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Основные
идеи и результат

Идеи:
Применить PLM-подход для
организации взаимоотношений
между разработчиком-поставщиком
и предприятиями-заказчиками
Реализовать с помощью собственной
WEB-системы (SWR-CRM)
Внедрить (без реинжиниринга) 
«прозрачно» встроить в
организацию, и создав единое
информационное пространство, 
использовать как инструмент
анализа и мотивированного
изменения бизнес-процессов

Результат:
Созданы хорошие условия, способствующие
созданию инновационного программного продукта
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Характеристика продукта (1/3)
Назначение SWR-PDM

Комплекс SWR-
PDM/Workflow является
системой класса PDM 
(Product Data 
Management)
SWR-PDM является
специализированным
инструментом
управления
коллективной работой
над 3D-моделями, 
созданными с помощью
САПР SolidWorks и др. Кадры из видеофильма-презентации

SWR-PDM/Workflow (см. www.solidworks.ru)
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Характеристика продукта (2/3)
Назначение SWR-Workflow

Подсистема SWR-Workflow предназначена
для автоматизации различных бизнес-процессов
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Характеристика продукта (3/3)
Особенности SWR-PDM/Workflow

Интегрирован с САПР
Связывает элементы комплексного решения
CAD/CAM/CAE/PLM на основе SolidWorks
Сложная информационная система
Многопользовательская с высокой нагрузкой
Имеет длительный срок внедрения порядка 3 лет
Непосредственно влияет на бизнес-процессы
предприятия-заказчика
Базовая версия является тиражируемым продуктом

На отношения разработчика-поставщика с
конечными пользователями влияет то, что
основной продукт:
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Характеристика SWR, компании
разработчика-поставщика

В компании и у реселлеров работает много специалистов, 
и они географически рассредоточены
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Характеристика целевых
предприятий-заказчиков

Ограничены в возможности инвестирования в
создание своего продукта для организации
технического документооборота
Рассредоточены по территории СНГ и удалены
от разработчика и его представительств
Нуждаются в реинжиниринге для
использования сложного программного
продукта
Несут груз унаследованных информационных
систем
Используют труд специалистов с невысокой в
среднем квалификацией по работе с
корпоративными информационными системами
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Предпосылки создания
системы взаимоотношений

Конфликт интересов, недостаточное взаимопонимание
подразделений продаж, разработки, технической
поддержки
Слабая обратная связь от пользователей к
разработчикам – дефицит материала для аналитиков
проектировщиков
Нарастающие проблемы синхронизации действий
сотрудников различных подразделений
Увеличение трудоемкости
обслуживания инсталляций
системы
Нарастающее давление
конкурирующих решений
И т.д.
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Задача: создать эффективную
систему длительных
взаимоотношений

Обеспечить синхронизированные
действия сотрудников компании
по обслуживанию заказчиков
Удерживать старых и привлекать
новых пользователей

Обеспечить необходимые
инвестиции в развитие
сложного проекта при
ограниченных возможностях
как разработчика, так и
заказчика

Чтобы:
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Решение: Применить PLM-подход

Общий интерес у разработчика-поставщика и
предприятий-заказчиков:
создать инновационное программное изделие с высокими
потребительскими свойствами
Традиционный CRM-подход недостаточен, т.к. больше
полезен в треугольнике «компания – менеджеры по
продажам - клиенты»
Для сложного программного изделия самым важным
является охват «производственной» составляющей
бизнеса по его созданию

Поэтому SWR применила стратегию PLM, 
Product Lifecycle Management
(см. определение далее)
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Что такое PLM-подход?

Согласно определению CIMdata
(www.cimdata.com): 

«PLM, Product LifeCycle Management — это

стратегический подход к ведению бизнеса, который
использует набор совместимых решений для поддержки
общего (Collaborative) представления информации о
продукте в процессе его создания, реализации и
эксплуатации, в среде расширенного (Extended) 
предприятия — начиная от концепции создания продукта
и заканчивая его утилизацией — при интеграции людских
ресурсов, процессов и информации».

http://www.cimdata.com/
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PLM-подход для производителя
программного продукта

PLM для SWR - это
стратегия разработки программного продукта, которая
базируется на едином представлении информации о
продукте на всех стадиях его жизненного цикла. 
Эта информация совместно используется всеми
участниками расширенного предприятия, к которым
относятся:

основной разработчик;
отдел продаж;
отдел внедрения;
отдел технической поддержки;
реселлеры;
субподрядчики;
предприятия-заказчики.
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Реализация PLM-подхода
Выбор инструментария

Для возможности «прозрачного»
внедрения необходимо точное
соответствие информационной системы
структуре расширенного предприятия
Чтобы реализовать свой подход к
ведению бизнеса , необходимо
стремиться к независимости от
поставщика CRM-системы.
(См. также «Бизнес со скоростью мысли», 
Билл Гейтс)

Поэтому своими силами SWR 
разработала и внедрила специализированную систему
SWR-CRM (SWR – Customer Relationship Management). 



Software Engineering Conference (Russia), Москва, 16-17 ноября 2006 г.
14

SWR-CRM. Краткое описание
Особенности

Простота - минимум сущностей
Принцип авторства и
персональной ответственности
Традиционность
пользовательского интерфейса
WEB-доступ
Стыковка с используемыми инструментами
разработчика программ
(Bugtracking, Requirement Management, 
Source Control и др.)
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SWR-CRM. Краткое описание.
«Заявка»

Главной
сущностью
системы является
т.н. заявка на
обслуживание, 
которую может
разместить
любой из
сотрудников
предприятия-
заказчика, SWR 
или
субподрядчика
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SWR-CRM. Краткое описание.
Развитая система контроля доступа

Типов взаимоотношений
много и на стадии
«прозрачного» внедрения
они не формализованы
на 100%. 

Поэтому, реализована
более гибкая, чем в
известных Helpdesk и
Servicedesk продуктах, 
система разграничения
доступа, учитывающая
разнообразные роли и действия.
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SWR-CRM. Краткое описание.
Действия. Маршрутизация заявок
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Мотивированный переход к
регламентированным
бизнес-процессам

Свободная маршрутизация заявок позволила легко
начать использовать систему без предварительного
реинжиниринга.
Журналирование действий сотрудников позволило
наглядно представить существующие бизнес-
процессы, найти и описать повторяющиеся, 
например:

Обнаружение и устранение дефекта
Удаленная «прошивка» HASP-ключа
Обновление версии ПО
Предложение на изменение ПО
Техническое обслуживание инсталляции
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Пример диаграммы регламен-
тированного бизнес процесса в
SWR-Workflow
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Результаты применения
PLM-подхода

Точное управление ожиданиями заказчиков –
повышение лояльности
Создан канал прямой связи разработчик-
пользователь – снижен дефицит данных о
предметной области
Повышена степень удовлетворенности заказчика
совокупным продуктом (ПО+Услуги)
Решен конфликт интересов подразделений
Единое инфрмационное проатранство дало
возможность измерять и корректировать бизнес-
процессы
Увеличено число предприятий-пользователей
«Экспорт» бизнес-процессов на предприятия-
заказчики
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Основные
идеи и результат

Идеи:
Применить PLM-подход для
организации взаимоотношений
между разработчиком-поставщиком
и предприятиями-заказчиками
Реализовать с помощью собственной
WEB-системы (SWR-CRM)
Внедрить (без реинжиниринга) 
«прозрачно» встроить в
организацию, и создав единое
информационное пространство, 
использовать как инструмент
анализа и мотивированного
изменения бизнес-процессов

Результат:
Созданы хорошие условия, способствующие
созданию инновационного программного продукта
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