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 Тестовое внедрение, доработка (при необходимости) CRM – системы.


	До 30.04.2012
	
	CRM-система, адаптированная под требования Заказчика 


	Обучение сотрудников работе  в CRM-системе
	
	
	Обучение работе в CRM-системе

	2 этап:

	Ввод в промышленную эксплуатацию CRM-системы   
	
	
	


1. Введение
1.1. Наименование системы
Наименование системы: программно-аппаратный комплекс Система управления взаимоотношениями с клиентами (CRM)
1.2. Назначение и область применения


Автоматизации стратегий взаимодействия с заказчиками (клиентами), в частности для повышения уровня продаж, оптимизации маркетинга и улучшения обслуживания клиентов путём сохранения информации о клиентах и истории взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-процессов и последующего анализа результатов.

Увеличение степени удовлетворённости клиентов за счёт анализа накопленной информации о клиентском поведении, регулирования тарифной политики, настройки инструментов маркетинга. Благодаря применению автоматизированной централизованной обработки данных появляется возможность эффективно и с минимальным участием сотрудников учитывать индивидуальные потребности заказчиков, а за счёт оперативности обработки — осуществлять раннее выявление рисков и потенциальных возможностей.
1.3. Состав системы


Программное обеспечение с функциональными модулями.  
2. Требования к программе 

2.1. Требования к функциональным характеристикам

CRM  должна иметь в своем составе следующие функциональные модули (компоненты)

2.1.1. Модуль «Обзор»

Окно разделено на три блока: 
· Задачи;
· Контакты;
· Участники.
Задачи 

Отображает таблицу с информацией о задачах компании и ссылку «Просмотреть все задачи», которая при нажатии перенаправляет на страницу «Задачи».

Контакты

Отображает контакты компании в виде фотографий. Отображение данного блока отключается в настройках.

Участники

Отображает информацию о работниках: имена и статус.

2.1.2. Модуль «Контакты»
Предназначен для хранения в системе информации об абонентах – пользователях услуг по основной деятельности компании, а также информации о клиентах – потребителях дополнительных услуг.

Окно разделено на две части: основной блок и Модули.
Основной блок включает в себя Поиск по имени, Фильтры, Опции и сам список контактов.

Поиск по имени:

Форма, для поиска, которая внутри содержит текст «Поиск по имени». 

Фильтры:

В виде выпадающего списка предоставлены фильтры, которые можно добавить:

· Контакт;

· Имя;

· Фамилия;

· Отчество;

· Должность;

· Компания;

· Телефон;

· Email;

· Адрес;

· Улица 1;

· Улица 2;

· Город;

· Регион; 

· Почтовый индекс;

· Страна;

· Является компанией;

· Есть сделки;

· Тэги;

· Автор;

· Назначена;
· Есть открытие задачи;

· License;

· VAT;

· Дата:
· Последняя заметка;

· Обновлено;
· Создано;
При добавлении каждого фильтра появляется название фильтра с чекбоксом, для включения/отключения фильтра, выпадающий список с методами фильтрации:

· соответствует;

· содержит;

· не соответствует;

· не содержит;

· отсутствует;

· все;

(в некоторых)

· <=;

· >=;

· между;
и текстовое поле для данных, по которых будет работать фильтр.

Опции:

Содержит три выпадающих списка:
Группировать результаты по:
· Должность;

· Компания;

· Город;

· Страна;

· Назначена;
Сортировать:

· Должность;

· Компания;

· Создано;

· Обновлено;

Отображать как:

· Списком;

· Таблицей;

· Карточками.
Кнопки:

· Применить;

· Очистить.
Список контактов
Отображаются строки с контактами. В каждой строке есть:

· чекбокс; 

· фотография; 

· название компании, сайт, телефон;

· тэги.
При добавлении компании, предлагается заполнить поля:
· Фото

· Компания (является ли данный контакт компанией)

· Наименование компании
· Род деятельности

· Адрес

· Телефон

· Email

· Website

· Skype

· License

· Дополнительная информация

· Тэги
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Ответственный

· Видимость
рис.1: Вид модуля Контакты.
2.1.3. Модуль «Сделки»
Данный модуль предназначен для хранения в системе информации обо всех сделках, которые заключила компания, суммах, работниках ответственных за них а также ожидаемом доходе со всех сделок.
Окно разделено на две части: основной блок и Модули. Основной блок включает в себя Поиск по имени, Фильтры, Опции и сам список сделок.


Поиск по имени:

Форма, для поиска, которая внутри содержит текст «Поиск по имени». 

Фильтры:

В виде выпадающего списка предоставлены фильтры, которые можно добавить:

· Сделка;

· Сумма;

· Валюта;

· Вероятность;

· Статус;

· Автор;

· Назначена;

· Страна контактов;

· Город контактов;

· Дата:

· Дата завершения;
· Обновлено;
· Создано;
· Контакты:

· License контакта;

· VAT контакта;

· Purchase контакта.

При добавлении каждого фильтра появляется название фильтра с чекбоксом, для включения/отключения фильтра, выпадающий список с методами фильтрации:

· открыто;
· соответствует;
· не соответствует;

· закрыто;
· все;

(в некоторых)

· <=;

· >=;

· между;

и текстовое поле для данных, по которых будет работать фильтр.

Опции:

Содержит три выпадающих списка:
Группировать результаты по:

· Статус;

· Валюта;

· Контакт;

· Категория;

· Вероятность;
· Город контакта;
· Страна контакта;
· Проект;
· Назначена.
Сортировать:

· Статус;

· Дата завершения;

· Создано;

· Обновлено;

Отображать как:

· Списком;

· Таблицей;

· Доска;
· Календарь;

· Воронка продаж.

Кнопки:

· Применить;

· Очистить.
Список сделок
Отображаются строки информацией о сделках. В каждой строке есть:

· чекбокс; 

· фотография; 

· название сделки;

· цена, статус, категория.
При добавлении компании, предлагается заполнить поля:
· Фото

· Сделка;

· Сумма;

· Валюта;

· Вероятность;
· Дополнительная информация;
· Тэги;
· Ответственный;
· Дата завершения;
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Под списком сделок подсчитывается общая сумма и ожидаемый доход от сделок.
рис.2: Вид модуля Сделки
2.1.4. Модуль «Задачи»
Данный модуль предназначен для хранения в системе информации обо всех задачах, которые нужно сделать.

Окно разделено на две части: основной блок и сайдбар. Основной блок включает в себя Фильтры, Опции и сам список задач.

Фильтры:

В виде выпадающего списка предоставлены фильтры, которые можно добавить:

· Статус;

· Трекер;

· Приоритет;

· Автор;

· Назначена;
· Категория;

· Тема;

· Описание;

· Оценка трудозатрат;

· Готовность;

· Задача;

· Контакт;
· Компания;

· Сделка;
· Продукты;
· Назначена:

· Группа назначенного;
· роль назначенного;

· Дата:

· Создано;

· Обновлено;

· Дата начала;

· Дата завершения.

При добавлении каждого фильтра появляется название фильтра с чекбоксом, для включения/отключения фильтра, выпадающий список с методами фильтрации:

· открыто;
· соответствует;
· не соответствует;

· закрыто;
· все;

(в некоторых)

· <=;

· >=;

· между;

и текстовое поле для данных, по которых будет работать фильтр.

Опции:
Столбцы

Можно додавать или удалять столбцы, которые отображаются в таблице заданий.

Группировать результаты по: 
· Статус;

· Трекер;

· Приоритет;

· Автор;

· Назначена;
· Категория;

· Тема;

· Готовность.

Чекбоксы:

· Показать описание;

· Оценка трудозатрат.

Далее сама таблица с заданиями, колонки в которой отображаются в соответствии с заданными опциями.
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рис.3: Вид модуля Задачи
2.1.5. Модуль «Счета»
Данный модуль предназначен для хранения в системе информации о счетах компании.

Окно разделено на две части: основной блок и сайдбар. Основной блок включает в себя Фильтры, Опции и сам список счетов.

Фильтры:

В виде выпадающего списка предоставлены фильтры, которые можно добавить:

· Номер счета;

· Сумма;

· Оплаченная сумма;

· К оплате;

· Номер заказа;

· Валюта;

· Статус;

· Клиент;
· Автор;
· Назначена;

· Страна контакта;

· Город контакта;

· Дата:

· Создано;

· Обновлено;

· Дата счета;

· Срок оплаты.

При добавлении каждого фильтра появляется название фильтра с чекбоксом, для включения/отключения фильтра, выпадающий список с методами фильтрации:

· открыто;
· соответствует;
· не соответствует;

· закрыто;
· все;

(в некоторых)

· <=;

· >=;

· между;

и текстовое поле для данных, по которых будет работать фильтр.

Опции:
Содержит три выпадающих списка:
Группировать результаты по:

· Номер заказа;

· Валюта;

· Статус;

· Клиент;
· Автор;
· Язык счета;
Сортировать:

· Статус;

· Дата завершения;

· Создано;

· Обновлено;

Отображать как:

· Списком;

· Таблицей;

· Календарь.
Кнопки:

· Применить;

· Очистить.
Список счетов:

Отображаются строки информацией о сделках. В каждой строке есть:

· чекбокс; 
· статус;
· фотография; 

· счет;
· сумма.
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рис. 4: вид модуля Счета
2.1.6. Модуль «Продукты»
Данный модуль предназначен для хранения в системе информации обо всех продуктах, которые должна разработать компания и ценах.

Окно разделено на две части: основной блок и сайдбар.

Основной блок включает в себя Поиск по имени, Фильтры, Опции и сам список продуктов.


Поиск по имени:

Форма, для поиска, которая внутри содержит текст «Поиск по имени». 

Фильтры:

В виде выпадающего списка предоставлены фильтры, которые можно добавить:

· Продукты;

· Статус;

· Код;

· Цена;
· Автор;

· Тэги;

· Категория;
· Дата:

· Дата завершения;
· Обновлено;
· Создано.
При добавлении каждого фильтра появляется название фильтра с чекбоксом, для включения/отключения фильтра, выпадающий список с методами фильтрации:

· открыто;
· соответствует;
· не соответствует;

· закрыто;
· все;

(в некоторых)

· <=;

· >=;

· между;

и текстовое поле для данных, по которых будет работать фильтр.

Опции:

Содержит три выпадающих списка:
Группировать результаты по:

· Статус;

· Валюта;

· Автор;

· Категория;

· Проект;
· Статус;
Сортировать:

· Наименование;

· Код;

· Создано;

· Обновлено;

Отображать как:

· Списком;

· Таблицей;

Кнопки:

· Применить;

· Очистить.

Список продуктов с чекбоксами, фотографией, названием и суммой. Ниже общее количество продуктов. 

Возможность экспортировать в CSV.
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рис. 5: вид модуля Продукты
2.1.7. Модуль «Заказы»
Данный модуль предназначен для хранения в системе информации обо всех заказах компании.

Окно разделено на две части: основной блок и сайдбар. Основной блок включает в себя Поиск по имени, Фильтры, Опции и сам список заказов.


Поиск по имени:

Форма, для поиска, которая внутри содержит текст «Поиск по имени». 

Фильтры:

В виде выпадающего списка предоставлены фильтры, которые можно добавить:

· Сделка;

· Сумма;

· Валюта;

· Вероятность;

· Статус;

· Автор;
· Продукты;

· Категория продуктов;
· Назначена;

· Страна контактов;

· Город контактов;

· Дата:

· Дата завершения;
· Обновлено;
· Создано;
При добавлении каждого фильтра появляется название фильтра с чекбоксом, для включения/отключения фильтра, выпадающий список с методами фильтрации:

· открыто;
· соответствует;
· не соответствует;

· закрыто;
· все;

(в некоторых)

· <=;

· >=;

· между;

и текстовое поле для данных, по которых будет работать фильтр.

Опции:

Содержит три выпадающих списка:
Группировать результаты по:

· Контакт;

· Проект;
· Статус;
· Город контакта;
· Страна контакта;
Сортировать:

· Статус;

· Дата заказа;

· Создано;

· Обновлено;

Отображать как:

· Списком;

· Таблицей;

· Календарь;

Кнопки:

· Применить;

· Очистить.
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Далее отображается список заказов с основной информацией о них.

Возможность экспортировать в CSV.
рис. 6: вид модуля Заказы
2.1.8.  Настройки
На данной странице будет возможность настроить отображение контактов в обзоре проекта с помощью чекбокса. Также, кнопка, которая сохраняет настройки.
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рис. 7: вид окна настроек
2.2. Требования к надежности

2.2.1. Требования к обеспечению надежного функционирования программы
        Для надежного функционирования системы необходимо, чтобы   персонал, работающий в системе,   прошел обязательное обучение  работе в системе.

  Стабильность телекоммуникационных каналов – отсутствие канала не должно превышать 6 часов в сутки 

Стабильность сервера приложений – период отказа в обслуживании при исправной ЛВС не должен превышать 6 часов 

Сохранность данных:

вероятность полной утраты – недопустимо;

вероятность утраты данных, полученных за период между последним и следующим по плану сеансами резервного копирования, – 10%. 

Функциональность компонентов АИАС должна соответствовать следующим требованиям к производительности:

максимально возможное количество одновременно работающих пользователей в системе:

 - не менее 20 пользователей.

2.2.2. Время восстановления после отказа
Время восстановления после отказа, вызванного сбоем электропитания технических средств (иными внешними факторами), не фатальным сбоем (не крахом) операционной системы, не должно превышать 30-ти минут при условии соблюдения условий эксплуатации технических и программных средств. 
Время восстановления после отказа, вызванного неисправностью технических средств, фатальным сбоем (крахом) операционной системы, не должно превышать времени, требуемого на устранение неисправностей технических средств и переустановки программных средств.

2.3. Требования к безопасности,  защите информации от несанкционированного доступа

Должна быть обеспечена целостность программных средств, обрабатываемой информации, а также неизменность программной среды. 

Должны осуществляться идентификация и проверка подлинности субъектов доступа при входе в систему по паролю условно-постоянного действия длиной не менее шести буквенно-цифровых символов.

Должна осуществляться регистрация входа (выхода) субъектов доступа в систему (из системы), либо регистрация загрузки и инициализации операционной системы и ее программного останова.
3. Подсистема управления доступом:

Должны осуществляться идентификация и проверка подлинности субъектов доступа при входе в систему по идентификатору (коду) и паролю условно-постоянного действия длиной не менее шести буквенно-цифровых символов.
Должна осуществляться регистрация входа (выхода) субъектов доступа в систему (из системы), либо регистрация загрузки и инициализации операционной системы и ее программного останова. Регистрация выхода из системы или останова не проводится в моменты аппаратурного отключения системы.
В параметрах регистрации указываются:

- дата и время входа (выхода) субъекта доступа в систему (из системы) или загрузки (останова) системы;
- результат попытки входа: успешная или неуспешная (при несанкционированном доступе);

- должен проводиться учет всех защищаемых носителей информации с помощью их маркировки и с занесением учетных данных в журнал (учетную карточку).

ЗАКАЗЧИК:



                 ИСПОЛНИТЕЛЬ:

___________________ /Л.А. Овсянникова/ 
     ________________________  /___________ /

   М.П.





         М.П.
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