
«Ощадбанка» состоялось совещание, в ре-
зультате которого было принято решение, 
что выплата депозитов вкладчикам про-
блемных банков «Родовид» и «Укрпром» 
будет проводиться через «Ощадбанк».

После вступления дан-
ного решения в силу, стало 
очевидно, что для выплат 
нам понадобится некий 
механизм, который позво-
лит организовать выдачу 
депозитов по четкой схеме, 
без хаоса и беспорядков, 
неизменно возникающих в 
таких случаях. Нам необ-
ходима была система, кото-
рая консолидирует обо всех 
клиентах банков «Родовид» 
и «Укрпром» в единое хра-
нилище. Наиболее важной 

задачей стало создание контакт-цен-
тра, призванного принять шквал звон-
ков от клиентов и упростить работу 
операционистов.

PCWEEK/UE: Чем был обоснован выбор решения 

именно на базе Microsoft Dynamics CRM?

И.Ш.: Мне не впервые приходится 
внедрять CRM-системы, и Microsoft 
Dynamics в частности. Работая с раз-
личными системами по управлению с 
клиентами на протяжении многих лет, 
я могу объективно оценить преимуще-
ства и недостатки каждой из них. Кроме 
того, я регулярно провожу мониторинг 
рынка CRM и стараюсь следить за всеми 

После оглашения указа о выплате де-
позитов клиентам злосчастных 
банков «Укрпром» и «Родовид» че-

рез «Ощадбанк» Украины все вкладчики 
вздохнули с облегчением.  В 
то же время 

огромное беспокойство вы-
зывала перспектива появ-
ления огромных очередей из 
людей, вынужденных ночевать 
под дверями отделений банка 
для получения вожделенного 
вклада. К счастью, руковод-
ство Ощадного банка решило 
назревавшую проблему, обра-
тившись за помощью к инно-
вационным технологиям.

Игорь Шаров, дирек-
тор ИТ-департамента 
«Ощадбанка» Украины, рас-
сказывает о том, как с помощью по-
строенного компанией E-Сonsulting на 
платформе Microsoft Dynamics CRM 
контакт-центра, банку в буквальном 
смысле удалось совершить чудо, обеспечив 
выплату депозитов вкладчикам банков 
«Родовид» и «Укрпром» без единой очереди 
в 450 отделениях по всей Украине.

PCWEEK/UE: Игорь Борисович, расскажите о пре-

дыстории внедрения столь масштабного ком-

плексного решения.

ИГОРЬ ШАРОВ: Все началось с того, что 
23 марта 2011 года в Национальном 
банке под председательством замглавы 
НБУ Игоря Соркина при участии пред-
ставителей Министерства финансов и 
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Windows 8 выйдет в 
следующем году?
НИКОЛАС КОЛАКОВСКИ

Генеральный директор Microsoft Стив 
Балмер будто бы подтвердил, что де-
бют Windows 8 состоится в 2012 г. и что 

эта ОС будет работать на самых различ-
ных системах, включая планшеты 
и ПК. «Мы с нетерпением ожидаем 

следующего поколения Windows-систем, 
которое появится в следующем году, 
появится и много другого, — заявил он 
участникам MicrosoftDeveloperForum в 
Токио, согласно стенограмме, опублико-
ванной на сайте Microsoft. — В течение 
этого года вы, вероятно, часто будете 
слышать о Windows 8. А также о «до-
сках», планшетах, ПК и самых различ-
ных форм-факторах с Windows 8».

Едва эти слова сорвались с губ 
Балмера, как блогеры стали их анали-
зировать. Говоря о «планшетах» и «до-
сках», он имел в виду, что на подходе 
два разных форм-фактора, или просто 
использовал оба термина лишь для то-
го, чтобы подчеркнуть значение одного 
форм-фактора с сенсорным экраном? 
Будет ли следующая версия Windows 
иметь единый интерфейс или несколько 
версий для различных устройств?

Microsoft, хотя и опубликовала вы-
сказывания Балмера на своем сайте, 
похоже, решила приглушить всплеск 
сообщений о Windows 8. «Было допуще-
но неудачное высказывание, — пишет 

представитель Microsoft в заявлении 
для прессы. — На сегодняшний день мы 
еще официально не объявили ни сроков 
выхода, ни названия следующей версии 
Windows».

Возможно, Microsoft озабочена тем, 
что преждевременные подробности о 
следующей версии Windows помеша-
ют распространению Windows 7, вы-
пущенной в октябре 2009 г. Windows 7 
хорошо раскупается потребителями и 
предприятиями, отнимая долю рынка 
у Windows XP, которой почти десять 
лет, и помогая вытравить воспомина-
ния о подвергшейся сильной критике 
WindowsVista.

ОС

Предполагаемый вид экрана с приветствием 
Windows 8 
Источник: Within Windows

ИНТЕРВЬЮ

ЮБИЛЕЙ

Игорь Шаров

В помощь вкладчикам

Ровесники новой России
Ты помнишь, как всё начиналось?

Всё было впервые и вновь,
Как строили лодки и лодки звались:

 «Вера», «Надежда», «Любовь»...

Андрей Макаревич
СЕРГЕЙ МИШКО

СМИ единодушны в своем мнении: 
XV Международный экономиче-
ский форум в Петербурге стал са-

мым статусным за всю историю его 
существования. В город на 
Неве съехались участники 

из 111 стран и заключили соглашения 
на общую сумму около 7 млрд долл. 
Россия, чье население превышает 
140 млн чело-
век, ее поистине 
гигантский ИТ-
рынок (первый 
по величине в 
Европе по итогам 
первого кварта-
ла) и многообе-
щающий науч-
но-технический 
потенциал  не 
могут оставать-
ся без присталь-
ного внимания 
крупного бизне-
са. Как и многие 
другие мультина-

циональные корпорации, тернистый 
путь на постсоветском пространстве 
Intel начинала с открытия небольшого 
офиса продаж в Москве. С тех пор 
минуло 20 лет…

Intel предпочла отметить юбилей 
своей деятельности на территории 
стран СНГ в московской школе управ-
ления «Сколково». Без сомнения, вы-
бор места не случаен. Некогда воз-
главлявший Intel легендарный Крейг 
Баррет (Craig Barrett) теперь входит 
в состав совета директоров «россий-
ской кремниевой долины». На начав-
шемся буквально на следующий день 
после мероприятия Intel питерском 

форуме к теме 
одноименного 
инновационно-
го центра воз-
вращались не 
единожды.  О 
намерении от-
крыть свои на-
учно-исследова-
тельские центры 
в «Сколково» в 
эти дни заяви-
ли IBM, Nokia и 
Siemens. Еще це-
лый ряд высоко-
технологичных 
компаний, в том 

числе и Intel, еще раньше выразили 
готовность принимать участие в про-
ектах испытательного полигона новой 
экономической политики России. 

20 лет, как один день
Холлы сколковского «диска» раз-

местили немало сотрудников корпо-
рации Intel различных рангов, пар-
тнеров, представителей деловых и 
научных кругов, журналистов. Все 
это были неслучайные люди, многих 
из них с Intel связывает опыт много-
летнего плодотворного сотрудниче-
ства. По формату мероприятие во 
многом походило на давно ставшие 
привычными форумы разработчиков 
(IDF — Intel Developer Forum), одно 

Московская школа управления «Сколково» — 
испытательный полигон новой экономической политики 
России
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Dell представляет конкурента vBlock
ЛЕВ ЛЕВИН

После того как осенью 2009 г. Cisco 
и EMC выпустили программно-
аппаратный комплекс vBlock для 

внедрения серверной виртуализации 
на базе технологий 
VMware,  другие 

вендоры также стали разрабатывать 
законченные решения для виртуали-
зации, объединяющие серверы, си-
стемы хранения и сетевые коммута-
торы. В прошлом году такие решения 
анонсировали HitachiDataSystems и 
NetApp, а в нынешнем компания Dell 
представила свои комплексы vStart, 
которые, как утверждается, обеспечат 
заказчику быстрое построение вирту-
ализированной инфраструктуры, на 
базе которой можно затем развернуть 
частное «облако» предприятия.

Сейчас vStart выпускается в двух 
конфигурациях. vStart 100v и vStart 
200v, которые занимают стандартную 
19-дюймовую серверную стойку высо-
той 42U, рассчитаны соответственно 
на развертывание до 100 и 200 вирту-
альных машин VMwareESX4i (в буду-
щем vStart будет поддерживать и ги-
первизор Microsoft Hyper-V). Первая 
конфигурация состоит из объединен-
ных в кластер трех двухъюнитовых сто-
ечных серверов DellPowerEdgeR710, 
в каждом из которых установлены 
по два шестиядерных процессора 
IntelXeon 5600 и оперативная па-
мять 96 Гб, одного дискового мас-
сива DellEqualLogicPS6000XV с ин-
терфейсом iSCSI и 16 накопителями 
SAS по 600 Гб, выполняющими функ-
ции общей системы хранения для 
кластера, и четырех 48-портовых 
гигабитных коммутаторов третье-
го уровня DellPowerConnect 6248. 

Два коммутатора обслуживают сеть 
передачи данных Ethernet (по ней 
осуществляется перемещение обра-
зов виртуальных машин между физи-
ческими серверами), а два других — 

сеть хранения SAN на базе iSCSI. 
Еще один одноюнитовый сервер 
PowerEdgeR610 служит для управ-
ления комплексом (на нем инстал-
лированы ПО VMwarevCenterServer, 
EqualLogicSANHQ и разработанные 
Dell для своих серверов утилиты 
управления). Вторая конфигурация 
отличается от vStart 100v вдвое боль-
шим числом PowerEdgeR710 и вто-
рым массивом EqualLogicPS6000XV. 
В состав комплекса также входит сама 
стойка, два либо четыре блока пита-
ния, ИБП и KVM-переключатель. Для 
масштабирования несколько vStart 
можно объединить через их комму-
таторы по GigabitEthernet в единую 
систему. Как утверждает произво-
дитель, в vStart все основные компо-

ненты зарезервированы, поэтому в 
нем отсутствует единая точка отказа 
(singlepointoffailure).

Dell обещает поставлять vStart заказ-
чику не только полностью сконфигу-
рированным и с прединстал-
лированным ПО, но даже с 
подключенными кабелями и 
уже размещенными на стой-
ке наклейками. Сейчас vStart 
поставляется только в США, 
но уже в этом квартале компа-
ния собирается вывести его на 
рынок Западной Европы, а за-
тем и в другие страны региона 
EMEA. В США vStart 100v и 
vStart 200v стоят соответствен-
но 99 тыс. и 169 тыс. долл.

По словам вице-президен-
та Dell по системам хранения 
и сетевому оборудованию 
Правина Аштана, в отличие 
от vBlock новое решение его 
компании рассчитано не на 
крупные корпорации, а на 
средний бизнес. Кроме то-
го, благодаря открытой архитектуре 
vStart его можно легко интегрировать 
в существующую инфраструктуру 
ЦОДов, в том числе и с уже использу-
емыми в ЦОДе консолями управления, 
например Microsoft System Center.

Dell также объявила о переводе на 
новейший десятиядерный процессор 
XeonE7 (Westmere-EX) трех старших 
моделей PowerEdge с четырьмя со-
кетами, представленных компанией 
прошлой весной. По данным Dell, ее 
флагманский сервер PowerEdgeR910, 
который позиционируется как плат-
форма для миграции с архитектуры 
RISC/Unix, с новыми процессорами 
Intel обеспечивает производитель-

ВИРТУАЛИЗАЦИЯ 

ность при обслуживании баз данных 
и приложений Oracle на 38% выше, 
чем четырехсокетный блейд-сервер 
CiscoUCSB440 M1 с выпущенными год 
назад восьмиядерными XeonX7560. 

Стоит отметить, что, по дан-
ным IDC, в последнем кварта-
ле прошлого года Dell удалось 
довести свою долю в секторе 
четырехсокетных серверов до 
22%. Однако компания в отли-
чие от Fujitsu, Hewlett-Packard 
и IBM не выпускает серверы 
стандартной архитектуры с во-
семью и более сокетами, ссыла-
ясь на незначительный спрос 
на такие системы.

Если vStart и старшие мо-
дели PowerEdge рассчитаны 
на корпоративный сектор, то 
представленные Dell две одно-
сокетные модели PowerEdge 
предназначены для неболь-
ших фирм, в том числе и тех, 
которые покупают свой пер-
вый сервер. Башенный сервер 

PowerEdgeT110 II использует четы-
рехъядерный процессор XeonE3-1200 
либо двухъядерный IntelCorei3-2100 
и поддерживает до 32 Гб оператив-
ной памяти и четырех полноразмер-
ных жестких диска SAS/SATA. Он 
оборудован четырьмя слотами рас-
ширения PCIeG2 и однопортовым 
сетевым контроллером. Его стоеч-
ный аналог PowerEdgeR210 II выпол-
нен в одноюнитовом конструктиве. 
Из-за более компактного корпуса в 
PowerEdgeR210 II помещается только 
два жестких диска и один слот рас-
ширения. В США новый башенный 
сервер стоит от 625 долл., а стоеч-
ный — от 925 долл.

Правин Аштана считает, что благодаря открытой 
архитектуре vStart можно легко интегрировать в 
существующую инфраструктуру ЦОДа

vStart 200v 
рассчитан на 
развертывание до 
200 виртуальных 
машин VMware

 ОЛЕГ ПИЛИПЕНКО

В последний день весны в Киеве про-
шла конференция «Актуальные 
технологии информационной за-

щиты бизнеса». Мероприятие, органи-
зованное компанией 
Brainkeeper, стало пер-

вым в Украине «выходом в люди» для 
Palo Alto Networks после ее выхода на 
рынок СНГ в минувшем году. 

Palo Alto Networks — достаточно 
молодая компания, она была основа-
на в 2005 году в США специалистами 
по безопасности и инженерами, ранее 
работавшими в Net Screen, Juniper 
Networks, McAfee, Blue Coat и Cisco. 
В качестве своей цели команда по-
ставила создание инновационного 
брандмауэра следующего поколения, 
отвечающего актуальным требованиям 
современной ИБ.

По оценкам Gartner, компания Palo 
Alto является одним из лидеров отрасли, 
если судить по степени инновационности 
технологий. Ее продукты используются 
во многих странах, среди заказчиков из-
вестные HP, Toyota, BNP Paribas, Ebay, 
Bank of China и многие другие. 

КОНФЕРЕНЦИИ

Украинский дебют Palo Alto
В своем выступлении региональный 

менеджер Palo Alto Networks в СНГ 
и EMEA Денис Пешнов объяснил, в 
чем именно заключаются особенности 
разработанных компанией продуктов. 
Дело в том, что большинство брандма-
уэров, как правило, идентифицируют 
приложение по используемому TCP-
порту. Например, FTP-клиент стандар-
тно работает через порт 21, SSH — 22, 
MySQL — 3306, BitTorrent — 6969 и 
т. д. В свою очередь идентификация 
пользователей в сети осуществляется 
по IP-адресам. Однако современные 
приложения не всегда используют одни 
и те же порты, более того, некоторые 
программы динамически меняют номе-
ра портов во время коммуникационной 
сессии (так называемый port hopping). 
За пользователями сегодня вовсе не 
обязательно закреплен один и тот же 
IP-адрес. Ведь сотрудник компании 
работает не только в офисе, он может 
выполнять работу дома на ноутбуке или 
получать доступ к корпоративным дан-
ным с планшета. 

Компания Palo Alto Networks ис-
следовала поведение приложений 

и пользователей в более 340 органи-
зациях. Оказалось, что приложения 
веб 2.0, такие как Twitter, Facebook 
и Sharepoint, все чаще используются 
для персонального и бизнес-общения. 
Программное обеспечение данной 
категории нередко использует тунне-
лирование и port hopping. Таким об-
разом, несмотря на то, что практически 
каждая компания сегодня использует 
брандмауэр, большинство предпри-
ятий внедрили системы IPS, прокси-
серверы и URL-фильтрацию, ни одна 
из них не в состоянии контролировать, 
какие приложения запускаются в ее се-
ти. Наиболее проблематично выявлять 
Skype — эта программа использует за-
крытый алгоритм шифрования и пока 
никому не удавалось проанализиро-
вать ее трафик. Даже идентификация 
и блокирование Skype в сети вызывают 
сложности.

Так каким же должен быть современ-
ный файрвол? По убеждению Дениса 
Пешнова, он должен идентифициро-
вать приложения независимо от порта 
и протокола, определять пользовате-
ля вне зависимости от его IP-адреса, 
противостоять различным угрозам 

в режиме реального времени и при 
этом обладать высокой пропускной 
способностью. 

В продуктах Palo Alto Networks инте-
грированы три ключевые проприетар-
ные технологии, которые позволяют от-
вечать всем обозначенным требованиям: 
App-ID, User-ID и Content-ID. Первая 
отвечает за идентификацию почти ты-
сячи различных приложений независимо 
от используемого порта, протокола, алго-
ритма шифрования и поведения. User-ID 
определяет пользователя, а Content-ID 
сканирует пересылаемый контент, вы-
являя вирусы, spyware и другие угрозы.

Спикер остановился и на линейке 
брандмауэров семейства PA-xxxx. Эти 
устройства, которые разрабатываются 
и производятся в США, используют соб-
ственную операционную систему PAN-
OS и собственное проприетарное ПО.

Внедрением решений Palo Alto в 
нашей стране занимается компания 
Brainkeeper. Пока реальных проектов 
нет, но первых заказчиков ждут отлич-
ные условия.

Приложения, которые чаще всего используют технологию port hopping

В продуктах Palo Alto Networks используется 
архитектура Single-Pass Parallel Processing (SP3)

Квадрант Gartner для категории корпоративных 
файрволов. Март, 2010
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АНОНСЫ

  ПРОДОЛЖЕНИЕ СО С. 1 

Windows 8...
В январе этого года на выставке 

Consumer Electronics Show (CES) 
Стивен Синофски, президент подраз-
деления Windows and Windows Live, 
объявил, что платформа следующего 
поколения будет поддерживать архи-
тектуру систем на кристалле, в част-
ности системы на базе процессоров 
ARM, выпускаемые такими партне-
рами ARM, как Qualcomm, Nvidia и 
Texas Instruments. Это позволило бы 
Microsoft портировать следующую 
версию Windows (которую некоторые 
издания именуют Windows 8, хотя ее 
официальное название до сих пор не 
упоминалось) на планшеты и устрой-
ства с иным форм-фактором на базе 
продуктов ARM.

«Если заглянуть поглубже, то обна-
ружится масса отличий, над которыми 

необходимо поработать», — заявил 
Синофски, выступая на CES. «Тем не 
менее, — продолжал он, — Windows 
продемонстрировала замечательную 
гибкость, если говорить об этих глубин-
ных особенностях».

Однако другие сведения о следующей 
версии Windows Microsoft упорно скры-
вает. В апреле блогеры Рафаэль Ривера и 
Пол Тарротт проанализировали различ-
ные особенности того, что они назвали 
одной из первых сборок операционной 
системы, в принадлежащем Ривере блоге 
WithinWindows.

Согласно их записям, следующая 
версия Windows может использовать в 
Windows Explorer ленточный интерфейс в 
стиле Office и инструменты для просмотра 
библиотек и манипуляций с изображени-
ями. Блогеры приводят также скриншот 
одного из первых вариантов окна, откры-
вающегося после загрузки устройства, вы-
полненного в стиле Metro, который уже 
использован в Windows Phone.

БЕЗОПАСНОСТЬ

Самые громкие утечки данных 
первого полугодия 2011

Аналитический центр компании 
SearchInform обнародовал собствен-
ный рейтинг самых громких утечек, 
произошедших в первой половине те-
кущего года.

Критерием попадания той или иной 
утечки в рейтинг стала ее значимость 
в мировом масштабе, которая зависит 
как от характера подвергшихся ком-
прометации сведений, так и от других 
факторов, включая количество постра-
давших и сумму убытков допустившей 
утечку организации.

На первое место среди инцидентов 
последних месяцев, связанных с утечкой 
конфиденциальных данных, аналити-
ческий центр SearchInform поставил 
эпизод с участием британских военных, 
по ошибке выложивших в открытый до-
ступ сведения про ядерные подлодки, в 
частности, про чрезвычайные ситуации, 
которые могут на них произойти.

На втором месте — инцидент с попа-
данием в открытый доступ персональ-
ных данных более трех с половиной 
миллионов американцев, в результате 
чего были скомпрометированы их име-
на, номера социального страхования и 
другая информация личного характера. 
Эта утечка является рекордной и по 
продолжительности временного проме-
жутка, в течение которого можно было 
получить доступ к указанным данным: 
они находились в открытом доступе 
на официальном сайте властей штата 
Техас в течение почти целого года.

Третье место аналитики компании 
присудили инциденту, произошедшему в 
России — утечке исходных текстов про-
граммного обеспечения из «Лаборатории 

Касперского». По словам представителей 
потерпевшей стороны, это был всего 
лишь «фрагмент устаревшей версии 
антивирусного ядра, которое после этого 
было серьезно доработано и обновле-
но». Тем не менее, сообщение об утечке 
программного кода из компании, специ-
ализирующейся на обеспечении безопас-
ности, вызвало заметный резонанс.

Четвертое место досталось утечке, с 
которой связаны такие крупные между-
народные компании, как Hewlett-Packard 
и Oracle. Первая из них подала иск в 
суд первой инстанции Калифорнии, 
предъявленный к бывшему сотруднику 
Hewlett-Packard — менеджеру Эдриану 
Джонсу, который возглавлял отделение 
продаж по азиатскому региону, но в 
феврале 2011 года был уволен. Сразу по-
сле этого он перешел на работу в Oracle, 
предварительно скопировав к себе на 
компьютер несколько сотен конфиденци-
альных документов Hewlett-Packard.

На пятом месте — утечка из компании 
TomTom, которая продала данные своей 
навигационной системы дорожной по-
лиции. Данные о маршрутах передвиже-
ния пользователей и скорость, с которой 
они двигаются, являются анонимными и 
были использованы для улучшения про-
дукции TomTom, однако компания пе-
редала эти данные полиции без ведома 
пользователей. Власти использовали ее 
для установки радаров, перехватываю-
щих нарушителей скоростного режима. 

Данная утечка показательна и тем, 
что в результате компания только при-
несла извинения пользователям, по-
страдавшим в результате инцидента, 
не предоставив им никакой денежной 
компенсации. Свои действия TomTom 
оправдывала падением выручки от про-
даж навигационного ПО и желанием 
компенсировать данные убытки.

НОВОСТИ
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ХРАНИЛИЩА 
ДАННЫХ

ЛЕВ ЛЕВИН

Компания Teradata пред-
ставила новое поколение 
систем Active Enterprise 

Data Warehouse (EDW), пред-
назначенных 
для построе-
ния хранилищ 

данных крупных предприятий. 
Active EDW 6680, как и преды-
дущие поколения EDW, состо-
ит из стоечных двухсокетных 
серверов стандартной 
архитектуры, которые 
с помощью фирменных 
интерконнектов Bynet 
соединяются в систе-
му с массивно-парал-
лельной архитектурой 
(MPP), в максимальной 
конфигурации насчи-
тывающей более 4000 
узлов и масштабируе-
мой от 4 Тб до 36 Пб. 
Для защиты от отказов 
два узла EDW и один 
резервный объединя-
ются в так называе-
мую «клику» (clique) 
с общей системой хра-
нения. Все эти компоненты уста-
новлены в 19-дюймовой стойке, 
которая по Bynet объединяется 
с другими «кликами».

В новом поколении EDW 
использованы шестиядерные 
процессоры Intel Xeon 5600, вы-
пущенные около года назад, од-
нако главной технологической 
новинкой этой системы, которая 
работает под управлением SuSE 
Linux, является использование 
в системе хранения твердотель-
ных дисков наряду с жесткими 
дисками. Как подчеркивает ру-
ководитель отдела разработок 
Teradata Скот Ноу, примене-

Teradata выпускает Active EDW 
с твердотельными дисками

ние твердотельных дисков по-
зволяет внутри одной системы 
реализовать хранение так назы-
ваемых горячих и холодных дан-
ных. Горячие данные, к которым 
чаще всего происходят запросы, 
размещаются на твердотельных 
накопителях, а остальные (хо-
лодные) — на более медленных 
жестких дисках Fibre Channel, 
причем Active EDW сама опре-
деляет, когда горячие данные 

остывают (интенсивность 
запросов к ним снижа-

ется), и перемещает их 
в зону для холодных 
данных, т. е. на жест-
кие диски.

Такой подход, кото-
рый Teradata называет 
построением много-
температурного хра-
нилища данных, очень 
напоминает техноло-
гию управления жиз-
ненным циклом ин-
формации (Information 

Life Management, 
ILM) и многоуров-
невого хранения, ко-

торый производители дисковых 
массивов активно продвигали 
еще в середине прошлого деся-
тилетия. Идею автоматического 
перемещения данных в зависи-
мости от их актуальности между 
накопителями разной произво-
дительности и стоимости так-
же уже взяли на вооружение 
вендоры систем хранения, на-
пример корпорация EMC реа-
лизовала ее в своей технологии 
FAST, а ранее ее применила в 
своих дисковых массивах фир-
ма Compellent, которую в кон-
це прошлого года купила Dell. 
Наконец, поддержка твердо-

тельных дисков с прошлого года 
стала стандартной функцией для 
дисковых массивов среднего и 
старшего класса.

Тем не менее г-н Ноу считает, 
что его компания первой стала 
использовать твердотельные 
диски в хранилищах данных, 
что обеспечило улучшение 
производительности до четырех 
раз при составлении отчетов и 
сложном анализе 
данных, в то вре-
мя как в решениях 
конкурентов твер-
дотельные диски 
и с п о л ь з у ю т с я 
лишь в качестве 
кэша данных и ма-
ло влияют на ско-
рость операций, 
специфичных для 
работы с хранили-
щами данных. По 
мнению Ноу, мас-
сивно-параллель-
ная архитектура 
хранилищ данных 
Teradata позволя-
ет получить макси-
мальный эффект 
от распараллели-
вания ввода/вывода с помощью 
твердотельных дисков.

Teradata также объявила о 
двух новых клиентах из стран 
Восточной Европы, внедрив-
ших ее хранилища данных. 
Крупнейший польский банк 
PKO Ban Polski использует 
«приставку» Teradata Warehouse 
Appliance и систему Teradata 
Relationship Manager (TRM) для 
управления взаимодействиями с 
клиентами по разным каналам 
продаж и анализа поведения 
клиентов, их предпочтений и 

покупок. Входящий в финансо-
вую группу BNP Paribas укра-
инский УкрСиббанк применил 
ту же комбинацию продуктов 
Teradata для управления мар-
кетинговыми программами. Как 
утверждает Дмитрий Кузякин, 
вице-президент и руководитель 
отделения CRM и исследований 
ВТБ24, благодаря технологиям 
Teradata его банк смог получить 

эффективные ре-
зультаты продаж 
услуг кредитова-
ния с персонали-
зированным под-
ходом к клиенту.

По словам ви-
ц е - п р е з и д е н т а 
Teradata в стра-
нах Восточной 
Европы Яна 
Шимека, глобаль-
ная клиентская 
база Teradata на-
считывает около 
1000 клиентов. В 
будущем компа-
ния надеется при-
влечь новых кли-
ентов не только 
из финансового и 

телекоммуникационного секто-
ров, которые традиционно яв-
ляются основными заказчиками 
Teradata, но и из нефтегазово-
го и энергетического секторов. 
Как пояснил г-н Шимек, уже 
сейчас технология хранилищ 
данных Teradata поддерживает 
обработку огромных массивов 
данных, генерируемых различ-
ными датчиками, и применение 
таких хранилищ может, напри-
мер, оптимизировать работу 
нефтепроводов и быстро лока-
лизовать утечки.

Teradata Active EDW 6680 Герман Виммер рассчитывает, 
что в ближайшие три года число 
российских клиентов Teradata 
вырастет более чем в два раза

ОЛЕГ ПИЛИПЕНКО

Компания «Рома» провела 
ежегодную партнерскую 
конференцию, которая со-

брала свыше ста партнеров и 
конечных за-
казчиков — 

представителей крупнейших 
предприятий со всех регионов 
Украины. В мероприятии, ко-
торое традиционно проходит 
на побережье Азовского моря 
(коса Пересыпь), приняли уча-
стие сотрудники Brother, HP, 
Intel, Samsung, Xerox и Zyxel.

Открывая конференцию, 
Олег Гокунь, начальник депар-

тамента системной интеграции 
«Рома», отметил, что экономи-
ка Украины постепенно восста-
навливается и бизнес испыты-
вает растущую потребность в 
услугах ИТ-служб. По данным 
IDC в 2010 году компания во-
шла в тройку крупнейших от-
ечественных производителей 
ПК, завершила несколько 
успешных проектов, расши-
рила присутствие в регионах.

Фактически две трети вендо-
ров в портфеле «Рома» занима-
ются производством принтеров. 
Такое соотношение, по всей 
видимости, не случайно, если 

вспомнить, что запорожская 
компания занимается не толь-
ко сборкой ПК и системной ин-
теграцией, но и производством 
и поставкой бумаги. Кстати, 
бумага — одно из основных 
направлений деятельности, со-
ответствующий департамент 
осуществляет продажи и по-
ставки во все регионы Украины 
продукции собственного и им-
портного производства. 

В ходе мероприятия на-
глядно продемонстрировали 
преимущества своей техни-
ки представители Xerox. На 
полноцветном комплексе 
Xerox color 560 они распеча-
тали персонифицированный 
цветной буклет с описанием 
конференции и фотографиями 
слушателей в зале. 

Виталий Хижняк, менеджер 
по продуктам Samsung, в своем 
выступлении сделал особый 
акцент на быстродействии и 
низком TCO принтеров юж-
нокорейского производителя. 
Повысить скорость вывода уда-
лось благодаря использованию 
двухъядерных процессоров Intel 
и увеличению объема памяти.

Игорь Евчук, категорийный 
менеджер Hewlett-Packard, го-
ворил о решениях для виртуа-
лизации рабочих мест на базе 
тонких клиентов. Не секрет, что 
компьютерные сети, основанные 
на терминальном доступе, пере-
живают этап бурного развития. 
Стоимость тонкого клиента на 
10-15% меньше ПК, зато стои-
мость владения в течение восьми 
лет сокращается в разы. 

Форум на «Пересыпи»

КОНФЕРЕНЦИИ

Олег Гокунь: «Собственники бизнеса начинают понимать, что ИТ способны дать 
гораздо больше, чем просто печать, хранение документов и их отправка по почте»

Игорь Евчук: «При использовании тонких клиентов экономия электроэнергии 
составляет 135Вт/ч на одно рабочее место»
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ИНТЕРВЬЮ

СЕРГЕЙ МИШКО

П роходившая в испанской Барселоне 
ежегодная конференция Intel Solutions 
Summit (ISS) стала местом объявле-

ния новой партнерской программы Intel 
Technology Provider (см. 
PCWeek/UE №8 от 5 мая). 

Она призвана помочь реселлерам, VAD-
дистрибуторам и интеграторам транс-
формировать свой бизнес в соответствии 
c новыми реалиями и научиться извлекать 
выгоду от продвижения современных тех-
нологий. В задачи посетившего по проше-
ствии нескольких недель Украину Стива 
Шекспира (Steve Shakespeare), директора 
по продажам корпоративных решений 
Intel в регионе ЕМЕА, как раз входит 
взаимодействие с партнерами и ключе-
выми заказчиками. Корпорация намерена 
оказывать всяческое содействие в раз-
работке наиболее востребованных на ло-
кальных рынках решений и участвовать в 
формировании культуры потребления со-
временных технологий. Как известно, Intel 
традиционно уделяет самое пристальное 
внимание перспективным направлениям, 
в корпоративном сегменте это, прежде 
всего, ЦОД и облачные вычисления. За каж-
дым из них стоят стратегически важные 
для бизнеса полупроводникового гиганта 
продуктовые линейки Core с поддержкой 
технологии vPro и Xeon. 

PCWeek/UE: Стив, хочется начать с вопроса о 

недавно объявленной партнерской программе 

Intel Technology Provider. Какие вы с ней свя-

зываете ожидания? 

СТИВ ШЕКСПИР: Бизнес Intel много лет под-
ряд строится на партнерской модели, ко-
торая с течением времени приобретает 
новые формы. Программа Intel Technology 
Provider пришла на смену Intel Channel 
Partner Program и, в первую очередь, сфо-
кусирована на поддержке интеграторов и 
поставщиков решений на основе компо-
нентов Intel, которые они, в свою очередь, 
приобретают в разветвленной дистрибу-
торской сети региона ЕМЕА. В последние 
годы мы наблюдаем подъем этого бизнеса 
и его возрастающую важность. 

Наряду с решениями крупных мульти-
национальных компаний корпоративные 
заказчики нередко проявляют интерес к 
предложениям локальных сборщиков. В 
этом случае партнер должен суметь не 
только предложить конкурентоспособ-
ное серверное решение, например, но и 
аргументированно обосновать его ино-
вационность на уровне микропроцессо-
ра, набора системной логики, материн-
ской платы. Кроме того, характеристики 
этого продукта должны в полной мере 
учитывать особенности местного рынка 
и специфику выполняемых на нем задач. 
Цель Intel — предоставить необходимые 
партнерам инструменты и ресурсы, кото-
рые помогут успешно вести бизнес, раз-
рабатывать и продвигать современные 
решения на основе наших технологий. 

Возьмем для примера мобильные тех-
нологии. Большинство локальных сбор-
щиков предлагают, прежде всего, ПК 
и серверы. В то же время, становится 
все сложнее сбрасывать со счетов мо-
бильные продукты, по крайней мере, их 
выгодно перепродавать — традицион-
ные производители ноутбуков и нетбу-
ков (Dell, HP, Lenovo и другие) от этого 
только выигрывают. Чтобы разработать 
и собрать систему на втором поколении 
процессоров Core (платформа Sandy 
Bridge), безусловно, сложно обойтись 
без должного уровня экспертизы и под-
держки со стороны вендора. Собственно, 
название новой программы Technology 
Provider в полной мере отражает ее суть. 

PCWeek/UE: Как вы оцениваете складываю-

щуюся ситуацию для Intel на корпоративном 

ИТ-рынке? 

Предвосхищая будущее
С.Ш.: Мы наблюдаем уверенный рост 
во всех сегментах корпоративно-
го ИТ-рынка. По сравнению с про-
шлым годом рост в регионе ЕМЕА в 
штучном выражении составил около 
8—10%. Безусловно, посткризисное 
восстановление еще продолжается, 
и в разных странах оно происходит 
по-разному. Партнеры в Украине де-
монстрируют позитивную динамику. 

Особенно высокий спрос в регионе 
ЕМЕА мы наблюдаем на серверы и ре-
шения для ЦОД. Одной из причин тому 
является сохраняющаяся тенденция по 
виртуализации и консолидации вычис-
лительных ресурсов в ЦОД. Самыми вос-
требованными продолжают оставаться 
двухпроцессорные серверы на основе 
Xeon 5600. 

На горизонте начинает проявляться 
еще один мощный катализатор развития 
серверного рынка — переход к облач-
ным вычислениям. Пока мы находимся 
только в самом начале пути, и дискуссии 
о том, что такое облака, в самом разгаре. 
Но подход к построению ЦОД, который 
за этим стоит, мне кажется весьма пер-
спективным и многообещающим. 

В кризисный период 2009 и отчасти 
начала 2010 года многие компании резко 
сократили ИТ-бюджеты, что неизбежно 
повлекло за собой снижение спроса на 
клиентские системы и переносы сроков 
обновления парка ПК. Впрочем, все до-
статочно быстро поняли губительность 
такой политики, ведь низкая произво-
дительность или плохая защищенность 
рабочих мест негативно сказывается на 
эффективности бизнеса. Современные 
ноутбуки обладают сопоставимым с на-
стольными платформами уровнем про-
изводительности, при этом их использо-
вание в качестве рабочего инструмента 
во многих случаях более оправданно и 
способно принести немало выгод. При 
принятии решения об обновлении парка 
ПК необходимо брать в расчет не только 
затраты на аппаратное и программное 
обеспечение, но и выгоды от вклада 
каждого сотрудника в производимый 
коммерческий продукт. 

Кроме того, примерно через два года 
Microsoft собирается прекратить под-
держку ОС Windows XP, и это является 
дополнительным стимулом для обнов-
ления парка ПК и перехода на Windows 
7. Большинство организаций меняют 
технику раз в 3—4 года, и если они не 
поторопятся, то рискуют остаться с мо-
рально устаревшим аппаратным обеспе-
чением, лишенного поддержки. Надо ли 
говорить, чем это грозит бизнесу любой 
крупной компании? 

PCWeek/UE: Вы заметили, что дискуссии на 

предмет точных определений терминов при-

менительно к облачным вычислениям еще 

в самом разгаре. Собственно, мы сами ста-

ли свидетелями этого на организованной 

PCWeek/UE конференции (см. «Достучаться 

до небес», №7 от 21 апреля). Какие шаги на-

мерена предпринимать Intel для наведения 

порядка на новом зарождающемся сегменте 

рынка?

С.Ш.: В соответствии с принятым в нашей 
корпорации видением будущего концеп-
ции облачных вычислений Cloud 2015, 
она должна включать три основопола-
гающих элемента. 

Во-первых, облака должны стать фе-
деративными, т.е. получить возможность 
работать с общими данными как в среде 
Private Cloud, так и за ее пределами — в 
Public Cloud. Для корпоративного поль-
зователя это означает, что он в любом ме-
сте получит бесшовный защищенный до-
ступ к размещенным в ЦОД его компании 
сервисам и вычислительным ресурсам. 

Второй элемент — автоматизация. 
Сервисы должны автоматически взаи-
модействовать между собой, самостоя-
тельно переподключаться друг к другу и 
обмениваться информацией. Системным 
администраторам останется только зада-
вать политики безопасности, но контроль 
за их соблюдением и выполнением воз-
лагается на самоорганизовывающуюся 
в реальном времени облачную систему. 

И третий необходимый элемент, как 
считает Intel, но пока не до конца со-
знает рынок, — информированность о 
клиентах (Client Awareness). Облачный 
сервис, который отправляет контент 
на конечное устройство, должен по-
нимать его контекст: где находится это 
устройство, что это за устройство и ка-
кие функции оно способно выполнять. 
Таким образом, облачный сервис сможет 
автоматически перестроить модель вза-
имодействия и стиль работы с каждым 
конкретным клиентом в зависимости 
от его функциональных особенностей. 
Есть разница, если речь идет о малень-
ком смартфоне или производительном 
ноутбуке на базе процессора Core i5? 

Не менее важна информированность 
о клиентах и для обеспечения высоко-
го уровня безопасности. Например, при 
попытке передать конфиденциальные 
данные, находясь в зоне действия точки 
Wi-Fi-доступа в аэропорту, облачный 
сервис выдаст предупреждение о не-
допустимости таких действий. В то же 
время в офисе внутри периметра корпо-
ративной сети процесс передачи будет 
успешно завершен. 

Теперь о том, что делает наша компа-
ния для претворения в жизнь концеп-
ции Cloud 2015. Intel выступила ини-
циатором создания Open Data Center 
Alliance (www.opendatacenteralliance.
org) — коалиции, которая объединяет 
несколько десятков крупнейших гло-
бальных компаний (их общий годовой 
ИТ-бюджет превышает 50 млрд долл. — 
прим. ред.). Вместе они работают над 
созданием единых стандартов и тре-
бований к облачной инфраструктуре. 
В настоящий момент идет разработка 
дорожной карты. Intel работает с пар-
тнерами по индустрии — разработчи-
ками ПО (Microsoft, Oracle, Red Hat) и 
разработчиками аппаратного обеспече-
ния (Cisco, Dell, HP, IBM, Oracle) — в 
направлении создания референсных 
дизайнов, архитектур и поддержки за-
казчиков. Наша межотраслевая ини-
циатива Cloud Builders (www.intel.com/
cloudbuilders) призвана упростить по-
строение, расширение и использование 
облачных инфраструктур корпоратив-
ными пользователями. 

PCWeek/UE: Перспективы концепции облач-

ных вычислений не вызывают сомнения, 

очевидно, у нее большое будущее, однако 

пока заказчики в основной своей массе не 

торопятся в облака. Как мне кажется, не в 

последнюю очередь из-за не решенных до 

конца технических моментов. Реальные про-

екты в Украине можно пересчитать по паль-

цам, ситуация в мире тоже не намного лучше. 

С.Ш.: Когда я говорил, что мы находим-
ся в самом начале пути, я имел в ви-
ду, что нам предстоит длинная дорога. 
Коммерческие выгоды от перехода к 
модели облачных вычислений ни у ко-
го не вызывают сомнений, на решение 
технологических моментов нацелены 
инициативы Open Data Center Alliance 
и Intel Cloud Builders. Со своей сторо-
ны, наша компания готова воплощать 
и воплощает в кремнии новаторские 
разработки, в том числе, в области 
безопасности. Соглашусь, вопросы 
безопасности вызывают больше всего 
сомнений и беспокойства со стороны 
заказчиков при миграции в облака. 

Показательным примером в этой свя-
зи является использование Intel TXT 
(Trusted Execution Technology) в про-
цессорах семейства Xeon, получивших 
широкое распространение в качестве 
основного строительного элемента вы-
числительной инфраструктуры ЦОД. 
Эта технология на аппаратном уровне 
позволяет создать защищенную среду 
для предотвращения запуска вредо-
носного ПО на виртуальных машинах. 
На одном физическом сервере в совре-
менном ЦОД их количество может ис-
числяться десятками и даже сотнями. 

В Intel четко сознают, что вопросы 
безопасности сегодня выходят на пер-
вый план в ИТ-среде. В качестве еще 
одного примера могу привести спе-
циально разработанный дополнитель-
ный набор команд микропроцессора 
Intel AES-NI (Advanced Encryption 
Standard New Instructions). Длинная 
аббревиатура имеет простое объясне-
ние — новые инструкции призваны 
ускорить операции шифрования дан-
ных. Они повсеместно задействуются 
при защищенном обмене данными по 
протоколам HTTPS, SSL или в случае 
шифрования информации на диске с 
помощью PGP. 

PCWeek/UE: В числе ключевых партнеров 

вы дважды упомянули Oracle, которая не-

сколько месяцев назад официально объ-

явила о прекращении всех разработок ПО 

для платформы Itanium. По мнению главы 

корпорации Ларри Эллисона, «проект при-

ближается к концу своей жизни». А что ду-

мает Intel на этот счет? 

С.Ш.: Уточню: речь идет о прекращении 
поддержки будущих версий процессо-
ров Itanium, по отношению к совре-
менным ничего не меняется. Так или 
иначе заявление Oracle у многих на 
рынке вызвало удивление, для Intel оно 
тоже стало полной неожиданностью. 

Мы намерены и дальше развивать 
линейку продуктов для бизнес-крити-
ческих вычислений, краеугольным ком-
понентом которой, как и раньше, будет 
оставаться Itanium. Подтверждением 
моих слов является открытый роадмап 
на несколько лет вперед. В прошлом 
году увидела свет очередная серия этих 
процессоров (9300 — прим. ред.), ра-
нее известных под кодовым названием 
Tukwila. В течение 2012 года увидит 
свет следующее поколение 8-ядерных 
Itanium с кодовым названием Poulson 
(первые данные об этих чипах Intel 
представила на отраслевой конферен-
ции ISSCC 2011 за несколько недель 
до скандального сообщения Oracle — 
прим. ред.), спустя еще примерно два 
года ему на смену придет Kittson — ра-
боты над его созданием уже ведутся в 
лабораториях. 

Таким образом, в наших планах ниче-
го не меняется, мы продолжаем тесное 
сотрудничество с партнерами, в первую 
очередь, с НР (напомним, Itanium соз-
давался Intel совместно с НР — прим. 
ред.). Уверен, Itanium останется наи-
более конкурентоспособным в сегмен-
те бизнес-критических Unix-платформ 
(серверы НР на базе Itanium работают 
под управлением портированной ОС 
HP-UX — прим. ред.). 

Стив Шекспир
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«Датагруп» предпочитает рисковать
СЕРГЕЙ МИШКО

В прошлом году «Датагруп» — вто-
рой после «Укртелекома» игрок 
рынка фиксированной связи — при-

влек многомиллионные инвестиции 
фонда Horizon Capital. 
Произошедшие вслед за 

этим изменения заметны невоору-
женным глазом: оператор активно 
наращивает присутствие в регионах 
и одновременно агрессивно развивает 
торговую марку «Домашний телеком», 
ориентированную на розничных або-
нентов. Между тем, еще совсем недав-
но бренд «Датагруп» ассоциировался 
исключительно с корпоративным сег-
ментом. Мир меняется, и как уверя-
ет PCWeek/UE Александр Данченко, 
генеральный директор «Датагруп», 
нас ждет еще немало сюрпризов. 
Остается надеяться, приятных. 

PCWeek/UE: За последние несколько лет 

ваша компания успела адаптироваться к 

новым экономическим условиям?

АЛЕКСАНДР ДАНЧЕНКО: Незадолго до об-
вала рынков у нас началась программа 
повышения эффективности бизнеса, 
поэтому по случайному совпадению 
в кризис мы вошли подготовленными. 
Снижение затрат помогло планомер-
но увеличить эффективность бизнеса, 
и пережить первые месяцы кризиса. 
Компания развивалась, это сыграло 
нам на руку и позволило легче пере-
строиться под новые условия. 

Наша компания никогда не привлекала 
«короткие» деньги. Нам удалось полу-
чить от банков проектное финансирова-
ние, привязанное к конкретным бизнес-
моделям, и длинное — на 5—7 лет. 

PCWeek/UE: Может быть, имело смысл 

взять кредит в гривнах?

А.Д.: Гривны давали под 18—19%, а 
доллары — под 10%. Я считаю, это 
преступлением государства перед 
украинским бизнесом. Если бы сто-
имость гривневых кредитов была со-
поставимой с валютными, их бы все с 
удовольствием брали. Так что вопрос 
не к нам, а к государству. В то время 
дефицит финансирования не ощущал-
ся, все брали деньги, не задумываясь 
как их отдавать.

PCWeek/UE: Как именно вы дальше пере-

страивались? 

А.Д.: Конечно, перестали инвестиро-
вать в рискованные и долгосрочные 
проекты. Снизили сроки окупаемости. 
На начальном этапе кризиса мы поста-
вили срок окупаемости 18 месяцев — 
для бизнеса это вообще ничто. Потом 
посреди кризиса увеличили его до 24 
месяцев, сейчас — три года, хотя ре-
ально нужно ставить 5—7 лет. 

Немного изменили структуру ком-
пании. При этом мы поставили себе 
задачи сохранить команду, потому 
что это самая большая ценность биз-
неса, и удержать свои позиции. Мы 
единственные из операторов остава-
лись пусть в небольшом, но плюсе. 
«Датагруп» умудрялся компенсиро-
вать сумасшедшие отключения новы-
ми подключениями и таким образом 
расти, хоть минимально, но расти. 

В условиях кризиса мы не прекра-
тили поиск инвесторов. Конечно, сто-
имость компании значительно упала 
в сравнении с докризисным перио-
дом. Но нам хотелось создать стар-
товую площадку, чтобы после выхода 
из кризиса быстро набрать больше 
абонентов, чем другие. У нас полу-
чилось (в 2010 году Horizon Capital 
инвестировала в «Датагруп» около 40 
млн долл. — прим. ред.). Для Украины 
это знаменательное событие, которое 

по масштабам уступает только слия-
нию «Вымпелкома» с «Киевстаром». 
Больше таких серьезных инвестиций 
в прошлом году никому привлеч не 
удалось. 

Мы благодарны инвесторам, по-
тому что они в нас поверили. И если 
раньше нам приходилось занимать, 
скорее, оборонительную позицию, 
теперь все воспрянули духом. Деньги 
дают возможность динамично разви-
ваться. Тем более, что «Датагруп» все 
равно готовил к запуску новые услуги 
и новую торговую марку. После полу-
чения инвестиций в августе (реально 
начали ими пользоваться в сентябре) 
на начало 2011 года абонентская база 
«Домашнего телекома» (ТМ для роз-
ничных продаж — прим. ред.) выросла 
в два раза. Вряд ли кто из операторов 
может похвастаться подобными успе-
хами. Первый квартал у нас тоже за-
кончился с хорошими показателями.

PCWeek/UE: Вы сказали, что в компании за-

вершилась внутренняя реструктуризация. 

Куда направлены инвестиции, которые вам 

удалось привлечь? 

А.Д.: На начало 2009 года мы четко раз-
делили три вида бизнеса — профес-
сиональной передачи данных, фикси-
рованной связи и межоператорский 
бизнес. Конечно, они отличаются 
между собой методикой продаж и мар-
кетингом. В первом случае доля кор-
поративных пользователей достигает 

98%, тогда как в бизнесе фиксиро-
ванной связи в основном упор дела-
ется розничных абонентов. Сейчас 
бренд «Датагруп» направлен на биз-
нес передачи данных и корпоративный 
сегмент, а «Домашний телеком» — 
на бизнес фиксированной связи и 
масс-маркет. 

Абоненты восприняли «Домашний 
телеком» достаточно положительно, 
хоть бренд появился и с некоторым 
опозданием. Еще три года назад мы 
понимали, что широкополосный ин-
тернет и телевидение станут основны-
ми драйверами роста рынка. Поэтому 
инвестиции искали целенаправленно 
под развитие бренда для широкой 
аудитории. Деньги от Horizon идут 
на строительство сетей в рамках 
«Домашнего телекома».

PCWeek/UE: Как распределяются дохо-

ды между тремя направлениями бизнеса 

«Датагруп»?

А.Д.: Бизнес профессиональной переда-
чи данных — около 50%, фиксирован-

ной связи (широкополосный доступ, 
масс-маркет) — 40%, межоператор-
ский сегмент — 10%.

PCWeek/UE: Вы ожидаете, что это соотно-

шение изменится в будущем?

А.Д.: Ожидаем, что доли бизнеса пере-
дачи данных и фиксированной связи 
cравняются по результатам этого года. 
Широкополосный доступ в интернет и 
IP-телевидение быстро развиваются в 
отличие от замершего корпоративно-
го сегмента. Межоператорский бизнес 
останется примерно на одном и том же 
уровне в деньгах, объем в гигабитах за 
год растет в 2—3-раза. Цены падают, и 
из-за этого на межоператорском рынке 
идут очень жесткие войны. Он продол-
жает стабильно расти, но в пропорци-
ях «Датагруп» не превысит 10—15%.

PCWeek/UE: Коль скоро самым перспектив-

ным сейчас является направление бизнеса, 

ориентированное на розничных клиентов, 

какие принципиально новые услуги вы пла-

нируете им предложить? На что помимо 

развития сетей и бренда «Домашний теле-

ком» будут направлены инвестиции Horizon 

Capital? В ближайшие два года вы рассчи-

тываете привлечь еще 100 млн долл.

А.Д.: Телеком-рынок подтверждает рас-
хожую фразу о том, что лучшее — враг 
хорошего. Телекоммуникационные 
операторы всего мира находятся в 
постоянной зависимости от вендо-
ров — Alcatel, Cisco, Huawei и всех 
остальных. Им нужно постоянно про-
давать и поэтому они всегда вынужде-
ны предлагать принципиально другие 
решения. Операторы, еще не окупив-
шие старое оборудование, вынуждены 
покупать новое, иначе они не смогут 
оказывать какие-то услуги. 

Конечно, все эти изменения нужно 
отслеживать, и наша служба R&D по-
стоянно следит за мировыми новин-
ками. Но совсем другой вопрос, чего 
требуют клиенты. Давайте вспомним 
историю: WiMAX придумали 10—
15 лет назад, с тех появилось несколь-
ко разновидностей стандарта, в итоге 
его до сих пор нет — есть маркетинго-
вая идея. В последнее время WiMAX 
все благополучно переименовали в 3G, 
4G, но для пользователя принципиаль-
но ничего не изменилось. Реально нет 
ни WiMAX, ни пресловутого 4G. 

Можем зайти с другой стороны и 
посмотреть на ЗG. В Украине сеть 
третьего поколения частично запустил 
только Utel, но на горизонте уже по-
является LTE (Long Term Evolution). 
Три года назад мир перевернулся — 
появился единый для всех стандарт. 
Вроде как все современно, только LTE 
так нигде и нет. Даже операторы, у 
которых есть 3G, говорят, подождите, 
мы еще не вернули деньги за 3G, куда 
нам LTE?

 Сейчас все говорят об IPTV. По 
сути, это следующий транспортный 
уровень. Не нужно его раскручивать 
и морочить людям голову. Просто 
на базе IPTV можно сделать больше 
телевизионных сервисов, например, 
видео по запросу. Только нужно ли это 
клиентам? Технически и «Датагруп», 
и «Киевстар», и «Укртелеком» давно 
могли бы предоставлять эту услугу. 
Наша платформа полностью готова 
для любых сервисов, однако абонен-
ты не готовы платить деньги за их 
использование. 

Все новое, — конечно, притягатель-
но, но нужно отталкиваться от потреб-
ностей клиента. Лично я к новинкам 
отношусь очень осторожно. Особенно 
вредно гнаться за новинками вендоров 
или инженеров. Нужно брать то, что 
необходимо людям: высокоскростной 

интернет, телефонию и телевидение. 
Не стоит гнаться за модными названия-
ми. Кстати, в этой связи мне вспомина-
ется поставленный нами эксперимент, 
когда на несколько разных панелей мы 
вывели аналоговое телевидение, циф-
ровое, HDTV, IPTV. Почти никто из 
пользователей не ощутил разницу. 

PCWeek/UE: На украинском рынке телеком-

муникаций в последнее время произошло 

немало важных событий: слияние «Вымпел-

кома» и «Киевстара», приватизация «Укрте-

лекома», выход на рынок фиксированной 

связи вчерашних операторов сотовой свя-

зи. Переформатирование рынка наверняка 

оказывает самое непосредственное влия-

ние на деятельность «Датагруп»? 

А.Д.: Безусловно, любое слияние или 
поглощение на рынке оказывает вли-
яние на локальный или глобальный 
маркетинг. Мы сами являемся актив-
ным участником процесса поглоще-
ний. За последние 4 года мы провели 
более 18 достаточно успешных сделок. 
Конечно, когда «Датагруп» приобре-
тает местного оператора, на регио-
нальном уровне происходят серьезные 
изменения, причем, как в социальной 
жизни, так и на рынке телекома. 

С л ияние  «Вымпелкома»  и 
«Киевстара» больше повлияло на рос-
сийский «Вымпелком». В контексте 
нашего интервью правильнее говорить 
об объединении «Билайна» и «Голден 
Телекома» (ТМ, принадлежащие в 
настоящий момент «Вымпелкому» — 
прим. ред.), потому что именно 
«Голден» — привлекательный актив на 
рынке фиксированной связи. По моему 
мнению, над консолидацией «Голдена», 
«Билайна» и «Киевстара» нужно при-
задуматься мобильным игрокам, в пер-
вую очередь, «Астелиту» и «МТС». 
«Киевстар» превратился в единую 
мультимедийную платформу в Украине, 
которая через поступательное развитие 
фиксированной связи, через «Голден 
Телеком» и добавление сервисов будет 
идти к конвергенции всех услуг, а буду-
щее именно за этим. 

В прошлом году 5—10-летнее ожида-
ние приватизации на украинском рын-
ке сменилось предожиданием — будет 
или не будет приватизация. Многие 
компании, включая «Датагруп», про-
водили SWOT-анализ и пытались 
выстроить стратегию в зависимо-
сти от того, кто и как приватизиру-
ет «Укртелеком» и приватизирует ли 
вообще. Рынок замер и наблюдал, 
что произойдет. Приватизация со-
стоялась, и теперь рынок находится 
в ситуации, когда еще не все пони-
мают чей именно «Укртелеком», но 
все понимают, что настало время из-
менений. Всем компаниям придется к 
ним приспосабливаться. Изменения у 
монополиста — это всегда изменения 
на рынке. 

Думаю, в ближайшие полгода пози-
ционирование «Укртелекома» станет 
понятно. Все необходимое для успеш-
ного развития у него есть — лицензия 
на 3G и фиксированная связь. Мне как 
руководителю «Датагруп» хочется, 
чтобы «Укртелеком» проводил циви-
лизованную политику конкурентной 
борьбы с минимальной господдерж-
кой или лоббированием. С другой сто-
роны, «Укртелеком» этим никогда не 
злоупотреблял, наоборот, другие опе-
раторы снова не находят ничего более 
умного, чем заниматься демпингом, 
вешать себе медали за абонентскую 
базу и не давать получать прибыль 
ни себе, ни другим. Мне кажется, 
«Укртелеком» не меньше нашего за-
интересован в удержании рынка и его 
развитии. 

Впереди нас ждут интересные изме-
нения, в свою очередь, мы тоже соби-
раемся действовать. На происходящее 
мы смотрим положительно.

ИНТЕРВЬЮ

Александр Данченко

ЭКСПЕРТ РУБРИКИ
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МТС сокращает разрыв
ОЛЕГ ПИЛИПЕНКО

Д о середины 2000-х первый в Украине 
мобильный оператор UMC, впо-
следствии выкупленный MTC и из-

менивший название на «МТС Украина», 
лидировал на рынке услуг 
сотовой связи. Однако не-

сколько лет назад компания сравнялась 
по числу абонентов с ближайшим кон-
курентом «Киевстар», а через некоторое 
время последний даже вырвался вперед. 
Особенно этот отрыв стал заметен после 
слияния «Киевстара» с Beeline.

Ситуация в Украине
Естественно, что такая ситуация не 

устраивала «МТС Украина», вследствие 
чего компания приступила к реализации 
стратегии «Народные цены — премиаль-
ная сеть». В соответствии с ней оператор 
запустил несколько недорогих тарифных 
планов, в частности, пакеты без платы за 
соединение. В сочетании с хорошим по-
крытием и внедрением различных пере-
довых технологий ему удалось заметно 
нарастить базу абонентов, увеличив 
ее за последний год на 1 млн человек. 
Таким образом, на конец первого квар-
тала 2011 г. общее число пользователей 
сети достигло 18,3 млн. Доля рынка МТС 
выросла, соответственно, на 3% и соста-
вила 35,6% (по сравнению с 32,64% в 1-м 
квартале 2010 г.). Кроме того, в первом 
квартале 2011 г. отмечен рост базы кон-
трактных абонентов вследствие запуска 
новых тарифных предложений «МТС 
Офис». Этой же цели служил и акцион-
ный бесплатный тест-драйв смартфона 
BlackBerry.

В результате роста потребления голо-
совых и дополнительных услуг выручка 
«МТС Украина» в годовом исчислении 
выросла на 7% и составила чуть более 
2 млрд грн. Чистая прибыль компании в 
1-м квартале 2011 г. достигла 131,1 млн. 
грн. Основными факторами 120-про-
центного роста чистой прибыли в минув-
шем квартале по сравнению с аналогич-
ным периодом прошлого года являются 
увеличение доходов от основного биз-
неса, оптимизация затрат, а также рост 
доходов от размещения временно сво-
бодных денежных средств. 

Примечательно, что объем потре-
бления услуг украинскими абонентами 
МТС остается традиционно высоким. 
Так, показатель MOU (Minutes of Use) 
вырос на 7% по сравнению с 1-м квар-
талом 2010 г. и составил 564 минуты. Для 

сравнения этот же показатель в России 
составляет всего 249 минут. В то же 
время ARPU (средний доход на одного 
абонента) в Украине самый низкий сре-
ди всех стран СНГ. В годовом исчисле-
нии он вырос всего на 2,4% и составил 
36,1 грн, что почти в два раза ниже, чем 
в соседней России и на 8% меньше, чем 
в Узбекистане. 

Общий объем загруженного интер-
нет-трафика в мобильной сети «МТС 
Украина» увеличился на 136% и достиг 
1700 ТБ. При этом общее количество 
пользователей доступа в Сеть к концу 
первого квартала превысило 4,9 млн. 
абонентов.

Позитивная динамика по услугам 
передачи данных объясняется рас-
ширением географического покры-
тия, улучшением качества сети 3G в 
городах с действующим покрытием, 
а также запуском популярных у або-
нентов безлимитных тарифов, напри-
мер, «Безлимитный без контракта». В 
результате в первом квартале 2011 г. 
число абонентов «МТС Коннект 3G» 
превысило 230 тыс., при этом на одно-
го такого абонента в среднем сегодня 
приходится 1,9 ГБ/мес. (для сравнения 
в конце 2009 г. эта цифра составляла 
1,3 ГБ/мес.).

Сведенные показатели
На организованной для украинских 

журналистов пресс-конференции пред-
ставители МТС также поделились 
консолидированными финансовыми 
результатами компании. Общая вы-
ручка группы МТС выросла в первом 
квартале на 12,2% по сравнению с пер-
вым кварталом 2010 года до $2,934 млрд. 
Консолидированная чистая прибыль со-
ставила $322 млн. 

По мнению президента группы МТС 
Андрея Дубовскова, недавно назна-
ченного на эту должность (ранее он 
занимал позицию директора «МТС 
Украина»), 12%-ный рост доходов 
обусловлен высокими темпами под-
ключений, а также ростом выручки 
от услуг передачи данных и продажи 
аппаратов. С ним согласен вице-пре-
зидент МТС по финансам и инвести-
циям Алексей Корня: «Рентабельность 
бизнеса в России увеличилась в первом 
квартале 2011 г. до 39,1%, что на 1,4% 
больше данных четвертого квартала 
2010 г. Улучшение связано главным 
образом с растущей долей выручки от 

Основные показатели

Украинская гривна, млн 1 кв. 2011 1 кв. 2010 
Изменение  
1 кв. 2011/  
1 кв. 2010 

4 кв. 2010 
Изменение 
1 кв. 2011/  
4 кв. 2010 

Выручка 2.057,0 1.921,9 7,0% 2.138,9 -3,8% 

OIBDA (операционная 
прибыль до (вычета) 
амортизации) 

918,9 836,9 9,8% 969,0 -5,2% 

- маржа 44,7% 43,5% 1,2п.п. 45,3% -0,6п.п. 

Чистая прибыль 131,1 59,6 120,0% 119,9 9,3% 

- маржа 6,4% 3,1% 3,3п.п. 5,6% 0,8п.п. 

Потребление услуг и расходы на привлечение абонентов 
1 кв. 2010 2 кв. 2010 3 кв. 2010 4 кв. 2010 1 кв. 2011 

ARPU (гривна) 35,21 39,49 41,57 37,59 36,05 

MOU, минуты 527 541 541 550 564 

Коэффициент оттока, % 9,4% 7,2% 6,6% 8,2% 7,6% 

Затраты на 
приобретение одного 
абонента (гривна) 

66,9 64,3 58,0 68,1 73,0 

Дилерская комиссия 34,2 31,8 29,4 32,8 36,1 

Реклама и маркетинг 21,2 21,4 17,8 24,9 18,1 

Субсидирование 
аппаратов 

2,1 1,8 1,3 1,6 9,9 

SIM-карты и карты 
оплаты 

9,4 9,2 9,5 8,9 8,9 

БИЗНЕС

высокомаржинальных услуг по переда-
че данных на фоне роста продаж USB-
модемов и развития сети 3G».

«Железный» бизнес
В настоящий момент практически каж-

дый оператор связи в Украине (равно как и 
в странах СНГ) предлагает несколько кате-
горий оборудования, ориентированных, в 
основном, на физических лиц. Наибольшие 
продажи демонстрирует сегмент мобиль-
ных модемов — счет идет на десятки тысяч 
штук. Это портативные USB-устройства 
стандартной функциональности по цене 
в диапазоне 200—300 грн.

На втором месте — недорогие по сто-
имости брендированные телефоны «для 
звонков», такие устройства продаются в 
качестве «второй трубки» исключитель-
но для разговоров и SMS. Их функцио-
нальность весьма ограничена, но этот не-
достаток компенсирует невысокая цена. 
До недавнего времени МТС предлагала 
в Украине только одну такую модель, 
однако с наступлением лета оператор 
анонсировал брендированный смартфон 
с сенсорным дисплеем стоимостью 649 
грн. Подобные аппараты обычно постав-

ляются с предустановленными интер-
нет-приложениями, ориентированными 
на большое потребление трафика (кар-
ты, видеохостинги, социальные сети). 
Аналогичный МТС-смартфон уже давно 
и успешно продается в России, до осени 
«МТС Украина» планирует представить 
еще одну недорогую модель.

Планы на будущее
В ближайшие десять лет скорость до-

ступа и объемы загруженного интер-
нет-трафика по фиксированным лини-
ям связи будут многократно превышать 
объемы мобильного трафика. Несколько 
лет назад два оператора из «большой 
четверки» (Beeline и «Киевстар») начали 
активную экспансию на рынок предо-
ставления интернет-услуг по фиксиро-
ванным линиям связи. Как сообщили на 
пресс-конференции менеджеры «МТС 
Украина», компания в настоящее время 
также вынашивает планы по выходу на 
этот перспективный рынок. Экспансию в 
новый сегмент планируется осуществить, 
купив бизнес одного из «раскрученных» 
провайдеров. Переговоры уже ведутся, 
сообщили представили МТС.

Ultrabook — ещё один класс мобильных устройств?
ИГОРЬ ЛАПИНСКИЙ

Хотя, по данным Intel, в настоящее 
время производители готовят к 
выпуску на рынок более 35 моде-

лей планшетов на базе выпускаемых 
корпорацией процессоров, и 
большая часть этих моделей к 

концу года появится в продаже, со-
вершенно очевидно, что в борьбе за 
рынок смартфонов и планшетов Intel 
пока не преуспела, и эта борьба может 
затянуться. В такой ситуации вполне 
логичным шагом представляется по-
пытка возглавить новое рыночное на-
правление. Так, в своем вступительном 
докладе на проходящей в Тайбэе меж-
дународной компьютерной выставке 
Computex старший вице-президент 
Intel Шон Малони не только напомнил 
о намерении корпорации ускорить раз-
витие «систем на кристалле» IntelAtom 
для нетбуков, смартфонов, планше-
тов и другой мобильной электроники, 
но также рассказал о перспективах 
формирования новой категории мо-

бильных устройств — «ультрабуков» 
(ultrabook). Согласно приведенному 
в выступлении г-на Малони прогнозу, 
уже к концу 2012 г. рынок ноутбуков 
будет на 40% пред-
ставлен именно таки-
ми устройствами.

На данный момент 
информации о том, 
что, собственно, будет 
представлять собой 
ультрабук, немного. 
Предполагается, что 
новая категория будет 
включать тонкие, легкие 
и изящные устройства, тол-
щина которых не превышает 2 
см (0,8 дюйма), а цена укла-
дывается в диапазон до 1000 
долл. При этом они будут 
сочетать производительность совре-
менных ноутбуков с функциями, при-
сущими планшетным компьютерам.

По словам Малони, первые ультра-
буки будут созданы на базе процес-

соров IntelCore второго поколения и 
появятся на рынке уже к концу года. 
Примером такого устройства может 
служить представленный на Computex 
компанией Asus ультратонкий ноут-
бук UX21, который в Сети уже харак-
теризуется как реальный конкурент 
AppleMacBookAir.

Второй этап в развитии направле-
ния ультрабуков в Intel связывают 
с платформой IvyBridge, на базе 

которой появятся первые мас-
совые процессоры, 
выполненные по 
технологии 22-нм с 
применением тран-
зисторов Tri-Gate. 
По словам Малони, 

устройства с такими 
процессорами долж-

ны поступить в продажу в первой по-
ловине 2012 г.

А в 2013 г. планируется выпуск 
чипов под кодовым названием 
Haswell — это третий шаг к воплоще-

нию идеи ультрабуков. С появлением 
Haswell корпорация Intel намерена 
снизить среднее значение термопа-
кета процессоров для ноутбуков в 
два раза по сравнению с сегодняш-
ним значением.

Озвученная Малони новость уже 
вызвала живейшее обсуждение в Сети 
и множество комментариев. При этом 
в ряде из них напоминается, что идея 
создания ультратонкого ноутбука 
отнюдь не нова. Но до сих пор по-
добные устройства, выполненные на 
основе процессоров с пониженным 
напряжением питания, не получили 
заметного распространения в силу 
разных причин, ключевыми из кото-
рых можно считать высокую цену и 
недостаточную для отдельных задач 
производительность. Так что есть все 
основания полагать, что именно эти 
характеристики (а также, видимо, раз-
мер экрана) многое определят в судь-
бе устройств, которые Intel выделяет 
в категорию ультрабуков.

ПК

Первенец среди «ультрабуков» — 
ультратонкий ноутбук Asus UX21
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CRM-системам, однако с некоторой ого-
воркой. Теперь многие знают, что реше-
ние для управления взаимоотношениями 
с заказчиками — «нужная штука» и около 
40% компаний СМБ-сегмента могут за-
явить, что у них уже есть CRM (хотя на 
самом деле имеется в виду лишь «элек-
тронная записная книжка по клиентам»). 
Примерно 50% находятся в ожидании 
лучших времен для внедрения и только 
около 7% реально внедряют или готовят-
ся внедрить полноценную систему управ-
ления взаимоотношениями с клиентами. 

E-Сonsulting
В оценках рынка мы используем инфор-

мацию из открытых источников аналити-
ческих агентств и данных Microsoft. Мы 
считаем что мировой рынок CRM в 2011 
году составит 12 млрд долл, а рынок CRM 
в Украине составит всего лишь 40 млн долл. 
Однако его рост на сегодняшний день со-
ставляет около 100%. 

Среди факторов, которые влияют на 
рост рынка, можно выделить, прежде 
всего, растущую конкуренцию, а также 
перераспределение приоритетов укра-
инских компаний, которые сегодня выби-
рают клиент-ориентированный подход. 
В то же время продукто-ориентирован-
ные концепции отходят на второй план. 
Очень важным импульсом к развитию 
рынка является и появление услуги 
hosted-CRM.

«Ареон Консалтинг» 
Рынок CRM-систем в Украине раз-

рознен, поэтому достаточно тяжело объ-
ективно оценить его размеры. Можно 
сказать, что влияние кризиса позитивно 
сказалось на рынке CRM-систем. За счет 
резкого уменьшения потребительского 
спроса методы ценовой конкуренции 
продемонстрировали свою полную не-
состоятельность. Повышение значения 
уровня сервиса и возможности удержа-
ния существующих клиентов способ-
ствовали тому, что рынок CRM-систем 
демонстрировал рост 25% в 2010 году. В 
2011 году наша компания уже отметила 
заметную активизацию представителей 
рынка. В основном CRM-системы инте-
ресны компаниям на конкурентных рын-
ках за счет уменьшения себестоимости 
процессов и более эффективного взаимо-
действия с существующими клиентами. 

«Инком»
Объем мирового рынка CRM в 2010 го-

ду, по данным исследовательских ком-
паний, составил порядка 10 млрд. долл. 
Что касается Украины, то мы оцениваем 
рынок на уровне 6-8 млн долл., хотя его 
потенциал на сегодняшний день намного 
больше. Он стремительно растет — на 
25—30% в год. И эта тенденция сохра-
нится в последующие годы.

В целом, динамика изменения объемов 
продаж CRM-систем в Украине позитив-
ная, о чем свидетельствует старт масштаб-
ных CRM-проектов у наших клиентов. В 
последнее время мы констатируем суще-
ственный подъем, обусловленный так назы-
ваемым «отложенным спросом». Ведь инте-
рес к CRM-системам был всегда, а сегодня 
еще и появилась возможность внедрения 
данных решений. 

«Интегрос»
Поскольку рынок CRM-решений в 

Украине не очень большой, его объемы 
оценить сложно. По косвенным оценкам 
он колеблется в диапазоне 15-18 млн. долл. 
в год и включает в себя покупку лицензий 
на ПО мировых производителей и работы 
локальных интеграторов.

Нельзя сказать, что вопросы удержания 
клиента не стояли перед бизнесом раньше, 
но сейчас они стали критически важными 
в силу ряда следующих факторов:

• у клиентов уменьшилось количество 
денег, по причине чего клиенты стали более 
требовательными;

• у продавцов сильно урезаны марке-
тинговые бюджеты;

• происходит частая смена персонала;
• рынок меняется ежедневно и требует 

«ручного» управления в режиме реального 
времени;

• требуется быстрый анализ новых по-
требностей заказчиков и быстрый запуск 
новых маркетинговых идей.

Потребность нивелировать влияние этих 
факторов на бизнес формирует возрастаю-
щий спрос на автоматизированные реше-
ния для работы с клиентами и является сти-
мулом для развития CRM-систем в мире. 
Кстати, рынок CRM в мире в 2011 году, по 
оценке ведущих аналитических компаний, 
является третьим по величине после спе-
циализированных отраслевых решений и 
финансового учета. Такая тенденция спра-
ведлива и для Украины.

1С/«Абис-Софт» 
Компания «Абис-Софт», которая являет-

ся разработчиком украинской версии «1С: 
CRM ПРОФ для Украины», отмечает в по-
следние годы увеличение спроса на CRM-
системы. Например, рост продаж этих про-
дуктов на платформе «1С: Предприятие 8» 
в 2010 году составил около 20% по сравне-
нию с 2009 годом. Не особо высокие темпы 
роста объясняются, в первую очередь, тем, 
что экономика Украины еще не восстано-
вилась после кризиса.

Terrasoft
В 2010 году темпы роста мирового рын-

ка корпоративного ПО составили 8,5% 
(оценка Gartner). В Украине мы наблюда-
ем подобную тенденцию, однако сектор 
CRM-систем развивался намного быстрее, 
увеличиваясь в среднем на 40% в год. О зна-
чительном оживлении и устойчивом росте 
рынка CRM в 2010 году свидетельствует за-
пуск ряда стратегических CRM-проектов.

Такая динамика, по нашим наблюдени-
ям, вызвана как общим улучшением макро-
экономической ситуации, так и концентра-
цией бизнеса на получение прибыли. Ведь 
при постоянно растущей конкуренции во 
всех областях экономики возможность по-
лучить конкурентное преимущество за счет 
более высокого качества или низкой цены 
продукта ограничена. Поэтому акцент в 
бизнесе переходит на уровень обслужива-
ния клиента, что и обуславливает ежегод-
ный рост рынка CRM. 

«Парус» 
Сегодня в Украине наблюдается сокра-

щение СМБ-сектора (причем происходит 
это на фоне мировых и внутренних рецес-
сионных процессов), что приводит к двум 
основным последствиям. Во-первых, темпы 
роста экономики замедляются, в государ-
стве становится меньше денег. Во-вторых, 
количество предприятий-потребителей 
CRM-систем сокращается, причем проис-
ходит это не за счет их укрупнения, а за 
счет сворачивания ими своей деятельно-
сти. Крупный же бизнес в Украине имеет, 
в основном, сырьевую (по крайней мере, 
не клиент-ориентированную) направлен-
ность, поэтому изменения на данном рынке 
можно не рассматривать. Это отрицатель-
ная составляющая. 

Но, есть и положительная. В силу ли 
общемировых тенденций или изменения 
ментальности представителей отече-
ственного бизнеса, но мы наблюдаем рост 
интереса потенциальных потребителей к 

PCWeek/UE предложил ведущим игро-
кам рынка CRM-систем оценить его 
объем в Украине и мире и по возмож-

ности привести цифры. Как и следовало 
ожидать, по отношению к нашей стране 
они оказались достаточно разрозненны-
ми. Причина лежит на поверхности — 
вот уже несколько лет, как исследования 
отечественного рынка CRM никто не 
проводит. Что же до глобального рын-
ка, ведущие вендоры предпочитают до-
верять данным Gartner и IDC.

Microsoft
Емкость мирового CRM рынка в 2008 

году составляла 8,7 млрд долл. (по данным 
Gartner). Рост рынка в 2008—2009 гг со-
ставил 2,4% (IDC), до 2013 прогнозируется 
средний рост на уровне 7,3%. Статистика 
по украинскому рынку CRM не ведется уже 
несколько лет, поэтому его объем оценить 
сложно. Можно лишь предположить, что 
он сейчас составляет не более 2,5 млн долл. 
в год, если оценивать по стоимости лицен-
зий разработчиков.

Основным стимулом для роста рынка 
является стремление компаний увели-
чить свои доходы за счет большего фо-
куса на клиентах (рост почти на 300% 
с 2009 по 2011) и повысить эффектив-
ность использования ресурсов за счет 
внедрения инновационных технологий 
(рост около 160%). Так, многие заказчики 
переходят на облачные вычисления или 
аренду приложений.

Oracle
На рынке Украины на протяжении по-

следнего года мы наблюдаем резкое уве-
личение платежеспособного спроса в от-
ношении CRM-систем, что выражается 
в росте продаж и увеличении количества 
проектов. Экономика стабилизируется, у 
предприятий появляются бюджеты на раз-
витие и оптимизацию бизнес-процессов, 
однако, подход заказчиков к выбору про-
дукта значительно изменился. Клиенты 
ищут максимально готовые решения для 
поддержки специфики именно их бизнеса, 
с коротким циклом внедрения и быстрым 
возвратом инвестиций. 

С другой стороны, компании, которые 
несколько лет назад купили простые и 
дешевые CRM-системы с целью быстро 
и недорого автоматизировать основные 
задачи по управлению взаимоотноше-
ниями с заказчиками, сталкиваются с 
ограничениями подобных систем, как 
правило, не поспевающих за ростом и 
изменениями бизнеса. В результате они 
начинают понимать необходимость пере-
хода на промышленное интегрированное 
CRM-решение с глубокой отраслевой 
функциональностью и возможностью 
поэтапного внедрения.

SAP
Общий объем CRM-рынка в регионе 

СНГ в 2010 году можно оценить в 52—
53 млн. долл. (Источник  — внутренняя 
оценка аналитиков SAP).

После кризиса условия для ведения 
бизнеса в Украине изменились и старые 
подходы, основанные на экстенсивных 
методах увеличения количества продав-
цов и наращивания объемов предложе-
ния, работают неэффективно. Стимулом 
роста стал, прежде всего, сам кризис, 
который дал понять, что нужно удержи-
вать старых клиентов, а для этого надо 
больше о них знать. Сегодня компании 
обращают внимание на обслуживание 
клиентов, накопление знаний о них, про-
граммы лояльности и клиентскую анали-
тику. Предприятия начинают использо-
вать новые каналы по сбору информации 
о клиенте, например, социальные сети. 

Фокус на клиентах как стимул роста
Территория 
лояльности
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Аналитики исследовательской ком-
пании Gartner полагают, что рынок 
CRM переносит кризис лучше дру-

гих сегментов рынка корпоративного 
ПО. Несмотря на достаточно осторож-
ную и сдержанную политику инвести-
рования в новые проекты со стороны 
заказчиков, рынок продолжает «разо-
греваться» за счет появления целого 
ряда перспективных технологий и 
концепций. В первую очередь, модели 
SaaS и социального CRM. Последнему, 
по оценкам Gartner, рынок обязан 80% 
ростом в прошлом году. 

PCWeek/UE пригласил ведущих разра-
ботчиков CRM-систем, консалтинговых 
компаний и интеграторов принять уча-
стие в подготовке темы номера и помочь 
украинским заказчикам сориентировать-
ся в ситуации на рынке, узнать о наме-
тившихся тенденциях и новых решениях. 
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Несмотря на небольшой, но все же рост 
рынка CRM-систем в мире, рынок Украины 
переживал в 2009—2010 годах не лучшие 
времена. Основные заказчики CRM-систем 
(банки и дистрибуторские компании) ис-
пытывали серьезное давление экономиче-
ского кризиса и не могли инвестировать 
в CRM-технологии. Тем не менее, те, кто 
успешно внедрил CRM-системы в пред-
дверии кризиса, получили ощутимый эф-
фект от их использования в период сжатия 
рынка за счет более быстрой персональной 
коммуникации с клиентом даже при сокра-
щении количества сотрудников.

«СИТРОНИКС Информационные 
Технологии»

По данным Gartner, в 2010 году ми-
ровой рынок CRM увеличился на 8% 
по сравнению с 2009 годом и его объем 
составил около 10 млрд. дол. По нашим 
оценкам, украинский рынок CRM вырос 
в 2010 году на 9—10% и его емкость до-
стигла 12 млн. долл. 

В Украине наибольший интерес вызы-
вает инструментарий для поддержки при-
влечения заказчиков с использованием 
персонализированного маркетинга (direct 
marketing) и улучшения отдачи от суще-
ствующей клиентской базы. 

Что касается прогнозов на 2011 год, 
то можно ожидать, что мировой рынок 
вырастет на 5—6%, а украинский — 
на 7—8%. В 2012 году, по прогнозам 
Gartner, мировой рынок CRM может 
достичь объема 11,5—12 млрд. дол.

ПРОДОЛЖЕНИЕ НА С. 14  

На любой вкус и кошелек
Какие системы сегодня представлены 

на рынке? На какой набор функций 
может рассчитывать заказчик при 

внедрении CRM-решения? Чтобы дать 
ответы на эти вопросы, мы включили 
в наш обзор наиболее распространен-
ные в Украине продукты известных 
разработчиков. 

Microsoft Dynamics CRM
Решение софтверного гиганта — мощ-

ный инструмент для управления взаи-
моотношениями с клиентами. Основное 
преимущество Dynamics CRM, по мнению 
представителей Microsoft, заключается в 
предложении платформенных решений, 
которые позволяют интегрировать все 
бизнес-технологии клиентов в единое ин-
формационное пространство, доступ к ко-
торому они могут получить не только через 
рабочие станции, но и через интернет или 
мобильные устройства. 

Forrester определил несколько преиму-
ществ от внедрения Microsoft Dynamics 
CRM 2011 с точки зрения личной продук-
тивности и эффективности процессов:

• продукт обеспечивает 247% ROI 
и возврат инвестиций в проект в тече-
ние 4,1 месяца с даты запуска решения в 
эксплуатацию; 

• производительность труда департа-
мента продаж повышается на 50%, депар-
тамента поддержки и обслуживания заказ-
чиков — на 15%;

• сокращается время ИТ-персонала на 
разработку и управление MS CRM.

Основными заказчиками решения явля-
ются компании финансового сектора (стра-
ховые компании, банки, инвестиционные 
компании). 

В настоящее время Microsoft активно 
инвестирует в разработку полнофункци-
онального решения по управлению про-
дажами и маркетингом, обслуживанию 
заказчиков как малых предприятий, так и 
крупных корпораций. Кроме того, компа-
ния работает над созданием полноценной 
версии решения для мобильных устройств. 
Необходимо также отметить запуск CRM 
Online: Microsoft является едва ли не 

единственной компанией, предлагающей 
полноценные версии системы как для ПК, 
так и в «облаке».

Oracle Siebel CRM
Флагманский CRM продукт компании 

Oracle для корпоративного сегмента 
Oracle Siebel CRM, помимо стандарт-
ных функций автоматизации процессов 
маркетинга, продаж и обслуживания, 
включает полностью интегрированные 
модули для многоканального контакт-
ного центра, управления лояльностью 
и сегментации клиентской базы. Также 
в его состав входит функциональность 
для выездного обслуживания клиен-
тов, совместной работы с партнерами, 
встроенная бизнес-аналитика и многое 
другое. Все модули построены на еди-
ной платформе, что позволяет внедрять 
их в любой последовательности, в то же 
время избегая затрат на интеграцию этих 
компонентов между собой.

Oracle Siebel CRM включает в себя 
более 20 вертикальных отраслевых ре-
шений, в частности, для финансовых 
организаций, провайдеров телекомму-
никационных услуг, предприятий госу-
дарственного сектора, машиностроения 
т. д. Высокая масштабируемость и надеж-
ность системы позволяют использовать 
продукт для автоматизации критически 
важных бизнес-процессов в компаниях с 
большим количеством пользователей и 
объемами обрабатываемых данных. Так, 
в «Сбербанке России» в системе Siebel 
CRM работают 21000 пользователей.

Как заявляют представители вендора, 
основными направлениями дальнейшего 
развития Oracle Siebel CRM на ближайшее 
время являются углубление вертикальной 
отраслевой функциональности, в первую 
очередь — в решениях для банков, теле-
коммуникационных операторов, компаний 
в секторе FMCG, фармацевтики и государ-
ственного сектора. Также будут внесены 
значительные усовершенствования в систе-
мы управления лояльностью, электронной 
коммерции, многоплатформенные мобиль-
ные решения и социальный CRM.

Oracle CRM On Demand
Отличительной особенностью прило-

жения Oracle CRM On Demand, предо-
ставляемого как сервис через интернет, 
является его экономичность и быстрота 
развертывания. Ведь решение предостав-
ляется клиентам на условиях ежемесячной 
подписки по количеству пользователей, 
при этом приложение размещается в да-
тацентрах Oracle. При такой схеме работы 
отпадает необходимость в первоначальных 
капитальных затратах на серверный узел и 
сопутствующую ИТ-инфраструктуру, по-
купку лицензий баз данных, операцион-
ных систем и другого серверного ПО. Что 
касается операционных затрат, то они так-
же уменьшаются, ведь все работы по под-
держке, администрированию и апгрейдам 
системы осуществляются компанией Oracle 
централизовано и их стоимость включена 
в общую стоимость подписки.

SAP CRM 7.0
Система управления взаимоотношени-

ями с клиентами SAP CRM 7.0 — одна из 
лучших на рынке по рейтингам аналити-
ческих компаний, в которой соединены 
наглядный интерфейс конечного пользо-
вателя, простая настройка системы и воз-
можности построения сложных, полноцен-
ных, отраслевых бизнес-сценариев.

Продукт SAP BCM (Business 
Communication Management) позволяет 
быстро и эффективно построить профес-
сиональный call-центр, обладающий всеми 
современными возможностями. Решение 
представляет собой программный ком-
плекс на базе IP-телефонии и объединяет 
в себе все современные каналы коммуни-
кации, такие как телефон, факс, SMS, www, 
e-mail, мобильные устройства, голосовая 
почта, превращая их в единый для предпри-
ятия канал связи с клиентом. SAP BCM бес-
шовно интегрирован с SAP CRM 7.0, и та-
кая архитектура предоставляет целый ряд 
преимуществ перед просто call-центром.

Решение SAP Real Time Offer 
Management — это так называемый мар-
кетинг реального времени. С его помощью 
можно обеспечить большой рост оборота 
в розничных телекоммуникациях, бан-
ке, страховании, ритейле, транспорте. 
Решение позволяет в реальном времени вы-

бирать релевантные предложения для того 
или иного контекста. SAP Real Time Offer 
Management анализирует контекст звонка, 
историю работы с клиентом, его профиль и 
на основании этих данных предлагает наи-
более подходящие для него маркетинговое 
предложения.

На рынке СНГ основными потреби-
телями решения SAP CRM являются 
предприятия розничной торговли, банки, 
телекоммуникационные и сетевые ком-
пании. Активно интересуются решением 
SAP CRM Service машиностроительные 
компании, оказывающие сопровождение 
и гарантийный ремонт своей продукции. 

Сегодня SAP активно инвестирует в 
мобильность (доступ через все виды мо-
бильных устройств) и в более тесную ин-
теграцию с различными интернет-прило-
жениями (прежде всего, в интеграцию с 
социальными сетями). Также компания 
развивает свой CRM в сторону решений 
для рынка SMB, мобильных решений и но-
вых каналов сбора мнений клиентов.

Социальные сети, как новый канал 
продвижения продуктов способами 
«сарафанного радио» и сбора отзывов 
клиентов, имеют в современном мире 
первостепенное значение. Уже сегодня 
SAP предлагает решения для использо-
вания таких медиа как Twitter, Facebook 
и разнообразные блоги в качестве до-
полнительного средства коммуникации 
с клиентом. Средства полнотекстового 
поиска и анализа эмоциональной состав-
ляющей сообщений позволяют опреде-
лять отношение аудитории к продуктам 
и услугам и получать обратную связь с 
высокой скоростью и при этом совершен-
но бесплатно, не тратясь на контрольные 
группы и дорогостоящие маркетинговые 
исследования.

Terrasoft 3.X
Группа компаний Terrasoft является 

разработчиком двух программных плат-
форм — Terrasoft 3.X и BPMonline — пре-
доставляя заказчикам возможность выбора 
между разными по технологиям, моделям 
поставки и оплаты CRM-решениями.

Конфигурации CRM-систем построе-
ны на принципах Open Source и предо-
ставляют гибкий инструментарий для 
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«Для повышения эффективности 
бизнеса наша компания стремится 
использовать все без исключения воз-
можности CRM-системы. С продук-
том Terrasoft работа менеджеров отде-
лов сбыта стала систематизированной 
и управляемой. Появилась возмож-
ность контроля загрузки персонала и 
поддержания менеджерами высоких 
стандартов качества. CRM-система 
помогает осуществлять планирование 
и контроль маркетинговых меропри-
ятий, вести базу клиентов и постав-
щиков, хранить историю взаимодей-
ствия с ними. Благодаря интеграции 
Terrasoft c системами МТС-Поиск, 
Avaya и Business Explorer у нас появи-
лась возможность работать в едином 
информационном пространстве».

МАРИНА ФРЕЙЛИХ, руководитель 
отдела сбыта компании «Катрен»

неограниченной адаптации приложения. 
На сегодняшний день более 3000 пред-
приятий доверили автоматизацию своего 
бизнеса Terrasoft.

Ядро приложений Terrasoft — 
блок управления бизнес-процессами. 
Использование CRM-решений Terrasoft 
позволяет существенно сократить расходы 
благодаря возможности гибко настраивать 
систему для поддержки постоянных из-
менений в бизнес-процессах компании. 
В 2010 году компания Terrasoft усилила 
фокус на вертикализации и расширила 
свой портфель продуктов новыми отрас-
левыми решениями.

Наибольшие доли оборота Terrasoft 
приходится на предприятия финансово-
го сектора, дистрибуторские компании 
и поставщиков услуг. Кроме того, ком-
пания достигла более глубокого проник-
новения в отраслях розничной торговли, 
телекоммуникаций, сегменте продаж и 
обслуживания автомобилей.

В минувшем году развитие SaaS/Cloud 
технологий определено аналитиками 
Gartner как основной тренд мирового 
корпоративного ПО в 2010 году. При 
этом, сегмент CRM-систем является 
наиболее быстрорастущим на SaaS рын-
ке. И хотя модель SaaS не приобрела в 
Украине той же популярности, которой 
уже пользуется в мире, Terrasoft рас-
сматривает SaaS-технологии как одно 
из наиболее перспективных для себя 
направлений инвестирования. 

Terrasoft BPMonline
В начале текущего года группа компа-

ний Terrasoft представила принципиаль-
но новую разработку — программную 
платформу BPMonline. Платформа по-
зволяет создавать гибкие информаци-
онные SaaS-системы, способные опе-
ративно меняться вместе с изменением 
бизнес-процессов компании. Работа над 
платформой велась 35 программистами 
в течение 3 лет.

Первым продуктом, созданным на но-
вой платформе, стало веб-приложение 
BPMonline CRM. Данная система объ-
единяет экспертизу Terrasoft в области 
построения эффективного взаимодей-
ствия с клиентами (CRM) и управле-
ния бизнес-процессами (BPM). В про-
гнозах Gartner говорится, что к 2014 
году 40% менеджмента крупнейших 
компаний мира будут использовать 
BPM-технологии. В Украине, как и 
на других рынках, заказчики готовы 
перенимать лучшие мировые прак-
тики, поэтому представители вендо-
ра убеждены, что с BPMonline CRM 
клиенты улучшат результативность и 
управляемость своего бизнеса.

1С:CRM ПРОФ для Украины
Решение «1С:CRM ПРОФ для 

Украины» разработано на базе 
«1С:Предприятие 8» и поддерживает 
все преимущества этой технологической 
платформы: масштабируемость, простота 
администрирования и конфигурирова-
ния. Главное преимущество системы «1С: 
CRM ПРОФ для Украины» — возмож-
ность интеграции с учетными системами 
на платформе «1С: Предприятие 8». 

«1С:CRM ПРОФ для Украины» мож-
но использовать как самостоятельную 
программы для автоматизации функций 
CRM, так и в качестве дополнения к 
функционалу CRM Типовых конфигура-
ций «1С:Предприятие 8». Данное реше-
ние интегрируется (путем объединения) с 
типовыми конфигурациями «Управление 
торговлей 8 для Украины», «Управление 
торговым предприятием 8 для Украины» 
и «Управление производственным пред-
приятием 8 для Украины». 

По свидетельству Александра Маруняка, 
исполнительного директора «Абис-Софт», 
распределение продаж данной CRM-
системы выглядит следующим образом:

• услуги — 33%;
• торговля — 22%;
• сфера ИТ — 17%;
• производство — 16%;
• автобизнес — 9%.
Сегодня 1С инвестирует в веб-

интеграцию своих продуктов. Такой 
подход дает пользователям возможность 
подключаться к системе с любой точки, 
где есть доступ к интернету, тем самым 
обеспечивается более эффективная рабо-
та менеджеров. Также ведутся разработки 
по аналитической части: расширение воз-
можностей анализа отношений с клиен-
тами путем развития отчетности, настра-
иваемость системы в пользовательском 
режиме без программирования.

«Парус Предприятие 7»
В 2002 году в рамках системы «Парус 

Предприятие 7» в компании был разра-
ботан специализированый CRM-продукт 
«Парус Менеджмент и маркетинг». 
Решение, прежде всего, создавалось 
для собственных задач по работе с кли-
ентами. За восемь лет своего развития 
оно серьезно эволюционировало функ-
ционально, но устарело архитектурно 
(поскольку было написано на Visual 
FoxPro 8). В 2009 году разработчики при-
ступили к созданию нового поколения 
программных продуктов, ориентирован-
ных на работу в интернет. Первым про-
дуктом этой линейки стал «наследник» 
«Парус М&М» — CRM-система «jПарус 
М&М». Система реализована на Java по 
принципу трехуровневой архитектуры 
(тонкий клиент), в качестве СУБД могут 
быть использованы различные системы, 
в том числе — бесплатные, например, 
PostgreSQL. В ближайших планах кор-
порации «Парус» — разработка веб-
клиента для некоторых модулей (работы 
уже ведутся), а также клиента для мо-
бильных устройств на базе Android и iOS. 
Также планируется интеграция с серви-
сами Google и социальными сетями. 

Сегодня компания активно инвести-
рует в развитие облачных технологий, 
с уклоном в сторону доступа с мобиль-
ных устройств. По свидетельству Артура 
Федоренко, в 2008 году в этом направ-
лении работало 2 разработчика «Парус», 
сейчас же решением такой задачи занима-
ется 15 человек.

E-Сonsulting
Компания занимается внедрением 

системы Microsoft Dynamics CRM, ко-
торая отличается функциональностью и 
гибкостью, что позволяет строить на ее 
платформе отраслевые XRM-решения. 
На сегодняшний день самые популярные 
XRM-решения, разработанные нашей 
компанией, — это XRM Insurance, XRM 
Stadium, XRM Distribution, XRM Logistic, 
XRM Delivery, XRM Retail. Их уникаль-
ность в том, что каждое из них заточено 
под специфическую отрасль и решает 
конкретные задачи заказчика опреде-
ленного направления деятельности. 
Например, наше решение XRM Stadium 
отслеживает все, что делает клиент на 
территории спортивной организации: 
начиная с момента, когда он приобрел 
билет и зашел на стадион через турникет, 
и заканчивая тем, что он купил пиво в 
баре или обзавелся сувенирной продук-
цией в фирменном магазине стадиона. 
Подробная история клиента, хранящаяся 
в XRM, позволяет осуществлять марке-
тинговые кампании по привлечению бо-
лельщиков на спортивные мероприятия.

Больше всего проектов мы реализовали 
для финансовых организаций (52%), в 
сферах дистрибуции (28%), профессио-
нальных услуг B2B (12%) и развлечений 
(6%). Следует отметить, что обычно о 

CRM говорят как об инструменте для 
систем лояльности и маркетинга, но на 
практике чаще используют (и покупают) 
для полнофункционального управления 
компанией, где функции маркетинга яв-
ляются лишь небольшой частью системы. 

Еще одна инновационная технология, 
в которую инвестирует Е-Консалтинг — 
это «сайтофон». Он позволяет осущест-
влять звонки прямо с веб-сайта органи-
зации в ее офис, при этом клиенту не 
требуется устанавливать дополнитель-
ное программное обеспечение — до-
статочно иметь микрофон. «Сайтофон» 
был успешно внедрен в МАУ, в резуль-
тате расходы на обслуживание клиентов 
по телефону в компании были сокраще-
ны до 5 раз по сравнению с номером 
0—800 и сервисом «обратный звонок».

«Ареон Консалтинг»
Ключевым направлением деятельно-

сти компании является внедрение ре-
шений на базе Oracle Siebel CRM. Мы 
ориентируемся на непродолжительные 
проекты длительностью два-четыре 
месяца в наиболее приоритетных для 
наших клиентов аспектах бизнеса. 
Малая продолжительность внедрения 
и небольшой бюджет проекта обеспе-
чивают быстрый возврат инвестиций 
(от нескольких месяцев до одного года).

Распределение продаж CRM-систем 
нашей компании по отраслям выглядит 
таким образом:

• банковский сектор — 60%;
• телекоммуникации — 30%;
• специализированные услуги, опто-

вая и розничная торговля  — 10%.

«Инком»
Компания развивает несколько па-

раллельных направлений, предлагая ре-
шения на базе Microsoft Dynamics CRM, 
Oracle Siebel CRM, SAP CRM.

У каждой системы есть свои особен-
ности и конкурентные преимущества. 
При принятии решения о внедрении 

CRM-систем для заказчика играют важ-
ную роль корпоративные стандарты, а 
также эффективность предложенных 
интегратором решений. Поэтому ком-
пания «Инком», прежде чем внедрить ту 
или иную систему, предоставляет услуги 
консалтинга. Мы проводим обследова-
ние инфраструктуры и бизнес-процес-
сов, после чего подбираем оптимальное 
для заказчика решение.

Следует отметить, что CRM-системы 
наиболее востребованы в финансовом 
секторе: страховые организации, банки и 
инвестиционные компании. Помимо это-
го «Инком» развивает такие стратегиче-
ские направления как розница, дистри-
буция, активно осваивает SMB-сектор.

«Интегрос»
Компания предлагает решения двух 

типов: 
1. На базе open source решения Sugar 

CRM. Эта система интересна для кли-
ентов, которым критично подключить 
большое количество пользователей с 
минимальным бюджетом. Sugar CRM 
Community Edition не требует лицен-
зирования по пользователям, что по-
зволяет создавать специализированные 
заказные решения, общая стоимость 
которых не зависит от количества 
пользователей.

2. На базе SAGE SalesLogix «Интегрос» 
предлагает решения для клиентов, кото-
рым критически важно получить доступ 
к клиентским данным в любой момент 
(даже при отсутствии интернета) с лю-
бого устройства (настольный компьютер, 
ноутбук, iPad, iPhone или устройство под 
управлением OS Android).

В сочетании с системой управления биз-
нес-процессами Bonita OS и средствами 
интеграции от Talend описанные решения 
позволяют решать широкий спектр задач 
по автоматизации бизнеса, выходящий за 
рамки только CRM-задач. Среди ключе-
вых заказчиков доминирует четыре от-
расли: банки, туристические компании, 
дистрибуторы, ИТ-компании.

Разразившийся финансовый кризис не 
мог не оказать влияния на темпы и 
масштабы внедрения проектов CRM-

систем. В лучшем случае сроки приходи-
лось сокращать бюджеты и переносить 
сроки, в худшем — вовсе отказываться 
от намеченных ранее планов. Впрочем, 
достаточно быстро заказчики поняли, 
что в новых экономических условиях ло-
яльность существующих клиентов доро-
гого стоит. Оживление рынка не заста-
вило себя долго ждать, представленных 
на суд читателей PCWeek/UE оказалось 
достаточно много.

«Майкрософт Украина»
Среди наиболее показательных внедре-

ний хотелось бы отметить проект автома-
тизации продаж в компании ABB (более 
7000 пользователей), Ericsson (более 6000 
пользователей), а также автоматизацию 
процессов обслуживания заказчиков в 
корпорациях ING и Barclays (около 10 
тысяч пользователей в каждой компании). 
В одном из министерств Великобритании 
с системой Microsoft СRM в настоящее 
время одновременно работают более 30 
тысяч пользователей.

Oracle
Самым масштабным проектом минув-

шего года было внедрение Oracle Siebel 
CRM в «Сбербанке России». Проект 
стартовал еще три года назад — в течение 
2008 года шли подготовительные работы, 
был проведен тендер по определению 

Лучшие проекты 2010
CRM-системы, в рамках которого прошел 
пилотный проект по проверке наиболее 
важной для «Сбербанка» функционально-
сти CRM-системы. Победителем тендера 
стала система Oracle Siebel CRM.

В ноябре 2008 года началась стадия 
реализации проекта. Было принято ре-
шение, что формирование клиентской 
базы данных будет идти последователь-
но: сначала крупнейшие, потом крупные 
корпоративные клиенты, а затем сред-
ний и малый бизнес.

Важно было как можно быстрее 
сформировать единую клиентскую ба-
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«В текущий момент мы можем 
сказать, что система запущена, и мы 
достигли поставленных целей. Вся 
необходимая информация для при-
нятия решений находится в одном 
месте и в удобном виде. Созданная 
система успешно решает основные 
задачи по оптимизации корпоратив-
ного управления. Система позволяет 
нам видеть полную и объективную 
картину состояния дел, повысила 
прозрачность, предсказуемость и 
управляемость внутренних процес-
сов и обеспечивает более высокую 
прибыльность бизнеса».

С.И. МОРОЗ, председатель правления 
ЗАО ФФ «Виола»

«Внедрение Oracle Siebel CRM по-
зволило нам несколько перестроить 
процессы работы с клиентами, снизив 
стоимость процессов для компании 
и повысив эффективность для заказ-
чиков. Появился контролируемый 
«жизненный цикл» общения с клиен-
тами, увеличилась скорость реакции 
компании на обращения. С помощью 
компании «Ареон Консалтинг» мы 
смогли в очень сжатые сроки запу-
стить систему и почувствовать эф-
фект от внедрения».

ЕКАТЕРИНА ГЕЛЬФАНД, директор по 
клиентскому обслуживанию Yota

зу данных с полным представлением о 
клиенте. Поэтому было решено, что на 
первом этапе не будет интеграции CRM-
системы с учетными системами. В октя-
бре 2009 года первый этап проекта был 
завершен — CRM-система была сдана в 
промышленную эксплуатацию. Тогда с 
этой системой работали около 4 тысячи 
пользователей — сотрудников корпора-
тивного блока «Сбербанка», а ее центра-
лизованная база данных, которая нахо-
дится в Москве, содержала информацию 
примерно о 13 тысячах предприятий и 
организаций — объемы их продаж, эко-
номические показатели, схемы реали-
зации сделок, контакты «Сбербанка» с 
ними и т.д. Работа с этой базой и CRM-
системой ведется сотрудниками банка на 
всех территориях по России, в которых 
присутствует банк, с использованием 
технологии «тонкий клиент».

Сегодня CRM-систему используют 
в своей работе 16 тысяч сотрудников 
«Сбербанка», а клиентская база дан-
ных содержит информацию о более чем 

80 тысячах предприятий. В 2010 году в 
системе зафиксировали информацию о 
103 тысячах сделок. 

SAP 
Предприятие «Техносила» — один из 

лидеров российского рынка бытовой тех-
ники и электроники (доля в данном сег-
менте рынка — 9%). Число сотрудников 
компании приближается к шести тысячам.

До внедрения в компании присутство-
вали высокие эксплуатационные издерж-
ки внешней обработки бонусов и разъ-
единенные базы по покупкам и анкетным 
данным покупателей. Целями проекта, 
который стартовал в июле 2009, стали 
перевод обработки данных по операци-
ям с бонусными и подарочными картами 
с системы внешней обработки данных на 
гибкую внутреннюю систему с низкой со-
вокупной стоимостью владения.

В результате открытого тендера руко-
водством ООО «Техносила» было вы-
брано решение SAP CRM 7.0 Loyalty 
Management.

Для повышения операционной эффек-
тивности и комплексной управляемости 
бизнеса были поставлены следующие 
задачи:

• оптимизировать расходы на эксплу-
атацию программы лояльности;

• произвести наращивание функ-
циональности и гибкости системы карт 
лояльности.

Проект проходил поэтапно и был за-
вершен в течение 5 месяцев. В результате 
проекта компания объединила базы тран-
закций и анкет и сократила затраты на 
внешнюю обработку данных по картам до 
нуля, значительно уменьшила сроки под-
готовки и запуска маркетинговых акций и 
получила в свое распоряжение новые воз-
можности по анализу данных о клиентах 
и их поведении.

На данный момент в данной системе 
работают 22 пользователя. В будущем 
планируется масштабное внедрение SAP 
CRM в части работы с клиентами.

Terrasoft
Компания «Катрен», основанная в 

1993 году, на сегодняшний день входит 
в тройку лидеров российского фарма-
цевтического рынка по объему валовых 
продаж. CRM-проект в компании был на-
правлен на оптимизацию деятельности 
отделов сбыта и предполагал достижение 
нескольких целей:

• автоматизация программы стимули-
рования сбыта и удержания клиентов;

• хранение детальной истории взаимо-
действия с каждым клиентом;

• создание инструментов для анализа 
клиентской базы и планирования дальней-
шей работы по каждой торговой точке;

• планирование объемов продаж (по 
наценке, товарообороту, лимиту ДЗ);

• планирование активности торговых 
представителей;

• формирование общего информаци-
онного пространства за счет интеграции 
с ERP-системой, внедренной в компании.

Внедренная система Terrasoft CRM 
выступила в качестве интеграционной 
платформы для системы определения ме-
стоположения МТС-Поиск, АТС Avaya и 
ERP-системы Business Explorer (собствен-
ная разработка компании «Катрен»). Срок 
реализации проекта составил 5 месяцев.

1C/«Абис-Софт»
Среди наиболее крупных CRM-проектов, 

реализованных в 2010 году, следует отме-
тить внедрение в ЗАО «Фармацевтическая 
фабрика «Виола», которая сегодня является 
крупнейшим производителем лекарствен-
ных средств в южном регионе Украины. В 

2003 году руководство фабрики начало тех-
ническое переоснащение производствен-
ных мощностей в соответствии со страте-
гией движения к внедрению стандартов 
GMP, уделяя большое внимание качеству 
выпускаемой продукции.

Цели внедрения информационной систе-
мы в компании были следующие:

• создание единого информационно-
го пространства для всех подразделений 
предприятия;

• автоматизация наиболее важных биз-
нес-процессов планирования, бухгалтер-
ского, налогового и управленческого учета.

• Повышение управляемости компа-
нии посредством получения ряда стра-
тегически важных показателей деятель-
ности компании по всем направлениям 
работы компании одновременно.

«Парус»
Предприятие «К.С.Л. ГРУП» — укра-

инский производитель кронштейнов и 
креплений для LCD/LED и плазменных 
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Как гарантировать успех CRM-проекта
АНДРЕЙ БЕЗГУБЕНКО 

CRM-система уже давно переросла свой 
первоначальный статус программного 
продукта и преобразовалась в нечто 

большее. На сегодняшний день внедрить 
CRM-систему — это значит не просто 
автоматизировать взаимоотношения с 
клиентами компании, а положить начало 
новой бизнес-стратегии, ядром которой 
является клиент-ориентированный под-
ход. Но для того, чтобы эта бизнес-страте-
гия работала, необходимо четко сознавать 
цели и задачи CRM-проекта. Не послед-
нюю роль играет и активное участие руко-
водства, его готовность поменять свое со-
знание и выйти на новый уровень бизнеса. 
Кроме того, очень важна методология вне-
дрения, выбранная компанией-интеграто-
ром. На примере решения XRM Stadium 
для «Донбасс Арены» мы рассмотрим в 
деталях главные составляющие успешного 
CRM-проекта. 

Специфика проекта XRM Stadium 
Особенностью данного CRM-проекта 

была необходимость решить бизнес-за-
дачи двух самостоятельных предприятий: 
стадиона и клуба. Глубокая интеграция 
бизнес-единиц предполагала многогран-
ную обработку общего клиентского поля 
с разделением прав доступа и обращения 
к разным группам клиентов. 

CRM-проект предполагал, что в каждой 
точке взаимодействия — будь то продажа 
билетов, отправка SMS или предоставле-
ние скидки в баре фитнесс-центра — кли-
ент по возможности будет идентифици-
рован системой и получит адекватный 
контакт с персоналом или системой. 

Таким образом, план проекта подраз-
умевал, что при покупке билета, товара 
либо при другой активности клиента на 
стадионе, вся информация, перекочевывая 
в CRM и накапливаясь там, формирует 
карточку клиента, которая хранит всю 
историю взаимоотношений посетителя и 
спортивной организации. Это открывает 
широкие возможности для разработки 
программ лояльности, а также позволяет 
проводить эффективные маркетинговые 
кампании, направленные на реализацию 
конечной цели CRM-проекта — обеспе-
чение полной заполняемости стадиона во 
время всех мероприятий. 

Методология проекта
Для успешной реализации проекта, 

очень важно выбрать верную методологию 
внедрения. «Е-Консалтинг» выполняет все 
проекты по стандартной методологии ком-
пании Microsoft для продуктов Dynamics — 
Microsoft Dynamics Sure Step, и проект для 
«Донбасс Арены» не стал исключением. 
Согласно методологии Sure Step проект по 
внедрению CRM-системы делится на шесть 
четко выраженных этапов (см. рис. 1). 

• Диагностика.
• Анализ.
• Дизайн.
• Разработка.
• Развертывание.
• Эксплуатация.
Внедрение XRM Stadium началось с диа-

гностики инфраструктуры спортивной ор-
ганизации и выработки предварительного 
плана развертывания системы. Далее был 
проведен анализ бизнес-процессов и по-
требностей компании, в том числе, изуче-
ние основополагающих документов, штат-
ного расписания, должностных инструкций 
и регламента работы с клиентами, а также 
формализованное создание проектной ко-
манды — как со стороны консультанта, так 
и со стороны заказчика. 

Только после этого на основе прове-
денной экспертизы были пройдены этапы 
дизайна и разработки проекта системы, а 
также составление технического задания. 
Затем последовал этап развертывания, на 
котором консультанты проекта приводят 
систему в соответствие с требованиями 
технического задания, а также составляют 
план обучения пользователей и проведение 
тренингов. Далее система начинает напол-
няться информацией, позволяющей при-
нимать управленческие решения.

Следует отметить, что в зависимости от 
сложности проекта, каждый этап может 
включать различные промежуточные 
стадии, некоторые из которых представ-
лены на рис. 2.

Основные вехи и цели проекта
Каждый этап внедрения проекта пред-

полагает решение каких-то основных 
задач. Очень важно определить, какие 
именно задачи должна выполнять CRM-
система и создать техническое задание, 
где в деталях расписывается какие ра-
боты должны быть проведены для каче-
ственной реализации данных задач. Для 
внедрения CRM-проекта XRM Stadium 
было выделено шесть первостепенных 
задач верхнего уровня, направленных на 
обеспечение полной автоматизации всех 
процессов, происходящих между клиен-
том, стадионом, а также во внутренней 
структуре самой спортивной организа-
ции. Таким образом, для обеспечения 
полной синхронизации всех процессов, 
под контроль были взяты:

• пункты продаж билетов; 
• системы контроля доступа;
• системы безналичных платежей;
• система управления лояльностью;
• системы управления активностями и 

службами стадиона;

• общесистемные функции аппаратного 
и процессного сопряжения.

Основная цель интеграции системы со 
всеми каналами продаж билетов — иден-
тификация болельщика и сбор данных о 
нем непосредственно в момент продажи 
билетов как в режимах онлайн и офлайн, 
так и на основании бумажных анкет после 
продажи агентами. Функция по продажам 
билетов в CRM интегрирована с системой 
учета продаж сезонных абонементов (се-
зонная карта), интернет-порталом продажи 
билетов, системой бронирования билетов 
и онлайновой платежной системой, кото-
рая позволяет печатать электронный билет 
по коду. Кроме того, за счет интеграции с 
общим интерфейсом данных УЕФА обе-
спечена идентификация болельщиков на 
матчах союза европейских футбольных 
ассоциаций. В последующем планируется 
организовать обмен информацией между 
CRM и базами данных других систем по 
запросу — МВД, Интерпол, и др.

Для решения задачи по контролю 
доступа CRM интегрирована с суще-
ствующими аппаратными средствами 
«Донбасс Арены», а это 2000 турникетов 
и парковочных шлагбаумов. На данный 
момент регистрация перемещения бо-
лельщиков по территории объектов ве-
дется по персонализированным карточ-
кам/билетам. Благодаря специальному 
чипу при прохождении через шлагбаум 
личный код посетителя отправляется в 
систему и CRM моментально его иден-
тифицирует. Обмен данными с системой 
допуска позволяет рассчитывать XRM 
Stadium стоимость аренды рекламных 
плоскостей, учитывая количество по-
сетителей, просмотревших рекламу за 
билинговый период. Система учитывает 
для каждого рекламного носителя зону 
и периодичность обзора посетителями. 

Такой функционал позволяет стадиону 
перейти на новый уровень отношений с 
рекламодателями. 

Интеграция CRM с системой безналич-
ных оплат обеспечила связь со всеми точ-
ками предоставления услуг на территории 
стадиона, а также с интернет-магазином 
клуба. Благодаря этому скорость и каче-
ство обслуживания клиентов в перерывах 
матчей значительно повысились. Система 
также позволила накапливать историю 
покупок и предпочтений каждого посе-
тителя, чтобы в последующем распреде-
лять болельщиков по спискам категорий 
и предлагать им соответствующие скидки 
или специальные предложения. Например, 
если клиент купил некую сувенирную про-
дукцию, то при следующем визите система 
предложит ему скидку на аналогичный то-
вар. Персонифицированные скидки предо-
ставляются с помощью персональной пла-
тежной карточки, которая разработана на 
основе программно-аппаратного комплек-
са Payment Solutions Of Cashless Payment и 
рассчитана на работу с RFID-метками на 
карточках. Система также позволяет отсле-
живать именинников, и болельщику, кото-
рый посещает матч в день своего рождения, 
предлагается специальный пакет обслужи-
вания, включающий билет по специальной 
цене, бесплатные напитки и еду. 

Для построения системы управления 
лояльностью была проведена интеграция 
CRM с программно-аппаратным контакт-
центром стадиона, веб-порталом, SMS- и 
MMS-шлюзами, калькулятором баллов 
по контролю доступа, покупкам и дру-
гим активностям. Аккумулируя историю 
болельщика в рамках клуба и стадиона, 
принятых и отправленных воздействий, 
посещений, покупок, отказов и неявок, 
система позволила повысить эффектив-
ность проводимых маркетинговых акций 
и кампаний и найти индивидуальный под-
ход к каждому болельщику клуба. 

Накапливая аналитический материал, 
CRM распределяет каждого клиента в 
определенную целевую группу. Группы 

Рисунок 1. Этапы Sure Step

Рисунок 2. В зависимости от сложности проекта каждый этап может включать различные промежуточные стадии
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происходящими на нем изменениями. 
Что касается главных критериев выбора 
CRM для «Ощадбанка», здесь мы в пер-
вую очередь руководствовались функ-
циональностью и гибкостью системы 
(поскольку это программный комплекс), 
на аппаратном комплексе реализовать 
подобное решение было бы невозмож-
но. Не последнюю роль сыграла и це-
на системы. На мой взгляд, Microsoft 
Dynamics CRM на сегодняшний день яв-
ляется оптимальным вариантом в соот-
ношении цена/качество. Наряду с этим, 
система очень проста в использовании, 
а интеграция со всеми приложениями 
Microsoft делает ее очень удобной для 
пользователя: все операции в системе 
можно осуществлять самостоятельно, 
используя Word и Excel. 

PCWEEK/UE: Почему в качестве интегратора 

вы выбрали компанию E-Сonsulting?

И.Ш.: Мы уже имели позитивный опыт со-
трудничества с этой компанией: несколь-
ко лет назад совместно с E-Сonsulting 
мы реализовали успешный проект XRM 
Insurance, который позволил значитель-
но повысить качество обслуживания 
клиентоводной из крупнейших страхо-
вых компаний Украины.

Мы проанализировали впечатляю-
щий список клиентов компании, кото-
рый включает масштабные проекты на 
стадионе «Донбасс-Арена», в компани-
ях «Аис», Gorenje, «Ночной экспресс», 
«Княжа» и других. Безусловно, внуша-
ет доверие и статус Золотого партнера 
Microsoft в области CRM-решений, об-
ладателем которого E-Сonsulting явля-
ется уже более пяти лет.

Мы в очередной раз убедились в вы-
соком профессионализме специалистов 
этой компании: контакт-центр был по-
строен буквально за считанные дни: 28 
марта с E-Сonsulting был подписан до-
говор о сотрудничестве, а 4 апреля опе-
раторы нашего контакт-центра уже ак-
тивно принимали звонки от вкладчиков.

PCWEEK/UE: Расскажите, пожалуйста, какие 

задачи должен был в первую очередь раз-

решить проект call-центра?

И.Ш.: Главная задача, которая стояла пе-
ред проектом, — осуществить организо-
ванный процесс выплат вкладов клиен-
там банков «Укрпром» и «Родовид» и по 
возможности максимально автоматизи-
ровать этот процесс. Сейчас мы можем 
с уверенностью заявить, что задача была 
выполнена на «отлично». 

Уже за первые 24 дня работы в систе-
ме операторы «Ощадбанка» обслужили 
117 тыс. вкладчиков, не считая 30 тыс. 
клиентов, которые воспользовались 
функцией самообслуживания через 
веб-портал. Контакт-центр, интегри-
рованный с Microsoft Dynamics CRM, 

позволил операторам формировать не-
конфликтующие графики работы 1750 
операционистов «Ощадбанка», назна-
чая каждому из клиентов отдельный ви-
зит в одно из 450 отделений банка. При 
этом каждый клиент получил индивиду-
альный уровень обслуживания благода-
ря технологии Single Customer View, ре-
ализованной в CRM. Данная технология 
позволяет накапливать все контактные 
данные клиента и историю его взаимо-
отношений с банком, отображая всю ин-
формацию в едином окне. Построенный 
контакт-центр позволяет идентифици-
ровать абонента в момент его звонка в 
организацию, и, глядя на всплывающую 
при звонке карточку клиента, оператор 
может оценить количество действующих 
договоров, категорию по сумме вкла-
да клиента и направить вкладчика в ту 
сберкассу, которая территориально для 
него наиболее предпочтительна.

Благодаря этому, выплаты проходили 
организованно, без очередей, скандалов 
и других недоразумений. Это и было глав-
ной целью проекта. 

PCWEEK/UE: Опишите, пожалуйста, преимуще-

ства контакт-центра, который был построен 

для «Ощадбанка»?

И.Ш.: Контакт-центр, интегрированный 
с системой Microsoft Dynamics CRM, 
позволил решить очень важную задачу 
по идентификации клиента, поскольку 
CRM содержит о нем всю необходимую 
информацию. Основными достоин-
ствам непосредственно контакт-центра 
является его гибкость и возможность к 
модификации.

Более того, контакт-центр, построен-
ный для «Ощадбанка», позволяет фикси-
ровать так называемые «мертвые звонки» 
и идентифицировать абонента не в мо-
мент входящего звонка, а уже в момент 
первого вызова. Например, если связь 
оборвалась или клиент бросил трубку, 
оператор имеет возможность определить, 
кто звонит благодаря карточке клиента, 
которая при установке связи с абонентом 
моментально появляется на экране ком-
пьютера. После фиксации звонка опера-
тор сам может ему перезвонить.

PCWEEK/UE: Как проходил процесс развер-

тывания проекта? С какими сложностями до-

велось столкнуться?

И.Ш.: Главной сложностью в процессе 
развертывания проекта была нехватка 
времени, поскольку решение о выдаче 
депозитов было принято в конце марта, 
а начинать саму процедуру выплат не-
обходимо было уже с 20-го апреля. То 
есть, не было времени ни на разработку 
технического задания, ни на тестирова-
ние системы. Сотрудникам E-Сonsulting 
приходилось в буквальном смысле но-
чевать в «Ощадбанке», но в итоге, уже 
через несколько дней контакт-центр 
принимал первые звонки от клиентов. 
Вначале работали 19 операторов, кото-
рые обрабатывали около 1400 звонков в 
день, а когда через две недели мы вышли 
уже на промышленный режим, количе-
ство операторов было расширено до 28, 
а количество линий — до 90 вместо 60. 
Вторая волна звонков пошла, когда не-
посредственно начались выплаты, точ-
ная дата — 21 апреля. Пик пришелся на 
середину мая, когда количество звонков 
составляло около 24 300 звонков в день 
при одновременно работающих 30 опе-
раторах. Но к этой волне мы уже были 
готовы. Было настроено голосовое меню 
(IVR), управление звуковыми файлами, 
деревом IVR, алгоритмом очереди и обе-
спечена возможность увеличивать коли-
чество входящих и исходящих звонков, 
одновременно обрабатываемых IVR, до 
300. Также был подготовлен график ра-
боты контакт-центра: понедельник, среда, 
пятница — велись выплаты, а во вторник, 
четверг и субботу — проходила регистра-
ция. В итоге, за май банк вернул более 
3,5 млрд гривень, из которых около 60% — 
деньги вкладчиков «Родовид» банка. При 
этом контакт-центр с успехом выдержал 
нагрузку в тысячи звонков и полноценно 
функционировал без сбоев. 

PCWEEK/UE: Как прошла адаптация сотрудни-

ков «Ощадбанка» к внедренной CRM-системе?

  ПРОДОЛЖЕНИЕ СО С. 1 

В помощь...

И.Ш.: Хотя до этого проекта в банке не 
использовались CRM-системы, особых 
трудностей в ее использовании у со-
трудников не возникло. Система очень 
простая, и научиться работать в ней не 
составило особого труда.  

PCWEEK/UE: По вашим оценкам, насколько из-

менилась организация бизнес-процессов во 

всех филиалах банка после внедрения CRM?

И.Ш.: Теперь каждое утро у сотрудника 
«Ощадбанка» начинается с того, что 
он заходит в CRM, смотрит расписание 
своей работы на день или даже на целую 
неделю. Это повысило организацию ра-
бочего процесса в целом, а также позво-
лило контролировать качество работы 
сотрудников «Ощадбанка» и следить, 
выполняют ли они четко прописанный 
регламент банка. Если сотрудник что-то 
сделал некорректно, это фиксируется в 
CRM-системе. Также были автомати-
зированы внутренние процессы банка: 
различные рассылки, которые прово-
дились ранее вручную, а также состав-
ление отчетов и другой документации, 
сейчас осуществляются в два клика 
мышкой с помощью CRM. Также по-
явилась возможность формировать кли-
ентские группы. Так, например, в CRM 
была выделена группа VIP-клиентов, 
которым менеджеры банка перезвани-
вали сами и обсуждали условия полу-
чения вклада.

CRM-система стала еще одним важ-
ным средством управления, с помощью 
которой появилась возможность фор-
мировать графики операторов, контро-
лировать их выполнение. 

PCWEEK/UE: Какая судьба ждет контакт-центр 

после завершения выплат всем вкладчикам 

«Укрпром» и «Родовид»?

И.Ш.: В ближайшем будущем мы плани-
руем использовать контакт-центр как 
информационный ресурс, поскольку си-
стема поддерживает функцию рассылки 
персонифицированных сообщений на 
электронную почту, а также с помощью 
SMS. Кроме того, система будет приме-
няться как канал продаж банковских про-
дуктов и услуг. C помощью системы мы 
планируем провести анализ клиентской 
базы и, сделав необходимое сегментиро-
вание, подготовить соответствующую ли-
нейку предложений для каждой группы 
клиентов. Так, уже свыше 30% средств 
вкладчики «Родовид» и «Укрпром» бан-
ков перевели на депозиты «Ощадбанка». 
Указанная доля имеет тенденцию к уве-
личению и, по нашим прогнозам, она 
должна достичь не менее 50%.
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формируются по ключевым признакам 
на рейтинговой или дискретной основе. 
Каждый клиент может одновременно от-
носиться к нескольким группам (5—20 
из 100, например, VIP, любителей пива и 
регулярных посетителей фитнес-центра). 

Благодаря интеграции с контакт-цен-
тром в момент запроса партнера либо 
болельщика происходит идентификация 
абонента с предоставлением его полной 
истории взаимоотношений со спортивной 
организацией. Это предоставило широкие 
возможности исходящего информирова-
ния болельщиков голосовыми каналами и 
каналами SMS, MMS, электронной почты. 

Система позволяет рассылать специаль-
ные предложения (например, непроданные 
билеты со скидкой за день или в день матча, 
или билет плюс бесплатный напиток) пер-
сонально по базе болельщиков, выбирая 
болельщиков по рейтингу. Каждое отправ-
ленное предложение сопровождается уни-
кальным сгенерированным кодом, который 
болельщик может переслать своему другу. 
Воспользовавшись этим кодом, и отправив 
его на короткий номер SMS, по электрон-
ной почте или зарегистрировав на сайте, 

клиент может принять данное предложе-
ние, одновременно пополнив базу своей 
контактной информацией. 

Интеграция системы с веб-порталом 
стадиона позволяет зарегистрированным 
на сайте посетителям следить за своими 
взаимоотношениями со стадионом, от-
слеживать количество набранных баллов, 
а также выбирать варианты расходования 
накопленных бонусов. Кроме того, для 
самых лояльных фанатов предусмотрен 
особый приз — поездка с любимым клу-
бом на выездной матч.

Система отслеживает запросы зареги-
стрированных болельщиков в разделе рас-
писания матчей и на электронном портале 
продажи билетов. Если болельщика интере-
сует матч, но он в итоге не покупает билет, 
система позволяет провести кампанию по 
продаже таким болельщикам непроданных 
билетов, предложить ему привлекательные 
условия на посещение следующего матча. 

Функция для активностей стадиона 
управляет фитнес-клубом, ресторанами, 
барами, фирменным магазином, процес-
сами клиринга и кетеринга. 

Общесистемные функции позволяют 
контролировать и автоматизировать все 
внутренние процессы спортивной орга-
низации, обеспечивая слаженную работу 
всего персонала. Решение XRM Stadium 

управляет календарями загрузки не только 
всех подразделений и исполнителей, таких 
как кетеринг и клининг, но и залов для кон-
ференций или корпоративных праздников. 
Система также позволяет контролировать 
календарь продаж рекламных плоскостей 
стадиона и ставить соответствующие за-
дачи менеджерам отдела продаж. 

Основные критерии успеха CRM-проекта
На данный момент XRM Stadium явля-

ется неизменной составляющей инфра-
структуры «Донбасс Арена». Более того, 
она представляет собой диспетчерский 
пункт, который управляет всеми бизнес-
процессами и служебными подразделени-
ями стадиона и клуба. Руководство, персо-
нал и клиенты уже оценили преимущества 
внедрения системы. Так, еще задолго до 
открытия «Донбасс Арены» и грандиозно-
го «Гранд Шоу» Microsoft Dynamics CRM 
включилась в работу и выполняла функции 
по уведомлению и привлечению посети-
телей, вела учет существующей базы вла-
дельцев абонементов, VIP-клиентов и фа-
натов. Празднование по случаю открытия 
стадиона 29 августа 2009 года, свидетелями 
которого стали 45 тыс. посетителей, стало 
первым промышленным испытанием си-
стемы, которое она успешно преодолела, и 
по сей день продолжает работать как часы.

Таким образом, основываясь на прак-
тическом опыте успешного внедрения 
XRM Stadium, а также других решений на 
платформе Microsoft Dynamics CRM, мы 
определили ряд факторов, которые влияют 
на успех проекта:

1. отчетливое понимание руководства 
компании-заказчика, для каких целей нуж-
на система;

2. наличие у компании-интегратора 
эффективной методологии внедрения 
проекта;

3. определение основных задач проекта 
и разработка четкого плана их выполнения; 

4. привлечение компетентных консуль-
тантов, которые приводят систему в со-
ответствие с требованиями технического 
задания; 

5. эффективная эксплуатация после 
внедрения. Следует помнить: чтобы си-
стема приносила плоды, нужно поста-
раться самим сотрудникам. CRM может 
напомнить о какой-либо задаче или дне 
рождения клиента, но выполнить все 
дальнейшие действия должен персонал. 
В этом случае можно гарантировать успех 
любого CRM-проекта.

Автор материала — генеральный кон-
структор XRM (R), президент компании 

«Е-Консалтинг»

Social CRM: играем на поле клиента
ЕГОР ЛАНЬКО

Прочтение этой статьи займет у вас 
от 6 до 10 минут. Откажитесь от траты 
этого времени и вы никогда не узнаете 

о самой крутой системе управления от-
ношениями с клиентами.

Еще тут? Любопытство — двигатель 
прогресса:) А слышали ли вы когда-ни-
будь такой термин как «Social CRM»? 
Только не начинайте гуглить:) Если не 
слышали — это не удивительно, ведь 
вся информация, которую можно по-
черпнуть у нас в стране — это некаче-
ственный перевод сформулированного 
Полом Гринбергом и выложенного на 
русскую Википедию термина, несколько 
заметок в блогах и пару презентаций на 
Slideshare, в которых, в основном, вводная 
информация.

На Западе еще в 2009 году начали гово-
рить о sCRM, и сейчас это уже целая наука, 
которая стремительно набирает обороты...

 Что же такое sCRM?
В первую очередь, нужно понимать, что 

sCRM — это не софт, а методология, обнов-
ленная и дополненная CRM-философия.

sCRM — это ответ компаний на тенден-
цию управления жизнью брендов потреби-
телями, а не владельцами бизнеса.

 Другими словами — это расширение 
возможностей классической CRM за счет 
распространения социальных сетей и «вы-
броса» пользователями в ленты новостей 
того, что у них в голове. Ведь каждый мар-
кетолог мечтает «залезть потребителю в 
голову», не так ли? 

«Опять эти социальные сети!», — 
скажете вы. А куда вы от них денетесь? 
Все вокруг социализируется, все ком-
муникации становятся интерактивны-
ми. Пришло время использовать это 
в серьезных масштабах. Ведь это уже 
часть жизни, а не просто новинка или 
мимолетный тренд.

По сути, раньше компании работали с 
клиентами на своих платформах — привле-
кали на сайты, делали промо, рассылали 
письма. Сейчас все перевернулось на 180 
градусов — теперь бренды идут на терри-
торию клиента, в места их обитания, а не 
пытаются тянуть одеяло на себя, то есть 
весь трафик тащить на свои платформы 
всеми возможными способами.

Потому резко обострилась задача най-
ти эффективный способ работы с людьми 
на их территории, определять их потреб-

ности, слушать их и анализировать, что 
мы можем дать конкретному человеку в 
конкретный момент его жизни. Этому и 
посвящена методология sCRM.

 Одой из важных технологий 
cоциальной CRM является система, кото-
рая в одну базу данных собирает ключе-
вые для вашего бренда отклики, записи, 
упоминания и позволяет тут же ответить, 
отреагировать через тот же канал, в ко-
тором был оставлен отклик.

 Таким образом мы получаем возмож-
ность узнать о самом подходящем момен-
те продажи — моменте, когда человек 
целенаправленно ищет наш продукт и 
тут же его предложить.

 Утрированный пример: человек пи-
шет в Twitter «стоит ли тратить деньги 
на Macbook, ведь Asus с такими же ха-
рактеристиками вдвое дешевле». Так как 
мы являемся продавцами Asus, мы, оче-
видно, будем мониторить все названия 
наших конкурентов и все упоминания 
нашего бренда. Таким образом сразу же, 
в интерфейсе системы, мы можем отреа-
гировать советом, рекомендацией либо 
конкретным предложением.

 Кроме того, социальный CRM может 
не только реагировать на упоминания 
в реальном времени, но и формировать 
тенденции, будущие предпочтения 
пользователей. На основе информации 
о пожеланиях, негативных отзывах о 
некоторых свойствах компании смогут 
менять и строить успешные и заведомо 
интересные людям бренды.

 Подводные камни 
Такие системы уже больше года пользу-

ются бешеной популярностью на Западе. 
И они приносят много «вечнозеленой» 
пользы. Но...

Все ведь нужно использовать с умом. 
Самый большой враг таких систем — 
человеческий фактор. Человек может 
надоедать частыми «советами», пере-
гибать палку с предложениями. Человек 
может не понимать соответствия его 
предложения статусу потенциального 
клиента в обществе и по упоминанию 
«семейный автомобиль» предложит 
директору по маркетингу транснаци-
ональной корпорации «Ладу калину 
универсал».

 Почти все успешные компании ис-
пользуют CRM-системы при управлении 
отношениями с клиентами. Мы должны 

понимать, что sCRM — это расширение 
CRM, а не замена CRM. Потому возмож-
ности для любого бизнеса при разумном 
использовании системы колоссальны.

 В данный момент на рынке СНГ нет 
полноценных sCRM-систем, которые были 
бы похожи на западные аналоги.

 Да и среди западных сервисов есть толь-
ко два, которые также пока «не дотягива-
ют» до уровня «управления умами».

 Это www.lithium.com и www.jivesoftware.
com, которые по сути являются базами 
знаний с минимальными возможностями 
сиюминутного реагирования и действий 
со стороны компании.

 Указанные ресурсы — лишь сервисы, 
которые можно доработать, усовершен-
ствовать. Но мы должны понимать, что 
Social CRM — это не софт, это методо-
логия, даже современная философия 
управления бизнес-процессами и взаи-
модействием с клиентами. И зародилась 
эта философия со времен классического 
CRM, усовершенствованной версией ко-
торого она и является.

 Вы можете прийти к мысли, что sCRM 
мало чем отличается от обычного монито-
ринга упоминаний в сети. Упоминания — 
это лишь топливо, на котором работает 
механизм sCRM. Дальше идет выявление 
и применение обязательных этапов:

• правильный потребитель;
• правильное время;
• правильное предложение;
• правильный канал;
• правильное обращение (диалог).
Формируя сообщение на основании 

этих пяти категорий, sCRM достигает 
максимальной персонализации, а значит 
и максимального уровня воздействия на 
потребителя. Ведь компания предлагает 
именно то, что нужно, именно тогда, когда 
нужно, именно тому, кому нужно, именно 
таким тоном, как нужно и именно через 
такой канал, которым потребитель поль-
зуется чаще всего и которому доверяет 
больше всего.

 Без чего не обойдется sCRM?
Мониторинг
Нужно слушать потребителей, и в этом 

помогают социальные сети, где мы мо-
жем собрать максимально откровенную 
информацию, упоминания, которые бу-
дут показывать реальную суть вещей в 
отличии от фокус-групп и других видов 
исследований рынка.

Мэппинг
Собирайте информацию о профайлах 

потребителей в социальных сетях (не 
только «Вконтакте» или Facebook, но и 
Linkedin, Google Profiles) и связывайте 
ее с информацией в ваших базах данных. 
Таким образом вы получите карту по-
требителей с более сегментированными 
и персонализированными данными.

Менеджмент или управление
Все массивы данных, вся информация ни-

что, если ее использование не управляется 
согласно четкому распределению обязан-
ностей, делегированию задач. Управление 
в sCRM — это делегирование соответству-
ющей информации в соответствующую ис-
полнительную команду в режиме реального 
времени (а не в течение двух недель).

Интеграция
Интегрирование в данном случае под-

разумевает склеивание социального мира 
с миром компании и всеми процессами, 
которые в ней происходят. Данные будут 
и должны перетекать из одной базы дан-
ных в другую, из отдела в отдел, бизнес-
процессы и отношения с клиентами будут 
зацикленным кругом. В этом и заключает-
ся ориентирование на потребителя, а не 
на продукт в современном бизнесе.

Кроме того, происходит интеграция со 
всеми каналами коммуникации, которые 
используются компанией, в том числе, 
и функционал direct-рассылок, которые 
становятся более персонализирован-
ными, актуальными и, как следствие, 
эффективными.

Анализ
То, что вы не можете измерить, вы не 

сможете и усовершенствовать. Всегда 
должна присутствовать цель и система 
метрик эффективности ваших действий. 
Нужно отслеживать все. Анализировать, 
сравнивать, менять алгоритмы, исправлять 
ошибки и еще раз анализировать...и еще...и 
еще. Из этого круговорота нет выхода.

 В связи с тем, что ни в СНГ, ни даже на 
Западе нет полноценной системы, вклю-
чающей в себя все вышеперечисленные 
возможности, мы работаем над создани-
ем такой системы. Конечно, это работа 
сложная и достаточно долгосрочная, но 
мы надеемся предложить рынку то, без 
чего он задыхается уже сейчас. Потому 
будем благодарны читателям за советы, 
отзывы, предложения и, возможно, опыт 
применения аналогов sCRM-систем (та-
кие мини-системы, кстати, часто разраба-
тывают лично для себя крупные корпора-
ции, например IKEA и Philips).

 
Автор материала — генеральный  
директор Legendary Digital Agency
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ИНТЕРВЬЮ

Мобилизация программ лояльности
Галина Рыженко, руководитель направ-

ления мобильного маркетинга и CRM 
компании i-Free, выделяет три ключе-

вых аргумента в пользу мобилизации про-
грамм лояльности. 

��������	
��
������ На сегодняшний 
день ни один канал коммуникаций не да-

ет такого охвата аудито-
рии (85% пользователей в 

возрасте от 16 лет имеют мобильный 
телефон). Т.о., используя мобильные тех-
нологии, можно общаться с участником 
программы лояльности в любой точке 
Украины. 
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Мобильный телефон яв-
ляется одним из устройств, с которым 
люди не расстаются даже когда спят. 

��������
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Распространение 
смартфонов позволяет в качестве инстру-
мента исследований использовать не толь-
ко звонки и SMS, но и большое количество 
специальных сервисов. По неофициальной 
статистике, сегодня в Украине 200—
250 тыс. iPhone и Android-смартфонов. 

В беседе с PCWeek/UE Г-жа Рыженко по-
пыталась доказать перспективность усо-
вершенствования программ лояльности с 
помощью мобильных технологий. 

PCWeek/UE: Что необходимо учитывать, при-

бегая к мобилизации программ лояльности? 

ГАЛИНА РЫЖЕНКО: Налицо конкуренция за 
внимание пользователя. По статистике 
сегодня средний украинец имеет 5 карто-
чек разных программ лояльности, но ре-
ально пользуется двумя. В свою очередь, 
потребителям уже недостаточно просто 
«хороших бонусов и скидок».

Люди устали от SMS-рассылок. Многие 
из нас получают SMS, которые не зака-
зывали, иногда поздно вечером или рано 
утром, и нередко с большой частотой. В 
то же время, не стоит забывать про из-
менение привычек абонентов мобиль-
ной связи. Телефон часто заменяет нам 
и GPS-навигатор, и фото/видеокамеру, 
служит средством доступа в Интернет. 
Стремительно растет пользование со-
циальными сетями через мобильные 
терминалы. 

PCWeek/UE: Каким образом вы предлагаете 

бороться с мобильным спамом?

Г.Р.: В прошлом году крупнейшие мобиль-
ные операторы, а также игроки рынка мо-
бильного маркетинга и рекламы подписали 
Кодекс мобильного маркетинга. Это свод 
правил, следуя которым можно «гуманно» 
общаться с потребителями через SMS. В 
документе прописаны разумная частота 
отправки сообщений, способы отказа от 
рассылок, приемлемые тематики текстов и 
т.п. Приведу несколько очевидных и самых 
важных правил «хорошего тона».

Оставляйте возможность быстро отве-
тить и связаться с отправителем SMS. В 
том числе и для того, чтобы уточнить до-
полнительную информацию или попро-
сить больше не отправлять сообщения. 
Потребители оценят заботу. 

Используйте в имени отправителя на-
звание компании или программы лояль-
ности, чтобы сразу было понятно, от кого 
пришло сообщение. Такие моменты, как 
время суток и день недели тоже немало-
важны. Например, в среднем, наиболее 
эффективны для отправки четверг-пят-
ница с 11.00 до 18.00 — время, когда полу-
чается самый лучший отклик. Конечно, 
многое зависит от специфики продукта.

Лучше писать на понятном языке — 
иногда стоит сократить текст сообщения, 
но написать его кириллицей, чтобы он 
был читаемый. 

Если длина сообщения не укладывается 
в единичный размер SMS (160 символов), 
можно сделать активную SMS со ссылкой 
на небольшую мобильную страницу. 

Любой человек, которому приходят не-
санкционированные SMS-рассылки, может 

зайти на сайт www.mmcode.com.ua, запол-
нить форму, и его обращение будет переда-
но на рассмотрение комиссии (в том числе, 
и представителям мобильных операторов).

PCWeek/UE: С чего начинается 

мобилизация программы ло-

яльности?

Г.Р.: Прежде всего, с каче-
ственной мобильной ба-
зы — это номера мобиль-
ных телефонов и другая 
информация об участниках 
программы. Самый очевид-
ный способ сбора такой 
базы состоит в заполнении 
анкеты, в которой участник 
указывает свой номер мо-
бильного телефона. Способ 
безусловно хороший и каче-
ственный, но, к сожалению, достаточно 
медленный. 

Еще один способ, с помощью которого 
можно собрать базу намного быстрее, — 
это проведение призовых мобильных 
акций. Компания организовывает промо-
акцию с розыгрышем призов и предлагает 
покупателям принять участие, отправив 
код в SMS на короткий номер. Отправляя 
SMS, участник акции предоставляет свой 
номер мобильного телефона, и далее ком-
пания может с ним общаться, если он дает 
на это согласие. 

В прошлом году подобную акцию мы де-
лали для сети АЗС Shell, по условиям кото-
рой нужно было заправиться на 20 и более 
литров бензина и предъявить карточку про-
граммы лояльности при оплате на кассе. В 
кассовом чеке выбивался уникальный код, 
привязанный к номеру карточки. Отправив 
код в SMS, покупатель участвовал в розы-
грыше призов (ежедневно — 5 тыс. бо-
нусных баллов программы лояльности). 
Причем участник моментально получал 
ответ, выиграл он сегодня подарок или нет 
Коммуникация завершалась очень быстро, 
пока еще клиент находился на АЗС. 

PCWeek/UE: Каких результатов вам удалось 

достичь в итоге?

Г.Р.: Помимо прямого результата, т.е. по-
вышения продаж, обновилась база дан-
ных мобильных телефонов участников 
программы. Ещё акция привлекла новых 
участников: увидев, что разыгрываются бо-
нусы, многие водители заполнили анкету и 
присоединились к программе лояльности. 

PCWeek/UE: Порекомендуйте инструменты 

для общения с клиентами, которые доказали 

свою эффективность.

Г.Р.: Мобильные приложения опередили 
SMS по качеству контакта. Принято раз-
личать их несколько разновидностей: 

• «Личный кабинет» на сайте можно 
трансформировать в удобную программу 
на телефоне. Например, если мы говорим 
о накопительной программе лояльности, 
приложение покажет статус набранных 
баллов и сообщит о возможности их об-
мена на подарки, предоставит информа-
цию о стоимости подарков, позволит их 
заказать. В такое приложение несложно 
интегрировать новости и правила участия 
в программе лояльности. 

• Приложение типа «мобильные 
«фишки» позволяет использовать разно-
образные полезные функции мобильного 
телефона. В одну кнопку программиру-
ем вызов колл-центра, в другую — GPS-
навигацию, и приводим участника про-
граммы к ближайшей торговой точке с 
учетом времени ее работы. Идем еще 
дальше, и предоставляем возможность по-
купать товары и оформлять их доставку на 
дом прямо с экрана мобильного телефона. 

• Различные каталоги, рецепты, в 
общем, разделы «Вкусные и полезные 
сервисы», ничего не продают, но они 
стимулируют пользователя чаще захо-

дить в приложение. Если приложение 
принадлежит сети по торговле одеж-
дой и обувью, такими сервисами могут 
быть различные конверторы размеров. 

Словом, то, что будет полез-
но пользователю и за что он 
будет благодарен. 

Хороший пример для авто-
мобильных компаний, предо-
ставляющих сервис, — кален-
дарь техосмотра. Пользователь 
вносит информацию о своей 
машине, о частоте и условиях 
ее эксплуатации, пробеге и т.п. 
Приложение фиксирует эти 
данные и своевременно напо-
минает хозяину о том, что по-
ра ехать на техосмотр, а также 
предлагает отправить запрос 
и записаться на определённый 

день и время — очень полезно, особенно 
для занятых и забывчивых водителей.

Второй инструмент — это мобильные 
купоны в виде SMS или мобильного при-
ложения. Они позволяют не носить с собой 
пластиковую или бумажную карточку про-
граммы лояльности. Наверняка едва ли не 
каждый из нас сталкивался с ситуацией, 
когда на кассе выяснялось, что дисконт-
ная карточка осталась дома. В мобильном 
формате каждый участник получает уни-
кальный штрих-код, который обновляется 
при запуске приложения. Он защищен от 
копирования, и его нельзя передать на 
другой телефон. Если компания желает, 
можно сделать доступной опцию «пода-
рить» (пользователь выбирает в адресной 
книге номер друга, и ему приходит с сер-
вера ссылка для скачивания приложения). 
На кассе покупатель предъявляет экран 
телефона с изображением штрих-кода, 
кассир считывает его обычным линейным/
фотосканером, код поступает в кассовую 
систему и формируется скидка. 

Все очень просто, и не нужно ни пла-
стика, ни бумаги. Поскольку мобильные 
купоны — это программное приложение, 
его можно разработать один раз и тиражи-
ровать в любых количествах. По уровню 
отклика мы видим, что мобильные купоны 
отовариваются до 10 раз чаще, чем бумаж-
ные. Это наглядно свидетельствует об их 
эффективности. Опять-таки, они особенно 
удобны для занятых покупателей.

Пример — программа лояльности се-
ти «Перекресток». Она комбинирует в 
себе и каталог программы лояльности, и 
скидочный купон. Есть личный кабинет, 
мобильный купон, с помощью которо-
го можно экономить на покупках, здесь 
же — каталог товаров, которые продают-
ся в сети. В приложение включены полез-
ные сервисы: обновляемая база рецептов 
и удобная «фишка» — «список покупок», 
который мы привыкли писать на бумажке 
перед походом в магазин. Список хранит-
ся в памяти телефона, туда можно внести 
наиболее часто покупаемые товары и по-
ставить напоминание, что нужно прине-
сти домой. 

Третий инструмент — SMS-CRM. В 
отличие от массовой рассылки или «ков-
рового бомбометания» он позволяет уста-
новить личный контакт. Лучше отправить 
меньше SMS, но лично и с индивидуаль-
ной информацией. Хорошо работает вне-
сение в текст SMS количества накоплен-
ных баллов, чтобы участник знал сколько 
у него есть бонусов и на что их можно об-
менять. Индивидуальные поздравления с 
днем рождения и подарки тоже способны 
оказать положительный эффект. Можно 
придумать много поводов, чтобы лично 
обратиться к участнику. 

На личные SMS с индивидуальными 
текстами откликаются около 20% адреса-
тов, тогда как на SMS без личной инфор-
мации — только 3—5%. Эффективность 
выше в четыре раза! Для персонификации 
SMS не требуется дополнительных затрат, 

просто нужно один раз почистить базу и 
сделать ее актуальной. Многие компании 
банально ленятся это делать. 

Четвертый инструмент — социальные 
сети в мобильном телефоне. Социальная 
кнопка в приложении программы лояль-
ности дает возможность участнику про-
граммы обменять баллы на подарок и 
сразу поделиться радостной новостью с 
друзьями. Это уже вполне стандартный 
сервис. В ближайшем будущем нас ждут 
геосоциальные сети, такие как Foursquare. 
Главная идея — «расскажи друзьям, где 
ты сейчас, посмотри, где они… и получи 
за это бонус». Пользователь устанавлива-
ет на свой телефон приложение, которое 
определяет его местоположение и пока-
зывает друзей и интересные места вокруг. 
Места — это станции метро, рестораны, 
магазины, кинотеатры и другие заведения. 

Такие социальные сети — прекрасная 
платформа для промомеханик компаний. 
Например, рестораны могут реализовать 
акцию, направленную на привлечение 
новых клиентов (впервые отметившись 
в ресторане через соцсеть, пользователь 
предъявляет официанту экран телефона 
и получает за это бесплатный коктейль), 
либо на быстрое увеличение посещаемо-
сти (первые 100 клиентов получают по-
дарок). В США и Европе такие механики 
уже проработаны и успешно используются 
как большими, так и маленькими сетями. 

Что касается механик поддержания 
лояльности через геосоциальные сети, то 
на сегодняшний день самым популярным 
решением является механика mayorship — 
возможность стать «мэром» любимого за-
ведения. Пользователь, который отмечает-
ся в заведении чаще всего, становится его 
мэром, за что получает много привилегий, 
которые позволяют почувствовать себя 
«особенным» (личный столик, поющих 
официантов, бесплатный коктейль и т.п.). 
Прямой результат проведенной акции по 
такой механике в Domino's pizza UK — по-
вышение продаж на 29%, косвенный — по-
вышение посещаемости и популярности 
страницы сети в обычных социальных сетях. 

PCWeek/UE: Многие занятые люди даже не 

подозревают о существовании программ ло-

яльности. Как донести до них информацию и 

подтолкнуть к участию?

Г.Р.: Обратимся к примеру компании Shell, 
которая с помощью мобильных технологий 
поддерживает программу лояльности Shell 
Smart. В начале 2011 г. она внедрила SMS-
CRM, с помощью которой предоставляет 
каждому участнику информацию о количе-
стве накопленных баллов и информирует о 
текущих акциях. Также система отправляет 
поздравления с Днем рождения и приятной 
новостью о подарке в виде бонусных баллов. 

В результате, процент «отоваривания» 
баллов программы лояльности значительно 
увеличился. Ранее клиенты могли длитель-
ное время копить баллы, заезжая на заправ-
ку и предъявляя карточку. Причина проста: 
люди заняты, и им некогда следить за своим 
статусом в программе лояльности. После 
внедрения SMS-CRM, участники стали по-
лучать информацию о накопленных баллах 
и активнее обменивать их на подарки. 

Хочу заметить, что частота отправки со-
общений участникам Shell Smart не превы-
шает 1—2 SMS в месяц.

PCWeek/UE: Давайте подведем итоги. Что 

получает компания после мобилизации про-

граммы лояльности?

Г.Р.: Во-первых, экономию средств на рас-
ходных материалах, пластике, бумаге и бо-
лее точное попадание в цель в противовес 
«ковровому бомбометанию». Во-вторых, 
благодарных клиентов, которые получа-
ют качественно новый уровень сервиса и 
реальные выгоды от участия в программе 
лояльности. В-третьих, привлечение но-
вых клиентов. Конечно же, все эти уси-
лия приводят к главному — повышению 
уровня продаж.

Беседовала Наталия Волошина

Галина Рыженко
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время они проходили в Москве, Киеве, 
Новосибирске. Программа включала 
обязательные в таких случаях клю-
чевые доклады топ-менеджеров, не-
сколько потоков технических сессий и 
посещение экспозиций с последними 
разработками Intel и ее глобальных и 
локальных партнеров. 

«Когда летом 1991 года Стив Чейз 
(Steve Chase), возглавивший впослед-
ствии представительство Intel в России 
и странах СНГ, приехал в Москву за-
ниматься вопросами подготовки экс-
пансии на новые локальные рынки, он 
подумал, что это его последняя коман-
дировка в Советский Союз», — вспо-
минает Камиль Исаев, генеральный 
директор по исследованиям и разра-
боткам Intel в России. Разразившийся 
августовский путч внес коррективы 
в планы корпорации, но не надолго. 
Первые покупатели не заставили себя 
долго ждать, в том же 1991 году за-
купки начала осуществлять хорошо из-
вестная на отечественном ИТ-рынке 
компания «Квазар-Микро». 

Первый офис Intel в России распо-
лагался на территории… одного из мо-
сковских ПТУ, но это ни в коей мере 
не умаляло энтузиазма сотрудников. 

Многие из них до сих пор с увлечением 
вспоминают свою первую командировку 
в США в 1992 году. Вот уже несколько 
лет представительство занимает несколь-
ко этажей в престижном бизнес-центре 
«Крылатские холмы», но перед этим при-
шлось сменить еще несколько адресов, 
включая детский сад и здание НИИ. 

Уильям Сэведж (William Savage), ви-
це-президент подразделения Software 
and Services Group (SSG) и руково-
дитель отдела продуктов для разра-
ботчиков, в день юбилея не скрыва-
ет эмоций. «My largest engineering 
country is Russia», — признает он. В 
настоящий момент офисы Intel ра-
ботают в пяти российских городах: 
Москве, Санкт-Петербурге, Нижнем 
Новгороде, Сарове (ранее засекре-
ченный Арзамас-16), Новосибирске. 
В них занято около 1100 сотрудников, 
и подавляющее большинство из них — 
инженеры и программисты.

За прошедшие 20 лет Intel пред-
приняла немало усилий для оказания 
помощи государству в переходе от 
бесперспективной сырьевой и топлив-
но-энергетической экономики к на-
укоемкой, — считает Дмитрий Конаш, 
региональный директор корпорации в 
странах СНГ. Занятые в центрах раз-
работки российские специалисты на 
равных с западными коллегами прини-
мают участие в проектах по созданию 
новых микроархитектур, симуляторов, 
библиотек и инструментов для раз-
работчиков, компиляторов. В рамках 
программ социальной корпоративной 
ответственности Intel прошли обуче-
ние свыше 1 млн преподавателей. 

Всеобъемлющий мир технологий
Достижения высокотехнологичных 

компаний хорошо заметны «невоору-
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Ровесники... женным глазом», теперь они неотъ-
емлемая часть любой из сфер повсед-
невной жизни человека, начиная от 
поездки в метро и заканчивая меди-
цинским обслуживанием. По подсчетам 
IDC, в течение дня в среднем каждый 
из нас сталкивается с 24 различными 
интеллектуальными устройствами — 
смартфонами, ноутбуками, компью-
терами, терминалами самообслужи-
вания, развлекательными системами в 
автомобиле и т.д. Каждый год объем 
мобильного трафика в сетях удваивает-
ся, причиной тому небывалый рост по-
пулярности социальных сетей. Только 
в 2009 году в интернете общий объем 
циркулирующих данных составлял 150 
ЭБ (1 эксабайт = 1018 байт), а уже в 
2010 году он вырос до 245 ЭБ. Трудно 
себе представить эти астрономические 
цифры, ведь в 5 ЭБ оценивается коли-
чество слов, высказанных за все время 
существования человечества! 

Безусловно, все это позитивные 
тенденции для Intel. Их следствием 
является неизбежное увеличение 
числа клиентских устройств, загру-
жаемых мобильных приложений и, 
конечно, серверов, необходимых для 
поддержания роста масштабов ИТ-
инфраструктур операторов и постав-
щиков услуг. Несмотря на жесткий 
прессинг со стороны конкурирующих 
платформ для смартфонов и планше-
тов Intel продолжает делать ставку на 
х86-архитектуру во всех сегментах — 
от ультрамобильного до серверного 
(исключением можно считать бизнес-
критические вычисления и процессо-
ры Itanium на базе EPIC). 

Очевидно, неслучаен выбор не 
только места проведения юбилейной 
конференции Intel, но и платиново-
го спонсора — китайской компании 
Lenovo. В свое время она поддержа-
ла инициативу по размещению самой 
большой в мире (!) рекламы Intel 
Inside в непосредственной близости 
от Кремля, теперь она в числе первых 
готова предложить мобильные устрой-
ства в новом формате (см. статью 
«Ultrabook — еще один класс мобиль-
ных устройств?» на стр. 23). Томас 
Килрой (Thomas Kilroy), старший 
вице-президент Intel и руководитель 
подразделения Sales and Marketing 
Group (SMG), представил всем при-
сутствующим симпатичный IdeaPad 
U300s. Юйли Бай (Yuli Bai), глава 
представительства Lenovo в России 
и странах СНГ, так охарактеризовал 
переосмысленный и переработанный 
вариант модели 
U260s: «Мы дела-
ем не просто ком-
пьютеры, а вещи, 
о которых хочет-
ся мечтать». Если 
вспомнить про не-
давно сделанный 
на Computex в 
Тайбэе анонс уль-
тратонкого ASUS 
UX21, становится 
понятно, что ази-
атские произво-
дители намерены 
вторгнуться на вотчину Apple и Sony. 

В сегменте планшетов и смартфонов 
Intel возлагает большие надежды на 
программную платформу с открытым 
исходным кодом MeeGo, представлен-
ную совместно с Nokia на прошлогоднем 
Mobile World Congress. Золотой спонсор 
конференции российская 3Q продемон-
стрировала на проходившей выставке 
несколько планшетов под управлени-
ем MeeGo, встречались и прототипы 
устройств, например, автомобильный 
компьютер IVI на базе MeeGo. За 
разработку русской версии платфор-
мы отвечает компания Linux Center, 
в свое время принимавшая участие в 
создании Classmate PC. Ее директор 

Павел Фролов оптимистично смотрит 
на MeeGo — на счету Linux Center уже 
свыше 30 продуктов различных форм-
факторов с этой ОС семейства Linux. 

Ожидается облачность
По оценкам Intel к 2015 году чис-

ло интернет-пользователей вырас-
тет более, чем на 1 млрд, количество 
подключенных к Сети устройств до-
стигнет 15 млрд, а интернет-трафик 
превысит 1 тыс. ЭБ. Кирк Скауген 
(Kirk Skaugen), вице-президент Intel 
Architecture Group (IAG) и руково-
дитель подразделения Data Center 
Group (DCG), ставит закономер-
ный вопрос: «Насколько готова ИТ-
инфраструктура компаний к этим 
поистине колоссальным нагрузкам, 
которые их ожидают в совсем неда-
леком будущем?» И тут же приводит 
пример из жизни, когда из-за сбоя в 
системе авиакомпания ошибочно на-
правила его багаж в другую страну, и 
потом пришлось тратить несколько 
дней на розыск через контакт-центр 
в Индии. Но последствия могут быть 
куда масштабнее и серьезнее. 

В продвижении по пути совершен-
ствования процессоров Intel неиз-
менно остается верной пресловутому 
закону Мура и модели «тик-так», в 
соответствии с которой корпорация 
каждый год попеременно переходит 
на новый техпроцесс или микроархи-
тектуру. На подходе процессоры на 
22-нм подложках и объемных трех-
затворных транзисторах: сначала 
Ivybridge, затем Haswell, в семействе 
Itanium — Kittson. Маломощные Atom 
в Intel предлагают использовать в 
высокоплотных микросерверах. В 
одной стойке можно разместить 8 
шасси, каждое из которых содержит 
по 8 корпусов серверов с 8 процес-
сорами — всего 512 микросерверов 
на базе Atom. Одна такая стойка спо-
собна заменить 86 однопроцессорных 
серверов на базе Xeon. 

За последние 10—15 лет Intel уда-
лось существенно повысить произво-
дительность серверных процессоров и 
одновременно сократить их удельное 
энергопотребление. Если в 1997 году 
суперкомпьютерам удалось преодо-
леть планку в 1 терафлопс (трилли-
он операций с плавающей запятой в 
секунду), то в 2010 году эта цифра 
выросла в 500 раз. В то же время сто-
имость вычислительной мощности в 
пересчете на 1 гигафлопс снизилась с 
55 тыс. долл. до менее 100 долл. Таким 

образом, Intel соз-
дает необходимые 
предпосылки для 
внедрения прин-
ципиально новых 
моделей, в первую 
очередь, облачных 
вычислений (см. 
«Светлое будущее 
Intel Cloud 2015», 
PCWeek/UE №10 
от 9 июня). 

О пользе об-
лачных вычис-
л е н и й  м о ж н о 

судить на примере проекта в Южно-
Уральском государственном универ-
ситете (ЮУрГУ), расположенном в 
Челябинске. Студенты получают в 
качестве сервиса ПО, хранилище для 
данных и учебные материалы (тесты, 
учебники, энциклопедии). Доступ к 
ним осуществляется через нетбуки 
посредством беспроводной Wi-Fi-
сети. «Для каждой группы студентов 
на каждом году обучения создается 
уникальный профиль персонального 
виртуального ПК, — рассказывает 
профессор Леонид Соколинский, де-
кан факультета вычислительной ма-
тематики и информатики. — На такую 
модель обучения в сентябре перейдут 

два технических факультета, а че-
рез несколько лет и все остальные». 
Реализация проекта стала возможна 
благодаря усилиям Intel и золотого 
партнера конференции российского 
разработчика и интегратора суперком-
пьютерных решений «РСК СКИФ». 

На пути к светлому будущему
По давно утвердившейся традиции 

все мероприятия в формате IDF завер-
шает доклад одного из заслуженных де-
ятелей корпорации, имеющих прямое 
отношение к направлению разработок 
и научных исследований. Тем самым 
Intel берет на себя неблагодарную роль 
прорицателя будущего (впрочем, во 
многом компания сама его и создает). 
Стивен Павловски (Steve Pawlowski), 
старший заслуженный инженер-ис-
следователь IAG и руководитель под-
разделения Cross-IAG Architecture and 
Pathfinding, обозначил три ключевых 
направления развития технологий: 
энергоэффективная производитель-
ность, коммуникации и безопасность. 

Все перечисленное имеет первосте-
пенное значение для подключенных к 
Сети мобильных устройств, число ко-
торых до 2015 года должно достичь 10 
млрд. Уже сегодня объем мобильного 
трафика составляет 90 ПБ в месяц, а 
число подписчиков платных видео-
сервисов превышает 7 млн человек. 
Через три года эти цифры вырастут 
примерно в 40 раз — считают в Intel. 
Мобильные гаджеты будущего долж-
ны быть надежно защищенными, «все-
ядными» по отношению к разнообраз-
ным беспроводным сетям, работать в 
течение дня от одного заряда батареи, 
постоянно находиться в онлайне, об-
ладать достаточным уровнем произво-
дительности и, возможно, даже рабо-
тать под управлением нескольких ОС. 

Практические шаги в направлении 
претворения задуманного в жизнь 
уже ведутся в лабораториях Intel. В 
частности, идет разработка чипов с 
интегрированным многодиапазонным 
радиоинтерфейсом — в перспективе 
их применение снизит зависимость 
между предоставляемыми сервисами 
и типом сети, упростит взаимодей-
ствие между сетями и повысит эффек-
тивность использования частотного 
спектра. В качестве альтернативы 
аккумуляторным батареям Intel ви-
дит сверхвысокоемкие конденсаторы, 
на их зарядку будут уходить считан-
ные минуты. Кроме того, появление 
беспроводных зарядных устройств 
позволит организовать постоянную 
подпитку в фоновом режиме. 

И, наверное, самое важное, что од-
ной из первых взяла на вооружение 
Apple, это комплексная разработка 
программно-аппаратных платформ. 
Как известно, невозможно в полной 
мере раскрыть весь потенциал аппа-
ратной части без современного ПО. К 
сожалению, пока нередко наблюдается 
обратная ситуация: в лучшем случае 
приложения попросту не поспевают 
за железом, в худшем — вовсе не учи-
тывают всех его особенностей. 

Киев — Москва — Киев 

Дмитрий Конаш: «Intel работает с правительством 
России, чтобы трансформировать сырьевую 
и топливно-энергетическую экономику в 
наукоемкую»

Томас Килрой демонстрирует один из первых 
ультрабуков — Lenovo IdeaPad U300s

Стенд российской компании 3Q и представленные 
на нем мобильные устройства на базе MeeGo 
вызывали живой интерес участников конференции
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Лучшие проекты...

Шесть умных принципов
ДЖО МАГЛИТТА

В разные времена и для разных отрас-
лей секреты успеха в ИТ остаются на 
удивление неизменными.

За три десятилетия я успел поуча-
ствовать в тысячах заседаний на всевоз-
можных конференциях по ИТ, сотни 
раз сам был модератором таких заседа-
ний, беседовал с немыслимым числом 
специалистов. Я читал кучу примеров 
из реальной практики, статей, отчетов, 
новостных материалов — если сложить 
все это в стопку, получится сооружение, 
своей громадностью сопоставимое раз-
ве что с безудержной амбицией Марка 
Цукенберга.

И всегда меня поражало, насколько 
неизменными во всех обсуждениях оста-
ются одни и те же темы, независимо от 
того, о какой технологии идет речь. Это, 
если угодно, некие вечные истины ИТ. 
Вот они, эти самые оккультные секреты 
успешной карьеры.

1. Задача номер 1 — поддерживать 
свой ИТ-движок в порядке, точка. 
Ваш бизнес никогда не станет опера-
тивным и инновационным, если ваша 
электронная почта барахлит или ком-
пьютер вашего начальника оказывается 
неработоспособным из-за вирусов. Если 
воспользоваться аналогией из фильма 
«Звездный путь»: прежде чем стать 
капитаном Кирком или Споком, надо 
побыть Скотти. Не важно, используете 
вы аутсорсинг, инсорсинг или облач-

ные системы, главное — не забывать, 
что предприятие должно оставаться 
работоспособным.

2. Если работать в вакууме, наступает 
удушье. История прогресса усеяна скеле-
тами технических гениев, полагавших, 
что они знают все лучше всех. К сча-
стью, ситуация меняется, и во многом 
на развитие новых технологий сейчас 
влияют потребители, конечные пользо-
ватели. Тенденция будет усиливаться, но 
важный принцип остается в силе: ищите 
гиганта, испытывающего серьезные про-
блемы, или того, кто находится в верх-
ней части пищевой цепи. Привлекайте 
клиентов (внутренних и внешних) как 
можно раньше и чаще. Задавайте вопро-
сы, слушайте ответы. Не бойтесь повто-
ряться при необходимости. Если вы не 
сильны в организационной политике и 
операциях с ценными бумагами, найдите 
специалиста по этим вопросам, от этого 
слишком много зависит.

3. Будучи специалистом в технологии, 
умейте также говорить на языке бизне-
са. ИТ-специалисты сейчас в моде, но 
будьте осторожны: технический жаргон 
по-прежнему раздражает многих топ-
менеджеров. Пожалуй, сейчас полезнее 
всего для восходящей ИТ-звезды, жела-
ющей сделать карьеру, — умение пред-
ставить (без излишних подробностей) 
технологические аспекты и показать, как 
они повлияют на прибыль и как можно 
получить с их помощью прекрасные фи-

нансовые результаты. Отработать этот 
навык можно, практикуясь на супруге 
(если ваша половина не является тех-
ническим специалистом), попутчике в 
метро или на бармене.

4. С особой тщательностью надо ста-
раться предотвращать неприятности. 
Этот принцип применим везде, но в ИТ 
особенно. Помните: все, что вы пла-
нируете, потребует больше времени и 
денег, чем вам кажется. Обязательно. 
Возможно, вдвое, а то и втрое больше. 
Если вас убеждают принять план с из-
лишне оптимистическими сроками, ни 
за что не поддавайтесь давлению. Хотел 
добавить, что в случае принятия такого 
графика вы в какой-то момент раскае-
тесь, но подумал, что вы до момента рас-
каяния можете и не дожить.

5. Постоянно демонстрируйте дости-
жения, признаки непрерывного прогрес-
са. К счастью, благодаря глобальной ре-
цессии мода на айтишные мегапроекты 
(поставившие крест на многих карьерах) 
уходит в прошлое. Сегодня, как никогда, 
успешный айтишник должен уметь мыс-
лить как защитник в футболе. Наметьте 
серию стратегических шагов и органи-
зуйте последовательность из 90-днев-
ных этапов с возможностью оператив-
ной оценки результатов. Накапливайте 
достижения и успехи, пока зрители не 
устроят вам овацию, чтобы вы могли 
сплясать небольшой победный танец 
(уединившись в своем ЦОДе).

6. Не существует универсальных сти-
лей и методов — ни в управлении, ни в 
ИТ. Эффективная ИТ-служба неотдели-
ма от всего предприятия. Нужно, чтобы 

и эта служба, и вы лично как можно луч-
ше гармонировали (по крайней мере по-
началу, но желательно и в дальнейшем) 
со стилем, культурой, традициями, мета-
болизмом, причудами, отраслевой спец-
ификой и образом жизни организации, 
на которую вы работаете. Возможно, 
десятки статей, блогов, книг и доклад-
чиков будут изображать некий мифиче-
ский идеал, но не покупайтесь на это. 
Добивайтесь соответствия. По своему 
поведению и роли ИТ-директор, скажем, 
в компании, поставляющей строймате-
риалы, должен существенно отличаться 
от своего коллеги из брокерской конторы 
с Уолл-Стрит. Успех зависит от понима-
ния того, как у вас относятся к ИТ, что 
возможно, а что нет. Будьте тем, кто ну-
жен на вашем месте, в данный момент.

Возможно, вы сейчас думаете: «Ну да, 
он же излагает очевидные, тривиальные 
вещи». Но так ли они очевидны? Вы уже 
получили должность вице-президента? 
ИТ-директора? Директора по опера-
ционной деятельности? Генерального 
директора? Вы уже достигли всего, чего 
только можно желать? Если нет, то хотя 
бы прикиньте, как эти соображения могут 
вам помочь. Бесплатные советы иногда 
бывают столь хороши, что не грех бы за 
них и заплатить. Грань между избитыми 
истинами об ИТ и проверенной временем 
правдой трудно различима. Время все 
расставит по местам, и неплохо, чтобы у 
вас была возможность увидеть результат.

Может быть, вы знаете еще какие-
нибудь вечные истины ИТ, которые мы 
упустили из виду? Ваши комментарии 
приветствуются. 

телевизоров, проекторов. Основной за-
дачей проекта была автоматизация по-
лучения и отправки информации о сво-
ей продукции, проведение рекламных  
акций и анализ эффективности маркетин-
говых воздействий. На этапе обсуждения 
проекта было решено автоматизировать 
также другие аспекты хозяйственной де-
ятельности — бухгалтерский, складской 
и производственный учёт.

В результате проекта была внедрен-
ная CRM-система «Менеджмент и 
Маркетинг» в интеграции с системой 
«Парус — Предприятие 7.40», а именно — 
модулями «Бухгалтерия», «Реализация и 
склад». Срок реализации проекта соста-
вил 5 месяцев, стоимость внедрения — 
приблизительно 17 тысяч грн.

E-Consulting
Стадион «Донбасс-Арена» — един-

ственное на сегодня в Украине спортивное 
сооружение категории «Элит». В рамках 
решения задачи по обеспечению полной 
заполняемости стадиона возникла необ-
ходимость в создании центрального дис-
петчерского пункта, который управляет 
2000 турникетами, всеми парковками, 
фирменными магазинами, барами, ресто-
ранами, фитнесс-центрами на территории 
стадиона. В результате была внедрена си-
стема XRM Stadium (построенная на базе 
Microsoft Dynamics CRM), которая ведет 
учет всех действий болельщика в рамках 
организации с помощью персонифици-
рованных клубных карточек. Проект был 
реализован в течение 3 месяцев, его стои-
мость превысила 6 млн.грн.

«Ареон Консалтинг» 
Компания «Ареон Консалтинг» авто-

матизировала процессы работы с клиен-
тами на базе Oracle Siebel CRM компа-
нии Yota, одного из крупнейших в мире 
операторов интернета 4G.

Стремясь предоставить клиентам высо-
кий уровень сервиса, Yota приняла решение 

внедрить CRM-систему, которая позволила 
бы объединить в себе всю необходимую 
информацию для работы с клиентами и 
предоставила бы возможность более ка-
чественно строить коммуникации с ними.

В результате тендера было выбрано от-
раслевое решение для телекоммуникаци-
онных компаний, специализирующихся на 
услугах беспроводной передачи данных. 
Решение Siebel Communications for Wireless 
было представлено компанией «Ареон 
Консалтинг». Данное решение имеет гото-
вую модель данных и поддерживает опе-
рационную часть отраслевых процессов 
eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) 
для телекоммуникаций, а широкие интегра-
ционные возможности Oracle Siebel CRM 
позволяют быстро и качественно интегри-
роваться практически в любую инфраструк-
туру. При этом «Ареон Консалтинг» высту-
пил в роли бизнес-консультанта, наглядно 
продемонстрировавшего способы решения 
существующих проблем и выгоды от исполь-
зования Siebel Communications for Wireless. 

От принятия решения до запуска Siebel 
CRM в промышленную эксплуатацию в 
подразделениях абонентского обслужи-
вания, претензионной работы и методо-
логии прошло чуть больше двух месяцев. 
В ходе внедрения было реализовано 17 
точек интеграции на всех трех уровнях, 
поддерживаемых Oracle Siebel CRM.

 

«Инком»
В качестве наиболее интересных про-

ектов 2010 года можно выделить вне-
дрение CRM-системы в розничной сети 
«Фокстрот», а также в инвестиционной 
компании Concorde Capital.

Предпосылки внедрения в компании 
«Фокстрот»: оптимизация процесса 
управления программами лояльности и 
персонифицированными маркетинго-
выми предложениями, управление мас-
совыми маркетинговыми кампаниями и 
бизнес-аналитикой. Для решения зада-
чи были выбраны решения Oracle Siebel 
CRM и Oracle BI. В результате реализа-
ции проекта была произведена интегра-
ция с Nortell Call Center, бухгалтерской 
системой 1С, ERP-системой, Oracle BI, 
интернет магазином foxtrot.com.ua.

Предпосылки внедрения в ИК 
Concorde Capital — необходимость цен-
трализованного управления клиентской 
базой, контактами с клиентами, реали-
зованными сделками по купле-продаже 
ценных бумаг. Решение задачи было 
выполнено на базе продукта Microsoft 
Dynamics CRM. В процессе реализации 
проекта была произведена интеграция 
с учетной системой, Microsoft Outlook.

«Интегрос»
Компания «РИТ-СЕРВИС» является 

ведущим российским производителем 
решений для штрих-кодирования фи-
нансовой информации. Постоянное 

растущее количество клиентов и пар-
тнеров требовало постоянного набора 
нового персонала. Чтобы повысить 
эффективность работы существующих 
сотрудников было принято решение 
внедрить CRM-систему с элементами 
управления финансами. 

В период с августа по декабрь 2010 
года была внедрена CRM-система на 
платформе SugarCRM CE, которая стала 
единой средой для работы менеджмента 
компании и всех коммерческих подраз-
делений. Примечательно, что это был 
первый «Интегрос» проект, в рамках 
которого обеспечена работа пользова-
телей в гетерогенной среде клиентских 
станций на основе Windows и Mac.

ТЕХНОЛОГИИ

HP представила четвертое 
поколение EVA

Подразделение систем хранения ком-
пании Hewlett-Packard в начале июня 
обновило свой продуктовый портфель. 
На конференции HP Discover '2011 
в Лас-Вегасе (США) компания про-
демонстрировала новое поколение 
дисковых массивов среднего класса 
Storage Works P6000 (EVA). Главные 
усовершенствования P6000 — это воз-
можность динамического выделения 
емкости (thinprovisioning), использова-
ние в контроллере десятигигабитного 
порта Ethernet, что позволяет подклю-
чать массив к сетям хранения на базе 
iSCSI 10 Гбит/с и FCoE, поддержка 
FibreChannel 8 Гбит/с, динамическая 
миграция логических томов между 
разными уровнями хранения (dynamic 
LUN migration) и поддержка шестиги-
габитных 2,5-дюймовых жестких дис-
ков SAS (через некоторое время будет 
реализована и поддержка твердотель-
ных дисков SSD). Thin provisioning и 
Dynamic LUN migration доступны и вла-
дельцам предыдущего поколения EVA, 
если они загрузят на свой дисковый 
массив обновленный микрокод. 

Линейка массивов P6000 состоит из 
двух моделей — P6300 и P6500, мас-

штабируемых соответственно до 120 и 
240 накопителей 3,5 дюйма (сейчас в 
них можно использовать диски емко-
стью до 2 Тб, однако скорее всего в не-
далёком будущем HP начнет поставлять 
для них и 3-Тб винчестеры). Старшая 
модель оборудуется кэш-памятью объ-
емом 8 Гб, а младшая — 4 Гб. В США 
в зависимости от конфигурации P6000 
стоят от 19 до 300 тыс. долл. 

По-видимому, эти два новые масси-
ва станут последними в истории EVA 
(Enterprise Virtual Array). Их первое 
поколение было выпущено корпора-
цией Compaq в 2001 г. незадолго до 
того, как ее поглотила HP, а основы 
архитектуры EVA были заложены еще 
инженерами Digital Equipment в кон-
це 1990-х. Хотя EVA стала одной из 
первых систем хранения, в которой ре-
ализована виртуализация ресурсов на 
уровне всего дискового массива, однако 
технологические новшества не смогли 
тогда обеспечить успех этого продукта 
HP. Дело в том, что к моменту сделки 
Compaq — HP в продуктовом портфеле 
«старой» HP был аналогичный дис-
ковый массив среднего класса Virtual 
Array (VA), и потенциальным покупа-
телям было непонятно, какой именно 
массив будет выпускать корпорация 
после слияния.

НОВОСТИ
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