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АННОТАЦИЯ 

Тема выпускной квалификационной работы «Разработка элементов CRM-

системы для компании ИП «Миропласт», выполнена Агаповой О.Н., студентом 

группы ПИб-1301. 

CRM-система (Customer Relationship Management) – это система 

управление взаимоотношениями с клиентами. Под этим термином понимают, 

как методологию ведения бизнеса, так и программное обеспечение для ее 

автоматизации. 

Целью бакалаврской работы является разработка элементов CRM-

системы для ИП «Миропласт». 

Объектом исследования является процесс взаимоотношений с клиентами 

в компании «Миропласт». 

Предмет исследования – автоматизация процессов взаимоотношений с 

клиентами в компании «Миропласт».  

В первой главе выбирается технология концептуального моделирования, 

строится диаграмма основных процессов деятельности отдела продаж 

компании «Миропласт», проводится анализ существующих аналогов CRM-

систем. Формулируется цель разработки системы и выделяются основные 

задачи, которые необходимо решить в ходе разработки автоматизированной 

информационной системы с элементами CRM-системы для компании 

«Миропласт». 

Во второй главе рассматривается логическое проектирование 

информационной системы и строится её логическая модель. Описываются 

выявленные требования к аппаратно-программному обеспечению 

автоматизированной информационной системы. 

 В третьей главе проводится физическое проектирование, описываются 

функции автоматизированной информационной системы и производится расчет 

показателей экономической эффективности проекта. 

В работе 47 страниц, 16 рисунков, 9 таблиц, 2 приложения. 



ABSTRACT 

The title of the given graduation work is «Development of elements of the 

CRM-system for the company Miroplast». 

The CRM-system (Customer Relationship Management) - a system of 

customer relationship management. The CRM-system is the management of business 

and software for its automation. 

The aim of the work is to develop the elements of the CRM-system for 

Miroplast. 

The object of the graduation work is process of relations with customers in the 

company Miroplast. 

The subject is automation of the processes of relations with customers in the 

company Miroplast. 

In the first chapter the technology of conceptual modeling is chosen and 

diagram of the main processes of activity of the sales department of the company 

Miroplast is constructed. When analysis of existing analogues of CRM-systems, the 

aim for development was set and the main tasks were identified. 

Second chapter describes designing of models «use case» and «сlass diagram».  

Also conceptual and logical data models are designed. We describe all identified 

requirements for the hardware and software of the automated information system. 

 In the third chapter a physical data model is designed, the functions of the 

automated information system and the computation of the economic efficiency of the 

project is described.  

The result of work is the developed information system, which increases the 

efficiency of client relations and company earnings.  
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ВВЕДЕНИЕ 

CRM-система (Customer Relationship Management) – это система 

управление взаимоотношениями с клиентами. Под этим термином понимают, 

как методологию ведения бизнеса, так и программное обеспечение для ее 

автоматизации. CRM-системы позволяют облегчить работу сотрудников 

компании, где присутствует активный оборот ресурсов, используется обширная 

клиентская база и применяются различные бизнес-процессы и услуги. 

CRM-система – это специальный подход к ведению бизнеса, при котором 

центром деятельности компании становится клиент. Основная цель внедрения 

CRM-системы на предприятии – это создание платформы по привлечению 

новых клиентов, а также развитию отношений с действующими клиентами. 

CRM-система – это ключевой инструмент для завоевания и удержания 

клиентов любой производственной или коммерческой организации. Она 

минимизирует человеческий фактор при работе с клиентами и повышает 

прозрачность деятельности менеджеров в сфере продаж и клиентского 

обслуживания.  

Целью бакалаврской работы является разработка элементов CRM-

системы для ИП «Миропласт». 

Объектом исследования в данной работе является процесс 

взаимоотношений с клиентами в компании «Миропласт». 

Предмет исследования – автоматизация процессов взаимоотношений с 

клиентами в компании «Миропласт».  

Для достижения поставленной цели в работе решаются следующие 

задачи: 

 изучение предметной области и описание проблем, связанных с 

отсутствием автоматизированной информационной системы; 

 анализ существующих CRM-систем; 

 анализ составляющих элементов CRM-систем; 

 выбор технологий разработки; 
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 выбор архитектуры ИС; 

 выбор СУБД; 

 оценка экономической эффективности проекта. 

При написании работы использовались методы исследования: анализ, 

системный подход, методы моделирования бизнес-процессов при помощи Case-

средств. Так же в работе использовались учебные пособия, стандарты и 

материалы по моделированию и проектированию программных средств.  

В первой главе была выбрана технология концептуального 

моделирования, построена диаграмма основных процессов деятельности отдела 

продаж компании «Миропласт». Также был проведен анализ существующих 

аналогов CRM-систем, поставлена цель и задачи для разработки 

автоматизированной информационной системы с элементами CRM-системы 

для компании «Миропласт». 

Во второй главе рассматривается логическое проектирование 

информационной системы и строится её логическая модель. Описываются 

выявленные требования к аппаратно-программному обеспечению 

автоматизированной информационной системы. 

В третьей главе проводится физическое проектирование, описываются 

функции автоматизированной информационной системы и производится расчет 

показателей экономической эффективности проекта. 

Данная работа выполнялась по заказу организации. Результат работы 

планируется к внедрению в организацию ИП «Миропласт». 
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ГЛАВА 1 ФУНКЦИОНАЛЬНОЕ МОДЕЛИРОВАНИЕ 

ПРЕДМЕТНОЙ ОБЛАСТИ 

1.1 Технико-экономическая характеристика деятельности компании 

«Миропласт»  

Торгово-монтажная компания «Миропласт» начала свою деятельность с 

2012 года. Основателем и руководителем является Берус Наталья Вячеславовна. 

Основное направление деятельности компании – производство пластиковых 

окон, оконных и дверных блоков, конструкции для остекления лоджий и 

балконов, а так же монтаж окон для бань и саун. Организационная структура 

предприятия «Миропласт» представлена в виде схемы на рисунке 1.1.  

 

Рисунок 1.1 – Схема организации отделов в компании «Миропласт» 

 

Рассмотрим цели и задачи выделенного на рисунке отдела. Главной 

целью отдела продаж является увеличение количества продаж товаров и услуг 

компании. Для выполнения поставленной цели, менеджеры компании 

«Миропласт» ставят перед собой следующие задачи: 

1. Увеличение количества заказов и перспективности заключенных 

договоров. 

2. Эффективная работа с клиентами. 

3. Введение базы данных. 

4. Сохранение постоянных клиентов и привлечение новых. 

5. Установление доверительных отношений с клиентами. 
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1.2 Концептуальное моделирование информационной системы 

1.2.1 Выбор технологии концептуального моделирования 

информационной системы 

Выберем технологию концептуального моделирования, проведя 

сравнительный анализ трех наиболее известных нотаций концептуального 

моделирования информационной системы: IDEF0, ARIS, UML.   

IDEF0 (Integration Definition for Function Modeling) – нотация, которая 

описывает и формализует бизнес-процессы, основанная на методологии и 

стандартах функционального моделирования [18]. 

UML (Unified Modeling Language) – унифицированный язык 

моделирования, который представляет собой графическую нотацию, 

предназначенную для моделирования и описания всех процессов, протекающих 

при разработке проекта [18]. 

ARIS (Architecture of Integrated Information Systems) – методология, а так 

же комплекс средств, который формализует информацию, анализирует и 

оптимизирует деятельность предприятия и представляет ее в виде графических 

моделей [18].   

Результаты анализа представим в таблице 1.1.  

Таблица 1.1 – Сравнительный анализ методологий 

Критерий 

сравнения 

Нотация IDEF0 Нотация ARIS Нотация UML 

Легкость изучения Легко Очень сложно Сложно 

Система хранения 

данных модели 

Модели хранятся в 

файлах 

Объектная база 

данных 

Модели хранятся в 

файлах 

Возможность 

декомпозиции 

Неограниченная Неограниченная Неограниченная 

Подход к 

проектированию 

Функциональный Процессный Объектно-

ориентированный 

Удобство по 

созданию моделей 

Простая панель 

управления 

Сложная панель 

управления 

Сложная панель 

управления 

  

Из таблицы видно, что наиболее подходящей является нотация IDEF0, 

которая легка в изучении, удобна в создании моделей и имеет функциональный 

подход к проектированию. UML и ARIS имеют сложную панель управления, а 
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так же  чрезвычайно трудны для восприятия и изучения. Проанализировав и 

выбрав технологию концептуального моделирования, перейдем к созданию 

модели бизнес-процесса «КАК ЕСТЬ». 

 

1.2.2 Разработка и анализ модели бизнес-процесса «КАК ЕСТЬ» 

Модель AS-IS - «КАК ЕСТЬ», модель существующего процесса или 

функции. При построении функциональной модели фиксируются процессы и 

объекты, которые осуществляются на предприятии. Обследование бизнес-

процессов является неотъемлемой составляющей при разработке проекта или 

развития системы [19]. 

Модель AS-IS процесса «Формирование и обработка заявок» в нотации 

IDEF0, выполненная с использованием CASE-средства Ramus, представлена на 

рисунке 1.2. На контекстной модели отражен бизнес-процесс основной 

деятельности менеджера компании «Миропласт». 

 

Рисунок 1.2 – Контекстная модель AS-IS 

 

На вход процесса «Формирование и обработка заявок» поступают  

данные клиента и его заявка на установку окон. На выходе из процесса А0 
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клиент получает нужные документы. Что бы лучше понять структуру главного 

процесса необходимо разбить систему на подсистемы, и каждую подсистему 

описать отдельно. Рассмотрим более подробно процессы декомпозиции: 

1. Процесс «Добавление нового клиента и просмотр существующих» 

подразумевает, что клиент подаёт заявку на установку окон, сотрудник 

организации вносит полученные данные. 

2. Процесс «Добавление новой заявки на установку окон» 

подразумевает, что сотрудник организации вносит данные о новой заявке, 

делает расчет полной стоимости услуг и подсчитывает предоплату.  

3. Процесс «Формирование документов» подразумевает выбор шаблона 

документа и заполнение его данными клиента, далее обе стороны подписывают 

документ, и сотрудник компании выдает копию документа клиенту. Этот 

процесс  является заключительным. 

Модель декомпозиции представим на рисунке 1.3. 

 

Рисунок 1.3 – Декомпозиция контекстной модели AS-IS 

 

Проведем декомпозицию процессов А2 и А3, которые необходимо 

автоматизировать. Рассмотрим декомпозицию процесса A2, результат которого 

представлен на рисунке 1.4. 
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Рисунок 1.4 – Декомпозиция процесса «Добавление новой заявки на установку 

окон» 

 

Далее рассмотрим декомпозицию процесса A3, результат которого 

представлен на рисунке 1.5. 

 

Рисунок 1.5 – Декомпозиция процесса «Формирование документов» 
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После проведённого анализа процесса «Формирование и обработка 

заявок» деятельности отдела продаж, используя структурное моделирование, 

перейдем к формированию требований к проектируемой информационной 

системе.  

 

1.2.3 Обоснование необходимости автоматизированного варианта 

решения и формирование требований к проектируемой информационной 

системе 

FURPS+ – классификация требований к программным системам, 

расширенная версия классификации требований FURPS, которая 

расшифровывается следующим образом: 

 Functionality – функциональные требования; 

 Usability – требования к удобству использования; 

 Reliability – требования к надежности; 

 Performance – требования к производительности; 

 Supportability – требования  к поддержке. 

Дополнительно включает в себя ограничения, разделенные на следующие 

группы требований:  

 Design – ограничения проектирования; 

 Implementation – ограничения разработки; 

 Interface – ограничения на интерфейсы; 

 Physical – физические ограничения. 

Процессы «Добавление новой заявки на установку окон» и 

«Формирование документов», входящие в состав бизнес-процесса 

«Формирование и обработка заявок», обладают следующими недостатками: 

1. Долгий и ненадежный процесс формирования документов 

сотрудниками организации. Данный недостаток может быть устранен путем 

автозаполнения документов при помощи добавления в проектируемую 

информационную систему соответствующих функций. 
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2. Отсутствие автоматизированного добавления, поиска клиентов и их 

заявок. Данный недостаток может быть устранен путем добавления в 

информационную систему функций отслеживание всех заявок клиента, 

создавая в процессе необходимые документы, которые хранятся в базе данных.  

Таблица 1.2 – Требования к системе 

ID Требование Статус Полезность Риск Стабильность 

Функциональные требования 

1 
Добавление новых 

клиентов 
Одобренные Критичное Средний Низкая 

2 
Редактирование 

данных клиентов 
Одобренные Критичное Средний Низкая 

3 
Добавление новой 

заявки 
Одобренные Критичное Средний Низкая 

4 
Формирование 

документов 
Одобренные Критичное Средний Низкая 

5 
Отслеживание 

заявки по статусам 
Одобренные Критичное Средний Низкая 

6 

Просмотр и 

скачивание  

документов 

Одобренные Критичное Средний Средняя 

Требования к удобству использования 

7 

Интерфейс 

пользователя 

должен быть 

логичен, прост и 

понятен  в 

использовании 

Одобренные Критичное Низкий Низкая 

8 

Элементы 

интерфейсы 

должны быть в 

едином стиле и 

цветовой гамме 

Одобренные Критичное Низкий Низкая 

9 

Обучение и 

квалификация 

сотрудников 

Одобренные Критичное Низкий Низкая 

10 

Проверка 

введенных данных 

на корректность 

Одобренные Критичное Низкий Низкая 

Требования к надёжности 

11 

Разграничение прав 

доступа 

сотрудников 

Одобренные Критичное Средний Средняя 

12 
Доступ к системе – 

24 часа в сутки 
Одобренные Критичное Низкий Низкая 

13 

Резервное 

копирование 

данных 

Предложенные Критичное Средний Средняя 
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Продолжение таблицы 1.2 – Требования к системе 

ID Требование Статус Полезность Риск Стабильность 

14 
Точность 

вычислений 
Одобренные Критичное Средний Средняя 

Требования к производительности 

15 

Время отклика 

системы не должно 

превышать более 

чем 5 секунд 

Предложенные Критичное Средний Средняя 

Требования к поддержке 

16 

Расширение 

дополнительного 

функционала 

Предложенные Критичное Средний Средняя 

17 

Поддержка 

работоспособности  

- обновление 

данных 

Предложенные Критичное Средний Средняя 

Ограничения 

Ограничения проектирования 

18 

Средства 

разработки – 

документация 

должна быть в MS 

Word 

Предложенные Критичное Низкий Низкая 

Ограничения реализации 

19 
Используемая 

СУБД – MySQL 
Одобренные Критичное Средний Средний 

20 

Реализация  бизнес-

логики на 

JavaScript 

Предложенные Критичное Средний Средняя 

 

После того, как выявлены все недостатки и требования, которые 

представлены в  таблице 1.2, далее необходимо произвести анализ уже 

существующих аналогов.  

 

1.3 Анализ существующих разработок на предмет соответствия 

сформулированным требованиям 

Рассмотрим существующие аналоги CRM-систем. Проведем анализ и 

определимся с предложенными элементами информационной системы. Это 

необходимо для определения преимуществ, для того, чтобы выбрать 

направление проектирования. Далее будут представлены  аналоги CRM-систем. 

1. Битрикс24, пользовательский интерфейс изображен на рисунке 1.6.  
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Рисунок 1.6 – Битрикс24 

 

Воспользовавшись пробной версией, с которой можно ознакомиться по 

адресу https://www.bitrix24.ru/. Представляет собой информационную систему 

для организации работы компании.  

Имеет ряд преимуществ, таких как: 

 облачное хранение данных; 

 многофункциональное управление продажами; 

 IP-телефония; 

 мобильность. 

2. CRM-линейка bmp’online, пользовательский интерфейс изображен на 

рисунке 1.7. 

 

Рисунок 1.7 – CRM-линейка bmp’online 

https://www.bitrix24.ru/
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 CRM-продукты на платформе bpm’online помогают компаниям 

управлять отношениями с  клиентом: от привлечения до обслуживания и 

повторных продаж, так же система имеет множество удобных функций: 

 управление лидами; 

 многофункциональный документооборот; 

 удобное управление заказами; 

 возможность управление сервисом; 

 интуитивно-понятный интерфейс; 

 возможность создавать и развивать маркетинговые планы. 

Представим в таблице 1.3 достоинства и недостатки рассмотренных 

CRM-систем. 

Таблица 1.3 – Сравнение аналогичных информационных систем. 

№ Категории сравнения Битрикс24 
CRM-линейка 

bmp’online 

1. Интуитивно-понятный интерфейс + + 

2. 
Многофункциональный 

документооборот 
- + 

3. IP-телефония + - 

4. Мобильность + + 

5. 
Планирование проекта и 

управление задачами 
+ + 

6. Облачное хранение данных + - 

7. 
Представление итогов, успешность 

сделок и продаж на графиках 
+ + 

Итого: 6/7 5/7 

 

Проанализировав преимущества CRM-систем, определимся с элементами 

и поставим задачу на проектирование и разработку новой информационной 

системы.  

 

1.4 Постановка задачи на разработку новой информационной 

системы 

Разрабатываемая информационная система с элементами CRM-системы 

будет использоваться в компании по установке окон, для того что бы работа 
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менеджера стала более эффективной и быстрой.  Цель создания 

автоматизированной информационной системы является обеспечение 

качественного и надежного выполнения учета и формирования документов, а 

также простое и удобное в использовании отслеживание заявок. Анализ 

существующих аналогов CRM-систем, рассматриваемых в пункте 1.3, показал 

определенные недостатки  информационных систем, поэтому для достижения 

поставленной цели создания информационной системы с элементами CRM-

системы были сформированы основные требования:  

1. Введение базы данных, которая содержит всю информацию о клиенте 

и его контактах, которые помогут осуществить связь сотрудника с клиентом. 

2. Интуитивно-понятный интерфейс для сотрудников компании, 

который поможет быстро разобраться с функционалом информационной 

системы, так же менеджер будет четко понимать, что произойдет после того, 

как он заполнит форму. Часть функционала сделать иконками, которые всем 

понятны и знакомы, чем размещать ссылки. 

3. Автозаполнение шаблонов документов позволит исключить 

появление ошибки и  сократит время на рутинное заполнение  данными 

документов. 

4. Централизованное хранение всех документов в базе данных, просмотр 

в любой момент времени и возможность скачивать. 

Сотрудники компании «Миропласт» тратят много времени и сил на 

выполнение лишних задач. Именно поэтому  необходима автоматизированная 

информационная система с элементами CRM-системы, которая позволит 

сократить время и обеспечит более качественное и надежное выполнение 

процессов. 

 

1.5 Разработка модели бизнес-процесса «КАК ДОЛЖНО БЫТЬ» 

При создании контекстной диаграммы «КАК ДОЛЖНО БЫТЬ»  (TO-BE), 

представленной на рисунке 1.8, внедряется механизм «Автоматизированная 
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информационная система», который отвечает за автоматизацию бизнес-

процессов формирования и обработки заявок.  

Проведем декомпозицию этого процесса, результат которого представлен 

на рисунке 1.9.  

С помощью автоматизированной информационной системы с элементами 

CRM-системы сотрудники компании могут организовать, создавать и управлять 

запросами клиентов, а также отслеживать все заявки.  

 

Рисунок 1.8 – Контекстная модель TO-BE 

 

Для работы с системой необходимо будет пройти авторизацию. 

Добавлять новых сотрудников может только директор компании «Миропласт».  

Автоматизированное формирования документов путем автозаполнения 

позволит сотрудникам сократить время на создание и исключить возможность 

допущения ошибки при ручном заполнении. Так же  автоматизированная 

информационная система позволит просматривать все необходимые 

документы, которые хранятся в базе данных. 

Декомпозиция контекстной модели представлена на рисунке 1.9. 
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Рисунок 1.9 – Декомпозиция контекстной модели TO-BE 

 

Таким образом, система поможет эффективно справиться со сложной и 

обширной процедурой продаж, повысит скорость работы сотрудников и 

сократит количество допускаемых ошибок. 

 

Выводы по первой главе 

В первой главе была выбрана технология концептуального 

моделирования, построена диаграмма основных процессов деятельности отдела 

продаж компании «Миропласт». Также был проведен анализ существующих 

аналогов CRM-систем, поставлена цель разработки и выделены основные 

задачи, которые послужили основанием для необходимости разработки 

автоматизированной информационной системы с элементами CRM-системы 

для компании «Миропласт». 
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ГГЛАВА 2 ЛОГИЧЕСКОЕ ПРОЕКТИРОВАНИЕ 

ИНФОРМАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ 

2.1  Выбор технологий логического моделирования информационной 

системы 

Следующим этапом моделирования является логическое моделирование, 

которое представляет собой процедуру проверки функционирования 

логической схемы, основанной на конкретной модели данных. Методология 

реализуется через конкретные технологии и поддерживающие их стандарты, 

методики.  

CASE – автоматизированная разработка программного обеспечения. 

CASE-средства – представляет собой набор инструментов и методов для 

проектирования программного продукта. 

CASE-средства обеспечивают процесс разработки и помогают создавать 

практически готовый к применению продукт. Применяя эту технологию, 

сокращается время разработки и количество ошибок, а так же повышается 

эффективность работы. CASE-средства представляют собой набор 

инструментальных средств, которые позволяют моделировать и анализировать 

предметную область на всех этапах разработки.  

Логическая модель автоматизированной информационной системы будет 

описана при помощи диаграммы вариантов использования и диаграммы 

классов. Логическая и физическая модели будущей информационной системы 

будут построены с помощью языка моделирования UML. 

StarUML - это пакет с открытым исходным кодом для быстрого, гибкого, 

расширяемого, функционального UML-моделирования. StarUML поддерживает 

одиннадцать видов диаграмм и MDA (Модельно-управляемая архитектура), 

реализуя концепцию профилей UML. В соответствии с требованиями 

пользователя среда разработки быстро и легко настраивается и имеет широкий 

спектр функциональных возможностей [20].  

Перейдем к созданию логической модели автоматизированной 

информационной системы. 
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2.2. Логическая модель информационной системы и ее описание 

Разработка логической модели предполагает переход от структурной 

диаграммы «КАК ДОЛЖНО БЫТЬ» к диаграмме вариантов использования, 

отражающей функциональный аспект логической модели  системы, а так же 

разработку диаграммы классов предметной области рассматривающая 

элементный аспект логической модели системы.  

Разработанная диаграмма вариантов использования представлена на 

рисунке 2.1. 

 

Рисунок 2.1 – Диаграмма вариантов использования 

 

 На диаграмме представлены следующие роли: 

  клиент – лицо, использующее услуги компании, которое 

предоставляет сотруднику свои контакты и  данные о заявке, подписывают 

необходимые документы; 
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  директор – должностное лицо,  ответственное за обеспечение 

доступа остальных пользователей к базе данных – восстановление паролей, 

помощь с регистрацией в системе; 

  менеджер – должностное лицо, ответственное за консультацию 

клиентов, составление документов, оформление и отслеживание заявок, 

просмотр и ведение клиентской базы данных. Краткая характеристика 

прецедентов диаграммы представлена в таблице 2.1. 

Таблица 2.1 – Характеристика прецедентов 

Прецедент Характеристика 

Регистрация сотрудников  Регистрация в системе нового сотрудника и 

назначение ему прав доступа. 

Редактирование данных сотрудников Изменение директором данных о сотруднике. 

Оформление документов Оформление и подписание документов на 

установку окон. 

Отслеживание заявок Поиск, просмотр заявок и их статус 

выполнения. 

Просмотр данных клиента Поиск и просмотр данных клиента в системе. 

Редактирование данных клиента Изменение менеджером контактные  данные о 

клиента. 

Получение данных клиента Предоставление сотрудником каталог 

продукции и выяснение предпочтений 

клиента. 

Добавление новой заявки Добавление сотрудником данных о заказе. 

Добавление нового клиента Добавление сотрудником контактные данные о 

клиенте. 

Поиск клиентов Поиск данных клиента в системе по его id и 

фамилии. 

Печать документов Скачивания нужных документов и вывод их на  

печать. 

Подача заявки Подача клиентом заявки на установку окон. 

Подписание документов Подписание документов обоих сторон на 

установку окон. 

 

Разработанная диаграмма классов показывает атрибуты и операторы 

классов и их взаимосвязь, а так же описывает структуру. Данная диаграмма 

представлена на рисунке 2.2.  
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Рисунок 2.2 – Диаграмма классов 

 

Далее построим концептуальную и логическую модель будущей базы 

данных, с помощью вышеописанных диаграммой вариантов использования и 

диаграммой классов. 

 

2.3 Разработка концептуальной и логической моделей данных 

информационной системы 

Концептуальная модель данных предполагает описание главных 

сущностей и их отношения.  

Построение этой модели, изображенной на рисунке 2.3 , является важной 

частью при проектировании. Концептуальная модель данных имеет шесть 

сущностей: «Заявка», «Сотрудники», «Лист услуг», «Документы», «Услуги» и 

«Клиенты». Далее построим логическую модель данных, которая расширяет 

концептуальную, определяя атрибуты для сущностей.  
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Рисунок 2.3. – Концептуальная модель данных 

 

Логическая модель изображена на рисунке 2.4. 

 

Рисунок 2.4. - Логическая модель данных 
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Опишем подробно сущности «Заявка», «Сотрудники», «Лист услуг», 

«Документы», «Услуги» и «Клиенты» представленные на логической модели: 

 сущность «Заявка» содержит данные о заявки, клиенте и 

сотруднике, который ее создал, предоплату, комментарий и статус. По 

умолчанию стоит «1», то есть «Договор заключен»; 

 сущность «Сотрудники» содержит данные о сотрудниках и их 

контакты, а так же логин и пароль для входа в систему. Доступ по умолчанию 

стоит 2, то есть «обычный сотрудник»; 

 сущность «Лист услуг» описывает какие выбранные услуги, их 

количество, и к какой заявке они относиться; 

 сущность «Документы» содержит данные о документах, которые 

формируются при создании заявки – время и дата добавления, а так же само 

содержание; 

 сущность «Услуги» содержит данные обо всех предоставляемых 

компанией услугах – название услуги и ее цена; 

 сущность «Клиенты» содержит данные о клиенте и его контакты – 

ФИО, адрес и телефон. 

После того, как были описаны сущности и построена логическая модель, 

перейдем к требованиям к аппаратно-программному обеспечению 

информационной системе. 

  

2.4 Требования к аппаратно-программному обеспечению 

информационной системы 

Техническое обеспечение системы, а так же требования к безопасности и 

производительности должны эффективно выполняться, чтобы обеспечить 

качество работы и использовать существующие на предприятии технические 

средства. 

Аппаратно-программное обеспечение должно соответствовать 

следующим требованиям: 
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 операционная система – Windows XP и выше; 

 центральный процессор – частота не менее 2 ГГц; 

 оперативная память – 2 GB и выше; 

 свободное место на жестком диске – 500Мб и больше; 

 подключение к сети интернет; 

 офисные пакеты – Microsoft Word 2007 и выше. 

Серверная часть: 

 работа 24 часа; 

 процессор – не ниже Pentium IV 1ГГц; 

 оперативная память – от 1 Гб; 

 жесткий диск – от 1 Гб. 

Требования к серверу СУБД и АИС: 

 процессор – частота не менее 2.4 ГГц; 

 оперативная память – не менее 4 Гб; 

 свободное место на жестком диске - не менее 1 Гб; 

 подключение к сети Интернет; 

 операционная система - Windows. 

Требования к безопасности: требуется защитить исходный код общей 

части информационной системы. Требуется разграничение доступа. Пароли 

сотрудников хранятся в зашифрованном виде. На уровне СУБД должно быть 

реализовано разграничение доступа к данным в БД. 

 

Выводы по второй главе 

 Глава вторая описывает логическое проектирование информационной 

системы. В ней происходит выбор технологии логического моделирования, а 

так же проектирование БД, происходит построение логической модели. 

Описывает все выявленные требования к аппаратно-программному 

обеспечению автоматизированной информационной системы.  
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ГЛАВА 3 ФИЗИЧЕСКОЕ ПРОЕКТИРОВАНИЕ 

АВТОМАТИЗИРОВАННОЙ ИНФОРМАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ  

3.1 Выбор архитектуры автоматизированной информационной 

системы 

Архитектура автоматизированной информационной системы это 

определение функций подсистем и их взаимодействие.  Основой архитектуры 

разрабатываемой автоматизированной информационной системы является  

трёхзвенной клиент-серверной архитектуры, которая изображена на рисунке 

3.1. 

 

Рисунок 3.1 – Трехзвенная клиент-серверная архитектура 

 

Архитектура имеет три звена Клиент – Web-сервер – Сервер БД. Далее 

рассмотрим более подробно каждое звено. 

Первое звено  – web-браузер (IE, Mozilla, Chrome и др.) – «тонкий 

клиент».  

Второе звено – сервер приложений, в качестве которого используется 

программное обеспечение Web-сервера (Apache HTTP Server с модулем PHP). 

Третье звено – система управления базами данных (MySQL). Связь между 

Web-сервером и сервером БД осуществляется при помощи SQL-запросов. 

Данная архитектура имеет высокую степень гибкости и 

масштабируемости, а так же все функции распределены между серверами 

второго и третьего звена, поэтому трехзвенная клиент-серверная архитектура 

лучше всего подойдет для данной информационной системы. 
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3.2 Выбор технологий разработки 

Для создания проекта были выбраны инструменты разработки  IDE 

NetBeans и текстовый редактор Atom. Рассмотрим их преимущества и 

недостатки,  а так же выберем наиболее удобную технологию для 

проектирования будущей автоматизированной информационной системы. 

IDE: Объединенная среда разработки (англ. Integrated Development 

Environment) – система программных средств, используемая программистами 

для разработки программного обеспечения [22]. 

IDE NetBeans – это бесплатна и продвинутая среда разработки, которая 

позволяет разрабатывать настольные, мобильные и web-приложения Java, а 

также приложения HTML5 с применением технологий HTML, JavaScript и CSS.  

Atom – это бесплатный текстовый редактор с открытым исходным 

кодом для OS X, Linux, Windows с поддержкой плагинов, написанных 

на Node.js, и встраиваемых под управлением Git Control. В таблице 3.1. 

представлен анализ технологий разработки. 

Таблица 3.1 – Сравнительный анализ технологий разработки 

Характеристика IDE NetBeans Atom 

Подсветка синтаксиса + + 

Скорость работы - + 

Возможность писать на нескольких языках - + 

Продвинутые возможности по обработке 

текста 

- + 

Удобная система сборки - + 

Автоматизация рутинных операций, 

автодополнение 

+ - 

Итог: 2 из 6 5 из 6 

 

Проведя сравнительный  анализ технологий разработки, было принято 

решение, что наилучшим и более удобным инструментом является текстовый 

редактор Atom.  Основным критерием выбора была скорость работы, а так же 

продвинутые возможности по обработке текста. Теперь, когда выбрана 

технология разработки, перейдем к выбору СУБД. 
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3.3 Выбор системы управления базы данных 

Выбор системы управления базы данных является одним из самых 

важных этапов при разработке будущей  автоматизированной информационной 

системы. Выбранный программный продукт должен удовлетворять  всем 

установленным требованиям, которые были рассмотрены в таблице 3.2. Для 

сравнительного анализа были выбраны PostgreSQL, MySQL, Oracle. 

MySQL - это реляционная система управления базами данных. MySQL 

многофункциональная, надежная и гибкая, свободная в использовании СУБД, 

которая имеет минимальные требования к оборудованию и хорошую скорость 

работы. MySQL предназначена для работы с большими объемами информации 

и легка в использовании [23]. 

PostgreSQL - это самая продвинутая РСУБД, ориентирующаяся в первую 

очередь на полное соответствие стандартам и расширяемость. PostgreSQL, 

или Postgres, пытается полностью соответствовать SQL-стандартам ANSI/ISO 

[24]. 

Oracle Database или Oracle RDBMS — объектно-реляционная система 

управления базами данных компании Oracle [25]. 

Таблица 3.2 – Сравнительный анализ СУБД 

Критерии оценки PostgreSQL 

 

MySQL Oracle 

Минимальные требования к 

оборудованию 

+ + + 

Простота в использовании - + - 

Богатый функционал + + + 

Удобство и надежность в 

эксплуатации 

+ - + 

Опыт работы с базой 

данных 

- + - 

Свободная в использовании 

СУБД (бесплатная) 

+ + - 

Итог: 4 из 6 5 из 6 3 из 6 

  

Проведя сравнительный  анализ выбора СУБД, было установлено, что 

MySQL обладает всеми установленными требованиями. Теперь перейдем к 

построению физической модели данных. 



29 

 

3.4 Разработка физической модели данных автоматизированной 

информационной системы 

Для создания базы данных автоматизированной информационной  

системы с элементами CRM-системы  предполагается использование 

инструмента для разработки и управления HeidiSQL.  

HeidiSQL - клиент под Windows для управления MySQL базами 

данных. HeidiSQL позволяет просматривать и редактировать данные, создавать 

и редактировать таблицы.  

Определившись с инструментом для разработки и сделав выбор СУБД – 

MySQL в главе 3.3, переедем к построению физической модели базы данных, 

которая изображена на рисунке 3.2. 

Данная модель описывает реализацию объектов логической модели на 

уровне объектов конкретной базы данных. 

 

Рисунок 3.2 – Физическая модель данных 

 

Сущности «orders» и «accounts» имеют отношение один ко многим, такая 

же связь имеется между «orders» и «customers», «services_list» и «services», 

«orders» и «documents». Отношение один к одному происходит между 

сущностями «orders» и «services_list».  
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После того, как была построена данная модель  и рассмотрены отношения 

между сущностями, перейдем к описанию функциональности 

автоматизированной информационной системы. 

 

3.5 Описание функциональности автоматизированной 

информационной системы для компании «Миропласт» 

В данной главе будут описаны ключевые функции автоматизированной 

информационной для ИП «Миропласт». Работать с системой будет менеджер 

компании и директор предприятия. Данные роли рассмотрены  и описаны во 

второй главе, пункта 2.2.  

После прохождения авторизации, менеджер попадает на основную 

страницу, которая изображена на рисунке 3.3. 

 

Рисунок 3.3 – Основная страница 

 

Обслужив клиента и получив его контакты, личную информацию и 

данные о заявке, менеджер осуществляет поиск по клиентам в системе. Данный 

процесс представлен на рисунке 3.4. Если клиент первый раз обратился в 

компанию, то сотрудник добавляет его в базу данных. Формы для добавления 

клиента имеет специальные подсказки для сотрудника, чтобы необходимые 

поля были правильно заполнены. 

 

Рисунок 3.4 – Поиск клиента 
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 Форма для добавления клиента изображена на рисунке 3.5. 

 

Рисунок 3.5 – Форма для добавления клиента 

 

После того, как менеджер ввёл данные,  он переходит на профиль 

клиента, где отображаются все заявки и контакты, а так же данные о том, кто 

принял заявку. На данной странице, сотрудник может изменять информацию о 

клиенте и добавлять новые заявки, фрагмент кода представлен в приложении Б 

пункт 5. 

Профиль клиента представлен на рисунке 3.6. 

 

Рисунок 3.6 – Профиль клиента 

 

Для добавления заявки необходимо нажать кнопку «Добавить новую». 

После этого мы переходим к самой форме. Поле «Клиент» отображает 

фамилию имя и отчество клиента, его не надо вводить, оно берется из базы 

данных. В поле «Услуги» менеджеру для добавления услуг необходимо нажать 

на выпадающий список и выбрать необходимые, так же указать их количество 

и нажать на кнопку «+». Ниже автоматически подсчитывается предоплата. 

Также менеджер может оставить комментарий к заявке. Нажав на «Добавить» 
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заявка добавляется в профиль клиента и ей присваивается статус «Договор 

оформлен», фрагмент кода представлен в приложении Б пункт 1. 

Форма добавления заявки представлена на рисунке 3.7. 

 

Рисунок 3.7 – Форма добавления заявки 

 

В панели «Заявка» представлены данные о заявки: номер, дата создания, 

ответственный, предоплата, таблица с услугами, итоговая стоимость и перечень 

документов, фрагмент кода представлен в приложении Б пункт 6. Профиль 

клиента после добавления заявки изображен на рисунке 3.8. 

Все документы хранятся в базе данных, менеджер может посмотреть и 

скачать их в любое время. Фрагмент договора на услуги представлен в 

приложении А.  

 

Рисунок 3.8 – Профиль клиента после добавления заявки 
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Для удобства отслеживание заявок на панели имеется строка состояния. 

После каждого завершенного пункта, менеджер переключает кнопку, фрагмент 

кода представлен в приложении Б пункт 4. 

Заявка имеет пять статусов: 

 «Договор заключен» - на этом этапе формируется и подписывается 

договор на услуги и вноситься предоплата. 

 «Замер» - на этом этапе происходит замер окон монтажниками.  

 «Установка окон» - монтажники устанавливают конструкции окон 

или балконные блоки. 

 «Завершение работ» - на этом этапе клиент подписывает документ 

«Акт о выполненных работах», если не имеет претензий к выполненной 

работе и вносит оставшуюся сумму. 

 «На гарантии» - клиенту выдается гарантий талон на установку 

окон. 

Панель заявок на разных этапах отражена на рисунках 3.10, 3.11. 

 

Рисунок 3.10 – Панель заявок на этапе «Договор заключен» 

 

При переходе на новый статус заявки, появляется всплывающее 

сообщение, предупреждающее о дальнейших действиях, а кнопки с 

предыдущими  этапами становятся неактивными. 
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Рисунок 3.11 – Панель заявок на этапе «На гарантии» 

 

При возникновении проблем менеджер может делать пометки в панели 

«Заявки». Комментарий к проблеме изображен на рисунке 3.12., фрагмент кода 

представлен в приложении Б пункт 3. 

 

Рисунок 3.12 – Комментарий к проблеме 

 

Редактирование комментария представлено на рисунке 3.13. 

 

Рисунок 3.13 – Редактирование комментария  

 

Рассмотрев ключевые функции автоматизированной информационной 

системы ИП «Миропласт» необходимо перейти к оценке экономической 

эффективности. 
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3.6 Оценка и обоснование экономической эффективности 

автоматизированной информационной системы 

 На основании расчёта прямой эффективности от внедрения системы и 

сравнение результатов с периодом до внедрения выполним расчёт до внедрения 

автоматизированной информационной системы, который изображен в таблице 

3.3. 

Таблица 3.3 – Затраты до внедрения АИС 

Наименование статьи затрат Средняя 

стоимость 

Общая стоимость за год 

Заработная плата менеджера 30000 руб. мес. 720000 руб. год - 2 человека  

Затраты на покупку бумаги 2500 руб. мес. 30000 руб. год 

Затраты на покупку картриджей и 

тонера 

3000 руб. мес. 36000 руб. год 

Итого: 786000 руб. год 

  

Далее проведем расчёт изменений после внедрения АИС, который 

изображен в таблице 3.4. 

Таблица 3.4 – Затраты после внедрения АИС 

Наименование статьи затрат Средняя 

стоимость 

Общая стоимость за год 

Заработная плата менеджера 25000 руб. мес. 360000 руб. год – 1 человек 

Затраты на покупку бумаги 2000 руб. мес. 24000 руб. год 

Затраты на покупку картриджей и 

тонера 

3000 руб. мес. 36000 руб. год 

Итого: 420000 руб. год 

  

Рассмотрим показатели трудовых и стоимостных затрат, а также 

показатели эффективности после внедрения проекта представлены в таблице 

3.5.  

Таблица 3.5 – Показатели эффективности после внедрения проекта 

 Затраты Абсолютное 

изменение 

затрат 

Коэффициент 

изменение 

затрат 

Индекс 

изменения 

затрат 
Базовый 

вариант 

Проектный 

вариант 

Среднее 

время поиска 

клиента по 

базе 

5 мин. 0.5 мин. 4.5 мин. 90% 10 
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Продолжение таблицы 3.5 – Показатели эффективности после внедрения 

проекта 

 Затраты Абсолютное 

изменение 

затрат 

Коэффициент 

изменение 

затрат 

Индекс 

изменения 

затрат 

Базовый 

вариант 

Проектный 

вариант 

Среднее 

время 

добавления 

заявки 

12 мин. 2 мин. 10 мин. 83% 6 

Среднее 

время 

оформление 

документов 

7 мин. 2 мин. 5 мин. 71% 3,5 

Среднее 

время 

добавления 

нового 

клиента 

5 мин. 1 мин. 4 мин. 80% 5 

Общие 

затраты 

786000 руб. 

год 

420000 руб. 

год 

366000 руб. 

год 

43% 1,8 

  

Проведённый расчёт показал, что разработка оригинальной АИС для 

предприятия выгодно, система сокращает на 81% время выполнения процессов 

и сокращает затраты предприятия на 43%.  

 

Вывод по третьей главе 

В третьей главе было проведено физическое проектирование 

автоматизированной информационной системы, описана ее функциональность, 

проведен расчет показателей экономической эффективности проекта. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ  

Тема бакалаврской работы раскрывает актуальную проблему разработки 

автоматизированной информационной системы с элементами CRM-системы 

для ИП «Миропласт». Результатом работы является готовый ИТ-продукт, 

позволяющий сократить время выполнения бизнес-процессов компании и 

уменьшить производственные затраты.  

В ходе работы была достигнута поставленная цель и выполнены 

основные задачи: 

• выбрана технология концептуального моделирования и построена 

диаграмма основных процессов деятельности отдела продаж компании 

«Миропласт»; 

• проведен анализ существующих аналогов CRM-систем; 

• проведено логическое проектирование информационной системы и 

осуществлен выбор технологии логического моделирования; 

• с помощью технологии РНР и MySQL реализована 

автоматизированная информационная система контроля и управления заявок; 

• проведен расчет показателей экономической эффективности 

проекта.  

Результатом работы является информационная система, повышающая 

эффективность клиентских отношений и прибыль компаний. Система 

находится на стадии апробации, в дальнейшем предполагается развитие 

проекта и добавление функций по требованию заказчика. Автором работы был 

приобретен опыт проектирования информационных систем, который может 

быть использован в будущей профессиональной деятельности. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

Договор на оказание услуги  
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

Фрагмент кода класса «Order.php» 

1. Функция класса «Order.php» выполняющая SQL-запрос на 

сохранения заявки в базу данных. 

  public function save() { 

    $db = self::getConnection(); 

    $time = time(); 

 

    $result = $db->query( 

      "INSERT INTO `" . self::$tableName . "` (`customer_id`, `prepayment`, 

`account_id`, `comment_about`, `timestamp_created`) VALUES (" . 

      "'" . $db->real_escape_string($this->customer_id) . "'," . 

      "'" . $db->real_escape_string($this->prepayment) . "'," . 

      "'" . $db->real_escape_string($this->account_id) . "'," . 

      "'" . $db->real_escape_string($this->comment_about) . "'," . 

      "'" . (int) $time . "')" 

    ); 

 

    if ($result) { 

      $this->id = $db->insert_id; 

    } 

 

    return $result; 

  } 

 

2. Функция класса «Order.php» выполняющая SQL-запрос на 

обновления комментария к заявке в базе данных. 

  public function updateComment() { 

    $db = self::getConnection(); 
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    $result = $db->query( 

      "UPDATE `" . self::$tableName . "` SET " . 

      "`comment_about` = '" . $db->real_escape_string($this->comment_about) . 

"' " . 

      "WHERE `id` = " . (int) $this->id 

    ); 

 

    return $result; 

  } 

 

3. Функция класса «Order.php» выполняющая SQL-запрос на 

обновления комментария «проблема» к заявке в базе данных. 

  public function updateCommentProblem() { 

    $db = self::getConnection(); 

 

    $result = $db->query( 

      "UPDATE `" . self::$tableName . "` SET " . 

      "`comment_problem` = '" . $db->real_escape_string($this-

>comment_problem) . "' " . 

      "WHERE `id` = " . (int) $this->id 

    ); 

 

    return $result; 

  } 

 

4. Функция класса «Order.php» выполняющая SQL-запрос на 

обновления статуса заявки в базе данных. 

  public function updateStatus() { 

    $db = self::getConnection(); 

    $result = $db->query( 
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      "UPDATE `" . self::$tableName . "` SET " . 

      "`status` = '" . $db->real_escape_string($this->status) . "' " . 

      "WHERE `id` = " . (int) $this->id 

    ); 

    return $result; 

  } 

 

5. Функция класса «Order.php» выводящая все заявки клиента по 

его id. 

  public static function getAllByCustomerId($id) { 

    $db = self::getConnection(); 

    $orders = []; 

    $result = $db->query( 

      "SELECT * FROM `" . self::$tableName . "` WHERE `customer_id` = " . 

(int) $id 

    ); 

    if ($result && $result->num_rows) { 

      while ($order = $result->fetch_object(__CLASS__)) { 

        $orders[] = $order; 

      } 

    } 

 

    return $orders; 

  } 

6. Функция класса «Order.php», которая по id заявки выводит 

услуги, которые заказал клиент.  

  public function getNormalizedServices() { 

    $db = self::getConnection(); 

    $services = []; 
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    $result = $db->query( 

      "SELECT * FROM `services_list` slist " . 

      "INNER JOIN `services` snames ON snames.id = slist.service_id " . 

      "WHERE slist.order_id = " . (int) $this->id 

    ); 

 

    if ($result && $result->num_rows) { 

      while ($order = $result->fetch_object()) { 

        $orders[] = $order; 

      } 

    } 

 

    return $orders; 

  } 

 


