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Ââåäåíèå 

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ïðîãðàììíûõ ðåøå-

íèé äëÿ óïðàâëåíèÿ è àâòîìàòèçàöèè ïðîöåññîâ â áèçíåñå. Íåêîòîðûå 

èç íèõ èñïîëüçóþòñÿ êàê âñïîìîãàòåëüíûå èíñòðóìåíòû äëÿ ñîêðà-

ùåíèÿ îáúåìà ðóòèííîé ðàáîòû, ñíèæåíèÿ êîëè÷åñòâà îøèáîê è ïî-

âûøåíèÿ ñêîðîñòè îáðàáîòêè è íàäåæíîñòè õðàíåíèÿ èíôîðìàöèè. 

Áîëåå ñëîæíûå â èíòåëëåêòóàëüíîì èñïîëíåíèè ïðîãðàììíûå ïðîäó-

êòû ïðèçâàíû âûâåñòè èç êðèòè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ áèçíåñ - ïðîåêòû, 

èëè îáåñïå÷èòü ïîääåðæêó âíåäðåíèå íîâûõ ïðîåêòîâ è ðàñøèðåíèå 

ñóùåñòâóþùèõ. Îäíà èç íîâûõ è íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûõ êîíöåïöèÿ 

äëÿ àâòîìàòèçàöèè áèçíåñ - ïðîöåññîâ â íàøå âðåìÿ – êîíöåïöèÿ 

CRM. CRM (Customers Relationship Management – óïðàâëåíèå âçàè-

ìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè) - ýòî êëèåíòîîðèåíòèðîâàííàÿ ñòðàòå-

ãèÿ, îñíîâàííàÿ íà èñïîëüçîâàíèè ïåðåäîâûõ óïðàâëåí÷åñêèõ è èí-

ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ êîìïàíèÿ âûñòðàè-

âàåò âçàèìîâûãîäíûå îòíîøåíèÿ ñî ñâîèìè êëèåíòàìè. 

Ñðåäè ñïåöèàëèñòîâ â îáëàñòè CRM ðåøåíèé íå ñóùåñòâóåò åäè-

íîãî ìíåíèÿ îòíîñèòåëüíî îïðåäåëåíèÿ òåðìèíà «CRM-ñèñòåìà». Âñå 

ñïåöèàëèñòû â îáëàñòè CRM ñîãëàñíû ñî ñëåäóþùèìè óòâåðæäåíèÿ-

ìè: CRM-ñèñòåìà îáåñïå÷èâàåò ïîëó÷åíèå, íàêîïëåíèå è àíàëèç èí-

ôîðìàöèè î êëèåíòàõ è çàêîíîìåðíîñòÿõ èõ ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäå-

íèÿ. Òàêæå âàæíûìè ôóíêöèÿìè CRM-ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ èíñòðóìå-

íòû àêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ ïðîäàæàìè, îáìåíà èíôîðìàöèåé âíóòðè 

êîìïàíèè, àâòîìàòèçàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ è ìàññîâîãî âçàèìîäåéñò-
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âèÿ ñ öåëåâûìè ãðóïïàìè êëèåíòîâ (òåëåìàðêåòèíã, àíêåòèðîâàíèå, 

e-mail, ôàêñîâûå è ïî÷òîâûå ðàññûëêè è ò. ä.). 

Ïðîåêò âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåìû ñâÿçàí ñ îðãàíèçàöèîííûìè èç-

ìåíåíèÿìè â êîìïàíèè. Â ïåðâóþ î÷åðåäü êîìïàíèÿ äîëæíà ïðèíÿòü 

èäåþ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòè, à çàòåì âûáðàòü ñåáå èíñòðóìåíò – 

CRM-ñèñòåìó. Ïîýòîìó òåðìèí «êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü» ñêîðåå 

îòðàæàåò ñàì ïîäõîä ê ïðîöåññó êîììóíèêàöèè êîìïàíèè ñ âíåøíèì 

ìèðîì – êîìïàíèÿìè è ëþäüìè.  

Ñòðàòåãèÿ âíåäðåíèÿ CRM ñèñòåì 

Ìíîãèå êîìïàíèè ïîñòàâùèêè ïðîäóêòîâ êëàññà CRM âûïóñêàþò 

óíèâåðñàëüíûå ðåøåíèÿ, äðóãèå ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà ðàçðàáîòêå îò-

ðàñëåâûõ ñèñòåì. Ïîñòîÿííîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå ìåòîäîëîãèè àâòî-

ìàòèçàöèè è ýâîëþöèÿ àïïàðàòíûõ ñðåäñòâ ïðèìåíÿåìûõ ïðè âíåä-

ðåíèè CRM ñèñòåì äåëàþò ñèñòåìû íàñëåäóþùèå ýòó êîíöåïöèþ âñå 

áîëåå íàñûùåííûìè è ðàçíîîáðàçíûìè. Ñî âðåìåíåì ñòðàòåãèÿ íà 

ïðåäïðèÿòèè êîòîðîå âíåäðèëî äàííóþ ñèñòåìó ìåíÿåòñÿ. Ýòî ìîæåò 

âûðàæàòüñÿ êàê â íåîáõîäèìîñòè àâòîìàòèçàöèè íîâûõ áèçíåñ ïðî-

öåññîâ òàê è öåëûõ îòäåëîâ, âïëîòü äî äåÿòåëüíîñòè âñåãî ïðåäïðèÿ-

òèÿ. Äëÿ ðåøåíèÿ ïîäîáíûõ ïðîáëåì ïîòðåáóåòñÿ ñèñòåìà äðóãîãî 

êëàññà. 

Ñóùåñòâóþò ïðîãðàììíûå ðåøåíèÿ êîòîðûå âûïîëíÿþò íåñêîëü-

êî äðóãèå çàäà÷è îò àâòîìàòèçàöèè êîòîðûõ ïðåäïðèÿòèå âûèãðûâà-

åò. Ýòî è ðåøåíèÿ êëàññà HRM (Human Resource Management) - 

óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì. Â îáùåì êîíòåêñòå, HRM - ýòî êîìïëåêñ ìå-

ðîïðèÿòèé, âêëþ÷àþùèé â ñåáÿ: âûðàáîòêó ïîëèòèêè ïî ïåðñîíàëó, 

ïëàíèðîâàíèå ðàçâèòèÿ ïåðñîíàëà (âêëþ÷àÿ êàðüåðíûé ðîñò è ôîð-

ìèðîâàíèå êàäðîâîãî ðåçåðâà), ïîäáîð, îáó÷åíèå, àòòåñòàöèþ, ó÷åò 

òðóäîçàòðàò è îïëàòó òðóäà, ïîääåðæàíèå äèñöèïëèíû òðóäà, ðàçðà-

áîòêó ìîòèâàöèîííûõ ñõåì è êîìïåíñàöèîííûõ ïàêåòîâ, ïëàíèðîâà-

íèå è ðåàëèçàöèþ ñîöèàëüíîé ïîëèòèêè. Âåäü â êîíå÷íîì èòîãå îñíî-

âíîå çâåíî â öåïî÷êå ëþáîé CRM ñèñòåìû ýòî ðàáî÷èé êîòîðûé âûïî-

ëíÿåò ñâîè îáÿçàííîñòè â ñîîòâåòñòâèè ñ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé 

ñòðàòåãèåé. È êàê áû ôóíêöèîíàëüíî ýôôåêòèâíî íå áûëà ïîñòðîåíà 

CRM ñèñòåìà, â êîíå÷íîì èòîãå åå ýôôåêòèâíîñòü çàâèñèò îò óìåíèé 

è ïîíèìàíèÿ ïåðñîíàëà ïðåäïðèÿòèÿ íà êîòîðîì îíà âíåäðåíà.  

Ñóùåñòâóþò è äðóãèå êëàññû èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì äëÿ àâòî-

ìàòèçàöèè îòäåëüíûõ ñôåð äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ êîòîðûå ïîëó-
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÷èëè øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå â íàøå âðåìÿ, - ýòî è ñèñòåìû áóõãà-

ëòåðñêîãî ó÷åòà, à òàêæå ñïåöèàëèçèðîâàííûå ÈÑ ðàçðàáîòàííûå äëÿ 

àâòîìàòèçàöèè ðàáî÷åãî ìåñòà ïîä êîíêðåòíîå ïðåäïðèÿòèå, íî ïîñ-

êîëüêó öåëüþ äàííîé ñòàòüå íå ÿâëÿòüñÿ èõ îáçîð îñòàíàâëèâàòüñÿ íà 

íèõ ìû íå áóäåì.  

Ðàíî èëè ïîçäíî ïðåäïðèÿòèå ñòàëêèâàåòñÿ ñ ïðîáëåìîé ðàñøè-

ðåíèÿ ñóùåñòâóþùåé CRM èëè èíòåãðàöèè ñ íîâîé ÈÑ. Ñïåöèàëèñòû 

âíåäðÿþùèå ëþáóþ ÈÑ çíàþò ÷òî äåëàòü âñå ñ íóëÿ íàìíîãî ïðîùå 

íåæåëè ïîäñòðàèâàòüñÿ ïîä ÷òî òî ÷òî óæå ñóùåñòâóþ. Äðóãèìè ñëî-

âàìè èíòåãðàöèè èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì ýòî äîâîëüíî ñëîæíûé è 

äîðîãîñòîÿùèé ïðîöåññ äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, êîòîðûé îíî äàëåêî íå âñå-

ãäà ìîæåò ñåáå ïîçâîëèòü. 

Îñîáåííîñòè ïðîöåññà èíòåãðàöèè 

Ðåøåíèå ïðîáëåìû èíòåãðàöèè èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì êðóïíîé 

îðãàíèçàöèè èëè ãîñóäàðñòâåííîé ñòðóêòóðû ÿâëÿåòñÿ ñåãîäíÿ îäíîé 

èç íàèáîëåå âîñòðåáîâàííûõ è îäíîâðåìåííî îäíîé èç íàèáîëåå ñëîæ-

íûõ. Íà óðîâíå îòäåëüíîé îðãàíèçàöèè ïðîáëåìà èíòåãðàöèè âîçíè-

êàåò ñðàçó, êàê òîëüêî â íåé âíåäðÿåòñÿ íåñêîëüêî êîðïîðàòèâíûõ 

ïðèëîæåíèé. Íà óðîâíå ñòðàíû, ðåãèîíà èëè ãîðîäà ïðåäîñòàâëåíèå 

óñëóã ãîñóäàðñòâîì ãðàæäàíàì è áèçíåñó è ðåàëèçàöèÿ äðóãèõ äåëî-

âûõ ïðîöåññîâ â ãîñóäàðñòâå òðåáóåò òàêæå èíòåãðàöèè ñèñòåì è äàí-

íûõ[1]. 

Ñîâðåìåííûé áèçíåñ ïðåäúÿâëÿåò îñîáûå òðåáîâàíèÿ ê òî÷íîñòè 

è ïðàâèëüíîñòè èñïîëüçóåìûõ äàííûõ, êà÷åñòâó è ïîëíîòå èíôîðìà-

öèè. Âåäåíèå êëþ÷åâûõ äàííûõ â ðàçðîçíåííûõ èíôîðìàöèîííûõ ñè-

ñòåìàõ íå ïîçâîëÿåò îïòèìàëüíûì îáðàçîì âûñòðîèòü èíôîðìàöèîí-

íûå ïîòîêè îðãàíèçàöèè, ïîëó÷àòü ìàêñèìàëüíûé ýôôåêò îò èìåþ-

ùèõñÿ äàííûõ. Èíòåãðàöèÿ ðàçíîðîäíûõ áèçíåñ-ïðèëîæåíèé â åäè-

íóþ èíôîðìàöèîííóþ ñðåäó êîìïàíèè òðåáóåò ãëóáîêîé ýêñïåðòèçû è 

ïîíèìàíèÿ îñîáåííîñòåé ðàáîòû ðàçëè÷íûõ êîðïîðàòèâíûõ ñèñòåì. 

Èíòåãðàöèÿ èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì è ôîðìèðîâàíèå åäèíîãî 

èíôîðìàöèîííîãî ïðîñòðàíñòâà íà îñíîâå ïðîìûøëåííûõ ðåøåíèé 

ïîçâîëÿåò ñîçäàòü åäèíûé èíòåðôåéñ äîñòóïà ê èíôîðìàöèè äëÿ ðà-

áîòíèêîâ êîìïàíèè. Ïðè ýòîì:  

• ñîõðàíÿþòñÿ ðàíåå ñäåëàííûå èíâåñòèöèè â èíôîðìàöèîí-

íûå ñèñòåìû;  
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• íîâûå ñèñòåìû ëåãêî èíòåãðèðóþòñÿ ñ óæå ôóíêöèîíèðóþ-

ùèìè ïðèëîæåíèÿìè è íàêîïëåííûìè â íèõ äàííûìè;  

• èçìåíåíèÿ â áèçíåñ-ïðîöåññàõ îðãàíèçàöèè áûñòðî îòðàæàþ-

òñÿ â èíôîðìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðå.  

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü îñóùåñòâëÿþòñÿ ïðîåêòû èíòåãðàöèè íà 

áàçå ðàçëè÷íûõ òåõíîëîãè÷åñêèõ ðåøåíèé, â ÷àñòíîñòè: 

• Ñèñòåìû èíòåãðàöèè êîðïîðàòèâíîãî äîêóìåíòîîáîðîòà 

(Workflow) - òåõíîëîãèè, ïîçâîëÿþùåé îðãàíèçîâàòü åäèíûé äîêóìå-

íòîîáîðîò âíóòðè îðãàíèçàöèè.  

• Ñèñòåìû èíòåãðàöèè êîðïîðàòèâíûõ ïðèëîæåíèé (Enterprise 

Applications Integration, EAI) — òåõíîëîãèè, îðèåíòèðîâàííûå íà 

ðåøåíèå ïðîáëåì èíòåãðàöèè ðàçëè÷íûõ ñèñòåì, ïðèëîæåíèé è äàí-

íûõ âíóòðè îòäåëüíîé îðãàíèçàöèè.  

• Ñèñòåìû èíòåãðàöèè ìåæäó îðãàíèçàöèÿìè (ìåæâåäîìñòâåí-

íîé èíòåãðàöèè) Business-to-Business (Business-to-Business 

Integration, B2Bi) — òåõíîëîãèè, îðèåíòèðîâàííûå íà îáåñïå÷åíèå áå-

çîïàñíîãî, íàäåæíîãî èíôîðìàöèîííîãî îáìåíà ìåæäó ðàçëè÷íûìè 

îðãàíèçàöèÿìè è èõ èíôîðìàöèîííûìè ñèñòåìàìè.  

• Òåõíîëîãèè óïðàâëåíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññàìè (Business Process 

Management, BPM), ÿâëÿþùèåñÿ ðåçóëüòàòîì åñòåñòâåííîé ýâîëþöèè 

êëàññè÷åñêèõ ñèñòåì äîêóìåíòîîáîðîòà è äåëîïðîèçâîäñòâà (workflow 

systems) è ñèñòåì êëàññà EAI è B2Bi.  

• Ñèñòåìû èíòåãðàöèè SOA (Service-Oriented Architecture), 

ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ ïðåîáðàçîâàíèÿ ìîíîëèòíîé ÈÒ-

èíôðàñòðóêòóðû â ìíîæåñòâî ñòàíäàðòèçèðîâàííûõ, ìíîãîêðàòíî èñ-

ïîëüçóåìûõ ñåðâèñíûõ êîìïîíåíòîâ, èç êîòîðûõ ìîæíî ñîáèðàòü íå-

îáõîäèìûå ðåøåíèÿ.  

• Ñèñòåìû èíòåãðàöèè ESA (Enterprise Services Architecture), 

ðåàëèçîâàííûå â SAP NetWeaver è ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ òîãî, ÷òîáû 

êîìïàíèè èñïîëüçîâàëè îäíîðîäíûé ñâÿçóþùèé ñëîé íàä âñåìè ïðè-

ëîæåíèÿìèp[2].  

Ñîâñåì íåäàâíî ïîÿâèëñÿ íîâûé òèï èíòåãðàöèè - èíòåãðàöèÿ 

êîðïîðàòèâíîé èíôîðìàöèè (Enterprise information integration, ñîêð. 

EII). Êàê ñ÷èòàåò ðÿä àíàëèòèêîâ, EII - ýòî îòäåëüíûé è îñîáûé âèä 

èíòåãðàöèè, åñëè åãî ñðàâíèâàòü ñ èíòåãðàöèåé ïðèëîæåíèé. Ïî ñëî-

âàì ïðåäñåäàòåëÿ êîìèòåòà ïî èíòåãðàöèè êîðïîðàòèâíîé èíôîðìà-

öèè Êîíñîðöèóìà ïî èíòåãðàöèè Äæîíà Òåéëîðà (John Taylor), EII - 
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ýòî èíòåãðàöèÿ äàííûõ èç ìíîãî÷èñëåííûõ ñèñòåì â óíèôèöèðîâàí-

íîå, ñîãëàñîâàííîå è òî÷íîå ïðåäñòàâëåíèå, êîòîðîå ïðåäíàçíà÷åíî 

äëÿ èçó÷åíèÿ è îáðàáîòêè äàííûõ. Äàííûå, ïðåäñòàâëÿåìûå ïîëüçî-

âàòåëþ, àãðåãèðóþòñÿ è ðåñòðóêòóðèðóþòñÿ è, åñëè íåîáõîäèìî, ñíà-

áæàþòñÿ íîâûìè ìåòêàìè[3]. 

Ïðîáëåìû âîçíèêàþùèå â ïðîöåññå èíòåãðàöèè CRM ñèñòåìû 

Èñõîäÿ èç âûøåèçëîæåííîãî âèäíî ÷òî ïîäîáíûå ñèñòåìû è òåõ-

íîëîãèè äëÿ èíòåãðàöèè ÈÑ ñóùåñòâóþò íî îíè ñòîÿò íå äåøåâî è ê 

òîìó æå äëÿ èíòåãðàöèè ñëîæíûõ è íàñûùåííûõ CRM ñèñòåì, âîç-

ìîæíî ïîíàäîáèòüñÿ íå îäíî òàêîå âíåäðåíèå. ×òî áû èçáåæàòü ïîäî-

áíîãî ñöåíàðèÿ ðàçâèòèÿ ñîáûòèé íóæíî ñäåëàòü ÈÑ áîëåå îòêðûòîé. 

Åñëè ïðîãðàììíûé ïðîäóêò ñëåäóåò êîíöåïöèè CRM, òî îí áåçîãîâî-

ðî÷íî äîëæåí áûòü îòêðûò äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ è ðàñøèðåíèÿ òàê 

æå â íåì äîëæíà áûòü ïðåäóñìîòðåíà âîçìîæíîñòü îáìåíà èíôîðìà-

öèåé ñ äðóãèìè ÈÑ.  

Â äàííîé ñòàòüå ïðåäëàãàåòñÿ ðåøåíèå ïðîáëåìû ñîâåðøåíñòâî-

âàíèÿ è èíòåãðàöèè CRM ñèñòåì. Çà îñíîâó áåðåòñÿ êîíöåïöèÿ îòê-

ðûòîñòè, êîòîðàÿ, ïî ìíåíèþ àâòîðà, ðåøàåò ñëåäóþùèå çàäà÷è:  

• âîçìîæíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíîãî ïîýòàïíîãî âíåäðåíèÿ; 

• âîçìîæíîñòü áûñòðî è ëåãêî âíîñèòü èçìåíåíèÿ âî âíåäðåí-

íóþ CRM ñèñòåìó; 

• âîçìîæíîñòü èíòåãðàöèè ñ äðóãèìè ÈÑ. 

Åñëè ðàññìîòðåòü êîíöåïöèþ îòêðûòîñòè äëÿ CRM ñèñòåì ãëóá-

æå òî ýòî îçíà÷àåò ÷òî êàíàëû ïîëó÷åíèÿ è îòïðàâêè èíôîðìàöèè 

CRM ñèñòåìîé äîëæíû áûòü ñïðîåêòèðîâàíû òàê ÷òîáû èõ ìîæíî 

áûëî èñïîëüçîâàòü â êà÷åñòâå êàíàëîâ ïîñòàâêè èíôîðìàöèè äëÿ äðó-

ãîé ÈÑ è íàîáîðîò. Òàêîé ïîäõîä ñóùåñòâåííî îáëåã÷èò â áóäóùåì 

çàäà÷ó èíòåãðàöèè ÈÑ. 

Ñ äðóãîé ñòîðîíû ïðèíöèï îòêðûòîñòè äîëæåí ðàáîòàòü è äëÿ 

ñàìîé CRM ñèñòåìû. Ýòî îçíà÷àåò ÷òî îíà äîëæíà èìåòü ìîäóëüíóþ 

àðõèòåêòóðó. Ïðè÷åì äîëæíà áûòü âîçìîæíîñòü äîáàâëåíèÿ íîâûõ 

ìîäóëåé è ìîäåðíèçàöèÿ óæå ñóùåñòâóþùèõ. Ïðîáëåìû, êîòîðûå âî-

çíèêàþò ïðè ïðîåêòèðîâàíèè ïîäîáíîãî ðîäà ñèñòåì, îïÿòü-òàêè óïè-

ðàþòñÿ â êàíàëû ïîëó÷åíèÿ è ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè. Ïîýòîìó îíè 

äîëæíû áûòü êàê ìîæíî áîëüøå óíèâåðñàëüíûìè. Òàêàÿ ìîäåëü ñèñ-

òåìû äàñò âîçìîæíîñòü âíåäðÿòü åå ïðåèìóùåñòâà äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñ 

íåáîëüøèì áþäæåòîì ïîñòåïåííî, ïî ìåðå ãîòîâíîñòè ê èçìåíåíèÿì â 
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ñîîòâåòñòâóþùèõ îòäåëàõ è ïî ìåðå ïîñòóïëåíèÿ ñðåäñòâ. Áîëåå òîãî, 

ïîýòàïíîå âíåäðåíèÿ óáåðåæåò îò ìíîãèõ îøèáîê.  

Îñíîâíîé ïðîáëåìîé ïðè ðàçðàáîòêå CRM ñèñòåì îòêðûòîãî òèïà 

ÿâëÿåòñÿ ðàñïðåäåëåíèÿ âõîäíîé è âûõîäíîé èíôîðìàöèè. Íàïðèìåð, 

åñëè íà ïðåäïðèÿòèè ñóùåñòâóåò ñèñòåìà áîíóñîâ, êîòîðûå íà÷èñëÿþ-

òñÿ ïðè ñîâåðøåíèè ñäåëîê èëè êàêîé-íèáóäü äðóãîé äåÿòåëüíîñòè 

ðàáîòíèêà ñâÿçàííîé ñ ìîòèâàöèåé, òî ïðè íàëè÷èè ñîîòâåòñòâóþùåãî 

êàíàëà èíôîðìàöèè CRM ñèñòåìà ìîæåò ïîñòàâèòü íåîáõîäèìûå äàí-

íûå äëÿ HRM ñèñòåìû. Ìîæíî ïðèâåñòè ìíîæåñòâî äðóãèõ ïðèìåðîâ 

êîãäà äàííûìè êîòîðûå ïðîòåêàþò ïî èíôîðìàöèîííûì êàíàëàì 

CRM ñèñòåìû ìîæíî áóäåò âîñïîëüçîâàòüñÿ â äðóãîé ÈÑ. Äëÿ ýòîãî 

ïðè ïðîåêòèðîâàíèè íóæíî îñòàâëÿòü êàê ìîæíî áîëüøå èíôîðìàöè-

îííûõ êàíàëîâ îòêðûòûìè, ïðè ýòî îïèñûâàÿ íàçíà÷åíèå êàæäîãî 

èíôîðìàöèîííîãî ïîòîêà â òåõíè÷åñêîé äîêóìåíòàöèè.  

Ñëîæíåå äåëî îáñòîèò ñ îáðàòíîé çàäà÷åé. Ñïðîãíîçèðîâàòü êàêèå 

èíôîðìàöèîííûå ïîòîêè ìîãóò ïðèãîäèòñÿ CRM ñèñòåìå â áóäóùåì 

íåâîçìîæíî. Íî ñïðîåêòèðîâàòü íåñëîæíûé ìåõàíèçì äîáàâëåíèÿ íî-

âûõ ýëåìåíòîâ è ïîäêëþ÷åíèÿ ê íèì íîâûõ èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè 

ìîæíî. Äëÿ òåõ ýëåìåíòîâ êîòîðûå óæå ñóùåñòâóþò è âîçìîæíî â äà-

ëüíåéøåì ïîëó÷àò äîïîëíèòåëüíûå ôàêòîðû âëèÿíèÿ íóæíî òîæå ÷å-

òêî îáîçíà÷èòü èíôîðìàöèîííûå ïîòîêè è ïðåäóñìîòðåòü âîçìîæ-

íîñòü èõ îòêëþ÷åíèÿ è ïîäêëþ÷åíèÿ íîâûõ. Êîíå÷íî â ýòîì ñëó÷àå 

âðÿòëè ìîæíî áóäåò îáîéòèñü áåç ñïåöèàëèñòîâ ðàçðàáîò÷èêà CRM 

ñèñòåìû, íî åñëè îíè ïðåäóñìîòðÿò ýòó âîçìîæíîñòü è çàÿâÿò ÷òî îíà 

åñòü è åñëè îíè âñå òàêè â áóäóùåì áóäóò åå èñïîëüçîâàòü òî ýòî 

óïðîñòèò èì çàäà÷ó è ñîîòâåòñòâåííî ðåçêî ñíèçèòñÿ öåíà íà äîðàáîò-

êó. Îò ýòîãî íîâøåñòâà âûèãðàþò è ðàçðàáîò÷èê è çàêàç÷èê. 

Èíñòðóìåíòû è ñðåäñòâà ðåøåíèÿ ïîñòàâëåííûõ çàäà÷ 

Ïðîâåäåííûå èññëåäîâàíèÿ ïåðåäîâûõ êîìïàíèé â îáëàñòè èíòå-

ãðàöèè ïîêàçàëè ÷òî íàèáîëåå ýôôåêòèâíûå è ÷àñòî èñïîëüçóåìûå 

èìè ïîäõîäè èíòåãðàöèè ñâîäÿòñÿ ê: 

• Web-ñåðâèñû 

• Èíòåãðàöèÿ íà óðîâíå ïðèëîæåíèé 

• Èíòåãðàöèÿ íà óðîâíå áàçû äàííûõ 

• Èíòåãðàöèÿ ñ ïîìîùüþ ïðîìåæóòî÷íûõ ôàéëîâ 

• Èñïîëüçîâàíèå âíåøíèõ áèáëèîòåê 
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Ïðîâåäÿ àíàëèç ñóùåñòâóþùèõ ÿçûêîâ è ñòàíäàðòîâ ìîæíî âû-

äåëèòü ñëåäóþùèå: 

Extensible Markup Language (XML) — ðàñøèðÿåìûé ÿçûê ðàçìå-

òêè èíôîðìàöèè. Îïèñûâàåò èíôîðìàöèþ, ïåðåñûëàåìóþ 

ïî Èíòåðíåòó. Çàïðîñ íà ïîëó÷åíèå êàêèõ-ëèáî äàííûõ èëè âûïîëíå-

íèå îïðåäåëåííûõ äåéñòâèé äðóãèì ïðèëîæåíèåì òðåáóåò íàëè÷èÿ 

ñïîñîáîâ ïåðåäà÷è ïàðàìåòðîâ è ïîëó÷åíèÿ îáðàòíî îïðåäåëåííûõ ðå-

çóëüòàòîâ. Ïðè èñïîëüçîâàíèè âåá-ñëóæá ýòà èíôîðìàöèÿ îïèñûâàåò-

ñÿ ñ ïîìîùüþ ÿçûêà XML, ÿâëÿþùåãîñÿ ìåæäóíàðîäíûì îáùåïðè-

íÿòûì ñòàíäàðòîì äëÿ îïèñàíèÿ ïðîèçâîëüíûõ äàííûõ, êîòîðûìè 

â ñâîþ î÷åðåäü ìîãóò îáìåíèâàòüñÿ èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû. 

Simple Object Access Protocol (SOAP) — ïðîñòîé ïðîòîêîë äîñòóïà 

ê îáúåêòó. Ýòîò ñòàíäàðò îïèñûâàåò ïðîòîêîë âûçîâà âåá-ñëóæáû 

(óäàëåííûé ïðîöåññ äîñòóïà ê óñëóãàì/èíôîðìàöèè íåêîòîðîé ïðèê-

ëàäíîé ñèñòåìû). Òî åñòü ïåðåäàâàåìûå ïàðàìåòðû îïèñûâàþòñÿ 

ñ ïîìîùüþ ÿçûêà WSDL, à ñàì ïðîöåññ âûçîâà îïèñûâàåòñÿ 

ñ ïîìîùüþ SOAP. Äðóãèìè ñëîâàìè, ýòîò ïðîòîêîë êàê áû îïèñûâàåò 

êîíâåðò ñ èíôîðìàöèåé äëÿ âûçîâà âåá-ñëóæáû. È ýòîò êîíâåðò ìî-

æåò áûòü äîñòàâëåí îò îäíîãî ïðèëîæåíèÿ ê äðóãîìó ñ ïîìîùüþ òà-

êèõ òðàíñïîðòíûõ ïðîòîêîëîâ êàê Hypertext Transfer Protocol 

(HTTP) èëè ïðîòîêîëîâ ýëåêòðîííîé ïî÷òû íàïîäîáèå Simple Mail 

Transfer Protocol (SMTP). Â òèïè÷íîé ñèòóàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ ñèñ-

òåìà îäíîé îðãàíèçàöèè ìîæåò âûçâàòü ñèñòåìó äðóãîé îðãàíèçàöèè, 

èñïîëüçóÿ ïðîòîêîë SOAP. Çàïðîñ, êîòîðûé îáû÷íî ñîäåðæèò òó èëè 

èíóþ ôîðìó áèçíåñ - äîêóìåíòà, ïîñûëàåòñÿ èíèöèàòîðîì 

ê çàïðàøèâàåìîé ñèñòåìå. Ïîñëåäíÿÿ ïðèíèìàåò çàïðîñ, è âõîäÿùèé 

äîêóìåíò, ñîäåðæàùèéñÿ â çàïðîñå, îáðàáàòûâàåòñÿ. Â ðåçóëüòàòå çà-

ïðîøåííàÿ ñèñòåìà ãåíåðèðóåò îòâåò, êîòîðûé âîçâðàùàåòñÿ èíèöèà-

òîðó âçàèìîäåéñòâèÿ. Èíèöèàòîð òàêæå èíôîðìèðóåòñÿ î ñòàòóñå (óñ-

ïåõ èëè èíîå) çàïðîñà. Ïðîòîêîë SOAP îñíîâàí íà ñòàíäàðòå XML 

è ñîñòîèò èç òðåõ ÷àñòåé: ôîðìàò êîíâåðòà, êîòîðûé îïèñûâàåò ñîäå-

ðæèìîå ñîîáùåíèÿ è òî, êàê îíî äîëæíî îáðàáàòûâàòüñÿ; íàáîð ïðà-

âèë êîäèðîâàíèÿ äëÿ îïðåäåëåíèÿ òèïîâ äàííûõ êîíêðåòíîãî ïðèëî-

æåíèÿ è ñîãëàøåíèÿ ïî âûïîëíåíèþ óäàëåííûõ âûçîâîâ ïðîöåäóð. 

XML ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü ðàçìåòêó òåêñòîâûõ ôàéëîâ, ïðåâ-

ðàùàÿ ëèíåéíûé òåêñò â ãèïåðòåêñò. Ðàçëè÷íûå ôàéëû èíîé ïðèðî-

äû, íàçûâàåìûå ÷àñòî äâîè÷íûìè ôàéëàìè, íå ÿâëÿþòñÿ îáúåêòàìè 
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ãèïåðòåêñòîâîé ðàçìåòêè ñðåäñòâàìè XML. Îäíàêî ñïåöèôèêàöèè 

ÿçûêà XML ïîçâîëÿþò èíòåãðèðîâàòü òàêèå èíôîðìàöèîííûå ðåñóð-

ñû â ãèïåðòåêñò ñ ïîìîùüþ ññûëîê íà ñîäåðæàùèå èõ ôàéëû, ïîðîæ-

äàÿ òåì ñàìûì ãèïåðìåäèéíûå èíôîðìàöèîííûå ðåñóðñû, ñîñòàâëÿ-

þùèå ñîäåðæèìîå ñòðàíèö Web. Íàðÿäó ñî ññûëêàìè íà ðåñóðñû, ñî-

äåðæàùèåñÿ â äâîè÷íûõ ôàéëàõ, XML-äîêóìåíò ìîæåò ñîäåðæàòü 

íåïîñðåäñòâåííî èõ òåêñòîâîå îïèñàíèå èëè ññûëàòüñÿ íà äðóãèå 

XML-äîêóìåíòû, êîòîðûå åãî ñîäåðæàò. Ýòè ïîñëåäíèå, â ñâîþ î÷å-

ðåäü, ìîãóò ñîäåðæàòü èíòåãðèðîâàííûå â íèõ äâîè÷íûå ôàéëû è ò. 

ä.  

Ãëàâíàÿ «îòêðûòàÿ òî÷êà» ÿçûêà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî XML - 

ýòî ìåòàÿçûê, êàê è ïîðîäèâøèé åãî ÿçûê SGML. Â îòëè÷èå îò ÿçûêà 

HTML â åãî ñïåöèôèêàöèè íå ôèêñèðóåòñÿ ôóíêöèîíàëüíàÿ ñïåöèà-

ëèçàöèÿ ýëåìåíòîâ XML-äîêóìåíòîâ, èõ àòðèáóòîâ è ñåìàíòèêà çíà-

÷åíèé àòðèáóòîâ. Èìåííî ïóòåì êîíêðåòèçàöèè ôóíêöèîíàëüíîñòè è 

ñèíòàêñèñà ýëåìåíòîâ XML-äîêóìåíòîâ ìîæíî ðàñøèðÿòü ôóíêöèî-

íàëüíîñòü ÿçûêà XML. 

Âòîðîé «îòêðûòîé òî÷êîé» â XML ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü èñïîëü-

çîâàòü òàê íàçûâàåìûå ïðîñòðàíñòâà èìåí - ïðåäîïðåäåëåííûå èìåíî-

âàííûå ìíîæåñòâà èìåí, èñïîëüçóåìûõ â êà÷åñòâå èìåí òèïîâ ýëåìå-

íòîâ è àòðèáóòîâ ýëåìåíòîâ XML-äîêóìåíòîâ. Îïðåäåëåíèå ïðîñòðàí-

ñòâà èìåí ïîçâîëÿåò òàêæå ÿâíûì èëè íåÿâíûì îáðàçîì àññîöèèðî-

âàòü ñ èìåíàìè àòðèáóòîâ ìíîæåñòâà äîïóñòèìûõ çíà÷åíèé ýòèõ àò-

ðèáóòîâ. 

ßçûê XML îáåñïå÷èâàåò òó ìíîãîóðîâíåâîñòü ïðåäñòàâëåíèÿ äàí-

íûõ, êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ «âðîæäåííîé» ÷åðòîé ñèñòåì áàç äàííûõ. 

Âñïîìíèì õðåñòîìàòèéíûå äëÿ ñïåöèàëèñòîâ â îáëàñòè áàç äàííûõ 

ïîíÿòèÿ «ôèçè÷åñêîãî» è «ëîãè÷åñêîãî» ïðåäñòàâëåíèÿ äàííûõ èëè 

âíåøíþþ, êîíöåïòóàëüíóþ, è âíóòðåííþþ ñõåìû â òðåõñõåìíîé òåõ-

íîëîãèè ANSI/X3/SPARC. 

Áîëåå êîíêðåòíî, XML ïîääåðæèâàåò ïðåæäå âñåãî «ôèçè÷åñêèé» 

óðîâåíü ïðåäñòàâëåíèÿ XML-äîêóìåíòà - îïèñàíèå ñòðóêòóðû åãî 

õðàíåíèÿ. Ñòðîèòåëüíûìè áëîêàìè äëÿ íåãî ñëóæàò òàê íàçûâàåìûå 

ñóùíîñòè ÿçûêà XML - ôàéëû è ôðàãìåíòû ôàéëîâ ðàçëè÷íîé ïðè-

ðîäû (ôàéëû ñ XML-ñïåöèôèêàöèÿìè, íàïðèìåð, ôàéë DTD äëÿ êà-

êîãî-ëèáî òèïà äîêóìåíòîâ, èëè äâîè÷íûå ôàéëû ãðàôèêè, àóäèî- 

èëè âèäåîäàííûõ, ïîâòîðÿþùèåñÿ âíóòðè XML-äîêóìåíòà ñòðîêè è ò. 
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ä.). Ñòðóêòóðà õðàíåíèÿ XML-äîêóìåíòà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé èåðàð-

õèþ òàêèõ ñóùíîñòåé. Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî â ÿçûêå XML íå ïðåäóñ-

ìàòðèâàåòñÿ îòäåëüíîãî îïèñàíèÿ ôèçè÷åñêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ XML-

äîêóìåíòà. Ýòî ïðåäñòàâëåíèå - ñàìîîïèñûâàåìîå. Îíî âñòðîåíî â ñàì 

äîêóìåíò. 

Äàëåå, íàðÿäó ñ «ñóùíîñòíûì» (ôèçè÷åñêèì) ïîääåðæèâàåòñÿ 

«ëîãè÷åñêîå» ïðåäñòàâëåíèå XML-äîêóìåíòîâ. Ëîãè÷åñêàÿ ñòðóêòóðà 

XML-äîêóìåíòà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé èåðàðõèþ ñîñòàâëÿþùèõ åãî ñî-

äåðæàíèå ñòðóêòóðíûõ ýëåìåíòîâ, âûäåëÿåìûõ òåãàìè ðàçìåòêè. Â òî 

âðåìÿ êàê ôèçè÷åñêîå ïðåäñòàâëåíèå XML-äîêóìåíòîâ, êàê óæå óêà-

çûâàëîñü, ÿâëÿåòñÿ ñàìîîïèñûâàåìûì, äëÿ ëîãè÷åñêîãî èõ ïðåäñòàâ-

ëåíèÿ ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ âîçìîæíîñòü îòäåëüíîãî ÿâíîãî îïèñàíèÿ. 

Èìåííî äëÿ ýòîé öåëè ñëóæèò îïðåäåëåíèå òèïà äîêóìåíòîâ – 

DTD[4]. 

Ñòàíäàðò ÿçûêà XML ïîçâîëÿåò îïèñàòü ëþáîé îáúåêò, áóäü òî 

ôèçè÷åñêàÿ èëè èíôîðìàöèîííàÿ ñóùíîñòü. Åñëè âçÿòü çà îñíîâó òî 

÷òî äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ëþáîãî ðåçóëüòàòà èëè ïðåäñòàâëåíèÿ äàííûõ 

â CRM ñèñòåìå îòâå÷àåò ñâîå èíôîðìàöèîííîå ïîäïðîñòðàíñòâî, òî 

ïðåäñòàâèâ åãî âèäå äîêóìåíòà XML ìû â äàëüíåéøåì ñìîæåì ëåãêî 

îòïðàâëÿòü äàííûå íàøåé CRM â äðóãóþ ÈÑ. À òàêæå ïðèíèìàòü 

äàííûå â âèäå XML è ïðè íåîáõîäèìîñòè äîïîëíÿòü èõ äàííûìè 

CRM ñèñòåìû. Ïðè íåîáõîäèìîñòè äîñòàòî÷íî áûñòðî è ïðîñòî ìîæíî 

ðàçðàáîòàòü äîïîëíèòåëüíûé êîìïîíåíò êîòîðûé áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ 

íîâûìè äàííûìè èëè ìîäåðíèçèðîâàòü ñóùåñòâóþùèé.  

Íà ðèñ. 1 ïðîäåìîíñòðèðîâàí ïîäõîä ïðèìåíÿåìûé ïðè ðàçðàáî-

òêå áîëüøèíñòâà CRM ñèñòåì. Äëÿ èíòåãðàöèè ñ äðóãîé ÈÑ ïîòðåáóå-

òñÿ ïðèìåíÿòü òåõíîëîãè÷åñêèå ðåøåíèÿ îïèñàííûå âûøå ñòîðîííèõ 

ôèðì ïðîèçâîäèòåëåé è ñàì ïðîöåññ èíòåãðàöèè çàéìåò ìíîãî âðåìå-

íè. Ïðè ýòîì ïðîéäåòñÿ íå ðàç îòðûâàòü ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè îò 

ðàáîòû, êîíñóëüòèðîâàòüñÿ ñ íèìè, ïðîâîäèòü èñïûòàíèÿ. Âñå ýòî â 

êîíå÷íîì èòîãå ðàáî÷åå âðåìÿ à çíà÷èò è äåíüãè. Êðîìå òîãî ñòîëê-

íóâøèñü ñ ïîäîáíûìè òðóäíîñòÿìè êîìïàíèè çà÷àñòóþ è âîâñå îòêà-

çûâàþòñÿ îò èíòåãðàöèè ÈÑ, ïðè ýòîì ïðîäîëæàÿ ðàáîòàòü ïî ñòàðè-

íêå, èñïîëüçóÿ ðó÷êó è áóìàãó äëÿ ïåðåíîñà äàííûõ èç îäíîé ñèñòå-

ìû â äðóãóþ. Êàê èçâåñòíî ïðè òàêîì ïîäõîäå äàííûå ïîäâåðæåíû 

èñêàæåíèþ èëè âîâñå ïîòåðå, òàê êàê ñàìûé íåíàäåæíûé ýëåìåíò â 

ýòîé öåïî÷êå ýòî ÷åëîâåê. 
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Ðèñóíîê 1 – Ñõåìà îáìåíà èíôîðìàöèåé â áîëüøèíñòâå CRM 

Íà ðèñ. 2 ïðåäñòàâëåíà êîíöåïöèÿ îòêðûòîé CRM ñèñòåìû. Àë-

ãîðèòì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òàêîé ñèñòåìû ñëåäóþùèé: 

Êëèåíòû îòïðàâëÿþò íà ñåðâåð èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ ïîïàäàåò â 

áàçó äàííûõ.  

Ïîñëå ýòîãî â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè ôîðìèðóåòñÿ çàïðîñ è òîæå 

îòïðàâëÿåòñÿ íà ñåðâåð. 

Ñåðâåð çàïðàøèâàåò íóæíóþ èíôîðìàöèþ èç áàçû äàííûõ ïîñ-

ðåäñòâîì ÑÓÁÄ è ñ ïîìîùüþ ñïåöèàëüíîãî ìîäóëÿ ñèñòåìû ôîðìèðó-

åò XML äîêóìåíò.  

Ñôîðìèðîâàííûé äîêóìåíò îòïðàâëÿåòñÿ íà êîìïüþòåð êëèåíòà. 

Èç XML äîêóìåíòà èçâëåêàåòñÿ èíôîðìàöèÿ è îòîáðàæàåòñÿ â 

CRM ñèñòåìå. 

Ïðè íåîáõîäèìîñòè ñåðâåð òîæå ìîæåò çàïðîñèò îò êëèåíòîâ ââå-

ñòè â ñèñòåìó íóæíóþ èíôîðìàöèþ è ïðîêîíòðîëèðîâàòü âûïîëíåíèÿ 

ýòîé îïåðàöèè. 
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Âàæíûé ìîìåíò â ýòîé öåïî÷êå ñîñòîèò â òîì ÷òî ñòðóêòóðà äàí-

íûõ XML äîêóìåíòà ñîâåðøåííî íå ïðèâÿçàíà ê êëèåíòñêîìó ïðè-

ëîæåíèþ. Äðóãèìè ñëîâàìè ïðè îòïðàâêå XML äîêóìåíòà ìû çàêëà-

äûâàåì â íåãî òî ÷òî õîòèì ïîëó÷èòü íà êîìïüþòåðå êëèåíòå è íàñ 

ñîâåðøåííî íå áåñïîêîèò êàê ýòî ïðîèçîéäåò. Âñåãäà ìîæíî äîáàâèòü 

èëè èçìåíèòü ìîäóëü, ãîâîðÿ íà ÿçûêå ðàçðàáîò÷èêîâ «çàòî÷èòü» åãî 

ïîä íåîáõîäèìûå äàííûå è íå âîëíîâàòüñÿ î ñïîñîáå èõ ïåðåäà÷è. Ïî-

ýòîìó öåëåñîîáðàçíî âêëþ÷àòü â ñáîðêó ñèñòåìû ìîäóëü êîòîðûé áû 

ìîã ñîáðàòü è ïðåäîñòàâèòü ëþáóþ èíôîðìàöèþ ÈÑ è â ëþáîì êîëè-

÷åñòâå â âèäå XML äîêóìåíòà. 

 
Ðèñóíîê 2 – Ñõåìà îáìåíà èíôîðìàöèåé â îòêðûòîé CRM 

Íà ñòîðîíå ñåðâåðà íå íóæíî ïåðåäåëûâàòü âñþ ñèñòåìó, íåîáõî-

äèìî èçìåíèòü ëèøü ïðîöåäóðó ôîðìèðîâàíèÿ XML äîêóìåíòà, îïè-

ñàâ â íåé âñå íåîáõîäèìûå äàííûå äëÿ êëèåíòà. Áóäü òî äîáàâëåíèå 

íîâûõ, èëè èçìåíåíèå ñïîñîá ðàñ÷åòà òåêóùèõ. 

Ïîõîæàÿ ñèòóàöèÿ ïðîèñõîäèò è ïðè ïåðåäà÷å èëè ïîëó÷åíèè 

èíôîðìàöèè èç äðóãîé ÈÑ. Ñôîðìèðîâàâ XML äîêóìåíò ñî âñåìè 

äàííûìè êîòîðûå çàïðîñèò ñòîðîííÿÿ ÈÑ, ìû ãàðàíòèðîâàííî áóäåì 

çíàòü ÷òî îíà èõ ïîëó÷èò. È ïîëó÷èâ îò íåå íåîáõîäèìûå äàííûå â 
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âèäå XML íàø ñåðâåð ñìîæåò çàïèñàòü èõ â áàçó èëè èñïîëüçîâàòü 

ïðè ôîðìèðîâàíèè XML äîêóìåíòà äëÿ îòïðàâêè íà êëèåíò. Çàïðîñ 

îò êëèåíòà áóäåò èäòè íå íàïðÿìóþ ê ñòîðîíåííåé ÈÑ à ÷åðåç ñåðâåð. 

Ïðè ýòîì ñåðâåð ñòîðîííåé ÈÑ ïîëó÷èò çàïðîñ ñ íîìåðîì òðàíçàêöèè 

è ïðè ôîðìèðîâàíèè îòâåòíîãî XML îí âêëþ÷èò òóäà ýòîò íîìåð è 

íàø ñåðâåð áóäåò çíàòü êîìó èç êëèåíòîâ ïðåäíàçíà÷àþòñÿ äàííûå. 

Ýòè äàííûå îí ïðîñòî âêëþ÷èò â XML äîêóìåíò äëÿ êëèåíòà, èëè 

ïðîñòî ïåðåøëåò åãî äàëüøå, åñëè êëèåíò íå çàïðîñèë áîëüøå íè÷åãî 

ó ñåðâåðà. 

Åñòü îäèí âàæíûé ìîìåíò â ðàáîòå ïîäîáíîãî ìåõàíèçìà. Ýòî 

ïðîöåäóðà ôîðìèðîâàíèÿ XML äîêóìåíòà íà çàïðàøèâàåìûå äàííûå. 

Îí äîñòàòî÷íî ñëîæíûé ïîñêîëüêó îò òîãî íàñêîëüêî ÷åòêî îíà áóäåò 

îðãàíèçîâàíà çàâèñèò òî÷íîñòü îòïðàâëÿåìûõ äàííûõ. Ìåõàíèçì íà 

ñòîðîíå ñåðâåðà äîëæåí îòñëåæèâàòü ïîñëåäíèå èçìåíåíèÿ è ïåðåäà-

âàòü èõ âìåñòå ñ çàïðîñîì êîíêðåòíûõ äàííûõ êîìïüþòåðà êëèåíòà. 

Âûâîäû 

Ïîäîáíûé ïîäõîä äåëàåò ïðîöåññ èíòåãðàöèè íàìíîãî ïðîùå è 

äåøåâëå íåæåëè óñòàíîâêà äîïîëíèòåëüíûõ ïðîãðàìì èíòåãðàòîðîâ 

èëè ïåðåäåëûâàíèÿ ñàìîé ñèñòåìû. Â áîëüøèíñòâå ïîäîáíûõ ñèñòåì 

èñïîëüçóåòñÿ ëèáî XML, ëèáî òåõíîëîãèè ïðîèçâîäíûå îò íåãî íà ïî-

äîáèè SOAP. Áîëåå òîãî êîìïàíèÿ ìîæåò ïîçâîëèòü ñåáå ïîýòàïíîå 

âíåäðåíèå ñàìîé CRM ñèñòåìû è ñàìà ñîñòàâèòü íàáîð ôóíêöèîíàëü-

íîñòè ñîãëàñíî ñâîåãî áþäæåòà, à âíåäðÿòü äîïîëíèòåëüíûå ìîäóëè 

íå áîÿñü î÷åðåäíîé ïåðåñòðîéêè âñåé èíôîðìàöèîííîé ñòðóêòóðû 

êîìïàíèè. 

Ñóùåñòâóåò ìíîãî ïðîãðàììíûõ ñðåäñòâ êîòîðûå ðàáîòàþò è ñ 

XML ôîðìàòîì è ñ áàçàìè äàííûõ. Ñðåäè íèõ îòíîñèòåëüíî íîâàÿ è 

áîãàòàÿ êîìïîíåíòàìè äëÿ ðàçðàáîò÷èêà ïëàòôîðìà Flex. Ïëàòôîðìà 

Flex ýòî îïòèìàëüíûé âàðèàíò äëÿ ðàçðàáîòêè êàê íàñòîëüíûõ òàê è 

íàñûùåííûõ Web-ïðèëîæåíèé. Èñïîëüçóÿ åå äëÿ ðàçðàáîòêè CRM 

ñèñòåìû, ìû ïîëó÷èì ïðèâëåêàòåëüíûé èíòåðôåéñ â êîìïëåêñå ñ âî-

çìîæíîñòü ðàáîòû ñ áàçàìè äàííûõ è XML ôîðìàòîì. Ïðèëîæåíèå 

ðàçðàáîòàííîå íà ïëàòôîðìå Flex èìååò âñå øàíñû íà ñòàòü êîíêóðå-

íòîñïîñîáíûì íà ðûíêå CRM ðåøåíèé äëÿ áèçíåñà. À äàëüíåéøåå 

èçó÷åíèå ïðîáëåìû èíòåãðàöèè ïîçâîëèò óïðîñòèòü è óñêîðèòü ïðî-

öåññû â èíñòàëëèðîâàííûõ íà ïðåäïðèÿòèè ÈÑ.  
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