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ВСТУП
Кожен день ми зустрічаємо та спілкуємось з безліччю людей, заводимо нові знайомства, ділимось своїми міркуваннями та враженнями. З часом деякі контакти, які були для нас важливими раніше забуваються та втрачаються, проте всі вони залишаються корисними, адже може бути необхідність у відновленні контакту, а отже про них необхідно пам’ятати та швидко відшукувати у разі необхідності. 

У зв’язку з розвитком Web 2.0 практично кожен з нас має акаунт в певній соціальній мережі, а в більшості випадків не в одній. Всі ми хочемо, щоб вони асоціювалися з однією людиною – безпосередньо з нами. Ці знання допомагають більш ефективно організувати взаємовідносини, керувати часом та досягати поставлених цілей. Виходячи з цього, завжди зручно мати під рукою інструмент, який дозволяв би структурувати та зберігати всі важливі дані про такі контакти, історію взаємовідносин з ними, інструменти швидкого зв’язку, забезпечувати інтеграцію з соціальними мережами. 
Вирішувати ці проблеми покликані CRM – системи (Contact Relationship Management – управління взаєминами з контактами). Це широке поняття, що охоплює концепції, котрі використовуються для управління взаємовідносинами з діловими партнерами, клієнтами, друзями, просто знайомими та іншими вашими контактами, включаючи збір, зберігання й аналіз інформації про них [3, 24, 30].

У рамках даної роботи якраз і було поставлено завдання розробити систему, для ефективної організації зберігання контактів та навігації між ними, відшукання каналів зв’язку з ними у разі необхідності, а також збір та структурування  зв’язаної з ними інформації. 
Актуальність теми очевидна, оскільки вона охоплює вирішення наступних завдань:  

· організацію зберігання контактних даних про клієнтів, партнерів і постачальників з різних джерел; 

· збір історії спілкування, досягнутих домовленостей, знань про контакт, його особливості та перспективи; 

· впорядкований облік, контроль ділових відносин та їх аналіз [25, 29, 57 ].
Об’єкт даної роботи – системи управління інформацією про взаємовідносини з оточуючими.
Предмет дослідження – управління персональною контактною інформацією.
Метою роботи є проектування та розробка програмного продукту, аналогу CRM, для структурування, організації та управління персональною контактною інформацією.

На нашу думку впровадження цієї CRM - системи, стане корисним інструментом побудови інтерфейсу між вами та вашими зв’язками у соціальному графі, що забезпечить швидкий доступ до існуючих та сприятиме залученню нових контактів через створення чітких і прозорих процесів взаємодії з клієнтами і партнерами, формування механізму лояльності контактів, контроль узгодженості роботи зі своїми співробітниками, клієнтами, партнерами тощо. 

Щоб рішення було повнофункціональним, воно повинно містити ряд компонент: 

· Управління контактами та пов’язаної з ними інформації.
· Управління часом та завданнями (таймменеджменту).

· Інтеграція з іншими системами засобами плагінів.

· Можливості створення нових прецендентів (наприклад установи, фірми) [17, 27, 28].

Отже, засобами організації зв’язків між користувачами в рамках системи, а також об’єднанням та структуруванням даних зв’язків за певними критеріями і категоріями вирішуються питання пошуку необхідних для вас людей та всієї супутньої інформації, яка може бути внесена не тільки користувачем, а й через інтеграцію з іншими системами.
Структура: дана робота має вступ, три розділи, висновки, та список використаної літератури.

РОЗДІЛ 1

КОНЦЕПТУАЛЬНІ ЗАСАДИ ПОБУДОВИ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ КОНТАКТНОЮ ІНФОРМАЦІЄЮ
1.1.
Принципи функціонування корпоративних систем управління взаємозв’язками з клієнтами 

Де б людина не працювала, в сфері послуг або в офісі, їй властиве природне прагнення мінімізувати свої трудовитрати. Засоби для цього з часом стають все більш складними. Так, сьогодні прогрес досяг таких висот, що можна автоматизувати практично будь-яку роботу. 
Для підтримки хороших відносин з контактом необхідно знати про його інтереси і враховувати їх. Крім того це дозволяє отримати максимальну користь із взаємин з кожною людиною, оскільки часто виникає ситуація втрати контактних даних і складності у відновленні історії взаємодії з ним. Вирішення такого завдання практично неможливо без структурованої системи, що включає в себе базу даних з повною і детальною інформацією про людину і набором інформаційних полів, а також інструменти аналізу та планування відносин з нею. 
Для того щоб скоротити цикл знаходження необхідних даних і в той же час підняти його рівень, оптимізувати інформацію, щоб не втратити, а знайти та залучити нових контактів, звести до мінімуму організаційні проблеми, людиною була створена концепція, яка дозволила переосмислити механізм ведення управління персональною інформацією і отримала назву CRM (Contact Relationship Management) система [3, c.14]. Необхідність її була продиктована потребою в додатковій та в той же час актуальній інформації. По-перше, необхідно було удосконалити зберігання історії спілкування, і, відповідно, спробувати використовувати зібрані дані в ділових цілях, тобто навчиться грамотно керувати нею за допомогою більш повних звітів. По - друге, оптимізувати процеси планування і контролю. На підставі зібраних даних можна більш впевнено приймати рішення, використовувати зворотний зв'язок.
Важливо розуміти переваги CRM - системи та її призначення. На наш погляд, вона потрібна всім, хто хоче керувати своїми взаєминами з людьми. При роботі з контактами частіше за все потрібні: база акаунтів (організацій) і контактів, можливість швидкого доступу до неї, ведення історії переговорів, нагадування (наприклад, через 3 місяці не забути подзвонити клієнту). Інакше кажучи CRM - системи дозволяють «інтегрувати» контакт в область ваших інтересів [17, c.85].
При цьому користувач отримує максимально можливу інформацію про них та їх потреби і, виходячи з цих даних, будуєте свою стратегію, яка стосується, наприклад виробництва, реклами, продажів або обслуговування. 
Використання даних систем почалося відносно недавно. Цьому сприяло повсюдне впровадження інформаційних технологій, що дозволило з відносно низькими витратами зберігати, обробляти і використовувати інформацію про кожний випадок взаємодії з людиною.
Незважаючи на те, що існує безліч визначень, дуже часто під CRM розуміють набір додатків, які дозволяють збирати інформацію про контакт, зберігати й обробляти її, а також робити на її підставі певні висновки і надавати їх у зручному вигляді. Це визначення більш поширене з однієї простої причини: саме комп'ютерні програми можуть оперативно впоратися з обробкою великої кількості інформаційних потоків про клієнтів і їхні побажання [57, c.25].
Ідеологічно основою функціонування CRM - системи являється централізована база даних, що обслуговує весь процес взаємовідносин з контактами на всіх його етапах. Аналітична частина функціоналу CRM - сервера може включати в себе дві складові частини: систему управління базами даних для зберігання і базової обробки інформації та інструменти OLAP (англ. online analytical processing, аналітична обробка в реальному часі) – технологія обробки інформації, що включає складання і динамічну публікацію звітів і документів .
Більшість існуючих CRM - систем народилися з систем, які давно автоматизували певні принципи взаємодії з клієнтами. Раніше (приблизно до 2000 року) CRM-системи, як правило, були «однобокі» (так звані «менеджери контактів»). Проте до 2006 року практично всі вони отримали в більшій чи меншій мірі всі зазначені можливості та рівні обробки інформації [23, c.158]. 
Така система дозволяє вам зручним способом вводити інформацію про людину в базу даних або ж самій людині залишати цю інформацію (наприклад, при реєстрації в певній соціальній мережі, з якою ви можете синхронізуватися).
Також враховується і інформація, яка відноситься наприклад до взаємодії контакту з компанією користувача (інтерес до товарів і послуг, покупка  товарів (послуг), ціна, кількість, мета купівлі, вид оплати та ін.) Крім того, можуть враховуватися вік, сімейний стан, щорічний дохід, майно та інша інформація про контакт. Щоб ці дані підтримувалися в актуальному стані, вони повинні оновлюватися при кожному випадку взаємодії з контактом.
Ведення протоколів зустрічей, записи дзвінків, відображення всієї історії взаємин – все це завдання CRM - систем. Отже, на рівні технологій, CRM – це набір додатків, пов'язаних єдиною бізнес-логікою та інтегрованих в інформаційне середовище на основі єдиної бази даних. Спеціальне програмне забезпечення дозволяє автоматизувати відповідні процеси. Як результат, користувач може звернутися до «потрібного» контакту в «потрібний» момент часу по найзручнішому для контакту каналу зв’язку [33, c.375].
Програмні додатки CRM – це елементи системи автоматизації, що полегшують вирішення низки завдань з планування заходів, збору і аналізу даних про контакти, вибору поведінки щодо нього, визначення «основного контакту » – його віку, уподобань та захоплень.
При використанні концепції CRM і / або CRM - системи дуже важливо розуміти як і навіщо ви збираєтеся змінити управління контактною інформацією, та як CRM система буде допомагати вам економити час на обліку і пошуку необхідних даних. Контроль і облік навіть найпростіших операцій дозволяє значно і практично без витрат підвищити ефективність вашої роботи і використання часу. Такі точки взаємодії з  контактом формують певну вісь, на якій відкладається час взаємодії [29, c.16]. 

Для успішного застосування такої системи необхідно врахувати всі види взаємодії, тобто заповнити прогалини у відносинах. Для цього потрібно відстежувати всі телефонні дзвінки, всі зустрічі з контактом, всі засоби зв'язку в соціальних мережах, пов'язані з ним, претензії і побажання – тобто весь комплекс дій, що впливає на відносини. Цей крок приводить нас до того, що у нашого графіка повинна з'явитися ще одна вісь.
Таким чином, доводиться говорити вже не про окремі осі, а про площину, утворену двома осями. Ця площина репрезентує взаємозв'язок часу і типу зв’язку контакту з клієнтом.
Це означає ведення розширеного запису по кожному контакту, окремий профайл для кожної людини, ведення історій взаємодії, організаційні діаграми і можливість збирати контакти в різні групи. Існує ряд основних принципів, без дотримання яких неможливо побудувати нормально функціонуючу персональну інформаційну систему. По-перше, це наявність єдиного сховища інформації, доступ до якого може отримувати тільки власник цієї інформації. Таке сховище дозволяє отримати відомості щодо минулих дій, а також планованих взаємодіях користувача з контактом. Тут зберігаються всі види контактів і історія відносин; робота з клієнтами (account management), включаючи всі активності, пов'язані з клієнтом.  
По-друге, для оптимальної роботи необхідно використовувати всі сучасні канали взаємодії, такі як соціальні медіа, а не тільки телефонні лінії зв'язку та обмін електронними листами. Крім того наявність календаря / органайзера як індивідуального, так і для групи. CRM -система – це база з повною, завжди актуальною інформацією про контакти. 
Слід враховувати, що контакт у користувача не один, і тому потрібно враховувати всіх клієнтів у цій системі. В рамках даного виразу, слово «клієнт» не треба розуміти в буквальному сенсі. Це не обов'язково людина, якій є бажання щось продати, це може бути і постачальник комплектуючих і будь-який партнер по бізнесу, відносини з яким би хотілося організувати свою роботу. Окрім того, у кожного клієнта є своя історія стосунків із користувачем (уже якимось чином зв'язувалися з ним, наприклад, телефонуючи або переписуючись по e-mail і т.д.) – цю хронологію відносин CRM також враховує у вигляді свого роду досьє на клієнта – клієнтської картки (профайла) [28, c.95].
У клієнтській картці міститься вся інформація, якою користувач володіє по контакту, всі відомі йому канали зв'язку з ним та історія стосунків. Клієнтські картки можна розсортувати за алфавітом, у групи за різними ознаками і т.д. Вісь клієнтів робить графік тривимірним, тому що вона повинна знаходитися перпендикулярно площині час-взаємодія. Через це роботу повноцінної тепер вже CRM - системи можна уявити собі у вигляді своєрідного куба даних.
Такий куб дозволяє описати основні властивості CRM. По-перше, оперативний CRM: система може працювати як планувальник завдань або органайзер для менеджера, що враховує клієнта, обраний вид взаємодії і час – певний момент у майбутньому. Так, клієнт ніколи не «загубиться» і не «зникне». По-друге, аналітичний CRM: для будь-якого періоду в минулому можна отримати статистику та звіти по різних зрізах: залежність часу і частоти взаємодії, виду взаємодії і часу (можна врахувати такий фактор як сезонність), залежність виду зв'язку та будь-якої характеристики клієнта. Ця інформація важлива тому, що дозволяє в подальшому коригувати дії користувача: він вже не станете посилати, наприклад, сорокарічній жінці пропозицію придбати потужний гоночний мотоцикл. Аналітика – це потужний інструмент в утриманні клієнта, підвищенні ефективності роботи з ним і грамотною взаємодією. По-третє, так званий колабораційний CRM: передбачається, що з клієнтами є декілька засобів зв'язку, тобто є можливість інтеграції контакту, наприклад з соціальними мережами.

 Отже основні завдання, які вирішуються цією системою це: оперативний доступ до інформації в ході взаємозв’язку з клієнтом в процесі спілкування; аналіз даних, що характеризують діяльність контакту і його компанії, отримання нових знань, висновків, рекомендацій.
Особливість такої системи ще й в іншому: при необхідності кількість осей може рости, і куб з тривимірного може перетворитися в чотирьох-, п'яти- і шестивимірний. Ця можливість нарощувати функціонал, залишаючись у рамках однієї системи, вельми суттєва і дуже часто саме вона стає вирішальною при виборі CRM - системи, тому що дає додаткові аналітичні та управлінські можливості [25, c.23]. 
В основі концепції роботи з системою лежить метафора бази контактів – набору карток, в полях яких фіксуються різні відомості про контакт, у тому числі сфера його діяльності, список контактних осіб, інформація про джерело, завдяки якому контакт увійшов у сховище (наприклад, їм може бути соціальна мережа або рекомендація колег), історія стосунків з цим контактом та хронологія відносин з ним. Оперативна робота з картками становить основу роботи з системою для отримання необхідних даних, забезпечуючи не тільки доступ до інформації про контакти, а й, наприклад, планування роботи з ними, розсилку типової інформації, а також реєстрацію планових і фактичних зустрічей. Підтримуються цикли взаємовідносин як з коротким, так і з тривалим періодом.
Як і будь-яка інновація, CRM - система викликає підозри, безліч запитань і протилежні думки, що стосуються її необхідності та застосування. Говорячи про такі системи, мається на увазі, що їх різновидів безліч, є визнані, є менш відомі виробники, але їх всіх об'єднує єдиний принцип роботи, суть якого в підвищенні якості зв'язку з контактом.
На сьогоднішній день є багато програм, що використовуються для вирішення (в тій чи іншій мірі) кожного з цих завдань окремо. Але лише рішення класу CRM об'єднують маркетинг, продажі й обслуговування, управління в одне ціле. Таким чином, користувачі звільняються від зайвих витрат часу на взаємодію між контактами, пошук інформації, спадкоємність кадрів, складання звітності, і можуть спрямувати всі зусилля на задоволення контакту [26, c.102].
Існує безліч класифікацій CRM - систем. Однією з найпоширеніших є поділ сучасних CRM - систем за рівнями обробки інформації та завданням, які вирішуються компаніями в ході використання CRM, на три ключових напрямки:
· Оперативний CRM.
· Аналітичний CRM.
· Колабораційний CRM.

Оперативний CRM – забезпечує реєстрацію і оперативний доступ до первинної інформації щодо подій, компаній, проектів, контактів, документів і т. д. Саме інформаційні системи цього рівня найчастіше називають CRM - системами. Важливо відзначити той факт, що подібні системи забезпечують надійну інтеграцію між окремими підсистемами.
Аналітичний CRM – це рівень автоматизації управлінських процесів, пов'язаних з глибоким аналізом даних про контактну базу користувача. Відповідно, інформаційні системи, що входять у цей шар, це системи організації сховищ даних, системи оперативного і статистичного аналізу клієнтської бази. Такі системи надають звітність за первинними даними, глибокий аналіз інформації в різних розрізах. 

У число завдань, що вирішуються за допомогою аналітичного CRM, входять синхронізація розрізнених масивів даних і пошук статистичних закономірностей у цих даних для вироблення найбільш ефективної стратегії маркетингу, продажів, обслуговування клієнтів і т.п. Вимагає хорошої інтеграції систем, великого обсягу напрацьованих статистичних даних, якісного аналітичного інструментарію. 
Аналітичний CRM менш популярний, ніж оперативний. Цей клас систем дістав найбільше застосування в електронній комерції. Дані, які генеруються подібними системами, успішно використовуються маркетинговими відділами, а також вони можуть бути надані клієнту.  

Можлива комбінація оперативних і аналітичних систем. Її називають CRM для управління компаніями. Вони дозволяють виділяти цільові групи, а також здійснювати двосторонній зв'язок з клієнтами за допомогою розсилки повідомлень рекламного характеру і різних інформаційних матеріалів. Для цього використовуються різні канали: традиційна та електронна пошта, телефонний зв'язок, SMS. Системи виконують функції зберігання та обробки результатів проведених акцій. З їх допомогою створюються статистичні бази даних [24, c.402]. 

Колабораційний CRM (англ. collaboration – співробітництво; спільні, узгоджені дії) – це рівень автоматизації тісної взаємодії з контактами по різним каналах зв'язку (телефон, особистий контакт, електронні канали).
Цей шар інформаційних систем може складатися з веб-порталу (електронний канал – Інтернет), системи електронної пошти (теж Інтернет), телефонного зв'язку (телефонний канал), системи обліку і планування зустрічей (особисті контакти). Такі системи дозволяють налагоджувати більш тісну взаємодію з контактом, в результаті чого він може впливати на деякі процеси в компанії, наприклад, на розробку дизайну, виробництво продукції, поліпшення обслуговування і так далі. Споживачами результату автоматизації цього рівня є ті ж користувачі, що і в шарі оперативного CRM. 

Систем, що підтримують колабораційний CRM, практично немає на ринку, в тому числі тому, що подібний процес в більшості випадків суто індивідуальний і має автоматизуватися за рахунок надзвичайно гнучкої CRM-системи. Крім того, ця система повинна бути заснована на найдешевших і відкритих технологіях зниження витрат на побудову інтерфейсу між користувачем і контактами. Існують також Sales Intelligence CRM, які розробляються на основі аналітичних CRM систем. Їх перевагами є можливість проведення різних варіантів продажів: перехресних, доповнюючих, підмінюючих [27, c.67]. 

Інша класифікація CRM - систем ґрунтується на їх основній функціональній можливості:
· Управління продажами (SFA – Sales Force Automation). При тісній взаємодії з кожним клієнтом, компанія може виявити найбільш прибуткові угоди, тим самим збільшити прибуток. Ефективне управління грошовими потоками неможливе без даної системи, оскільки ці системи дозволяють з точністю прогнозувати ймовірність здійснення угод, а також збільшити її. Зниження витрат досягається відходом від рутинних маніпуляцій, на які співробітники витрачають багато часу. У відношенні персоналу знижується плинність кадрів. Кожен співробітник може порівняти результат своєї діяльності з роботою колеги. Це дає можливість перейняти цінний досвід залучення клієнтів. 

· Управління маркетингом. За рахунок системи планування та аналізу у компанії з'являється можливість вести спрямований маркетинг. Рекламні кампанії проводяться з урахуванням клієнтської вибірки. 
· Управління сервісом і Call-центри (системи з обробки скарг від абонентів, фіксація і подальша робота із зверненнями клієнтів). Рутинні операції автоматизуються, за рахунок цього поліпшується процес контролю проходження замовлень, знижуються незаплановані витрати. За допомогою системи можна поліпшити якість сервісу, а, отже, підвищити лояльність клієнта. Будь-який замовник, звернувшись одного разу і отримавши відмінне обслуговування, захоче повернутися, щоб продовжити співпрацю з компанією.
Однак найбільшим попитом користуються CRM - системи, які забезпечують всі ці функціональні можливості. В останні роки у світі одержала широке поширення модель продаж CRM - систем On-demand (англ. «за запитом») (або Software As A Service (SaaS) – англ. «програмне забезпечення, як послуга»).
Впровадження CRM - системи має такі переваги:

· «чисті» контактні дані. Основа всіх CRM – це контактна база та досвід взаємодії з ними. Вона формується протягом тривалого періоду, як правило, це пов'язано з тим, що існуючі контактні дані безладні або непридатні. Історія взаємовідносин зазвичай відсутня і починає формуватися з нуля; 

· всі дані, які відомі про контакт з CRM-системою складно втратити, переплутати, перемішати. Також, якщо стають відомі нові дані або які-небудь зміни, то існуючу інформацію легко можна доповнити і виправити; 
· зменшується вірогідність помилок в роботі;
· вся інформація є доступною тільки користувачу-власнику;
· можливість формування оперативних звітів про хід справ та можливість швидкого реагування;
· можливість ранжирування контактів. Наприклад, якщо необхідно зосередитися на утриманні та підвищенні лояльності найбільш прибуткових існуючих клієнтів, то, для початку, треба ранжувати клієнтів. CRM дозволяє побачити принцип Парето в дії – на 20% клієнтів припадає 80% продаж; 
· CRM допомагає відстежити причини невдач як вашої фірми, так і ваших власних безпосередньо, з'ясувати через що втрачено того чи іншого клієнту і вжити відповідних заходів;
· CRM допоможе правильно вести себе в кризовій ситуації. Така система – це інвестиції в гнучкість ваших дій в умовах складної економічної обстановки;

· управління можливостями, календарне планування і засоби роботи з контактами дозволяють ефективно використовувати робочий час. 

Сьогодні на ринку існують як безкоштовні і відкриті системи управління взаємовідносин з контактами, так і комерційні CRM системи, які вирішують деякі завдання з вищенаведеного списку окремо [40, c.255]. А ось простого і не переобтяженого функціоналом комплексного рішення, для персонального використання, знайдено так і не було. У результаті було прийнято рішення про розробку такої системи. Розроблена нами CRM - програма, має багатий функціонал для успішного управління контактною базою, роботи в різних галузях бізнесу, що дозволяє створити єдиний інформаційний простір, управління розмовами, завданнями та ефективний контроль за всім цим. Вона дозволяє проводити аналіз контактної бази, роблячи пошук з вибіркою карток контактів по вмісту полів і візуалізацію результатів пошуку. За допомогою автоматичного складання розкладу ви не забудете зателефонувати важливим контактам або привітати когось із днем ​​народження. Ефективний облік інформації передбачає те, що вона ніколи не загубиться, а унікальний спосіб відображення інформації про контакт на екрані, забезпечує швидке відновлення історії та особливостей взаємин з даним контактом.
Отже, все це дає можливість користувачеві володіти повною інформацією про контакт та історію відносин. Збільшується кількість даних про нього і швидкість їх додавання. Легко сфокусуватися на необхідних даних. Оскільки і вони знаходяться в одному місці, не потрібно перемикатися по закладках, знаходити інші джерела щоб внести або переглянути інформацію. Це являє собою зручний засіб для роботи над помилками і «відновлення» домовленостей. Крім того надані засоби автоматичного складання розкладу робочого дня.
CRM - системи стали досить поширеними і можуть бути застосовані у всіх сферах, будь то велика корпорація або  домашнє господарство, чи навіть персональні потреби [35, c.46].

Корпоративна інформаційна система управління взаємовідносинами з оточуючими – високотехнологічний інструмент для збору, аналізу та подальшого зберігання інформації про клієнтів і постачальників, а також для обліку продажів. У цьому випадку з її допомогою проводиться планомірна розробка маркетингової політики підприємства, аналіз ефективності проведених рекламних акцій і керування роботою торгових представників і менеджерів з продаж. CRM - система передбачає автоматичне відстеження процесів збуту і складських запасів, а також отримання регулярної звітності по продажах, що дозволяє оперативно реагувати на позаштатні ситуації, що виникають у процесі життєдіяльності компанії.
Основною концепцією, яку пропагує CRM - програма для корпоративного використання, є побудова правильних і взаємовигідних відносин з клієнтами. База замовників і партнерів, що постійно поповнюється, дозволяє зберігати історії взаємин між, скажімо, банком і тими, хто збирається взяти в банку кредит. CRM - система відстежує платоспроможність, наявність ліквідної застави та інші дані клієнта, спираючись на які, банк вирішує, прийняти або відхилити прохання про виділення кредиту. І це тільки один приклад того, наскільки широко застосовується така система на практиці.
Дуже зручною є така програма і для рядових користувачів, а не тільки для вищого ешелону управлінців: пошук інформації, її поповнення та використання даних кожен менеджер може проводити тільки в певній категорії, куди йому дозволено доступ. Загальний доступ до бази клієнтів має обмежене коло людей, в основному, це керівники підприємств і організацій. Вони мають право заблокувати або дозволити доступ менеджерів до потрібної інформації. Саме CRM - система дозволяє керівному складу визначати активність підопічних співробітників, оскільки з її допомогою легко фіксувати всі дії і контакти.

CRM - програма – це не тільки легке та ефективне управління персоналом, але і планування продажів: прихід платежів, контроль прострочених оплат, облік угод і оформлених документів – договорів, рахунків, платіжних доручень, накладних та актів зданих робіт. Така система ідеально підходить для будь-якого виду бізнесу, будь то мікропідприємства, малий або середній бізнес – вам не доведеться більше ламати голову, як упорядкувати і синхронізувати роботу торгових представників, співробітників та їх взаємодію з клієнтами.
Крім того існують персональні CRM - системи. Такі системи найчастіше використовують ті, хто перебувають у відносинах, та зацікавлені в їх розвитку, з наступними групами контактів: сім'я, друзі, бізнес-контакти, соціальні медіа контакти, контакти зі спортивного клубу тощо [30, c.145].
Дане рішення повинно бути повнофункціональним, проте не переобтяженим ним. Адже у кожного вже є своя адресна книга, кілька каталогів телефонів, і хто знає, скільки сторінок в соціальних мережах – LinkedIn, Facebook, MySpace, Twitter, Tumblr, FriendFeed, Plaxo, і багато інших.
Чому потрібно використовувати іншу систему? Може бути, саме тому, що є всі ці різні мережі.

Залишатися на вершині всіх наших відносинах досить важко, коли вони розкидані по всіх цих сайтах. Наявність одного місця, в якому тримається звіт про те, що кого цікавить, з посиланнями на їхні профілі може дійсно спростити життя.
Особистий CRM може допомогти нам згадати, на що потрібно звернути увагу та де переглянути історію взаємовідносин зі своїми контактами.
Крім того він може також перевести нас у новий вимір організації особистого і суспільного життя, шляхом планування та складання розкладів, і навіть підтриманням постійного обліку документів, кореспонденції та замітками, пов'язаними з ними.
Таким чином ця технологія дозволяє зберігати дані про людей, яких користувач знає, групувати та водночас зберігати дані про те як він з ними пов’язаний та у яких стосунках перебуває, планувати власний розпорядок дня та якісь громадські заходи у яких можливо можуть взяти участь його контакти.

1.2.
Соціальні медіа як сучасний стан еволюції засобів комунікації
CRM без соціальних медіа важко уявити. По суті система управління взаємовідносинами – це інформаційна система (що передбачає наявність певного програмного забезпечення), призначена для автоматизації CRM - стратегії, зокрема, для оптимізації і поліпшення засобів зв'язку з контактом за допомогою збереження інформації про історію взаємин з ними, встановлення та покращення бізнес-процедур і подальшого аналізу результатів. Але з появою соціальних медіа, ця концепція виходить на новий рівень.
На відміну від традиційних CRM - систем, де користувач працює тільки з певними контактами, інформацію про які додає сам, в соціальних з'являється можливість прив'язати контакт до його сторінки в соціальній мережі. Соціальний CRM не замінює класичний, однак він здатний значно підвищити якість одержуваних даних, отримати більш повну інформацію про контакти та про їх думку стосовно певних питань (і за бажанням скоректувати її). 

Соціальні медіа (англ. Social media) – вид мас-медіа, що має ряд переваг перед іншими різновидами, багатозначний термін, який використовують для опису нових форм комунікації тих, хто поставляє контент з його споживачами і для яких визначальне значення має чинник створення контенту самими користувачами кінцевого продукту, коли кожен читач / передплатник блогу, наприклад, може виконувати функції коментатора, репортера, фотокореспондента та / або редактора даного сервісу [45, c.63]. 

Іншими словами це набір он-лайн - технологій, які дозволяють користувачам спілкуватися між собою. Спілкування може приймати будь-які форми – користувачі можуть ділитися своїми думками, досвідом і знаннями, взаємодіяти один з одним, налагоджувати контакти, а також ділитися новинами, інформацією, відео, фото, музикою і посиланнями. У той час, як соціальні медіа являють собою сучасний різновид людського спілкування в Інтернет, вони також представляють найважливіше джерело отримання інформації.
На відміну від засобів масової інформації, що спираються на авторитет, соціальні медіа апелюють до почуття приналежності до певної спільноти. Інтернет-форуми, блоги, вікі, відеохостинги, соціальні мережі та подкасти – все це суть форми соціальні медіа. У принципі, цей термін можна застосувати до будь-якого веб-сайту або сервісу, який дозволяє користувачам взаємодіяти, співпрацювати, спілкуватися, ділитися інформацію або брати участь у будь-який інший соціальної активності. Але прийнято виділяти сім основних різновидів: Інтернет- спільноти, блоги, віртуальні ігри, соціальні мережі, спільноти з постачання спільного контенту, спільні проекти, геосоціальні сервіси.
Цікаво, що, наприклад, форуми традиційно відносять до «старих медіа», хоча вони повною мірою були «соціальними» – кожен міг там висловитися. Дехто називає форуми перехідною ланкою між «старими» і «новітніми медіа». Якщо підсумувати, то принципова різниця полягає в тому, що нові медіа більш широке поняття яким називають всі новітні технології в комунікаціях, соціальні медіа – сервіси, де користувачі будь-яким чином взаємодіють з контентом. Термін «нові медіа» більш загальний і включає в себе поняття «соціальних медіа».
Говорячи про новітні медіа слід також згадати про принципову зміну комунікаційної моделі – а саме те, що принцип «старих медіа» – «один до багатьох» перетворився на «багато до багатьох», англійськими термінами: «one to many» на «many to many».

Взагалі поява цього терміну відбулася саме завдяки еволюції Web 2.0. Контент, який створюють користувачі (user generated content), інтерактивність та швидке збільшення популярності Web 2.0 ресурсів створило всі умови для того, щоб кожен користувач міг стати  свого роду «маленьким» медіа [46, c.27].

Крім того поява соціальних медіа змінила звичний підхід до маркетингу і реклами.
Основна ідея – це те, що не можна заперечувати, що багато контактів користувача постійно спілкуються в Інтернеті, обговорюють питання, що цікавлять його, як то компанії і продукти, радять один одному, запитують, діляться ідеями. Активне використання соціальних медіа – мереж, блогів, сервісів зі зберігання фото та відео, мобільних додатків, розвиток Інтернет - стартапів ознаменувало появу якісно нових способів зв’язку з контактом. Ці процеси поєднуються з політичними і соціальними трансформаціями у суспільстві. Разом з тим, інтереси корстувача також перебувають на стадії трансформації – необхідно перебудувати свої відносини з аудиторією, бути в курсі всіх подій, вміти швидко виділяти основні події та створювати суспільну цінність.
Головною особливістю сервісів нового покоління є саме інструменти пошуку потрібних контактів і встановлення зв'язків між людьми. За допомогою інструментів соціальної мережі кожен її користувач може створити свій віртуальний портрет – сформувати профайл, в якому зазначити докладно дані про себе, свій досвід роботи, захоплення, інтереси та цілі. Наявність профайла вже дозволяє використовувати механізми пошуку однодумців, колег, людей, спілкування з якими необхідне в роботі та навчанні.
Тобто відсутність контролю цього процесу та невтручання в нього є недопустимим. Адже це – чудова можливість підвищити ефективність вашої діяльності (продажу або отримання зворотного зв'язку та нових ідей).
Сучасна соціальна мережа зазвичай пропонує наступний набір стандартних сервісів: зберігання профайлу користувача із контактними даними, адресна книга (в режимі on-line), органайзер (в режимі on-line), який доступний з будь-якого комп'ютера, сховище мультимедійних даних користувача, можливість обмежувати спілкування з небажаними персонами і т.д. Тобто людина отримує так би мовити власне «місце проживання» в Інтернеті, причому навіть близько не схоже на персональні сайти, що були настільки поширеними на зорі Інтернету.
Так ось, соціальні CRM займаються «прослуховуванням» публічних соціальних мереж і співтовариств і заносять всі дискусії, питання, що стосуються та цікавлять вас у свою базу. Деякі вміють навіть «захоплювати» дані з профайлів учасників цих дискусії і створювати з них список потенційних контактів (leads). Маючи перед собою останні дані про цікаві вам контакти ви можете більш якісно організувати процес взаємодії з ними.
Анонімність учасників соціальної мережі це одна з серйозних перешкод використання мереж для ведення бізнесу і використання їх для інтеграції. Користувач повідомляє про себе лише частину інформації, однак цього недостатньо для об'єктивної оцінки потенційного партнера або клієнта.

З іншої сторони анонімність або часткова анонімність учасників соціальних мереж – це один із чинників популярності мереж у всьому світі. Учасник повідомляє про себе тільки ту частину відомостей, яку він вважає потрібними або можливим повідомити і це дає можливість змінити уявлення про себе в очах інших користувачів.
Теоретично діяльність медіа та суспільства повинна відповідати принципам організації Web 2.0, де вся діяльність орієнтована на користувача, який стає одночасно виробником, учасником і споживачем інформаційних потоків: масова пов’язана участь; децентралізація; користувач для контрою, спілкування, співпраці, створення віртуальних громад; відкритість; модульність; динамічністьhttp://smkafmi.wordpress.com/about/ - _ftn2. З’являються так звані громадські (або громадянські) медіа, як «форма комунікації, яка підсилює соціальні зобов’язання в межах суспільства або створює сильне відчуття громадського залучення серед мешканців певного району. Не може існувати громадського залучення без надійної системи збору і розповсюдження новин, але роль громадських медіа набагато ширша. Громадські медіа дають людям навики обробки, оцінки і використання суспільних знань, що створює багатоманітність учасників та взаємну повагу. Дещо з цього нагадує традиційну журналістику; дещо створює якісно нові напрями діяльності»http://smkafmi.wordpress.com/about/ - _ftn3.
1.3. Поняття соціального графу
До зовсім недавнього часу мало хто знав що таке взагалі соціальний граф, можна було побачити тільки деякі зображення. Не дивлячись на це, поняття Соціального Графа у всіх на  слуху. Спочатку розглянемо сам термін Соціальний Граф. Він був не так давно запроваджений в ужиток будь-якого обізнаного  веб-розробника соціальною мережею Facebook, яка з його допомогою описувала те, що відбувається у неї в середині. І батьки, «монстри» всесвітньої мережі вирішили розібратися, що до чого. Чому саме такий термін, чи може це бути самостійною концепцією, яке майбутнє нам віщує і т.п.
Соціальний граф стоїть на кількох стовпах. Один з них – людська особистість. Ми одні, а мереж багато. У кожного користувача по кілька акаунтів і (у більшості випадків, звичайно)  всі  хочуть,  щоб  вони   асоціювалися  з однією людиною – з ним самим [26, c.150]. Добре, якщо користувачів скрізь один логін, але іноді трапляється, що в різних сервісах різні логіни. Тобто seobaby в одному сервісі, seobabynet в іншому (у зв’язку з зайнятістю seobaby), sunnydenny в третьому і т.п. Потрібен якийсь механізм ідентифікації потужніше. Звичайно є сервіси, які покликані вирішити дану проблему, наприклад, OpenID. Але такий інструмент не підходить хоча б тому, що він не скрізь є і що крім стандартного OpenID-акаунту, з точки зору користувача є ще seobaby, sunnydenny і seobabynet і нікуди від цього не дітися [57, c.25].
Наступний стовп – це типи відносин. Між людьми в одній або різних соціальних мережах. Член сім'ї, друг, колега – основні, але іноді хочеться додати ще деякі типи. В принципі, у Facebook є трохи більше типів зв'язків. Але з часом і інші мережі будуть вводити більш розширений формат, через розмиття кордонів в Інтернеті між особистим і корпоративним. 

Нічого немає поганого в бажанні бути власниками свого «шматка» Соціального Графа. І тут постають питання приватності інформації. В ідеалі користувачеві потрібно менше часу витрачати на логін, налаштування акаунту, доповіді системі про його інтереси. Пріоритетним є спілкування й вивчення нового, а не витрачення свого часу на все це. Більше того, вагомим є  володіння власною інформацією. Люди самі собі вибирають друзів. І точно таким способом хочуть самі вирішувати, яким чином інформація про них буде використана. Тобто, контролювати. А для компаній, взагалі-то, все одно, їм потрібно тільки, щоб бізнес просувався вперед та зростав. Ну і що таке одна людина проти компанії? Найчастіше – нічого. Про що і говорить Фітцпатрік: «Необхідно створити і організувати набір правил і стандартів».
І тут час говорити вже про API (Application program interface). Необхідний API або якийсь сервіс, який би зміг бути «регулювальником і контролером» інформації, обмінюваної між різними мережами. Мова може йти про якусь відкриту базу даних, в якій є інформація різних соціальних мереж, і яка далі доставляє цю інформацію кінцевому користувачеві через API. І також дозволяє користувачеві шукати інформацію в інших мережах. А якщо така система розширюється й безпечна, буде побудована, то треба ще змусити власників компаній-сервісів використовувати цей API [13, c.147]. 

Але відповідь на питання чи стане, наприклад, Facebook відправляти свої дані в цю базу є очевидним. Тому варто розглянути варіант, при якому Facebook надасть можливість експорту користувачам безпосередньо. А з іншого боку, користувачі лінуються виконувати зайву роботу вручну. 

От і було б виходом впровадження цього API в усі соціальні мережі (у примусовому порядку). Тоді вони зможуть там «переморгуватися і перешіптуватися» між собою. І користувача не доведеться обтяжувати. У цьому випадку при реєстрації в мережі нового користувача, вона розсилає промені вітання інших мереж з метою отримання інформації про нього. Так, в деяких мережах (LinkedIn і Geni) є така корисна функція: користувач вказує свою електронну поштову скриньку на Gmail, припустимо, сервіс туди заходить, отримує доступ до його адресної книги і надає інформацію про те, хто з адресатів у мережі вже зареєстрований. У деякому розумінні, дуже схоже. Загалом, головне, щоб всі соціальні мережі почали використовувати цю систему. У разі відмови треба ввести яку-небудь «world wide» «каральну міру». 

Тепер як приклад можна розглянути Google Social Graph API, який вже встиг нашуміти. Google, звичайно, всі віддають належне, що запускає свій Social Graph API, який дозволить так званій «третій стороні» отримувати певні дані. Тобто компанія вирішила піти найбільш відкритим шляхом. Третя сторона вільна забирати ці відкриті дані і імпортувати їх у свої додатки (до речі, в тому числі варто пам’ятати і про Google open social applications). Загалом, використовувати ці дані можна на власний розсуд [62, c.123]. 

На перший погляд, це йде врозріз з пунктом про приватність і володіння своїм «шматком» Соціального Графа. Але Google, в цілому, використовує тільки відкриту і доступну інформацію. І використовує ті ж алгоритми, що і в своєму пошуку, щоб дізнатися, яким чином люди між собою пов'язані. Тобто, якщо користувача немає в Google, то й інформацію, відповідно, даний API не знайде. Тому Google зберігає права користувача щодо відкритості і володіння інформацією, а далі за його вибором, при бажанні обмежити доступ до певної інформації це можна виправити локально, на рівні самого ресурсу, наприклад, змінюючи логіни або шукаючи інші шляхи. Якщо подивитися на пункт «людська особистість», то на даний момент всі ідентифікатори користувача (identities) неможливо технічно прикріпити до однієї людини. Коли з’явиться можливість це реалізувати, тоді можна буде однозначно відповісти на питання добре це чи погано. Загалом, якщо користувач хоче приховати свої дані – він має таку можливість. В іншому випадку йому доведеться стежити за тим, що він говорить і пишете. 

Варто згадати, що Google використовує дані XFN (XHTML Friends Network) і FOAF (Friend of a Friend), так само як і стандартні мікроформати, що застосовуються тим же Facebook. Проте варто зазначити, що цими даними Google не обмежується. Цей висновок робиться на основі того, що розпізнаються соціальні зв'язки між людьми в MySpace, хоча MySpace нічого подібного XFN не використовує. Так що відсутність таких семантичних даних у певній соціальній мережі, звичайно, досить заманливо звучить з технічної точки зору, але не з боку приватності даних. Тож, для певних користувачів це не є гострим питанням, але для когось, ймовірно, цілком актуальне.
Бред Фіцпатрік, більше відомий як творець LiveJournal, продовжує популяризувати свою концепцію соціального графа (Social Graph), але тепер під прапором Google, де він став розробником програмного забезпечення (Software Engineer). Робота не стоїть на місці, і ось Фітцпатрік представив набір API для побудови соціального графа. Даний інструментарій – Social Graph API, дозволить виявляти зв'язки між людьми в глобальній мережі. 

Принцип роботи інструментарію Social Graph API Фіцпатрік порівнює з пошуковим роботом. Аналогічно тому, як Google аналізує зв'язки між сторінками, система Фіцпатріка виявляє зв'язки між призначеними для користувача акаунтами в різних онлайн-службах. При цьому Social Graph API аналізує два типи даних: 

· всі доступні посилання, що мають відношення до конкретного користувача; 
· інформацію, яка дозволяє зробити висновок про наявність чи відсутність взаємовідносин між кількома особами. 

Social Graph API також використовує дані з бази даних Friend of a Friend – проекту зі створення машиночитаємих сторінок з описом користувачів Мережі та зв'язків між ними. Розробники веб-додатків можуть застосовувати програмні інтерфейси Social Graph API для автоматичного пошуку в інтернеті знайомих, родичів або колег по роботі кожного нового користувача. 

Слід пам'ятати, Social Graph – це концепція, що дозволяє мінімізувати дії користувачів з побудови соціальних зв'язків на сайтах, які не мають відношення один до одного. Це формальний опис структури соціальної мережі, схематичне представлення всіх користувачів і того, як вони пов'язані між собою. Таким чином, зареєструвавшись в одному соціальному сервісі, свій профіль і контакти можна використовувати в інших.
Багато сайтів дозволяють імпортувати і експортувати інформацію, включаючи контакти, легко і швидко. Але сайти, які не дозволяють це робити, як Facebook, ставлять користувача в безвихідне становище. Люди часто не усвідомлюють, що як тільки вони імпортують свої контакти на сайт зразок Facebook, вони потрапляють в заздалегідь сплановане становище.
РОЗДІЛ 2

ВИМОГИ ДО ПРОГРАМНОГО ЗАСОБУ ТА ВИБІР ІНСТРУМЕНТАРІЮ РОЗРОБКИ
2.1. Вимоги до системи
Вимоги до програмного продукту складаються з трьох рівнів –бізнес-вимоги, вимоги користувачів і функціональні вимоги. До того ж кожна система має свої не функціональні вимоги.
Бізнес-вимоги (business requirements) містять високорівневі цілі організації або замовників системи. Як правило, їх висувають ті, хто фінансують проект, покупці системи, менеджери реальних користувачів, відділ маркетингу. У цьому документі пояснюється, чому організації потрібна така система, тобто описано цілі, які організація має намір досягти з її допомогою [43, c.18]. 

Вимоги користувачів (user requirements) описують цілі і завдання, які користувачам дасть система. До відмінних способів представлення цього виду вимог відносяться варіанти використання, сценарії і таблиці «подія – відгук». Таким чином, в цьому пункті зазначено, що клієнти зможуть робити за допомогою системи [9, c.456]. 

Функціональні вимоги (functional requirements) визначають функціональність програмного забезпечення, яку розробники повинні побудувати, щоб користувачі змогли виконати свої завдання в рамках бізнес-вимог. Іноді вони називаються вимогами поведінки (поведінкові вимоги), вони містять положення з традиційним «повинен» або «має». Тобто в них описується очікувана поведінка системи.
Нові шаблони поведінки вимагають нової стратегії, кращої сегментації, нових каналів, а також представлення ваших контактів, з якими стикаєтеся щодня, при веденні справ і в бізнес процесах.  Проектована система повинна задовольняти ряд функціональних вимог, щоб могла претендувати на якісне та повне рішення для управління контактами. Важливо мати інструменти, що дозволять:

· групувати контакти за зручними категоріями (Друзі, Колеги, Сім’я... );

· зберігати всю необхідну інформацію про контакт;

· знаходити необхідний контакт;

· зв'язувати контакти з певними завданнями та подіями ;

· зв'язувати контакти між собою;

· додавати нові зручні засоби зв'язку з контактом;

· переглядати пов'язані з контактом події .
Функціональні вимоги документуються у специфікації вимог до ПЗ (software requirements specification, SRS) [15, c.450].
Окрім функціональних вимог, вважаємо за потрібне описати вимоги користувачів (user requirements), що описують цілі і завдання, які користувачам дасть система.
Проектована система складається з ряду модулів, причому до кожного з них висуваються вимоги користувачів, яким вона має відповідати [5, c.421].

Що стосується модулю роботи з контактами користувач повинен мати можливості:

· додати новий контакт;

· видалити існуючий;

· знайти контакти, що відповідають послідовності введених символів, при чому пошук здійснювати як за прізвищем так і за іменем;

· відредагувати існуючий контакт.

При роботі з модулем, що відповідає за зв’язки між контактами повинні бути надані засоби та інструменти, що дозволять:

· зв’язати два або більше контакти між собою певним типом зв’язку;

· додати новий тип зв’язку;

· видалити існуючий тип зв’язку, та відношення між користувачами, що були пов’язані ним;

· відредагувати існуючий тип зв’язку і оновити відношення між користувачами, що ним пов’язані;

· видалити певного користувача з відношення у якому він перебуває з іншими;

· переглядати ієрархію відносин певного користувача;

· групувати ієрархію відносин за типами зв’язку та прізвищами тих, хто в них перебуває.

За зберігання всіх даних та відомостей про людину відповідає модуль управління полями. Щоб відповідати повноті функціоналу та зручності застосування, користувачу повинні бути надані можливості:

· швидко додати нове поле, для збереження тексту та внести його значення;

· додати поле, вказавши його тип (текстовий, логічний, дата/час, цифровий, грошовий, відсотковий);

· при створенні поля, що зберігає дату, мати можливість відображати його у календарі;

· видалити поле, створене ним самим безпосередньо;

· відредагувати значення поля;

· групувати поля за категоріями;

· додавати нову категорію;

· відредагувати категорію, якщо вона не системна;

· видалити категорію, якщо вона не системна;

· не відображати для контакту поля, що не заповнені;

· відображати всі поля в не залежності від їх наповненості;

· створювати користувацькі типи даних, що можуть мати будь яку кількість екземплярів з різними полями;

· видаляти користувацький тип даних з усіма полями що йому належать;

· створювати екземпляр певного типу;

· шукати користувачів, з полями, які містять введену послідовність символів;

Функціонал системи може бути розширеним, засобами додавання плагінів сторонніх розробників, тому повинні бути забезпечені можливості:

· встановити плагін;

· видалити встановлений плагін, разом з даними, що були внесені при його встановленні та результат його роботи.

· отримати інформацію про розробників та постачальників плагіну.

Для управління задачами та організації тайм-менеджменту створено відповідний модуль. В його рамках користувачу повинні бути надані можливості:

· створити задачу на певну дату в певній категорії;

· видалити задачу;

· відредагувати задачу;

· створити нову категорію для групування задач;

· відобразити задачі, що належать тільки обраним категоріям;

· відредагувати категорію;

· створити задачу, не прив’язуючи її до певної дати;

· переглянути задачі на певну дату;

· помітити задачу як виконану;

· переглянути виконані та невиконані задачі на певну дату;

· переглянути задачі, що заплановані за часом;

· перенести задачу на іншу дату або відв’язати її від дати;

· змінити пріоритет задачі;

· відсортувати задачі за алфавітом.

2.2.
Вибір та обґрунтування технології розробки
В якості середовища розробки було обрано Microsoft Visual Studio .NET. Вибрана мова програмування Microsoft Visual C #. Спираючись на потужний фундамент, який становлять успадковані характеристики, C # містить ряд важливих нововведень, які піднімають мистецтво програмування на новий щабель. Наприклад, до складу елементів мови C # включені такі поняття, як делегати (представники), індексатори, доданий синтаксис, що підтримує атрибути; спрощено створення компонентів за рахунок виключення проблем, пов'язаних з COM;  мова C # пропонує засоби динамічного виявлення помилок, забезпечення безпеки та керованого виконання програм [7, c.505].
Тепер більш детально розглянемо основні переваги, які були враховані при виборі даної технології.
Вся платформа .NET заснована на єдиній об'єктно-орієнтованій моделі. Що це означає, що всі сервіси, інтерфейси і об'єкти, які платформа надає розробнику об'єднані в єдину ієрархію класів. Іншими словами, все, що може вам знадобитися під час створення додатків під платформу .NET буде завжди у вас під рукою. Причому, все це згруповано дуже зручно і інтуїтивно зрозуміло. Взагалі вся бібліотека класів організована з дуже зрозумілим інтерфейсом. Оскільки бібліотека класів є об'єктно-орієнтованої, типи в .NET Framework дозволяють виконувати ряд стандартних операцій програмування: управління рядками, збір даних, підключення до баз даних, доступ до файлів. У бібліотеці також є типи, які підтримують найрізноманітніші спеціалізовані ситуації, з якими ви стикаєтесь при розробці додатків [42, c. 403].
В .NET Framework реалізована повна підтримка доступу до СОМ - компонентів і Win32 - функцій в існуючих динамічних бібліотеках DLL.

На відміну від існуючого підходу, коли одні функції операційної системи доступні через процедури бібліотек, що динамічно підключаються (DLL), а інші – через СОМ - об'єкти, весь прикладний сервіс представлений загальною об'єктно-орієнтованою програмною моделлю [47, c.153].
Важливим аспектом є відсутність проблем з версіями. Всі Windows-розробники знають про проблеми сумісності версій, відомих під назвою «DLL hell». Ця проблема виникає, коли компоненти, що встановлюються для нової програми, замінюють компоненти старої програми, і в підсумку вона починає поводитися дивно або перестає працювати. Архітектура .NET Framework дозволяє ізолювати прикладні компоненти, так що додаток завжди завантажує компоненти, з якими він збирався і тестувався. Якщо програма працює після початкової установки, вона буде працювати завжди [50, c.58].
Окрім того розвинена підтримка налагодження. Оскільки CLR використовується для багатьох мов, можна написати окремий фрагмент програми мовою, найбільш підходящою для конкретного завдання, – CLR повністю підтримує налагодження багатомовних додатків.
Додаток, написаний на будь-якій .NET - сумісній мові можна запустити на різних платформах (в ідеалі). Це буде не можливим зробити лише в тому випадку, якщо додаток, написаний, наприклад, на C #, хоч і не залежить від платформи, на якій буде виконуватися, але натомість залежить від наявності платформи .NET. Проте беззаперечним фактом є те, що набагато легше один раз портувати архітектуру .NET на певну систему, після чого без проблем запускати абсолютно будь-який .NET додаток. На даний момент платформа .NET портована на більшість популярних системи, в тому числі і на мобільні системи, такі як Windows 7. При компіляції коду для .NET Framework компілятор генерує код на загальній проміжній мові (Common Intermediate Language, CIL), а не традиційний код, що складається з процесорних команд. При виконанні CIL транслюється в команди процесора. Оскільки трансляція виконується в період виконання, генеруються команди конкретного процесора. Це означає, що можна розгортати свій додаток NET Framework на будь-якій машині, де працює версія .NET Framework, що відповідає стандарту ЕСМА: з архітектурою х86, х64, IA64 і т. д. [51, c.87].
До складу платформи. NET входить так званий «Збирач сміття», який звільняє ресурси. Таким чином, додатки захищені від витоку пам'яті і від необхідності звільняти ресурси. Це робить програмування легшим і безпечнішим. Програмування вимагає великої майстерності і дисципліни, особливо коли мова йде про управління використанням ресурсів (файлів, пам'яті, простору екрану, мережевих з'єднань, ресурсів баз даних і інших). Одна з найпоширеніших помилок – недбале ставлення до звільнення цих ресурсів, що може призвести до некоректного виконання програми в непередбачуваний момент. CLR автоматично відстежує використання ресурсів, гарантуючи, що не відбудеться їх витоку. Програми .NET використовують метадані, що дозволяє їм не користуватися системним реєстром Windows [48, c.256].
Будь-який .NET додаток є автономним, у тому сенсі, що не залежить від інших програм, зокрема від операційної системи. Встановлення програми написаної на однієї з .NET мов може бути виконано звичайним копіюванням файлів (виняток становить створення ярликів в меню «Пуск» і інших місцях). 
Програми .NET використовують безпечні типи, що підвищує їх надійність, сумісність і можливість працювати на багатьох платформах. Вони взаємодіють з єдиною моделлю обробки помилок, що значно спрощує цей нудний процес [12, c.35].
Один з найбільш неприємних моментів Windows-програмування – неузгоджений стиль повідомлень про збої. Одні функції повертають коди станів Win32, інші – HRESULT, треті генерують винятки. У CLR про всі збої повідомляється через виключення, які дозволяють відокремити код, необхідний для відновлення після збою, від основного алгоритму. Такий поділ полегшує написання, читання та супровід програм. Крім того, виключення працюють в багатомодульних і багатомовних додатках. І на відміну від кодів станів і HRESULT винятку не можна проігнорувати. CLR також надає вбудовані засоби аналізу стека, помітно спрощують пошук фрагментів, що викликають збої [22, c.378].
Спрощена модель програмування позбавляє від роботи з різними структурами, як це було з Win32 і СОМ. Так,  не потрібно розбиратися з реєстром, глобальними унікальними ідентифікаторами (GUID), IUnknown, AddRef, Release, HRESULT і т. д. [52, c.117]
Додатки написані на різних мовах можуть легко взаємодіяти. В .NET Framework підтримується міжмовне спадкування, міжмовна обробка виключень і міжмовне налагодження. Наприклад, серверна частина може бути написана на C #, а клієнтська на Visual Basic. Вони можуть бути сертифіковані на безпеку. Це є особливість проміжного коду, в який перетворюються всі .NET додатки. Абсолютно всі помилки обробляються механізмом виняткових ситуацій. Це дозволяє уникнути розбіжності, які іноді виникали при програмуванні під Win32. Повторне використання коду стало ще зручніше [20, c.97]. Це пов'язано з тим, що проміжна мова MSIL не залежить від мови програмування. Наприклад, ви можете написати програму на C #, а патч до неї писати, наприклад, на J #. В .NET Framework реалізована повна підтримка доступу до СОМ-компонентів і Win32-функцій в існуючих динамічних бібліотеках DLL.
У будь-якого програмного продукту є свої недоліки, є вони й у платформи .NET. Як це часто буває, за зручність потрібно платити швидкістю, так і сталося з .NET. Програми, написані під платформу .NET працюють повільніше, це факт. У деяких випадках швидкість може впасти на 15%, що іноді є неприйнятним (наприклад, при створенні 3D додатків, де б'ються за кожен FPS). Затримки у виконанні пов'язані з проміжним мовою MSIL, адже для того щоб його скомпілювати в виконуваний файл теж потрібен час. Зрозуміло, що додаток компілюється не весь відразу, а частинами, рівномірно при роботі програми [56, c.308]. 
Таким чином, C # поєднує первозданну міць C ++ з типовою безпекою Java, яка забезпечується наявністю механізму контролю типів і коректним використанням шаблонних класів. C # з самого початку є компонентно-орієнтованою мовою [55, c.811].
Крім усього вищеперерахованого, важливим чинником при програмуванні на .NET є те, що компанія Microsoft продовжить розвиток своєї платформи і в майбутньому. Таким чином, платформа Microsoft .NET Framework є чудовою платформою для розробки нашої системи [53, c.317].
На стадії проектування нашої системи виникла необхідність у збереженні даних, обсяг яких уже не можна назвати маленьким, але в той же час використовувати будь-яку СУБД занадто вартісно через складність розгортання програми. У цьому питанні на допомогу прийшла SQLite – компактна вбудована база даних. SQLite – це бібліотека, написана на мові C, що реалізує SQL механізм роботи з даними, іншими словами, рушій баз даних. Вона не є клієнтської бібліотекою, що дозволяє тільки приєднувати додаток до сервера баз даних, SQLite сама є сервером баз даних. Крім того ця бібліотека проводить запис даних безпосередньо у файл на диску, а також дозволяє читати, оновлювати і шукати дані на основі мови запитів SQL, переважно орієнтуючись на стандарт SQL 92.
Оскільки проект написаний з використанням платформи .NET, приємним моментом стала наявність готового ADO.NET провайдера для роботи з SQLite, який можна завантажити з офіційного сайту. Даний провайдер так само дозволяє задіяти всі додаткові можливості останніх версій .NET, такі як LINQ, Entity Framework. Треба віддати належне розробникам провайдера для SQLite, які забезпечили підтримку майже всіх доступних платформ. Все, що необхідно зробити – вибрати потрібну версію збірки System.Data.SQLite.dll [54, c. 516].
Так як було використано середовище розробки Visual Studio (зокрема версія 2010), то став у нагоді SQLite Designer, який дає можливість використовувати візуальні засоби для роботи з базами SQLite: будівник запитів (Query Builder), редагування таблиць і ряд інших можливостей. Ну і на додаток до всього в поставку бібліотеки провайдера входить збірка System.Data.SQLite.Linq.dll, яка забезпечує доступ до технології LINQ.

Нижче перераховані основні переваги SQLite, що враховувалися під час вибору сховища даних: 

· безкоштовний і відкритий вихідний код; 

· не потребує додаткового налаштування на клієнтській машині - поширювати разом з додатком потрібно тільки одну dll; 

· лояльний до програміста; 

· можливість працювати з компакт-диска (тобто в режимі «тільки для читання»); 

· можливість працювати з гостьового аккаунта; 

· ніяких записів до реєстру і на диск (крім dll і файлу бази даних), ніяких налаштувань мережевих протоколів; 

· кросплатформний: є підтримка для багатьох мов (з 3 версії формат файлу бази даних сумісний для різних операційних систем і мов); 

· сама dll залежить тільки від однієї системної dll – MSVCRT.DLL, яка завжди є в системі; 

· синтаксис SQL досить добре відповідає стандарту – ви можете взяти будь-яку книгу, де описується ANSI SQL 92 і користуватися. Або подивитися на сайті http://www.sqlite.org/lang.html.
Оскільки SQLite зберігає дані у звичайних файлах, то відпадає будь-яка необхідність в додаткових засобах адміністрування. Кожен користувач має свої власні бази даних (у будь-якій кількості створювані самим користувачем!) і права доступу реалізуються файлової системою сервера автоматично.
Оскільки механізм бази і інтерфейс до неї реалізовані як єдине ціле, величезною перевагою SQLite є висока продуктивність – для більшості типових завдань додаток, побудоване на SQLite, працює швидше, ніж при використанні MySQL, у 2-3 рази і швидше PostgreSQL в 10 разів. І це при тому, що обсяг пам'яті сервера, який він виділяє для SQLite, дуже і дуже малий [2, c.457].

Крім того, володіє таким важливим фактором, як легке переміщення між платформами, веб-серверами та додатками. Файли баз даних сумісні з різними платформами (Windows, UNIX). Для перенесення бази даних на веб-сервер потрібно всього лише перенести один файл. Резервне копіювання даних також здійснюється копіюванням файлу бази даних [59, c.658]. 

Ще однією не менш важливою перевагою SQLite є можливість використання потужного об'єктно-орієнтованого інтерфейсу до SQLite, що дозволяє будувати високоефективні програми, що легко розгортаються. Передбачена можливість зберігати дані в базі об'ємом до 2 терабайт. SQLite дозволяє зберігати рядки та бінарні дані необмеженої довжини [38, c.28].
Говорячи про переваги, звичайно ж, не варто забувати про недоліки при використанні цього механізму. Перш за все, SQLite призначена для невеликих і середніх за обсягом додатків. Особливо актуальне використання SQLite у разі, коли в основному проводяться операції запису та зчитування даних. Однак при надзвичайно активному зверненні до даних або в разі частих сортувань SQLite працює повільніше своїх конкурентів із-за вбудованого механізму блокування файлів (тільки при модифікації даних) і необхідності перевірки типу полів для вибору способу сортування [34, c.158].
Підводячи підсумки виділяють такі недоліки, до яких можна віднести:

· не рекомендований для баз великого розміру (експерти не рекомендують більше 200 Мб);

· два типи даних
· ціле автоінкрімент; 
· рядок; 

· решта емулюється через рядки;

· не призначений для багатофункціонального використання (хоча це і можливо).
На наш погляд, можливостей SQLite повинно вистачити для нашого, достатнього великого кола завдань. У той же час не варто намагатися використовувати її в будь-яких серйозних проектах з дуже великими обсягами даних і великою кількістю  користувачів, так як дана СУБД для цього не призначена: у  ній  відсутня підтримка багатопроцессорності і обмежені рівні ізоляцій для транзакцій [31, c.187]. Загалом, для середніх проектів, на кшталт нашого, найбільш підходящий засіб.
РОЗДІЛ 3

ТЕХНОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ РЕЛІЗАЦІЇ ПРОГРАММНОГО ЗАСОБУ

3.1.
Модель даних
Одна з найбільш ключових і важливих особливостей програми управління відносинами є база даних CRM. Компанії використовують CRM бази даних для збору інформації і докладних відомостей про своїх клієнтів, включаючи їх потреби та історії відносин. База даних CRM також може бути використана для відстеження показників ефективності, а також списків завдань і їх історії. Так інформація, що вводиться до бази даних CRM налаштовується на свій власний розсуд, тобто є можливість використання даних, які ви можете зібрати, не обмежуючись нічим, окрім власної уяви.
База даних CRM – програма, що зберігає дані, які є актуальними і корисними для вашого власного успіху та успіху вашої компанії. Програми баз даних CRM можуть використовуватися як автономне програмне забезпечення, в поєднанні з існуючими базами даних, такими як Outlook або Excel, або їх комбінації. Контент CRM бази даних може значно змінюватись в залежності від типу бізнесу, основних інтересів користувача, та напрямку, в якому він веде власний бізнес. База даних CRM може бути використана для пошуку інформації про клієнта, співробітника,певних завдань та подій, маркетингових планів, а також ряду інших щоденних бізнес-функцій [63, c.145].
Найбільш використовувана інформація в базі даних CRM це інформація про контакти. Вона може включати в себе особисту інформацію, таку як контактні адреси та телефони, а також склад сім'ї, місце проживання й іншу контактну інформацію. Багато компаній також використовують їх CRM базу даних для обліку інформації про покупки, обслуговування дзвінків, підтримку клієнтів, і навіть відомості про гарантії. Все, що стосується взаємодії з вашими контактами може бути поміщене в базу даних CRM.
Вона може бути також центром управління вашими співробітниками. В ній може бути збережена важлива інформація, така як ідентифікатор співробітника, і деякі додаткові дані. Крім того, деякі роботодавці і керівники вважають корисним планувати завдання, контролювати їх хід виконання, та контролювати рейтинги продажів своїх співробітників через бази даних CRM. Крім того вона може мати інший набір функцій для менеджерів, таких як продуктивність і рівень мотивації їхніх співробітників.
Інший популярний напрям використання такої бази даних пов’язаний з маркетинговим бізнес планом. Через збереження докладних записів, що зберігаються про клієнтів та їх купівельні звички, багато підприємств вбачають в своїх CRM базах даних, їхній найкращий маркетинговий інструмент. Легко створювати звіти по тенденціям купівлі і внутрішнім маркетинговим стратегіям, що найкращим чином відповідає цим потребам, використовуючи інформацію з бази даних CRM. Інші компанії використовують інформаційні бази даних для відстеження продажів і створення цілей для своєї команди. Залежно від конкретних потреб організації, є багато різних видів використання CRM баз даних [6, c.158].
Вони дозволяють виконувати всі необхідні завдання для Вашого бізнесу, і об’єднати всі ці проекти в програму. Інформація може бути імпортована з Outlook і Excel, щоб перейти до нової CRM бази даних швидко і легко. Ви можете налаштувати її відповідно до ваших потреб та створити ідеальний профайл контакту і звіти відносин, щоб залишатися в курсі їх інтересів і потреб. Таким чином CRM база даних дозволить вам вийти на новий рівень відносин з оточуючими, якщо мова йде про компанії, то вона збільшить ваші продажі і ефективно розвиватиме бізнес [14, c.47].
Одна з найбільш корисних властивостей, що стосується бази даних системи є можливість налаштувати її для конкретних потреб бізнесу. Додавання або видалення полів даних для запису інформації про певну компанію і контакти, які вам необхідні, одна з ключових особливостей бази даних CRM. Від користувача залежить вирішення, того, які види інформації, є найбільш актуальними безпосередньо для нього та його бізнесу. Таким чином ведення історії відносин та збереження іншої необхідної інформації легко здійснити засобами бази даних CRM - системи. Користувач може швидко зрозуміти вигоди використання цієї стратегії протягом короткого часу, якщо вона буде мати вдало спроектовану базу даних [57, c.26].
На етапі проектування системи було виділено п’ять основних компонентів. Це відповідно – редактор контактів та пов’язаної з ними інформації,  редактор полів, редактор зв’язків контактів,  структура плагінів та редактор завдань з календарем. Відповідно до виділених компонентів було спроектовано та розроблено базу даних (Рис. 1.).
Для компонента «Редактор контактів» було створено таблицю Users. Для однозначної ідентифікації контакту введено ключове поле userId. При створенні нового контакту можна вказати ім’я, по батькові, прізвище та деяку додаткову інформацію (відповідні поля в таблиці firstName, secondName, lastName та comment). 
За компонент «Редактор полів» в базі даних відповідають декілька таблиць. Перша з них UserDataFields, в якій безпосередньо зберігається назва поля (fieldName), тип цього поля (typeUiElem), що може приймати текстові, логічні значення , а також дати. Тип поля може бути системним або користувацьким, інформація про що міститься у полі userField. Для однозначної ідентифікації назви та типу поля введено ключове поле userDataFieldId. Окрім того кожне таке поле належить до певної категорії – таблиця UserDataFields  пов’язана з таблицею FieldGroups, в якій міститься перелік категорій полів. На рівні відносин цілісність даних підтримується визначенням зовнішніх ключів з допомогою інструкції FOREIGN KEY. Зовнішнім ключем в таблиці UserDataFields виступає поле fieldGroup. В іншій таблиці Fields зберігаються відповідно значення цих полів. Вона пов’язана зовнішнім ключем userId з таблицею Users, оскільки кожне поле прив’язане до певного користувача, ще один зовнішній ключ userDataFieldId введено для зв’язку з таблицею UserDataFields, в якій зберігається його назва. Саме значення зберігається у полі value.  Однозначна ідентифікація здійснюється по полю fielded.
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Рис.1. Структура бази даних

Для управління зв’язками між контактами є дві таблиці User2UserRelations, яка пов’язана з таблицею Users і містить поля ownerId та partnerId, що відповідно визначають двох користувачів, які пов’язані між собою, і засобами зовнішніх ключів посилаються на таблицю Users, та таблиця RelationTypes, яка містить типи відношень, якими можуть бути пов’язані користувачі (вона з допомогою зовнішнього ключа посилається на таблицю User2UserRelations та визначає тип зв’язку).
Для роботи плагінної структури в базі даних створено таблицю SourceTypes,  що містить дані про встановлені плагіни (sourceName) і посилається на таблицю Fields. Під час встановлення плагіну, інформація про нього як раз і запишеться в цю таблицю. 
Дані про задачі та події календаря зберігаються у таблицях CalendarEvents та Categories. Остання таблиця містить перелік категорій, що може задати користувач для структурування своїх задач. Зовнішнім ключем вона посилається на таблицю CalendarEvents, у якій відповідно у полях dateStart та dateEnd позначено дати початку та закінчення запланованої події, або рамки виконання певного завдання. Поле value містить сам текст задачі, rating – пріоритет, від якого залежить де буде відображено дану задачу (чим більше це значення тим вище у списку завдань вона буде відображена), ще одне поле completed показує ступінь її виконання (воно може приймати значення 0 або 1).
Цілісність бази даних даного проекту підтримується декларативно і програмно. Узгодженість і коректність даних на рівні відношення забезпечується за рахунок призначення первинних і унікальних ключів. Більшість ключів створено з використання опцій ON DELETE NO ACTION, ON UPDATE NO ACTION. Це зберігає узгодженість БД, не дозволяючи видаляти дані, наприклад, із категорій, якщо на них посилаються записи дочірніх таблиць [10, c.86].
Провівши аналіз вхідних і вихідних потоків, був складений словник даних, на підставі якого в кінцевому підсумку ми одержали спочатку концептуальну, а потім логічну моделі БД. Фізична модель, створена при виконанні даного проекту, підтримує бізнес-логіку даного процесу [21, c.178].
Для захисту персональних даних від перегляду чи використання сторонніми особами, база даних зберігається у зашифрованому вигляді [44, c.56]. Технічно, файли шифруються паролем користувача перш, ніж залишити свій комп'ютер. При запуску програми файл бази даних розшифровується за допомогою паролю [8, c.568].
Для реалізації такого шифрування було обрано симетричний шифр 3DES. Він використовує три різних 56-бітних ключа для потрійного шифрування даних 64-бітного блоку даних, що еквівалентно застосуванню 168-бітного ключа (2168 можливих ключів) [18, c.302]. Проте в алгоритмі були знайдені уразливості, що дозволяють звести кількість можливих ключів приблизно до 2. Хоча навіть ця вразливість не дозволяє підібрати ключ при даному рівні розвитку обчислювальної техніки, повільна робота алгоритму 3DES – його головний недолік [39, c.114].
Шифрування виконується наступним кодом:
private SymmetricAlgorithm alg;

alg=(SymmetricAlgorithm)RijndaelManaged.Create(); //приклад створення класу RijndaelManaged
PasswordDeriveBytes pdb=new PasswordDeriveBytes(Password.Text, null); //клас, що дозволяє генерувати ключі на базі паролів

pdb.HashName="SHA512"; //вказується використання SHA512

int keylen=(int)KeySize.SelectedItem; //одержання розміру ключа
alg.KeySize=keylen; //установка розміру ключа

alg.Key=pdb.GetBytes(keylen>>3); //одержання ключа із пароля

alg.Mode=CipherMode.CBC; //використання режиму CBC
alg.IV=new Byte[alg.BlockSize>>3]; // порожній ініціалізаційний вектор

ICryptoTransform tr=alg.CreateEncryptor(); //створення encryptor

FileStream instream=new FileStream(inFile.Text, FileMode.Open, FileAccess.Read, FileShare.Read);

FileStream outstream=new FileStream(outFile.Text, FileMode.Create, FileAccess.Write, FileShare.None);

int buflen=((2<<16)/alg.BlockSize)*alg.BlockSize;

byte []inbuf=new byte[buflen];

byte []outbuf=new byte[buflen];

int len;

while((len=instream.Read(inbuf,0,buflen))==buflen)

{

int enclen=tr.TransformBlock(inbuf,0,buflen,outbuf,0); outstream.Write(outbuf,0,enclen);

}

instream.Close();

outbuf=tr.TransformFinalBlock(inbuf,0,len);//шифрування фінального блоку
outstream.Write(outbuf,0,outbuf.Length);

outstream.Close();

alg.Clear(); //здійснення очищення
Використання базового класу SymmetricAlgorithm дозволяє звести все до конкретного алгоритму, до одного рядка – створення екземпляра класу потрібного алгоритму. Варто звернути увагу на необхідність явного завдання ініціалізаційного вектора, оскільки, на відміну від CryptoAPI, він не ініціалізується нулем за замовчуванням, а вибирається випадково [49, c.197].
Алгоритм 3DES використовує різні ключі DES для кожної зі своїх операцій [65, c.136]. Тому розмір його ключа дорівнює потрійному розміру ключа DES, тобто 192 (64*3) біти. Реальний розмір ключа 3DES – 168 (56*3) біт, тому що в DES один байт ключа є контрольним для основних семи. Шифрування й дешифрування виконуються за допомогою функцій [41, c.89]:

BOOL WINAPI CryptEncrypt(HCRYPTKEY hKey,HCRYPTHASH hHash,BOOL Final,DWORD dwFlags,BYTE* pbData,DWORD* pdwDataLen,DWORD dwBufLen);

BOOL WINAPI CryptDecrypt(HCRYPTKEY hKey,HCRYPTHASH hHash,BOOL Final,DWORD dwFlags,BYTE* pbData,DWORD* pdwDataLen).

Параметр hHash дозволяє паралельно із шифруванням (дешифруванням) проводити хеширування даних для наступного електронного підпису або його перевірки. Параметр Final визначає, чи є шифрований блок даних останнім. Він необхідний, оскільки дані можна шифрувати по частинам, але для останнього блоку завжди виконується певна деініціалізація алгоритму (звільняються внутрішні структури), і багато алгоритмів роблять додавання (і перевірку коректності при дешифруванні) заповнювача (padding) після основних даних. Параметри pbData й pdwDataLen задають адреса буфера й розмір шифрованих даних. Для блоку даних (Final=FALSE) розмір даних повинен бути завжди кратний розміру шифрованого алгоритмом блоку (для 3DES й DES цей розмір дорівнює 64 бітам) [4, c.278]. Для останнього блоку допускається порушення цієї умови.
3.2. Відкрита архітектура програмного засобу. Інтерфейс модулів
Відкрита архітектура програмного продукту являє собою систему, що взаємодіє з іншими системами відповідно до прийнятих стандартів. Застосування такого підходу дозволяє забезпечити при необхідності розширення функціоналу системи, шляхом додавання до неї необхідних модулів [37, c.75].
 Справа в тому, що при проектуванні CRM - системи досить поширеною є ситуація, коли стандартних можливостей CRM не вистачає чи не виходить налаштувати роботу деяких об'єктів або сутностей в системі. Буває, що необхідно перевизначити поведінку певних сутностей, через специфіку бізнес процесів. У цих нетривіальних випадках, повинні використовуватися плагіни (Plug-Ins) і розширення (Add-Ons), призначення яких реалізувати відсутній функціонал [56, c.168]. Модулі (Plug-Ins) – це бізнес логіка, яку можна настроїти та інтегрувати в CRM, щоб змінити стандартну поведінку платформи. За допомогою плагінів виробляється переривання і підміна існуючих обробників подій CRM. Модулі широко використовуються для інтеграції CRM з іншими програмними системами [19, c.68]. Клас, що відповідає за роботу з плагінами наведено у додатку А.
Крім плагінів є розширення (Add-Ons), які розробляються у вигляді окремих проектів надбудови над CRM, дозволяють вводити нові сутності та об'єкти, а також нові форми модифікації цих сутностей в CRM.
Плагіни зазвичай не мають візуальних форм надбудови системи. На противагу їм, розширення можуть включати візуальні форми. Плагіни та розширення після розробки вбудовуються в CRM. Всі об'єкти, сутності та структури зберігаються в базі даних. Вони реалізовані з використанням API для розробників, що дозволяє управляти різними об'єктами. Формально, можливо реалізувати пряме підключення до бази даних в обхід CRM. Цим можливо користуватися в плагінах і розширеннях, що розробляються для внутрішніх потреб. Але не бажано. Не можна реалізовувати пряме підключення до бази даних в обхід API в плагінах, які будуть поширюватися для клієнтів. Плагіни та розширення, що використовують пряме підключення, не можна буде зареєструвати. Крім цього, при прямому з'єднанні з базою даних CRM, буде порушена схема безпеки і прав користувачів CRM. Це відбувається через те, що при прямому з'єднанні з базою даних, оператора будуть доступні всі об'єкти, дозволені користувачу бази даних, якого Ви використовуєте для підключення.
При прямому з'єднанні з базою даних також важче підтримати обробку подій в CRM, які можуть викликати певні процеси. Ця підтримка ускладнюється, тому що додавання в базу даних проводиться безпосередньо в таблиці. І відповідно внутрішні обробники подій CRM будуть або не спрацьовувати, або спрацьовувати, але не у всіх випадках.
Плагіни та розширення – це .NET збірки. Для розробки плагінів і Add-On використовують інструментальне середовище Visual Studio. В якості мов програмування використовуються C # або Visual Basic NET. Плагіни та розширення повинні бути оформлені особливим чином відповідно до вимог. У цьому оформленні є нюанси, які будуть впливати на поведінку програми [58, c.55].
При розробці візуальних форм розширень CRM необхідно проектувати зовнішній вигляд цих форм так, щоб ці форми вписувалися в існуючий дизайн CRM, а поведінка компонентів повинна бути аналогічною поведінки стандартних компонентів. Для цього надається розроблений API. Різні розробники самостійно доопрацьовують існуючі традиційні компоненти середовища розробки, підганяючи поведінку цих компонентів під поведінку стандартних CRM - компонентів. У когось  з розробників це виходить краще, а у когось гірше. Але, користувачі CRM, в будь-якому випадку, звикли до стандартної поведінки компонентів і в своїх розширеннях бажано цієї методології дотримуватися.
Якщо розробляти плагіни і розширення орієнтовані на кілька продаж (а не для разового впровадження), то неодмінно доведеться зіткнутися з питаннями генерації інсталяційних ключів та ліцензування розроблюваного програмного продукту на певну кількість користувачів. Зазвичай, вартість продукту залежить від кількості користувачів, що його застововують. У даному випадку можливі два підходи. У першому підході при інсталяції перевіряти кількість користувачів в CRM. І вимагати у клієнта купувати стільки ліцензій, скільки користувачів в CRM.
Другий підхід більш гнучкий, при першому запуску плагіна або розширення певним користувачем, прив'язувати куплену ліцензію даному користувачеві. У цьому випадку клієнт платить тільки за ліцензії тих користувачів, які реально користуються плагіном або розширенням.
У рамках розроблюваної CRM системи для забезпечення можливості її розширення засобами плагінів створено власний API. Прикладний програмний інтерфейс (англ. Application Programming Interface, API) — набір визначень взаємодії різнотипного програмного забезпечення. API — це зазвичай (але не обов'язково) метод абстракції між низькорівневим та високорівневим програмним забезпеченням [63, c.158].
При його проектуванні були висунені наступні вимоги до API:
· можливість розширення;
· зручний стандартизований формат запитів;
· зручний стандартизований формат відповідей;
· достатній рівень безпеки;
· повернення помилок виконання запиту.
В API реалізовано функції для роботи з основними компонентами CRM системи.
В рамках цієї системи виділено ряд понять, якими оперуємо, при роботі з нею. Цей список наведено нижче. 
Контакт – це деяка особа, про яку зберігатися певна інформація (прізвище, ім'я, дата народження і т.д.) і ваша історія стосунків із ним. Поле – іменовані дані, згруповані за категоріями і прив’язані до певного контакту. Поля можуть бути стандартними, тобто ті що поставляються з програмним продуктом, і які можна тільки заповнити, але немає можливості видалити, і користувацькі – створювані самим користувачем в  додаток до існуючих. Зв'язок – якесь відношення, яким можуть бути пов'язані контакти між собою, розділені на групи. Зв'язок може бути одностороннім (наприклад відношення викладач-студент) і двостороннім (партнери з тенісу, одногрупники). Крім цього додаємо календар, в якому можуть зберігатися завдання на певні дати. Завдання – деяка важлива для вас дія, яку необхідно пам'ятати і можна прив'язати до певної дати, а також згрупувати за категоріями або призначити контакту.
За кожне таке поняття відповідає окремий модуль у відкритому API, що реалізує ряд функцій для роботи з цими об’єктами.

Так модуль Contact, що відповідає за роботу з контактами користувача, містить наступні функції:

· void DeleteContact(Contact contact) – видаляє певний контакт;
· void AddContact(Contact contact) – створює новий контакт;
· Contact GetContact(string familyName) – знаходить контакт та всю супутню інформацію про нього;
· List<Contact> GetContacts() – повертає список усіх контактів;
· List<Contact> GetContacts(Contact contact) – повертає список контактів, з якими пов'язаний поточний контакт;
· List<Contact> GetRelatedContacts(Relation relation, Contact contact) – повертає для поточного контакту список контактів, які пов’язані певним типом зв’язку.
Для кожного контакту необхідно мати можливість додати необмежену кількість структурованої інформації. Адже ця можливість є ключовою при роботі з людьми. Така інформація в рамках системи додається засобами полів. В API доступні наступні функції:
· bool IsExist(Field field) – якщо поле, яке ми передаємо, існує, функція в якості результату повертає true інакше false;
· void AddField(Field field) – додає новий контакт;
· void  DeleteField(Field field) – видаляє поле;
· void DeleteFields(string groupName) – видаляє всі поля, які належать певній групі groupName для всіх користувачів;
· void UpdateFieldName(Field field, string newFieldName) – змінює ім’я поля на newFieldName;
· void UpdateFieldValue(Field field, string newFieldFieldValue) – оновлює значення поля field, яке передається в параметрі newFieldFieldValue; 
· List<FieldGroup> GetFieldGroups() – повертає всі категорії полів;
· List<Field> GetStandardFieldsByGroup(FieldGroup fieldGroup, Contact contact) – повертає стандартні поля для категорії fieldGroup та користувача contact;
· List<Field> GetUserFields(FieldGroup fieldGroup, Contact contact)  – повертає користувацькі поля для групи fieldGroup і користувача contact;
· public Field GetField(string fieldName, Contact contact) – повертає поле з іменем fieldName для контакту contact;
· public FieldGroup GetFieldGroup(string fieldName) – повертає групу, до якої  належить поле з іменем fieldName.

Коли вже введені поняття контакту та його профайлу,  можна говорити про те, що власне відрізняє CRM – систему від звичайної записної книжки, тобто про можливість зв’язку контактів один з одним та з самим собою безпосередньо. Ця можливість є однією з ключових особливостей створюваної програми тому в API виділено цілу під категорію зручних функцій для роботи зі зв’язками:

· void AddRelation(Relation relation)  – додає новий тип зв’язку;

· void DeleteRelation(Relation relation) – видаляє тип зв’язку та відповідно відношення між контактами, що ним пов’язані;

· void AddUser2UserRelation(Contact ownerContact, Contact partnerContact, 

Relation relation) – пов’язує контакт ownerContact з контактом partnerContact типом зв’язку relation;

· bool RelationIsExist(Contact ownerContact, Contact partnerContact, Relation 
relation) – перевіряє чи пов'язаний контакт ownerContact з контактом partnerContact типом зв’язку relation;
· List<Relation> GetAllRelations() – повертає список усіх існуючих типів зв’язку;

· Relation GetRelation(string relationName) – повертає тип зв’язку, в якості параметру передається ім’я зв’язку;
· List<Relation> GetRelations(Contact contact) – повертає список типів зв’язку, якими пов'язаний контакт, що передається у якості аргументу;

· List<Relation> GetBackRelations(Contact contact) – повертає список типів зв’язку, якими інші контакти пов’язані з контактом, що передається у якості аргументу.
В рамках програмного продукту також реалізовано модуль управління завданнями, для організації інформації, що стосується важливих подій. При організації роботи з календарем та завданнями в API передбачено наступні функції:

· void AddEvent(CalendarEvent calendarEvent) – додає нову подію, що в залежності від наявності дати може бути занесеною до календаря або у список непов’язаних подій;
· void RemoveCalendarEvent(CalendarEvent calendarEvent) – видаляє подію calendarEvent;
· void UpdateCalendarEvent(CalendarEvent calendarEvent) – оновлює значення події, що передається яв якості параметру;
· List<TaskCategory> GetTaskCategories() – повертає список всіх категорій, за якими групуються події;
· List<CalendarEvent> GetCalendarEvents(TaskCategory taskCategory, DateTime dateTime) – повертає події на дату, що передається в параметрі dateTime, та належать до категорії taskCategory;
· List<CalendarEvent> GetCalendarEvents(DateTime dateTime, bool completed) – в залежності від параметру completed, що може приймати значення true або false повертаються події, які відповідно вже виконано або потрібно виконати на дату, що передається в параметрі dateTime;
· List<CalendarEvent> GetCalendarEvents(TaskCategory taskCategory, DateTime dateTime, bool completed) – в залежності від параметру completed, що може приймати значення true або false повертаються події, які належать до категорії taskCategory та відповідно вже виконані або поставлені в чергу до виконання на дату, що передається в параметрі dateTime;
· List<CalendarEvent> GetCalendarEventsPlanning(TaskCategory taskCategory, DateTime dateTime, bool completed) – в залежності від параметру completed, що може приймати значення true або false, повертаються тільки ті події, в яких вказано час виконання протягом доби, та які належать до категорії taskCategory і відповідно вже виконані або поставлені в чергу до виконання. Дата передається в параметрі dateTime;
· void SetAsComplete(CalendarEvent calendarEvent) – помічає подію calendarEvent як виконану;
· void AddCalendarCategory(TaskCategory taskCategory) – додає нову категорію для групування подій;
· void DeleteCalendarCategory(TaskCategory taskCategory) – видаляє категорію, що передається в якості параметру;
· public void Resort(CalendarEvent currentCalendarEvent, int nextPriority) – оновлює порядок відображення списку подій, що не прив’язані до певної дати, у залежності від того як їх сортує користувач;
· public void Resort(CalendarEvent currentCalendarEvent, int nextPriority, DateTime dateTime) – оновлює порядок відображення списку подій, у залежності від того як їх сортує користувач;
При розробці API програми виникло ряд труднощів з дотриманням принципів об’єктно-орієнтованого програмування. Для усунення залежності між збіркою, яка реалізує доступ до API програми та архітектури плагінів і проектом головної програми було використано інверсію керування (Inversion of Control, IoC) – важливий принцип об’єктно-орієнтованого програмування, що використовується для зменшення зв’язності в проектах. Найбільш зручною в нашому випадку реалізацією IoC є Dependency Injection Principle (принципи впровадження залежностей) [16, c.245]. 

Впровадження залежності позначає процес надання зовнішньої залежності компоненті програми і є специфічною формою «інверсії контролю», в якій зміна порядку зв’язку здійснюється шляхом отримання необхідної залежності. В разі необхідності об’єкту отримання доступу до певного сервісу, об’єкт бере на себе відповідальність за доступ до цього сервісу: він або отримує пряме посилання на місцезнаходження сервісу, або звертається до відомого «сервісу-локатору» і посилає запит на реалізацію певного типу сервісу. При використанні «впровадження залежності», об’єкт просто надає властивість, яка в змозі зберігати посилання на потрібний тип сервісу; і коли об’єкт створюється, посилання на реалізацію потрібного типу сервісу автоматично встановлюється в цю властивість (поле), використовуючи засоби середовища. «Впровадження залежності» є більш гнучким принципом, у зв’язку з тим, що більш простіше відбувається процес створення альтернативних реалізацій даного типу сервісу, а потім вказівка того, яка саме реалізація повинна бути використана в, наприклад, конфігураційному файлі, без змін в об’єктах, які цей сервіс використовують. Хоча й у цього методу є слабкі сторони, адже зайве використання «впровадження залежностей» може зробити програму більш складною і важкою у супроводі: так як для розуміння поведінки програми необхідно дивитися не тільки у вихідний код, а й у конфігурацію, яка як правило невидима для IDE, які підтримують аналіз посилань і рефакторинг, якщо явно не вказана підтримка фреймворків з «впровадженням залежностей» [38, c.315].
3.3. Проектування та розробка інтерфейсу користувача
Дизайн інтерфейсу користувача входить у фазу проектування програмного забезпечення, однак його також можна вважати і частиною фази вимог.
При проектуванні користувацького інтерфейсу важливо дотриматися ряду кроків:

1. Кожне вікно додатку треба розробити в одному стилі, а також забезпечити логічне продовженням головного вікна.

2. Зробити припущення про те, звідки звичайно користувач буде починати роботу.
3. Зробити навігацію як можна більш простою:

3.1. вирівняти схожі елементи;
3.2. згрупувати схожі елементи;

3.3. врахувати границі навколо схожих елементів.
4. Застосувати ієрархію для підкреслення порядку важливості.
5. Застосувати принципи приємних візуальних ефектів:
5.1. баланс, симетрія, регулярність, передбачуваність;

5.2. простота, однаковість, пропорційність, економія.
При проектуванні користувальницького інтерфейсу на підставі виділених прецедентів було прийнято рішення розмістити всі керуючі елементи в новому елементі управління – Ribbon. Він дозволяє працювати з областю заголовка вікна і відображати на ній такі контроли, як, наприклад, панель швидкого доступу і заголовки контекстних вкладок. Стрічка містить у собі всі можливості, які користувач може сподіватися в ній знайти: панель швидкого доступу, меню програми, допоміжні панелі, розширені підказки, підказки для швидких клавіш, автоматична зміна розмірів і місця розташування, вкладки, заголовки контекстних вкладок і т. п. 
Рішення про використання стрічки було прийнято з урахуванням того, що велика кількість опцій реалізовано виключно на тулбарах, хоча для більшості з них зручніше було б мати пункти меню. Загортання команд в багаторівневу структуру дозволило б звільнити місце для нових команд. Більше місця – більше опцій.
Головним недоліком було те, що збільшувалася складність. Людям набагато важче сформувати звичку роботи з багаторівневими меню: потрібно постійно пам'ятати, на яких рівнях вони були, а на яких – ні. Структура ставала більш складною, деревоподібною. Пошук нових опцій став менш схожий на перегляд списку покупок, і став нагадувати обхід складної структури даних.
Щоб не збільшувати складність в інтерфейсі, в основному із-за додавання нових опцій меню і кнопок на тулбарах, а також зменшити відчуття «роздутості» (зменшити переповненість меню і тулбарів) не змінюючи власне їх змісту як рішення було прийнято взяти Ribbon.
У нашому додатку є список контактів, по якому можна здійснювати пошук необхідної людини. У полі пошуку набираємо текст і імена всіх елементів зі списку, чиє ім'я схоже на, те що ми ввели в пошук залишаються, а всі інші зникають.
При реалізації такого пошуку зіткнулися з наступною проблемою. Справа в тому, що незважаючи на підтримку юнікоду, в SQLite все-таки є певні труднощі з цим аспектом. При пошуку типу WHERE description LIKE "% STRING%" пошук йде без урахування регістра для латинських літер, але на жаль, він чуттєвий до регістру для всіх інших символів. Коріння цього йдуть у функцію tolower(), яка правильно обробляє символи тільки поточної локалізації. І це дуже погано, для цілого ряду завдань. Проте ця проблема була вирішена шляхом переносу обробки списку контактів зі сторони бази даних.
Крім даного засобу пошуку контакти можна шукати за допомогою збігу значень полів. Для цього у вкладці «Поля» можна ввести текст, за яким буде відбуватися пошук контактів з такими даними. Такий пошук дозволяє досить якісно відбирати користувачів які мають подібні значення. 

Ще одним методом пошук потрібних контактів є навігація між ними через зв'язки. Зв'язки можна структурувати за типом. При цьому створюється ієрархія відносин, базовими елементами виступають типи цих відносин, якими пов'язані певні контакти. Таким чином можна обходити граф, що представляє собою ієрархію зв'язків.
ВИСНОВКИ
У ході даної роботи були розглянуті основні моменти концепції, компоненти і класифікація CRM систем.

Впровадження CRM - системи є одним з пріоритетних напрямків розвитку взаємовідносин з контактами, оскільки зможе забезпечити підвищення якості зв’язку, зменшити трудовитрати на пошук та організацію персональних даних, шляхом інтеграції з соціальними мережами, а також звільнити користувача від рутинної роботи з додавання додаткової інформації та засобів зв’язку.
CRM-системи автоматизують процеси управління історією відносин з контактом і обробку його звернень, що позитивно позначається на реалізації персональної контактноорієнтованої стратегії.
Світовий ринок CRM - систем дуже різноманітний і рясніє великою кількістю, компаній, що пропонують свої рішення. Серед них є фірми, що давно зарекомендували себе на ринку, а також маловідомі, які тільки відносно недавно представили своє рішення у цьому сегменті програмних рішень. Проте не вистачає засобу для персонального використання, зручного у використанні і водночас не перенасиченого функціоналом. Створений нами програмний продукт був якраз і покликаний заповнити цю нішу.

Він містить окремі компоненти, які відповідають за різні частини функціональності, що диктує безпосередньо концепція CRM. Зокрема є модулі, що забезпечують:

· організацію контактів та супутніх контактних даних;

· структурування та відображення зв’язків між контактами;

· управління полями даних для кожного контакту;

· розширення системи.

Через те, що система працює з персональними даними виникла потреба у їх захисті, для чого було передбачено механізм авторизації, та безпосередньо шифрування самих даних. Автоматичне шифрування вразливих файлів ставить за ​​мету запобігання несанкціонованого доступу до інформації що в них зберігається. Використання цих рішень дає кінцевим користувачам можливість забезпечувати відповідність своїх дій політиці безпеки без відриву від своєї звичайної роботи.
Вагомою особливістю даної системи є відкритість її архітектури. У зв’язку з тим, що в ході використання може бути виділена нова функціональність, яка ще не реалізована, або необхідність додання нових засобів зв’язку з контактами створено механізм розширення. Для цього було розроблено власний API програми, для роботи з її основними модулями та реалізовано інтерфейс для плагінів, засобами яких як раз і може бути додана нова функціональність.
Окрім того для швидкої навігації було розроблено зручний інструмент навігації та 
Окрім того в роботі частково було викладено опис архітектури, структури і принципів роботи платформи .NET Framework, а також основні переваги, якими керувались при виборі інструментарію програмування.
Отже, поставлені на початку роботи завдання досягнуті і, як результат виконаної роботи, отримано готове рішення, що має всі компоненти повнофункціональної CRM - системи, яка може бути застосована для персонального використання та вдосконалена відповідно до потреб користувачів.
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ДОДАТОК А
Об’єкти, що відповідають за роботу з плагінною архітектурою

public class PluginServicesObj

{

    private Types.AvailablePlugins _colAvailablePlugins = new Types.AvailablePlugins();

public Types.AvailablePlugins AvailablePlugins


{



get {return _colAvailablePlugins;}



set {_colAvailablePlugins = value;}


}


public void FindPlugins()


{



FindPlugins(AppDomain.CurrentDomain.BaseDirectory);


}


public void FindPlugins(string path)


{



_colAvailablePlugins.Clear();



foreach (string fileOn in Directory.GetFiles(path))



{




var file = new FileInfo(fileOn);




if (file.Extension.Equals(".dll"))




{






AddPlugin(fileOn);








}



}


}


public void ClosePlugins()


{

foreach (Types.AvailablePlugin pluginOn in                 _colAvailablePlugins)




{





pluginOn.Instance.Dispose(); 





pluginOn.Instance = null;




}




_colAvailablePlugins.Clear();


}


public void AddPlugin(string fileName)


{



var pluginAssembly = Assembly.LoadFrom(fileName);



foreach (Type pluginType in pluginAssembly.GetTypes())



{
//Пошук лише серед відкритих типів



if (pluginType.IsPublic) 




{



//Пошук лише серед не абстрактних класів




if (!pluginType.IsAbstract)  



{
//Повертає тип об’єкту інтерфейса, який необхідний для пошуку плагінів
Type typeInterface = pluginType.GetInterface("PluginInterface.IPlugin", true);

//Перевірка існування необхідного інтерфейсу 


if (typeInterface != null)



{

//Створення нового доступного плагіну, що реалізує інтерфейс IPlugin 



var newPlugin = new Types.AvailablePlugin();



newPlugin.AssemblyPath = fileName;

//Створення нового екземпляру і збереження у колекції для подальшого використання
//Створення об’єктів доступних плагінів
newPlugin.Instance = (IPlugin)Activator.CreateInstance(pluginAssembly.GetType(pluginType.ToString()));

//newPlugin.Instance.Host = this;



newPlugin.Instance.Initialize();



_colAvailablePlugins.Add(newPlugin);





}





}







}





}

}

public JObject GetJObject(string str)

{

var oxdfdgdf = JObject.Parse(str);

return oxdfdgdf;

}
}

namespace Types

{


public class AvailablePlugins : System.Collections.CollectionBase


{

public void Add(AvailablePlugin pluginToAdd)



{




List.Add(pluginToAdd); 



}

public void Remove(AvailablePlugin pluginToRemove)



{




List.Remove(pluginToRemove);



}


public AvailablePlugin Find(string pluginNameOrPath)



{




AvailablePlugin toReturn = null;




foreach (AvailablePlugin pluginOn in List)




{
if ((!pluginOn.Instance.Name.Equals(pluginNameOrPath)) && !pluginOn.AssemblyPath.Equals(pluginNameOrPath))





        continue;





    toReturn = pluginOn;





    break;




}




return toReturn;



}


}

public class AvailablePlugin



{




private IPlugin _myInstance;




private string _myAssemblyPath = "";




public IPlugin Instance




{





get {return _myInstance;}





set
{_myInstance = value;}




}



public string AssemblyPath




{





get {return _myAssemblyPath;}





set {_myAssemblyPath = value;}




}



}}
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