривать документацию по продуктам на 70% быстрее, что в свою очередь сокращает цикл выпуска продуктов на рынок. Использование узла Windows SharePoint Services также позволяет улучшить контроль версий и защиту документации по продуктам благодаря расширенным возможностям управления документами, таким как отслеживание истории версий и безопасность рабочих областей документов. (См. рис. 3.)

Организация совещаний

Специалисты по работе с инфор​мацией тратят на совещания в среднем 5,6 часа в неделю, причем 69% сотрудников считают эти совещания непродуктивными.
 Компании, охваченные исследова​нием, сообщили, что Outlook 2003, Windows SharePoint Services и OneNote помогают рабочим группам планировать совещания, лучше к ним готовиться, сокращать их продолжительность, а также более эффективно работать с документами и заметками в сов​местном режиме.
Использование узла Windows SharePoint Services для хранения повестки дня и других материалов к рабочим совещаниям позволяет сотрудникам в любое время просматривать и дополнять эти материалы. В этих узлах можно также хранить протоколы предыдущих совещаний и включать в списки задач необходимые действия с указанием ответственного и срока. Наличие такой легко доступной информации позволяет быстро и эффективно проводить совещания.
Группа инженерных разработок в Analog Devices заранее собирает обновления сведений о состоянии работ, используя Windows SharePoint Services. Новая система побуждает людей заблаговременно думать об обновлениях и заранее готовиться к обсуждению проблем. «Ценность рассматриваемой на совещаниях информации заметно повысилась, так как люди приходят на них более подготовленными, и мы успеваем обсудить больше продуктов за меньшее время», — отмечает Джон Коулз (John Cowles), руководитель группы инженерных разработок в Analog Devices. Рабочие совещания стали на 30–60 минут короче, что экономит в сумме от 200 до 400 часов в год для каждого из 13–16 их участников. 

О количественной оценке получаемой выгоды

В некоторых случаях достигнутый рост производительности позволяет компании переключить часть ресурсов на другие виды деятельности. В других случаях сотрудники компаний используют сэкономленное время для выполнения большего числа задач за день. Таким образом, увеличение производитель​ности так или иначе приводит либо к сокращению затрат, либо к росту дохода.
Экономический эффект повышения производительности измеряется путем умножения количества сэкономленного времени на стоимость часа работы сотрудника. При этом предполагается, что стоимость часа работы сотрудника является минимальным показателем стоимости производимых им товаров или услуг, поскольку для нормальной деятельности компании необходимо, чтобы стоимость, создаваемая сотруд​ником, во временном протяжении пре​вышала стоимость его трудозатрат. Кроме того, поскольку сэкономленное сотрудником время может использоваться им в личных целях, вышеупомянутый метод не доказывает, что компания во всех случаях выигрывает от повышения производительности.
Для более точной оценки преимуществ, обеспечиваемых ростом производитель​ности, следует определить, насколько выработанная в результате такого повы​шения добавочная стоимость фактически повлияла на действующую бизнес-метрику. В таком случае выгода для компании будет определяться путем измерения этого изменения метрики и расчета значения изменения (см. сценарий 1 в качестве примера). 

Оптимизация процессов

Помимо повышения производительности, компании, участвовавшие в исследовании, получают выгоду от применения средств управления знаниями, предлагаемых технологией Microsoft Office System (см. примеры в таблице 6). Более глубокое представление о структуре делопроизводства и более эффективный обмен инфор​мацией между рабочими группами способствуют более быстрому принятию решений и выполнению бизнес-процессов. Кроме того, улучшенный доступ к информации обеспечивает принятие более аргументированных решений и выработку более качественных продуктов и услуг.
Navigant Consulting установила, что совершенствование управления информацией и повышение ее доступности благодаря продуктам Microsoft Office System привели к улучшению качества процессов создания стоимости на всех этапах стоимостной цепочки (см. рис. 4). 
К основным процессам цепочки создания стоимости
 относятся:

· Логистика — получение сырья со складов, передача его в производство и распределение готовых товаров.

· Операции — преобразование исходных материалов в готовые изделия.

· Сбыт и маркетинг — поиск покупателей и выяснение их потребностей.

· Обслуживание клиентов — поддержка покупателей после совершения продажи.

· Функции поддержки — предоставление информации или услуг в пределах компании.

Анализ влияния продуктов Microsoft Office System на ключевые показатели деятельности компаний-участников проекта позволил Navigant Consulting оценить эффект от внедрения данной технологии с точки зрения бизнеса. Выгоду в той или иной степени ощутили все отделы каждой компании, однако ключевые показатели деятельности выбирались в зависи​мости от доступности соответствующих сведений и важности полученных результатов для каждой компании.
Согласно приведенным в данном документе свидетельствам клиентов отмечаются некоторые конкретные выгоды, полученные компаниями (см. таблицу 6). Эти отдельные результаты иллюстрируют потенциальные преимущества, заложенные в технологии Microsoft Office System.
Логистика

Усовершенствованные средства подключения и связи позволили улучшить отслеживание материальных запасов в компаниях. Эти сведения используются для оптимального распределения товаров по магазинам, сокращения объема списываемых запасов и более быстрого принятия решений о закупках.

· Компания розничной торговли Mydin Mohamed экономит более 600 тыс. долл. в год за счет улучшения доступа к сведениям о запасах в магазинах. Чтобы ускорить поток информации между магазинами и головным офисом, в Mydin были развернуты службы Windows SharePoint Services, обеспечивающие электронную доставку запросов информации и ответов. Новые электронные процессы позволили сотрудникам отдела закупок Mydin быстрее принимать решения и использовать дополнительные рекламные возможности поставщиков: на рекламные позиции сейчас приходится 20% общих доходов компании.

· Производитель оборудования Lifetime Products экономит 50 тыс. долл. на каждой покупке, поскольку администраторы компании, используя устройства на базе Windows Mobile, могут утвердить покупку в тот же день, когда поступает предложение цены. 


Операции

Оптимизация внутрикорпоративного потока информации позволяет группам разработки продуктов быстрее завершать свои проекты. Службы Windows SharePoint Services позволяют сосредоточить все сведения о продукте в одном месте, что облегчает отслеживание хода работы над задачами проекта.  Microsoft Outlook 2003 и Windows Mobile предлагают более совершенные возможности организации информации и доступа к ней.

· В компании Isotechnika после развертывания профессионального выпуска Microsoft Office 2003 и служб Windows SharePoint Services клиническая документация проходит утверждение на 83% быстрее и на 33% ускорились процессы составления отчетов по клинической документации. По оценкам Isotechnika, такое решение позволяет выпускать лекарственные препараты на рынок почти на 18 недель раньше, чем это было возможно при использовании прежних систем. Сокращение цикла выпуска продукта на 18 недель эквивалентно дополнительной прибыли для компании в размере 800 тыс. долл.
Сбыт и маркетинг

Составляя предложение о продаже для конкретного клиента, продавец должен быстро найти и систематизировать информацию об истории клиента, а также соответствующие сведения о ценах. При этом он часто пользуется мобильным доступом к информации. Многие из обследу​емых компаний использовали Windows SharePoint Services для оптимизации доступа сотрудников отделов сбыта и маркетинга к информации и улучшения связи как внутри компании, так и вне ее. Это позволяет продавцу лучше подготовиться к встрече с клиентом и выдвигать более аргументированные предложения, что безусловно отражается на проценте заключения успешных сделок.
Группы специалистов по маркетингу должны поддер​живать постоянную связь с клиентами и поставщиками, следя за тем, чтобы новые продукты удовлетворяли требованиям клиентов. Им также нужен доступ к доку​ментации по продуктам для разработки дополнительных маркетинговых материалов. Многие отделы маркетинга используют Windows SharePoint Services для проведения опросов клиентов. Кроме того, предлагаемые этими службами возможности совместной работы с документами позволяют выпускать новые маркетинговые материалы в более короткие сроки. Например:

· Производитель AEP Industries использует Windows SharePoint Services для регулярного информирования менеджеров по продажам об изменении расценок.

· В консалтинговой компании Capgemini развернуты службы Windows SharePoint Services для организации доступа к сведениям о предложениях. По оценкам одного из отделов продаж, сроки ответов сократились более чем на две недели, а процент заключения сделок вырос на 1,6%, что означает 32 новых контракта в год. 

· Производитель Lifetime Products использует Windows SharePoint Services для централи​зованного хранения обновленных маркетинговых данных, таких как графические материалы или дизайн упаковки, что экономит 10 пользователям по 20 минут в неделю при поиске документов.

Обслуживание клиентов

Применение данной технологии для оптимизации управления информацией и улучшения связи позволило многим организациям из числа опрошенных более оперативно реагировать на обращения клиентов.

Сегодня в условиях повсеместного перехода с телефона на электронную почту как основной метод обращения за услугами, компании все активнее используют клиентские программы электронной почты, чтобы гарантировать своевременную обработку запросов клиентов. Outlook 2003 позволяет идентифицировать сообщения от клиентов, требующие немедленного ответа, а затем быстро найти соответствующую информацию, необходимую для полного удовлетворения запроса.

Во многих компаниях эти нововведения позволили улучшить показатели сохранения клиентской базы и привлечь новых заказчиков по рекомендациям клиентов, удовлетворенных обслуживанием.
· В банке Nordea время ответа на запросы клиентов удалось сократить на 15% благодаря новым возможностям Outlook 2003. Такое повышение уровня обслуживания благоприятно отразилось на показателях сохранения клиентов.

· В компании Pinnacle Financial было повышено качество обслуживания по кредитам за счет новых возможностей управления электронной почтой в Outlook 2003.

Функции оперативной поддержки

Для успешного выполнения функций оперативной поддержки и наиболее продуктивной работы подразделений компании сотрудникам необходима эффективная связь.

Среди потенциальных выгод от улучшения связи необходимо отметить следующие:

· группы бухгалтерского учета быстрее выполняют процедуры закрытия года;
· финансовые отделы могут совместно работать с финансовыми моделями;
· в юридических отделах быстрее производится рассмотрение контрактов;
· отделы кадров могут эффективнее распространять информацию.

О количественных оценках полученной выгоды

Специалисты Navigant Consulting проводили собеседования с сотрудниками разных отделов каждой компании, чтобы опреде​лить, каким образом улучшение доступа к информации и повышение прозрачности способствовали увеличению прибыльности в результате реорганизации бизнес-процессов. Выгоды от оптимизации бизнес-процессов были основаны на двух основных эффектах применения технологии Microsoft Office System:

· ускорение потока информации внутри компании ускоряет ход бизнес-процессов и принятие решений;

· улучшение доступа к информации ведет к повышению качества при​нимаемых решений.

Указанные факторы способствуют сущест​венному росту производительности труда в компании. Примерные расчеты см. в сценарии 2.
Выгоды в сфере ИТ

Отдел ИТ в той же степени выигрывает от повышения коллективной производительности, что и другие рабочие группы компании, однако здесь следует учесть ряд особенностей. Во-первых, перед ИТ-специалистами постоянно возникает проблема сбалансированного сочетания поддержки пользователей с другими своими обязанностями. Во-вторых, ИТ-отделам приходится беспокоиться о стоимости и объеме работ по разверты​ванию и поддержке новых продуктов и обновлению уже эксплуатируемых программных средств.

Расширенные возможности самообслуживания, встро​енные в новейшие технологии Microsoft Office System, открывают для ИТ-специалистов заманчивые перспек​тивы: они смогут тратить меньше времени на поддержку и больше — на более значимые проекты. К тому же, хотя многие ИТ- и бизнес-администраторы полагают, что развертыва​ние выпусков Microsoft Office 2003 и других продуктов Microsoft Office System требует существенных расходов на тестирование и управление, на самом деле компании, участво​вавшие в исследовании, признают, что фактические затраты на развертывание выпусков Microsoft Office 2003 достаточно скромны: в среднем 90 долл. на пользователя (не считая стоимости лицензирования программного обеспечения).

ИТ-поддержка: снижение совокупной стоимости владения

Многие ИТ-отделы отмечают, что программы Microsoft Office System легко поддерживать и что обновление до уровня Microsoft Office 2003 позволяет снизить текущие затраты, связанные с поддержкой и сетевой инфраструктурой. 

Снижение потребности в поддержке

Службы Windows SharePoint Services позволяют рабочим группам и отдельным сотрудникам управлять веб-узлами, не прибегая к помощи ИТ-специалистов. Администраторы узлов могут контролировать доступ и разрешения, а отдельные пользователи полностью контролируют содержимое узлов. В итоге значительно сокращается время, затрачиваемое на поддержку, и ИТ-специалисты могут больше внимания уделять новым проектам.

· В отделе кадров компании Giordano службы Windows SharePoint Services используются для проведения ежегодного опроса сотрудников на тему отношения к работе: анкеты составляются, рассылаются и анализируются без какого-либо участия ИТ-отдела.

· Участники одной из групп разработки продуктов в Analog Devices, ранее хранившие свои материалы (например, бизнес-анализ для получения сертификата Международной организации стандартизации ISO) на внутреннем веб-узле, теперь могут публиковать эти материалы в узле Windows SharePoint Services непосредственно из любой программы Microsoft Office 2003. Это позволяет сэкономить ценные ИТ-ресурсы и ускоряет процедуры рассмотрения в ISO.

· Компания HealthSTAR рекомендует своим сотрудникам самостоятельно устранять неполадки с программами профессионального выпуска Microsoft Office 2003. Расши​ренные возможности получения справки, например доступ к веб-страницам Microsoft Office Online, сокращают число обращений в службу ИТ-поддержки. По оценкам 
ИТ-специалистов, использование справки Microsoft Office сотрудниками экономит работникам службы оперативной помощи 150 часов в год.

Снижение требований к сетевому обеспечению

Во многих компаниях требования к се​тевому обеспечению и соответствующие расходы снижаются благодаря применению технологии удаленного вызова процедур (RPC) по протоколу HTTP, которая поз​воляет отправлять и получать сообщения электронной почты по стандартным Интернет-соединениям. Внесенные в Outlook 2003 усовершенствования, включая режим кэширования данных Exchange и обновленную версию Outlook Web Access, облегчают пользователям работу с электронной почтой вне офиса. Эти воз​можности позволяют ИТ-специалистам обеспечивать надежный удаленный доступ и сокращают число обращений в справоч​ную службу от пользователей, испыты​вающих проблемы с доступом к своим учетным записям электронной почты.
· До развертывания профессиональ​ного выпуска Microsoft Office 2003 руководство компании Monex Financial Group считало, что это потребует повысить пропускную способность сети во многих фили​алах. ИТ-отдел предложил RPC поверх HTTP в качестве стан​дартного интерфейса с Outlook для пользователей, работающих вне корпоративного офиса, что существенно сократило сетевую нагрузку. Это позволило во многих офисах Monex сохранить соединения DSL, а не заменять их более дорогостоящими линиями T1, что обещает экономию совокупных затрат на сумму 180 тыс. долл. в год.
· Быстродействие сети Mydin Mohamed значительно повысилось благодаря переносу многих процессов в среду Windows SharePoint Services. Одна из главных причин состоит в том, что работники теперь могут размещать большие файлы в узлах Windows SharePoint Services, не пересылая их по электронной почте. Mydin планирует в этом году увеличить число своих магазинов с 17 до 27 без расширения нынешней сетевой инфраструктуры.

О количественной оценке получаемой выгоды

Выгоды в сфере ИТ сводятся к сокращению прямых затрат в ИТ-отделах за счет уменьшения потребности в поддержке либо снижения требований инфраструктуры. Пример расчета экономического эффекта см. в сценарии 3.
Развертывание

Когда компания рассматривает вопрос о внедрении новой технологии, в центре внимания всегда оказываются сопут​ствующие расходы. В последующих разделах описываются основные аспекты и практический опыт развертывания различных продуктов Microsoft Office System.
Microsoft Office 2003

Все организации, включенные в исследование, выполняли обновление Microsoft Office 2000 или комбинации Microsoft Office 2000/Microsoft Office XP. Для выполнения обновле​ния было множество причин, которые можно условно разделить на четыре категории:

· необходимость удовлетворения определенной потребности;

· высокая оценка потенциальных возможностей технологии;

· предпочтение, оказываемое новейшим технологиям;
· наличие лицензий и ожидаемая минимальная трудоемкость обновления.
Развертывание везде проходило разными темпами, однако в среднем на обновление каждого компьютера обычно уходило 15 минут, независимо от того, кто выполнял обновление — 
ИТ-специалист или конечный пользователь. Некоторые компании предпочитали восстанавли​вать стандартный образ диска на компьютерах вместо использования установочного пакета Microsoft Office 2003. Преимущество такого метода в том, что пользователь получает «чистый» компьютер, однако при этом возрастают средние затраты на развертывание и появляются дополнительные проблемы, касающиеся переноса пользовательских настроек.
В двух из исследуемых организаций одновременно с развертыванием Microsoft Office 2003 производился переход на операционную систему Windows XP. Поскольку обновление всей операционной системы — гораздо более сложная задача, чем обновление только программного обеспечения Microsoft Office, эти компании не учитывались при расчете средних результатов.
Развертывание Microsoft Office 2003 осуществлялось разными способами, но главным диффе​ренцирующим фактором был выбор между развертыванием вручную на каждом компьютере и автоматическим режимом с использованием управляющего программного обеспечения.

Автоматическое развертывание

Во многих компаниях, участвовавших в исследовании, уже была готова инфраструктура, необходимая для автоматизации обновления до Microsoft Office 2003. В этих компаниях для переноса программного обеспечения на компьютеры пользователей использовались такие программные системы, как Microsoft Systems Management Server, либо групповые политики службы каталогов Active Directory®.
Автоматическое развертывание, во избежание пере​рывов в работе, обычно проводилось в выходные дни. Сотрудники получали по электронной почте сообщение с просьбой не выключать компьютеры в конце рабочей недели, чтобы они оставались доступными для обнов​ления. Если какой-либо компьютер оказывался недоступным при начальном развертывании, он обновлялся при следующем подключении к сети. Темпы развертывания зависели от сетевой инфраструктуры, но обычно за час удавалось обновить несколько сотен компьютеров.
Некоторые компании производили автоматическое раз​вертывание в головном офисе, а в удаленных офисах — развертывание вручную. В таких случаях сотрудникам удаленных офисов передавались компакт-диски, и они выполняли установку самостоятельно.
Средняя стоимость автоматического развертывания соста​вила 29 долл. в расчете на пользователя. Сюда не вклю​чается стоимость лицензий на Microsoft Office 2003, но учитываются затраты времени на планирование, проверку совместимости, комплектование, ИТ-поддержку и простои пользователей во время развертывания.
Развертывание вручную

Компании, выбравшие ручной режим развертывания, ис​пользовали для этого широкий спектр процедур. В ряде случаев развертывание выполнялось ИТ-специалистами с компакт-диска или сетевого диска. В других компаниях сотрудники сами обновляли свои компьютеры.
Средние затраты на развертывание вручную в расчете на пользователя составили 55 долл. Это почти вдвое выше стоимости автоматического развертывания, что вызвано дополни​тельными затратами времени ИТ-специалистов и конечных пользователей.
Windows SharePoint Services
Стоимость этих служб включена в стоимость операционной системы Windows Server™ 2003. Затраты на развертывание служб зависят в значительной степени от требований к обору​дованию и запросов пользователей. Просто включить эти службы несложно, однако предос​тавление пользователям шаблонов, инструментов и учебных материалов требует определенных инвестиций. Многие компании нанимают консультантов по программному обеспечению, помогающих настраивать узлы Windows SharePoint Services — разрабатывать шаблоны, обучать конечных пользователей и создавать веб-части (разделы веб-страниц, допускающие перемещение и повторное использование) для отображения той или иной информации. Дополнительные затраты на развертывание в среднем по компаниям, охваченным иссле​дованием, составили 30 тыс. долл.
Windows Mobile
Компании, использующие Microsoft Exchange Server 2003, могут обеспечить поддержку устройств на базе Windows Mobile относительно малыми силами. Среднее время развер​тывания равнялось примерно 30 минутам в расчете на одно мобильное устройство. Объем работ по развертыванию Windows Mobile в большой степени зависит от загружаемых приложений, конфигурации мобильной сети и используемого оборудования.

OneNote
Поскольку это новая настольная программа в составе Microsoft Office System, тестировать совместимость не требовалось. Приложение OneNote можно развернуть вручную с компакт-диска, с сетевого диска или как часть образа настольной среды, либо автоматически с помощью системы управления программным обеспечением, такой как Microsoft Systems Management Server.
Финансовые результаты

В этом разделе сведены финансовые результаты развертывания продуктов Microsoft Office System, для получения которых использовались традиционные метрики финансового анализа — окупаемость, чистая приведенная стоимость (ЧПС) и внутренняя норма прибыли (ВНП). Для определения этих показателей компания Navigant Consulting выполнила детальный анализ эффективности по каждой из компаний, включенной в исследование.
Учитывались все понесенные затраты на лицензирование, разработку и развертывание ре​шения. В эти затраты включены стоимости оборудования, лицензий на программные продукты, работы ИТ-персонала и консультаций. Полученные выгоды определяются приростом производительности или изменениями бизнес-метрик, а также результирующим влиянием — фактически имевшим место или только прогнозируемым — на финансовые метрики.
Финансовые доходы основаны на ряде предпосылок, специфических для каждой компании-участника. Фактические доходы с инвестиций в технологии должны измеряться в индивиду​альном порядке, и цифры, полученные для одной компании, не гарантируют достижения тех же показателей в другой компании. 
Важно отметить, что каждая финансовая метрика, приведенная в таблице 7, показывает, что продукты Microsoft Office System обеспечили положительную доходность инвестиций для компаний, которые участвовали в исследовании коммерческой стоимости, описанном в настоящем документе. Компании, самостоятельно проводящие финансовый анализ, должны ожидать подобных результатов.
· Быстрая окупаемость. Средний период окупаемости инвестиций в рассматрива​емые продукты Microsoft Office System составил восемь месяцев. В 88% случаев компании, выполнившие развертывание, рассчитывают вернуть свои вложения в технологии Майкрософт менее чем за год.
· Высокая ценность для пользователя. Все организации, участвовавшие в исследовании, в результате развертывания продуктов Microsoft Office System получили прямые выгоды для бизнеса. Среднее значение ЧПС по затратам и ожидаемым выгодам составило 1200 долл. в расчете на пользователя.
· Солидная норма прибыли. Среднее оценочное значение ВНП для этих инвестиций составило 167%. 
Точное определение всех упомянутых показателей и контекста их использования 
см. в приложении В «Об этом отчете».

Выводы

· Во всех исследованных организациях, где были развернуты выпуски Microsoft Office 2003, наблюдался существенный рост производительности труда. В основном это было обусловлено улучшенной организацией хранения, поиска и назначения приоритетов для сообщений электронной почты по сравнению с предыдущими версиями Outlook и другими клиентами электронной почты.

· Службы Windows SharePoint Services обеспечили существенное повышение эффектив​ности коллективной работы в тех компаниях, где они были развернуты. Все типы отделов смогли использовать узлы Windows SharePoint Services для обмена информацией между рабочими группами и организации совещаний.
· OneNote 2003 обеспечивает значительный прирост производительности труда в компаниях. Многие участники опроса считают OneNote лучшей новой программой в составе Microsoft Office System; во многих компаниях это второе по популярности приложение после Outlook.
· Операционная система Windows Mobile позволяет пользователям продолжать продук​тивную деятельность, даже если они находятся вне офиса. По сообщениям компаний, развертывание Windows Mobile на устройствах сотрудников, проводящих много времени в разъездах, окупается почти сразу, поскольку люди получают возможность выполнять полезную работу тогда, когда это невозможно иными способами.

· Комбинация вышеупомянутых технологий позволяет реализовывать новые сценарии повышения производительности и оптимизации совместной работы, которые могут быть чрезвычайно полезны для самых разных отделов.
· Специальное обучение пользователей является необязательным, но может увеличить преимущества, получаемые в результате развертывания новых программ. Во многих компаниях-объектах исследования не проводилось никакого обучения навыкам работы с новыми продуктами, и тем не менее их сотрудники добились впечатляющих результатов. Однако в тех компаниях, где было организовано обучение, процент сотрудников, осво​ивших новые возможности Microsoft Office, был несколько выше, что нашло отражение в итоговых показателях экономических выгод.
· По мнению ИТ-специалистов, обновление Microsoft Office 2000 или Microsoft Office XP до Microsoft Office 2003 потребовало минимальных трудозатрат. Ни в одном из ИТ-отделов не возникло проблем совместимости макросов или дополнительных модулей, и почти везде процесс удалось автоматизировать с помощью Systems Management Server или службы Active Directory.
Рекомендации

Модернизация рабочего пространства не только изменила требования, предъявляемые к организациям и сотрудникам, но также открыла для них новые возможности. Для сохра​нения и наращивания конкурентных преимуществ организация должна рассматривать информационные технологии не как очередную статью расходов, а как стратегический актив, позволяющий достичь более высоких результатов в бизнесе. Новые программы и технологии способствуют повышению производительности труда работников, избавляя их от многих проблем, характерных для современных условий работы. Наиболее типичными из этих проблем являются перегруженность информацией и препятствия на пути совместной работы сотрудников, что бы их ни разделяло физически — мировой океан или офисный коридор. Полученная статистика и практический опыт компаний, охваченных данным исследованием, подтверждают, что программные продукты Microsoft Office System и Windows Mobile позволяют сотрудникам более эффективно продвигаться к поставленным бизнес-целям, при этом зачас​тую улучшая не только конечную прибыль, но и общие показатели роста. Эти компании не только успешно взяли на вооружение новые решения, но также обеспечили повышение культуры труда и организовали элементарное обучение, необходимое для достижения макси​мального эффекта и адекватной доходности, что следует расценивать как передовой опыт внедрения подобных технологий.
Дополнительные сведения

Дополнительные сведения о продуктах Майкрософт, позволяющих повысить производительность работы, можно найти на следующих веб-узлах:

· Домашняя страница корпорации Майкрософт: http://www.microsoft.com
· Microsoft Office System: http://office.microsoft.com 

· Microsoft Office Outlook 2003: http://office.microsoft.com/outlook
· Microsoft Windows SharePoint Services: http://www.microsoft.com/WindowsServer2003/technologies/sharepoint
· Microsoft Office OneNote 2003: http://www.microsoft.com/office/onenote
· Microsoft Windows Mobile: http://www.microsoft.com/windowsmobile
Дополнительные сведения о компаниях, упомянутых в настоящем документе, и используемых ими решениях см. по адресу:

· http://www.microsoft.com/resources/casestudies/default.asp 
Сведения о компании Navigant Consulting Inc. и ее отделении Value Impact Analysis 
см. на следующих страницах:

· http://www.navigantconsulting.com и

· http://www.ncivia.com
Авторы
Navigant Consulting, Inc.
 (код Нью-Йоркской фондовой биржи: NCI) — специализиро​ванная независимая консалтинговая фирма, которая предоставляет консультационные услуги в области судебной практики, финансов, реструктуризации, стратегического развития и операционной деятельности крупным компаниям, правительственным учреждениям и юри​дическим организациям, испытывающим проблемы в условиях неопределенности, риска, бедствия или существенных изменений. Основные интересы компании сосредоточены в отраслях, претерпевающих существенные нормативные или структурные изменения, и направлены на изучение движущих факторов этих преобразований.
Подразделение Value Impact Analysis компании Navigant Consulting в течение многих лет сотрудничает с корпорацией Майкрософт, помогая ей количественно оценивать экономи​ческий эффект от внедрения продуктов Майкрософт у заказчиков. NCI публикует отчеты и примеры практических решений для Microsoft Office, Microsoft Office Live Meeting, Microsoft Office Live Communications Server, Microsoft Windows XP и Microsoft Windows XP Tablet PC Edition.
Отделение Value Impact Analysis также взаимодействует с отдельными компаниями, анализируя их бизнес-процессы и предлагая рекомендации относительно решений, способных улучшить экономические результаты. Такие рекомендации включают ожидаемые изменения ключевых показателей деятельности, которые можно проследить на протяжении всего проекта, чтобы оценить степень его успешности.

Приложение А. О продуктах Microsoft Office System
Microsoft Office Outlook 2003

Outlook 2003 — интегрированное решение управления сообщениями электронной почты, расписаниями работы, задачами, заметками, контактами и другими элементами данных. Новейшие технологии позволяют централизованно управлять обменом сообщениями, упорядочивать график работы и лучше взаимодействовать с партнерами.

Главное внимание — самым важным задачам

· Используя быстрые пометки, можно помечать сообщения согласно их приоритету или срочности, что позволит затем быстро их найти, в какой бы папке они ни находились.

· Автоматическая выдача уведомлений предупреждает о наступлении заранее установ​ленных моментов времени — например, о приближении сроков выполнения задачи или времени начала собрания.

· Фильтр нежелательной почты не позволит ненужным сообщениям электронной почты заполнять почтовый ящик.

Упрощенный поиск сообщений с использованием папок поиска

· Взаимосвязанные сообщения электронной почты можно хранить вместе, не перемещая в отдельные папки.

Доступность данных в любое время

· Используя режим кэширования данных Exchange, можно загрузить сообщения и другие данные Outlook 2003 на свой компьютер и продолжать работать даже в то время, когда сеть недоступна.

Меньше времени на согласование расписаний

· В Outlook 2003 возможен доступ к общим календарям групп и одновременный просмотр нескольких календарей, что делает планирование собраний более быстрым и удобным.
Microsoft Office OneNote 2003
Приложение OneNote 2003 позволяет хранить все создаваемые заметки в одном месте и работать с ними в избранном режиме. OneNote 2003 сочетает в себе гибкие возможности бумажных блокнотов с эффективностью и мощным потенциалом электронных инструментов. OneNote 2003 повышает продуктивность работы с заметками в любых условиях — на сове​щаниях, за рабочим столом, на учебных занятиях, во время презентаций, телеконференций и коллективных обсуждений. 

Сбор информации разными способами

· Заметки можно писать в любом месте на странице — они сохранятся автоматически.

· Записываемые звуковые заметки синхронизируются с рукописными заметками.

· В заметке OneNote можно разместить рисунки, текст и другие материалы из веб-узла, других документов Office, карманного ПК или смартфона, добавив вверху примечание.
Простые методы организации данных

· Можно создать столько блокнотов, папок и страниц, сколько потребуется, настроить их для того или иного режима работы и сохранить в одном легкодоступном месте.

· Чтобы быстро найти нужные заметки, необязательно знать, в каком блокноте, папке или файле сохранены искомые данные.

· Для обозначения срочных действий можно создавать флаги заметок и вести по ним поиск. Любые важные задачи и напоминания всегда будет легко найти.

Повторное либо совместное использование заметок

· Заметки можно использовать в других программах Microsoft Office System.

· Заметки можно отправить по электронной почте или опубликовать на веб-узле либо на общем сетевом диске.

Windows Mobile
Доступ к нужной информации возможен в режиме реального времени — в любой момент и в любом месте. Такие продукты, как Pocket PC Phone на базе Windows Mobile, оснащаются карманными версиями Microsoft Office Outlook, Word и Excel, что позволяет поддерживать связь и продолжать продуктивно работать, находясь вдали от рабочего места.

Доступ к ключевым данным Microsoft Outlook с помощью устройства на базе Windows Mobile
· Электронная почта Microsoft Outlook: поддерживается быстрая сортировка сообщений при работе в мобильном режиме — сообщения полностью сохраняют свой вид, включая вложения.

· Календарь Microsoft Outlook: можно просматривать календарь различными способами, принимать или отклонять приглашения на собрания и т. п.

· Контакты Microsoft Outlook: регулярная синхронизация мобильного устройства с настольным ПК обеспечивает актуальность доступных данных.

· Задачи Microsoft Outlook: в список дел можно добавить любые задачи, при этом не обязательно находиться за рабочим столом.

· Технология ActiveSync®: обеспечивает полную синхронизацию данных, хранящихся в устройстве на базе Windows Mobile, с данными Microsoft Outlook.

· OneNote: звуковые или рукописные заметки, создаваемые с помощью устройства, синхронизируются с Microsoft Office OneNote, обеспечивая полную интеграцию всех возникающих идей.

Windows SharePoint Services
Узлы Windows SharePoint Services обеспечивают новый уровень хранения файлов, предоставляя возможности работы в составе групп, что позволяет пользователям совместно работать с документами, задачами, контактами, событиями и другими данными. Кроме того, руководители групп и узлов могут легко управлять содержимым узла и действиями пользователей. Среда Windows SharePoint Services предлагает удобные и гибкие возможности развертывания, администрирования и разработки приложений.

Создание группового сообщества

· Сбор информации, идей, сообщений, документов и обмен ими.

· Упрощение участия в групповых обсуждениях, совместной работе над документами и коллективных опросах.

· Доступ к узлу из веб-обозревателя или с помощью программных средств, поддерживающих веб-службы.

· Удобные средства извлечения, возврата и контроля версий документов.

Облегчение поиска информации

· Поиск и взаимодействие с ключевыми контактами и специалистами как по электронной почте, так и с помощью мгновенных сообщений.

· Удобный поиск по содержимому узла.

· Выдача уведомлений при изменении существующих документов и данных 
или при добавлении новых сведений и документов.

Приложение Б. О компаниях-участниках исследования

Компания AEP Industries (г. Саут-Хакенсак, шт. Нью-Джерси) — глобальный производитель полимерных упаковочных материалов со штатом в 2800 сотрудников и 17 отделениями в разных странах мира.

Компания Allstate Investments (г. Нортбрук, шт. Иллинойс) управляет активами (стоимостью 110 млрд. долл.) крупнейшей в США публичной компании личного страхования.

Analog Devices (г. Норвуд, шт. Массачусетс) — ведущий мировой производитель полупроводников, имеющий штат численностью 9 тыс. сотрудников и доход в размере 2,6 млрд. долл.

В компании Capgemini (Париж, Франция) работает более 60 тыс. человек в 30 странах мира. С 1967 г. компания предоставляет клиентам из разных регионов мира услуги в области информационных технологий и консалтинга.
Компания Carson-Dellosa Publishing (г. Гринсборо, шт. Северная Каролина) и 400 ее работников занимаются оформлением классных комнат, разработкой дополнительных учебных пособий и других ресурсов в помощь преподавателям, учащимся и их родителям.

Гамбург — второй по величине город Германии, в котором (с учетом пригородов) проживает свыше 4 млн. людей. Это главный морской порт страны и крупнейший коммерческий, промышленный и культурный центр.
Компания Comverse (Тель-Авив, Израиль), насчитывающая 4600 сотрудников, предлагает программные решения, обеспечивающие мультимедийной связью более чем 300 млн. владельцев мобильных телефонов в 100 странах мира.
Giordano International Limited (Гонконг) — ведущая международная компания розничной торговли, продающая одежду и аксессуары в своих 1500 магазинах на 31 рынке.

HealthSTAR Communications (г. Вудбридж, шт. Нью-Джерси) — ведущая сеть маркетинговых услуг в области здравоохранения, помогающая клиентам поддерживать более эффективную связь со своими заказчиками.

hhpberlin (Берлин, офисы в Мюнхене и Пекине) — международная консалтинговая фирма, специалисты которой занимаются разработкой специализированных решений противопожарной безопасности.

Компания Isotechnika (г. Эдмонтон, провинция Альберта, Канада) с 90 сотрудниками ведет исследования и разработки в области биофармацевтики.

Медицинский центр Latham House Medical Practice (г. Мелтон-Моубрей, Великобритания) — крупнейший в стране. Он обслуживает более 34 тыс. пациентов в радиусе семи миль. 
Компания LG CNS (Сеул, Южная Корея) предлагает полный комплекс ИТ-услуг, включая консультации, системную интеграцию, системное управление, сетевую интеграцию и аутсорсинг бизнес-процессов.

Lifetime Products (г. Клирфилд, шт. Юта) — крупнейший в мире производитель оборудования для игры в баскетбол в домашних условиях и складных полиэтиленовых столиков. 
Monex Financial Group (Мехико) — крупнейшая валютная биржа в Мексике. Помимо услуг обмена валюты, она предоставляет компаниям и физическим лицам услуги инвестирования.
Компания Mydin Mohamed Holdings (Куала-Лумпур) владеет сетью из 17 магазинов в Малайзии, предлагающих широкий ассортимент недорогих товаров.

Nordea — ведущая компания финансовых услуг в Скандинавско-Балтийском регионе, владеющая активами на общую сумму 276 млрд. евро и насчитывающая 29 тыс. сотрудников. Штаб-квартира Nordea находится в Стокгольме (Швеция).
Компания Pinnacle Financial (г. Орландо, шт. Флорида) — независимый ипотечный заимодатель со штатом 650 сотрудников, предоставляющий кредиты на общую сумму свыше 3,5 млрд. долл. в год.

Point B (г. Сиэтл, шт. Вашингтон) — консалтинговая фирма, 190 сотрудников которой предоставляют консультации по вопросам руководства и управления проектами.

Roche Mining (г. Брисбен, Австралия) предлагает комплексные услуги по разработке недр клиентам из разных стран мира. В компании работает более 2 тыс. сотрудников.
Swisscom IT Services (г. Остермундиген, Швейцария), филиал компании Swisscom AG, — крупнейший в стране поставщик ИТ-услуг со штатом в 2100 сотрудников.

Tellabs (г. Нейпервилл, шт. Иллинойс) — телекоммуникационная компания, проектирующая, разрабатывающая, развертывающая и поддерживающая беспроводные и традиционные сетевые решения.

Приложение В. Об этом отчете

Чтобы измерить коммерческую ценность решений Microsoft Office System для каждой компании, сотрудники Navigant Consulting произвели количественную оценку затрат, связанных с исполь​зованием этих решений, и получаемых выгод. Фирма Navigant Consulting провела общий опрос и индивидуальные собеседования в 17 организациях, в которых был развернут один или несколько продуктов Microsoft Office System. Эти компании представляли самые различные отрасли и регионы Северной Америки, Европы и Азии.

Компаниям, участвовавшим в исследовании, было предложено распространить анкету опроса среди своих пользователей Microsoft Office System. В анкету были включены вопросы о том, как сотрудники компаний используют продукты Microsoft Office System и как эти приложения влияют на их работу. Респондентов просили оценить, сколько времени они экономят за счет этих программ. После завершения опроса представитель Navigant Consulting посетил каждую компанию и провел беседы с руководящими работниками, ИТ-специалистами и конечными пользователями, чтобы составить полную картину о том, как протекал процесс разверты​вания в данной компании, и убедиться в достоверности результатов опроса конечных пользователей.

Опираясь на результаты опроса и собеседований, Navigant Consulting выполнила количествен​ную оценку процессов развертывания для расчета примерных финансовых выгод. Были про​анализированы бизнес-процессы каждой компании для определения выгод, полученных благодаря решениям Майкрософт. Этим выгодам были поставлены в соответствие ключевые показатели деятельности (КПД). Выбранные КПД представляли собой операционные метрики, которые во многих случаях уже использовались в самих организациях. Ниже приводится несколько примеров использованных КПД.

· Производительность — объем трудозатрат для выполнения определенной работы. Увеличение производительности означает увеличение выработки продукции при той же численности персонала или сохранение уровня выработки при уменьшении численности.

· Продолжительность цикла — время с момента начала процесса до его окончания. Сокращение продолжительности цикла позволяет получать результаты процесса раньше.
· Процент заключения сделок — отношение числа успешных сделок по продажам к числу имевшихся возможностей. Повышение процента заключения сделок приводит к росту продаж и выражается в непосредственном увеличении доходов.

· Процент оттока — доля клиентов, переставших пользоваться бизнес-услугой. Эта метрика часто используется в качестве показателя степени удовлетворенности клиентов. Снижение процента оттока приводит к уменьшению затрат на маркетинг.

Затем изменение каждого КПД было выражено в финансовых терминах. Navigant Consulting использовала стандартную методологию финансового анализа проектов для оценки затрат и выгод, а также для определения таких финансовых метрик, как окупаемость, внутренняя норма прибыли и чистая приведенная стоимость.

В исследовании были учтены затраты, связанные с оборудованием, программным обеспечением, развертыванием и обучением. Стоимость программного обеспечения и оборудования была усреднена, чтобы отразить типичные условия приобретения нового оборудования и программного обеспечения для определенного решения. Для каждого участника данного исследования применялись стандартные расценки на программное обеспечение, даже при наличии лицензий Software Assurance или Enterprise Agreement, чтобы результаты основывались на сравнимых ценовых показателях. Экономические показатели, как правило, оказываются более высокими для организаций, уже имеющих лицензии на продукты Microsoft Office System в рамках рассматриваемого решений.
Анализ коммерческой ценности, описанный в данном документе, проводился с использованием трех стандартных финансовых методов измерения ценности инвестиций в информационные технологии.

Период окупаемости

Период окупаемости — это время, необходимое для возмещения первоначальной стоимости инвестиций, в данном случае инвестиций в ИТ-решения. Окупаемость определяется путем суммирования ежемесячных финансовых выгод, получаемых благодаря решению, до тех пор пока итоговая сумма не сравняется с суммой первоначальных расходов. Число месяцев, в течение которых проект возвращает начальные вложения денежных средств, и есть период окупаемости.

Чистая приведенная стоимость

Чистая приведенная стоимость (ЧПС) — это разница между затратами на развертывание и стоимостью развертывания за трехлетний период, скорректированной с учетом рисков и изменения стоимости денег в связи с доходами будущих периодов. Если значение ЧПС положительное, данное предложение следует считать хорошим вариантом для инвестирования.
Внутренняя норма прибыли

Внутренняя норма прибыли (ВНП) — ожидаемая прибыль с денежных средств, вложенных в конкретный проект. Если значение ВНП больше стоимости капитала фирмы, развертывание решения Microsoft Office System приведет к увеличению акционерной стоимости. 

Рис. 1. Средняя чистая приведенная стоимость в расчете на пользователя�
�
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Таблица 1. Microsoft Office System позволяет решить многие проблемы работы с информацией�
�
Проблема�
Возможности Microsoft Office System�
�
Работа вне офиса�
Улучшение доступа к информации в любое время из любого места�
�
Выделение высокоприоритетных задач�
Распределение сообщений электронной почты по приоритетам


Сокращение числа нежелательных сообщений


Отслеживание состояния выполнения задач проекта�
�
Коллективное принятие решений�
Организация продуктивных собраний


Обмен информацией с группами сотрудников�
�
Поиск и ожидание информации�
Систематизация и управление документами


Просмотр и передача заметок


Поиск коллег�
�
Совместная работа с документами�
Централизованное хранение документов


Автоматический контроль версий документов�
�












«В последние две недели мне пришлось побывать на Гавайях, в Китае, Арканзасе, Юте и Хьюстоне. Ответы на вопросы должны быть даны клиентам в течение 24 часов, причем реальный срок го�раздо короче, что стало особенно характерно за последний год. Если покупа�тель посылает мне электрон�ное письмо и я в течение двух часов ему не отвечу, считается, что ответа нет и не будет».


Ричард Хендриксон (Richard Hendrickson), президент Lifetime Products�
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Таблица 2. Организации-участники по отраслям�
�
Финансы и страхование�
Обслуживание�
Производство и розничная торговля�
�
Allstate — США


Monex Financial Group — Мексика


Nordea — Финляндия


Pinnacle Financial — США�
Capgemini — США


Carson-Dellosa — США


HealthSTAR — США


hhpberlin — Германия


Point B — США


Roche Mining — Австралия�
AEP Industries — США


Giordano — Китай


Lifetime Products — США


Mydin Mohamed — Малайзия


Comverse — Израиль�
�
Высокие технологии и телекоммуникации�
Здравоохранение�
Государственный сектор�
�
Analog Devices — США


LG CNS — Корея


Swisscom AG — Швейцария


Tellabs — США�
Isotechnika — Канада


Latham House Medical Practice — Великобритания�
Город Гамбург — Германия�
�












Таблица 3. Организации-участники по размерам�
�
Крупные корпоративные клиенты Майкрософт�
Клиенты Майкрософт �средних размеров�
�
Allstate


Analog Devices


Capgemini


Город Гамбург


Comverse


Giordano�
LG CNS


Lifetime Products


Nordea


Roche Mining


Swisscom AG


Tellabs�
AEP Industries


Carson-Dellosa


HealthSTAR


hhpberlin


Isotechnika�
Latham House Medical Practice


Monex Financial Group


Mydin Mohamed


Pinnacle Financial


Point B�
�






Таблица 4. Повышение производительности�
�
Возможность�
Среднее время, сэкономленное за день (мин)�
�
Подключение в любое время�
40�
�
Совместная работа в группе�
30�
�
Управление электронной почтой�
14�
�
Ведение заметок�
8�
�
Итого�
92�
�


















«Я получаю ежедневно так много электронной почты, что не успеваю сразу всю ее читать. Папки поиска очень облегчают мне жизнь: я всегда могу ввести несколько правил, чтобы отбирать для просмотра только те сообщения, кото�рые мне нужны. Outlook автоматически системати�зирует мою электронную почту, так что мне не при�ходится тратить на это время самому».


Ким До-Кен (Do Kyung Kim), торговый представитель LG CNS�
�






«Microsoft Office System — это не просто набор интег�рированных программных инструментов. Это целая рабочая платформа. Эти программы отлично под�ходят для автоматизации  деловых процессов и повышения производи�тельности сотрудников».


Джон Паркинсон (John Parkinson), технический директор Capgemini�
�






«Наши сотрудники лучше готовы к тому, чтобы быстро найти любую необходимую информацию. Время отклика на запросы клиентов уда�лось существенно сократить, что повысило нашу конку�рентоспособность на рынке».


Роджер Кипфер (Roger Kipfer), Swisscom IT Services — инфраструктура управления проектом�
�
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Рис. 2. В Carson-Dellosa совершенствуют управление проектами
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Рис. 3. Analog Devices повышает эффективность 


рабочих совещаний





«Мы выбрали продукты Майкрософт, потому что их легко развертывать, ими легко управлять, и мы можем нанять людей, уже имеющих навыки их сопровождения».


Малик Бен-Мурад Али (Malik Bin Murad Ali), ИТ-менеджер, Mydin Mohamed Holdings
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Сценарий 1. Рост производительности�
�
Компания развертывает Outlook 2003, чтобы ее сотрудники могли более эффективно организовать свои сообщения.�
�
(A) Число сотрудников, использующих Outlook�
500�
�
(B) Среднее время, затрачиваемое на систематизацию электронной почты в неделю�
1 час


�
�
(C) Доля сэкономленного времени, связанного с организацией сообщений�
50%�
�
(D) Средняя стоимость часа работы сотрудника�
40 долл.


�
�
Выгода от повышения производительности


(A x B x C x D) �
10000 долл.�
�
Как правило, все сотрудники получают выигрыш от повышения производительности за счет Microsoft Office System. Оценка этого выигрыша вышеприве�денным способом характеризует лишь минимальную финансовую выгоду.


Часть сэкономленного времени будет использована для выполнения дополнительных работ в компании, что даст более весомые результаты, чем указанная выгода от повышения производительности. Например:


Предположим, что некоторые сотрудники из отдела продаж используют сэкономленное время для допол�нительных контактов с предложениями о продаже.�
�
(A) Число продавцов�
100�
�
(B) Дополнительное число предложений о продаже от одного продавца в неделю�
1�
�
(C) Средняя выручка со сделки�
10000 долл.�
�
(D) Средний процент заключения сделок�
30%�
�
(E) Дополнительная выручка �(A x B x C x D)�
300000 долл.�
�
(F) Средний коэффициент прибыльности�
15%�
�
Дополнительная прибыль (E x F)�
45000 долл.�
�
Хотя размер выгоды от роста производительности сократился на 20%, до 8000 долл. в неделю, компания получила дополнительную прибыль — 45000 долл. в неделю. Это прямой результат повышения произво�дительности за счет использования Outlook 2003.�
�









«Наша организация смогла существенно модернизиро�вать свой бизнес благодаря повышению уровня эффек�тивности в результате раз�вертывания SharePoint Portal Server. Персонал переключился на выполне�ние других, более сложных задач, и это в конечном итоге позволило повысить качество услуг, предлагаемых пациенту».


Джефф Букер (Jeff Booker), заместитель руководителя клинической практики и ИТ-менеджер, Latham House Medical Practice�
�






Рис. 4. Общий вид цепочки создания стоимости�
�
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Таблица 6. Коммерческая выгода на разных этапах стоимостной цепочки�
�
Область бизнеса�
Усовершенствование в Microsoft Office System�
Примеры коммерческой выгоды�
�
Логистика�
Улучшение связи между покупа�телями и рабочими операциями


Расширение возможностей обмена информацией о материальных запасах�
Mydin Mohamed экономит 600 тыс. долл. в год за счет быстрого принятия решений о закупках


Giordano использует улучшенную обратную связь с рынком для опти�мизации распределения товаров по магазинам�
�
Операции�
Улучшенные средства совместной работы с документами


Улучшенная связь с ключевыми ресурсами


Повышение эффективности собраний�
Цикл разработки лекарств в Isotechnika сокращен на 4 месяца


Затраты на осуществление контроля сокращены в Lifetime Products на 500 тыс. долл.�
�
Сбыт и маркетинг�
Высокая производительность при работе вне офиса


Более ценная обратная связь с клиентами�
Процент заключения сделок в Capgemini вырос на 1,6%


В hhpberlin ежегодно генерируется 150 дополнительных предложений�
�
Обслужи�вание�
Ориентация на приоритетные задачи


Ускоренный поиск информации�
Задержки с ответами клиентам сок�ращены в Pinnacle Financial на 95%


Сотрудники Nordea отвечают клиентам на 15% быстрее�
�
Поддержка�
Улучшенные средства обмена знаниями


Улучшенные средства совместной работы с документами�
В AEP усовершенствован доступ к процедурам работы в критических ситуациях.�
�












Логистика: потребности и выгоды�
�
Потребности для логистики�
Возможности Microsoft Office System�
Выгоды�
�
Доступ к сведениям о запасах у пос�тавщиков, на складах, фабриках и в пунктах розничной торговли


Связь между процессами маркетинга, продаж, закупок и рабочих операций�
Мобильная связь


Общий доступ к информации�
Снижение затрат на материально-техни�ческое снабжение


Уменьшение объема списываемых запасов�
�












«Эта система позволяет принимать оптимальные, более продуманные реше�ния об инвестициях».


Марк Клогесси (Mark Cloghessy), управляющий директор отделения налогооблагаемых инвестиций с фиксированным доходом, Allstate Investments�
�






«Мы сократили сроки ответа — наши клиенты должны быть довольны. Одним из факторов, позво�ливших нам быстрее отве�чать клиентам, стало раз�вертывание Outlook 2003».


Кэтрин Болдуин (Catherine Baldwin), руководитель служб корпоративной поддержки Tellabs�
�






Операции: потребности и выгоды�
�
Потребности для операций�
Возможности Microsoft Office System�
Выгоды�
�
Контроль состояния оборудования


Совместная разработка продуктов


Повышение эффектив�ности совещаний�
Совместная работа в группах


Расширенная поддержка собраний


Мобильная связь�
Сокращение цикла выпуска продуктов на рынок


Снижение потребностей в рабочей силе


Улучшение качества продуктов�
�


















Свидетельство клиента: логистика�
�
Windows SharePoint Services улучшает обратную связь с магазинами в Giordano


Службы Windows SharePoint Services используются в компании Giordano International Limited в качестве центрального пункта связи с розничными магазинами, что позволяет группам закупщиков своевременно узнавать о местной конъюнктуре и объяснять колебания цифр продаж. Во многих случаях эти сведения могут использоваться для корректировки квот, выделяемых магазинам, и внесения конструктивных изменений в продукты. «Улучшение связи благодаря Windows SharePoint Services и Outlook позволяет нам правильнее распре�делять продукты по рынкам, что дало возможность поднять среднюю продажную цену на наши товары и увеличить валовую прибыль», — говорит Коди Чен (Cody Chan), глава отделения регионального сбыта в Giordano. 


«Замечания, поступающие из магазинов в узел Windows SharePoint Services, помогают нам подбирать нужные цвета и фасоны для каждого рынка», — добавляет Ноэль Нг (Noel Ng), помощник регионального закупщика в компании Bluestar Exchange, входящей в состав Giordano. Например, одна из курток Giordano хорошо продавалась в Гонконге и Китае, но плохо на Тайване. В комментарии, размещенном в узле Windows SharePoint Services соот�ветствующего закупщика, сотрудник тайваньского магазина отметил, что куртка похожа на местную школьную форму, поэтому ее никто не хотел покупать. Прочитав это, закупщик немедленно отменил отгрузку этого товара на Тайвань и изменил фасон куртки для будущих поставок. �
�






Сбыт и маркетинг: потребности и выгоды�
�
Потребности для сбыта и маркетинга�
Возможности Microsoft Office System�
Выгоды�
�
Поиск информации для предложений


Поиск сведений о клиентах


Получение достоверной информации о ценах


Поиск актуальной информации о продуктах


Подключение в любое время из любого места�
Общий доступ к информации


Сбор данных


Распределение электрон�ной почты по приоритетам


Управление планированием


Мобильная связь�
Увеличение процента заключения сделок


Увеличение числа предложений


Повышение качества маркетинговых и рек�ламных материалов


Более точные све�дения о ценах�
�












Свидетельство клиента: операции�
�
Lifetime Products сокращает затраты на текущий контроль благодаря Windows Mobile


В отделении металлических изделий Lifetime Products установка Windows Mobile помогла увеличить выработку на 100% при увеличении числа сотрудников всего лишь на 10%. «С каждой из наших производственных линий каждые два часа поступает сообщение электронной почты о ее состоянии, — говорит вице-президент отделения Майк Покорны (Mike Pokorny). — Еще до того, как мы приходим утром на работу, у нас есть готовые ре�шения относительно того, что делать дальше». Благодаря этим обновлениям Покорны может обходиться без контроля в нерабочую смену, т. е. примерно 12 контролеров становятся ненужными; это дает ежегодную экономию в 500 тыс. долл.�
�






Свидетельство клиента: cбыт и маркетинг�
�
Автоматизация ввода предложений по консультациям позволяет увеличить объем продаж в hhpberlin на 350 тыс. долл.


В 2004 г. компания hhpberlin сделала около 800 предложений по новым консультационным проектам. На каждое предложение старшие руководители тратили в среднем два часа: нужно было найти подходящий шаблон, ввести необходимые сведения и согласовать с бухгалтерским отделом новый номер проекта. После этого оставалось очень мало времени на реализацию новых проектов, необходимых для поддержания и развития бизнеса. Процедуру генерации предложений требовалось автоматизировать, чтобы менеджеры hhpberlin смогли уделить больше внимания проведению дополнительных консультаций и выдвижению новых предложений.


Новая система создания предложений, установленная в компании, использует приложение Microsoft Office Word 2003 и средства XML для подключения к внутренним базам данных SQL Server™, содержащим необходимую информацию о проекте, выставляемых счетах и контактах клиента, а затем автоматически заполняет шаблон предложения. Новая система не только освобождает менеджеров от выполнения этих задач, но и к тому же выполняет их быстрее: предложение теперь может быть выдано примерно за 30 минут, а не за два часа, как раньше. «Наши специалисты тратили недопустимо много времени на составле�ние предложений, — говорит Стефан Трутхан (Stephan Truthän), финансовый директор hhpberlin. — С помощью решения Майкрософт мы можем отвечать на большее число предложе�ний, обеспечивая рост прибыли, необходимый для достижения наших целей». За счет сэконом�ленного времени hhpberlin рассчитывает ответить в этому году более чем на 150 дополни�тельных предложений и получить дополнительную прибыль размером свыше 350 тыс. долл.


�
�









Обслуживание клиентов: потребности и выгоды�
�
Потребности для обслуживания клиентов�
Возможности Microsoft Office System�
Выгоды�
�
Отслеживание запросов клиентов и распределение их по приоритетам


Доступ к записям о клиентах�
Отслеживание запросов, поступающих по электронной почте


Уведомления о контроле исполнения�
Повышение прибыли


Улучшение показателей сохранения клиентской базы�
�


















Свидетельство клиента: обслуживание клиентов�
�
Сотрудники Pinnacle Financial, оформляющие ссуды, используют быстрые пометки для улучшения обслуживания клиентов


Pinnacle Financial стремится обеспечить наивысшее качество обслуживания клиентов и быстрое, эффективное взаимодействие на каждом этапе оформления ипотеки, которое все чаще производится по электронной почте, а не по телефону. Таким образом, управление электронной почтой становится ключевым средством обеспечения эффективной связи и высокого уровня обслуживания.


Отдел погашения ссуд в Pinnacle Financial постоянно получает от клиентов и инвесторов запросы на административное обновление сведений о ссудах. «Мы в состоянии улучшить обслуживание клиентов, поскольку Outlook 2003 позволяет эффективнее организовать нашу работу, — говорит Ладонна Уайт (LaDonna White), старший вице-президент отделения обслуживания клиентов. — Когда клиент присылает нам запрос изменения, мы сообщаем ему, когда запрос будет удовлетворен, и назначаем уведомление о контроле исполнения с быстрой пометкой, чтобы обеспечить своевременное выполнение запроса». Для количест�венной оценки оперативности работы в Pinnacle отслеживается число повторных сообщений от клиентов, не дождавшихся ответа на первый запрос. Число напоминаний об исполнении, получаемых некоторыми сотрудниками, уменьшилось почти на 95% — от более чем 400 до 25 в год.


�
�






Операции: потребности и выгоды�
�
Потребности для операций�
Возможности Microsoft Office System�
Выгоды�
�
Контроль состояния оборудования


Совместная разработка продуктов


Повышение эффектив�ности совещаний�
Совместная работа в группах


Расширенная поддержка собраний


Мобильная связь�
Сокращение цикла выпуска продуктов на рынок


Снижение потребностей в рабочей силе


Улучшение качества продуктов�
�












Свидетельство клиента: оперативная поддержка�
�
AEP распространяет инструкции по реагированию на чрезвычайные ситуации с помощью Windows SharePoint Services


Раньше менеджеры AEP передавали в 27 своих офисов описания примерных действий в критических ситуациях в виде сборников печатных инструкций. Сотрудники отдела кадров обновляли эти сборники дважды в год; если изменения требовалось внести в период между обновлениями, новые страницы пересылались по почте в каждый офис. Однако в местных учреждениях часто не дожидались обновлений и принимали решения, не имея надлежащей информации. Компания AEP нуждалась в решении, которое допускало бы эффективное обновление и было бы достаточно интуитивным для повседневного пользования. 


В этих целях взамен сборников инструкций был предложен узел Windows SharePoint Services, на котором всегда можно найти самые последние описания процедур для чрезвы�чайных ситуаций. При возникновении подобной ситуации менеджеры предприятия могут сразу воспользоваться актуальными материалами, а отказ от составления и рассылки обновлений вручную дает AEP ежегодную экономию в размере около 8000 долл.


�
�






Сценарий 2. Совершенствование бизнес-процессов�
�
Ситуация�
�
Компания, производящая потребительские товары, развертывает Windows SharePoint Services, и ее рабочие группы начинают использовать новые службы для организации совещаний и совместной работы с документами. Одна из групп отвечает за выпуск руководств с инструкциями по эксплуатации изделий компании.�
�
Руководства часто составляются наспех; низкое качество приводит к потере прибылей�
Нет количест�венной оценки


�
�
Нарушения сроков выпуска продуктов из-за задержек с подготовкой руко�водств приводят к потере прибылей�
100 000 долл.


�
�
Решение�
�
Улучшенные возможности совместной работы и управления задачами, поддерживаемые в Windows SharePoint Services, позволяют рабочей группе завер�шать составление руководств по эксплуатации на две недели раньше срока выпуска продукта, обеспечивая высокое качество документации.�
�
Выгода�
�
(A) Прирост выручки за счет устране�ния задержек с выпуском продуктов�
100 000 долл.


�
�
(B) Прирост выручки за счет повы�шения качества руководства�
900 000 долл.


�
�
(C) Дополнительная выручка (A + B)�
1000000 долл.


�
�
(D) Средний коэффициент прибыльности�
5%�
�
Дополнительная прибыль (C x D)�
50000 долл.�
�
Эта прибыль является результатом совершенствования процессов совместной работы, ставшего возможным благодаря Windows SharePoint Services и обеспечи�вающего повышение скорости и качества работы.�
�






Таблица 7. Продукты Microsoft Office System обладают значительной финансовой ценностью�
�
Показатель�
Среднее значение�
Диапазон�
�
Внутренняя норма прибыли (ВНП)�
167%�
16% – 1100%�
�
Период окупаемости�
8 месяцев�
1 – 27 месяцев�
�
Чистая приведенная стоимость (ЧПС)�
230 000 долл.�
20 000 – 1 000 000 долл.�
�
Чистая приведенная стоимость в расчете на пользователя�
1200 долл.�
10 – 8800 долл.�
�












«В условиях растущей потребности в поддержке нам было необходимо каким-то образом понизить уровень сложности и соз�дать высокостабильную среду. В результате обнов�ления до Microsoft Office System мы можем теперь предоставлять услуги по электронной почте, что требует гораздо меньше консультаций в справочной службе и поддержки на местах».


Эрес Эпштайн (Erez Epstein), менеджер Comverse по глобальному обслуживанию и поддержке�
�






«После того как я завершил начальную установку пакета, сервер Systems Management Server смог развернуть Office 2003 в сети нашего главного офиса практически без моего участия».


Карлос Перес (Carlos Perez), менеджер Monex по системной архитектуре�
�






Сценарий 3. ИТ-поддержка�
�
Ситуация�
�
На одном из узлов интрасети компании хранится копия памятки для сотрудников. В ней содержатся такие сведения, как политика компании, информация о льготах и различные формы для внутреннего пользования. Содержимое памятки регулярно обновляется отделом кадров; раз в месяц ИТ-отдел вносит изменения в код HTML узла интрасети.�
�
Время, затрачиваемое в месяц на обновление веб-узла�
100 часов 


�
�
Решение�
�
В компании развертываются службы Windows SharePoint Services и создается узел, предназначен�ный исключительно для размещения информации, включаемой в памятку. Здесь содержатся все необхо�димые документы, календарь предстоящих праздников и корпоративных мероприятий, а также ссылки на каталог компании и другие важные ресурсы. Отдел кадров может выполнять работы по сопровождению узла без помощи ИТ-специалистов за то же время, кото�рое обычно расходовалось на проверку ошибок в узле.�
�
Выгода�
�
(A) Сэкономленное время работы ИТ-персонала�
100 часов 


�
�
(B) Стоимость часа работы �ИТ-персонала�
60 долл.


�
�
Экономия затрат на поддержку (A x B)�
6000 долл.�
�









«Инфраструктура Windows SharePoint Services имеет ключевое значение для нашей системы управления проектами. Без нее связь между участниками проекта была бы сильно затруднена, и многие проекты стали бы более дорогостоящими».


Йорн Ридель (Jörn Riedel), глава отдела ИТ-стратегий, г. Гамбург�
�






Таблица 5. Индивидуальная и коллективная производительность�
�
Действия специалиста�
Усовершенствование в Microsoft Office System�
Типичный выигрыш в производительности�
�
Поиск информации�
Упрощение организации и поиска сообщений электронной почты, заметок и документов�
Ежегодно экономится свыше 200 часов в расчете на сотрудника за счет ускорения систематизации и поиска информации�
�
Распределение задач по приоритетам�
Распределение сообщений электронной почты по приоритетам


Получение уведомлений о важных элементах


Обмен списками задач�
Сокращение числа рабочих совещаний по проектам


Более быстрое реагирование на задачи высшего приоритета


Экономия времени проверки состояния работы�
�
Работа вне офиса�
Подключение из любого места


Удаленный доступ к электронной почте и календарям собраний�
Дополнительно 40 минут произ�водительной работы в день в расчете на сотрудника


Более быстрое принятие решений�
�
Обмен знаниями�
Передача информации коллегам по группе�
Более быстрое решение вопросов


Сокращение цикла разработки�
�
Совместная работа�
Предоставление документов и списков задач


Автоматический контроль версий�
Исключается дублирование работы при рассмотрении документов


Гарантируется работа с самой последней версией документа�
�
Совещания�
Общий доступ к календарям


Публикация повесток, протоколов и действий�
Оптимизация планирования и подготовки совещаний


На совещания тратится меньше времени�
�












«Мы своевременно выпол�няем свои обещания перед клиентами, поскольку служ�бы Windows SharePoint Services позволяют нам утверждать документы вдвое быстрее, чем раньше».


Роберт Хейзинга (Robert Huizinga), директор клинических исследований, Isotechnika�
�






«Усовершенствованная справка в Outlook 2003 даст ответ на ваш вопрос в 99% случаев. Решение любой проблемы требует у меня лишь 10 минут, тогда как раньше на это уходило 30 минут».


Джон Шайдецки (John Szajdecki), ИТ-менеджер, HealthSTAR Communications


�
�


















� Большая часть данных в этом отчете является конфиденциальной собственностью компаний, участвовавших в исследовании. В тех случаях, когда приводимые данные относятся к конкретной компании, было получено разрешение на обнародование этой информации. Во всех остальных случаях источники данных были сгруппированы с целью защиты конфиденциальности.


� Отчет IWPI об управлении личной информацией и знаниями; Том Дэвенпорт (Tom Davenport), февраль 2004 г.


� Отчет IWPI об управлении личной информацией и знаниями; Том Дэвенпорт (Tom Davenport), февраль 2004 г.


� Проблема индивидуальной производительности в Microsoft Office; корпорация Майкрософт, март 2005 г.


� Майкл Портер. �HYPERLINK "http://www.amazon.com/exec/obidos/ASIN/0684841460/quickmba"��Конкурентное преимущество:� как достичь высокого результата и обеспечить его устойчивость, 1985 г.


� «Navigant» — знак обслуживания компании Navigant International, Inc. Компания Navigant Consulting, Inc. (NCI) не аффилирована, не ассоциирована и не связана каким бы то ни было иным способом с компанией Navigant International, Inc.; знак «Navigant» используется компанией NCI по лицензии от Navigant International, Inc.
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Информационный эффект: доступ к информации как основа полноценной работы


