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Целью настоящей работы является постановка задачи разработки CRM-системы управления взаимоот-
ношениями с клиентами (от англ. Customer Relationship Management) с поддержкой принятия решений
DSS. Система управления взаимоотношениями с клиентами должна облегчать привлечение новых клиен-
тов, сбор и анализ информации о взаимодействии с клиентом, настройку бизнес-процессов и последующий
анализ результатов.

Введение

Система поддержки принятия решений
(СППР) (от англ. Decision Support System, DSS)
– компьютерная автоматизированная система,
целью которой является помощь людям, прини-
мающим решение в сложных условиях для пол-
ного и объективного анализа предметной дея-
тельности. Растущее количество пользователей
смартфонов и количества мобильных приложе-
ние делает мобильную разработку одним из са-
мых динамичных и конкурентных секторов, по
темпам роста опережая разработку приложе-
ний для настольного ПК и микроконтроллеров
[1,2] . Компаниям, занимающимся разработкой
мобильных приложений, необходим инструмент
для управления риском не получить выплату
магазина приложений в срок и понести убыт-
ки. На финансовом рынке уже есть инструмент
для управления подобными рисками – это фак-
торинг. Однако современные банки отказыва-
ются сотрудничать с IT-компаниями, в связи с
тем, что потенциальную прибыль таких компа-
ний сложно оценить. Для поддержания отноше-
ний с потенциальными заёмщиками, математи-
ческой оценке рисков, сбора и анализа клиент-
ских трат необходимо спроектировать соответ-
ствующее программное обеспечение. Подобные
системы называются системами управления вза-
имоотношениями с клиентами. Основная слож-
ность факторинга заключается в том, что ры-
нок интернет-маркетинга динамичен и посто-
янно развивается. Более того, для грамотного
анализа теоретической прибыли необходимо со-
бирать огромное количество данных во всевоз-
можных разбивках: по стране, по платформе
и по полу/возрасту. Такой анализ сложно про-
водить вручную, без использования программ-
ных средств, поэтому необходимость подобной
автоматической программной системы очевид-
на. У текущих программных решений есть опре-
делённые недостатки, такие как: ограниченное
количество интеграций с магазинами и реклам-
ными сетями, сложный интерфейс и отсутствие
средств аналитики и предупреждения аномаль-
ной активности. Поэтому разумно разработать

систему, не обладающую данными недостатками.
Для этого необходимо решить следующие зада-
чи:

1. Изучить рынок и основные программные аналоги,
определить их достоинства и недостатки. Проанали-
зировать предметную область.

2. Спроектировать архитектуру приложения, опреде-
лить основные сущности и связи между ними.

3. Реализовать программное обеспечения для функци-
онирования системы.

4. Произвести анализ качества получившегося про-
граммного продукта, протестировать производитель-
ность.

I. Обзор существующих аналогов

Существует множество различных CRM-
систем. Как правило, большая их часть ориенти-
рована на специфичную отрасль, например, на
управление продажами. Salesforce, ProfitWell и
LighterCapital ориентированы на работу с фи-
нансами. Данные решения особенно популярны
среди мелкого и среднего бизнеса, ввиду неспе-
цифичности области деятельности и общих ал-
горитмов взаимодействия с клиентами. Однако
крупные компании разрабатывают собственные
решения, основанные на особенностях делопро-
изводства. К таким системам можно отнести си-
стемы операторов связи и логистических цен-
тров супермаркетов. Самой крупной платфор-
мой для управления взаимоотношениями с кли-
ентами является Salesforce.com. Данная система,
помимо своих базовых функций, предлагает об-
лачную систему управления базами данных, ре-
естр всех подключенных компаний и различные
средства для групповой работы, такие как поч-
товые сервисы, корпоративные чаты и системы
управления задачами.

Основным компонентом Salesforce являет-
ся Sales Cloud – функциональная часть CRM-
системы для поддержки процессов продаж. Это
основной модуль системы, непосредственно с ко-
торым работают администраторы и менедже-
ры. К недостаткам данного модуля можно от-
нести многоуровневую систему подписок. Пол-
ная функциональность и работа без подключе-
ния к сети интернет доступна лишь по самой до-
рогой подписке, остальные же не предоставля-
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ют полной функциональности. Вторым модулем
является модуль для конструирования клиент-
ских сайтов и поддержки баз данных – Service
Cloud. Данный модуль предназначен для под-
держки своих клиентов и предоставляя им воз-
можности самообслуживания.

Для конструирования собственных реше-
ний и модулей в системе существует плат-
форма Force.com. Использование данной си-
стемы требует знания языка программирова-
ния Apex и реляционных баз данных. Также
Salesforce предлагает облачную систему баз дан-
ных Database.com, являющуюся промежуточ-
ным слоем между Force.com и пользовательским
интерфейсом. Данная система работает на техно-
логической основе Oracle Database и предостав-
ляет эластичную обработку данных в том смыс-
ле, что при неожиданном росте нагрузке на ба-
зу данных, ей будут предоставлены необходимые
вычислительные средства для их обработки.

В системе существуют решения для органи-
зации внутрикорпоративной работы – Chatter и
бизнес-каталог с информацией о предприятиях –
Data.com.

К недостаткам данной платформы мож-
но отнести её размеры – система предоставляет
множество решений для маркетинга и управле-
ния персоналом, которые не являются решающи-
ми для компании, ведущей деятельность по фак-
торингу. Более того, обслуживание системы ста-
новится дорогим при загрузке в неё большого ко-
личества данных. Система предоставляет огром-
ное количество инструментов и решений, боль-
шая часть которых не нужна клиенту, но кото-
рые требуют оплаты и от которых невозможно
отказаться. Также, интерфейс работы с системой
со стороны клиента достаточно сложен и не дру-
желюбен для пользователя: страницы интерфей-
са содержат огромное количество управляющих
элементов, большинство из которых редко ис-
пользуется.

Ещё одной платформой, осуществляющей
аналитику и сбор данных для мобильных при-
ложений, является ProfitWell. Данная платфор-
ма осуществляет сбор данных с различных ре-
кламных сетей и проводит аналитику – счита-
ет рекламные метрики и визуализирует данные.
Система работает с пятью рекламными сетями
Stripe, Braintree, Zuora, Chargebee, Recurly и поз-
воляет следить за тратами, заработками, удер-
жанием и вовлечённостью аудитории. Система

не работает с гигантами рекламного рынка –
Facebook и Google и не предоставляет более де-
тальную информацию о приложениях – коли-
честве подписок, пробных периодов, возвратов
средств и прочего. ProfitWell собирает информа-
цию лишь с рекламных сетей, игнорируя дан-
ные с магазинов приложений. Более того, интер-
фейс для пользователя неудобен – на главном
экране отображается лишь базовая аналитика,
такая как графики отмен подписок и доходов.
Графики для просмотра более сложных метрик,
например, удержания аудитории, находятся во
вложенных вкладках и требуют большого коли-
чества кликов.

II. Формулировка задания

Таким образом, необходимо разработать си-
стему для анализа данных, приходящих с ре-
кламных сетей и каналов на рекламу, и осу-
ществлять помощь в факторинге клиентов на ос-
нове имеющихся данных. Минимальными требо-
ваниями к реализации программной системы бу-
дут являться следующие:

1. Система должна предоставлять интерфейс для кли-
ента, чтобы присоединять свои приложения и отсле-
живать для них всевозможную техническую (количе-
ство возвратов средств, продлений подписок и т.д.) и
финансовую информацию (заработки и траты).

2. Система должна реагировать на добавления прило-
жений и рекламных сетей и регулярно подгружать
данные с доступных источников.

3. Администратор должен иметь возможность просмат-
ривать финансовую информацию клиента и на его
основе определять размер факторинга.

4. После осуществления факторинга администратор
должен иметь возможность назначать платежи и
следить за трансфером суммы.

5. Оповещать об аномальных действиях со стороны
клиента путём электронной почты: о смене банков-
ских счётов, паролей от рекламных сетей.
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