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ВВ ЕДЕНИЕ

Туристская индустрия – одна из наиболее динамично развива-
ющихся сфер экономики, на которую в 2010 г. приходилось около 
6% мирового валового внутреннего продукта и около 5% всех на-
логовых поступлений. Развивающийся туризм способствует раз-
витию многих отраслей, в том числе ключевых: транспорта, связи, 
строительства, производства материалов, добычи сырья, произ-
водства товаров народного потребления, сельского хозяйства. 

В условиях глобализации экономики и возросшего динамизма 
рыночной среды многие предприниматели справедливо считают, 
что дальнейшее развитие предприятия связано с выходом на но-
вые рынки сбыта и проникновением в новые отрасли производ-
ства. Развитие предприятия невозможно без инвестиций, но проб-
лема в том, чтобы инвестиции позволили уменьшить возможные 
риски, увеличить конкурентоспособность, стабилизировать де-
нежные потоки и, в конечном счете, увеличить капитализацию 
компании. 

С начала XXI в. частью общей инвестиционной стратегии 
развития российских предприятий становится развитие внутри-
офисных (back-office) компьютерных информационных систем 
(ИС). В настоящее время практически для всех основных обла-
стей менеджмента – финансов, логистики, исследований и раз-
работок и т.д. – предусмотрены типовые компьютерные модели 
управления. Они включают шаблоны организационных структур, 
бизнес-процессов и правил бизнеса (типовых правил принятия 
решений в соответствующей области). Эти модели заложены в со-
временные системы управления масштаба предприятия – MRPII 
и ERP. В определенном смысле наличие типовых моделей явля-
ется признаком зрелости соответствующей области менеджмента 
[54, 98, 186]. Использование международных стандартов управле-
ния предприятиями (MRPII, ERP, CSRP, ISO 9000) необходимо 
для непрерывного улучшения бизнес-процессов (BPI). 

Однако инвестиции в системы класса ERP сопоставимы с го-
довым оборотом среднего туристского агентства, а главное, в свя-
зи с тем, что подавляющее число туристских фирм относится 
к классу малых предприятий, внедрение комплексных автомати-
зированных систем менеджмента по стандарту ERP представ-
ляется избыточным. По мнению ведущих компаний – разработ-
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Приложение 8 

Показатели по поддержке пользователя 
и список причин наиболее частых вызовов

Показатель Средние 
по промышленности

Среднее время задержки на каждый вызов, 
мин 2,0

Средний процент вызовов, 
оказавшихся ложными, % 11

Средняя продолжительность каждого вызова, 
мин 9,0

Среднее время решения проблемы пользователя, 
мин 15,9

 

Причины вызовов административного персонала:

1. Не могу печатать. 
2. Конфликты или несоответствие DLL. 
3. Забытый пароль. 
4. Проблемы со входом в систему. 
5. Проблемы с электронной почтой. 
6. Проблемы с удаленным доступом. 
7. Вопросы типа «как сделать». 
8. Зависание или крах системы. 
9. Аппаратный сбой. Необходимость восстановления стертого 

 файла. 
10. Разработка.
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