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Аннотация. В статье рассматривается процессный подход к управлению организацией,  
а также актуальность его применения для оптимизации бизнес-процессов. Основное 
внимание уделено анализу и модификации бизнес-процесса работы с клиентами в ор-
ганизации, занимающейся сопровождением и поддержкой по информационным сис-
темам. Авторами рассмотрены программы моделирования экономических процессов 
взаимодействия с клиентами компании. Проведен обзор существующего сценария ра-
боты с клиентами, а также соответствующих веб-технологий и программных продук-
тов (Битрикс24). На основе анализа бизнес-процессов компании рассмотрено приме-
нение инструментария проектирования, разработки и сопровождения информацион-
ных систем и программ моделирования экономических процессов, предложены на-
правления оптимизации. Подчеркивается значимость внедрения цифровых техноло-
гий для повышения производительности и качества внутренних процессов. 
Ключевые слова: бизнес-процесс, инструментарий проектирования, процессный 
подход, информационные системы, моделирование экономических процессов, опти-
мизация. 
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В современном цифровом мире взаимодействие с клиентами становится клю-

чевым фактором успеха для компаний, стремящихся к устойчивому развитию и 
конкурентоспособности. Стремительное развитие информационных технологий 
и процессы цифровой трансформации бизнеса подчеркивают актуальность со-
вершенствования методов управления взаимоотношениями с клиентами. 
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Особую роль в этом процессе играют веб-технологии, которые позволяют ав-
томатизировать и оптимизировать взаимодействие с клиентами, повышая каче-
ство обслуживания, лояльность аудитории и, как следствие, прибыльность ком-
пании. Среди таких технологий выделяются CRM-системы (Customer 
Relationship Management — управление взаимоотношениями с клиентами), кото-
рые обеспечивают комплексный подход к управлению клиентскими данными и 
процессами. 

Объектом исследования выступает процесс взаимодействия с клиентами в 
компании, предоставляющей услуги поддержки пользователей по информацион-
ным системам «1С» и «Битрикс24». Предметом исследования являются веб-
технологии, в частности CRM-системы, как инструмент совершенствования это-
го процесса. 

В современном цифровом бизнесе тема совершенствования процесса взаимо-
действия с клиентами с использованием веб-технологий, в частности CRM-
систем, приобретает особую актуальность по следующим причинам: 

1. Высокая конкуренция. В условиях жесткой конкурентной среды компа-
нии стремятся выделиться, предлагая клиентам уникальный опыт. Веб-
технологии, такие как CRM-системы, обеспечивают персонализированное и 
удобное взаимодействие, становясь важным конкурентным преимуществом. 

2. Цифровая трансформация. Многие компании находятся в процессе пере-
хода к цифровым технологиям для оптимизации бизнес-процессов. Веб-
технологии и CRM-системы играют ключевую роль в этом процессе, повышая 
гибкость и адаптивность бизнеса к изменениям рынка [4]. 

3. Увеличение объема данных. Рост количества данных о клиентах требует 
эффективных инструментов для их сбора, анализа и применения. CRM-системы 
предоставляют централизованное хранилище и аналитические возможности, по-
могая компаниям принимать обоснованные решения. 

4. Повышение лояльности клиентов. Лояльность клиентов — основа долго-
срочного успеха. Веб-технологии способствуют выстраиванию прочных отноше-
ний с клиентами через персонализированные предложения и улучшенное качест-
во обслуживания. 

5. Экономическая эффективность. Внедрение веб-технологий и CRM-
систем снижает операционные затраты за счет автоматизации процессов и по-
вышения производительности сотрудников, что особенно актуально в условиях 
экономической нестабильности [5]. 

6. Регуляторные требования. В ряде отраслей существуют строгие правила 
обработки клиентских данных. CRM-системы помогают соблюдать эти требова-
ния, обеспечивая безопасность и конфиденциальность информации. 

7. Устойчивость бизнеса. В условиях неопределенности веб-технологии и 
CRM-системы способствуют устойчивости бизнеса, улучшая взаимодействие с 
клиентами и укрепляя их лояльность. 

Определение CRM и ее роль в бизнесе. 
CRM объединяет управление контактами, продажами, маркетингом и серви-

сом, превращая разрозненные данные в инструмент для прогнозирования и при-
нятия решений: «CRM — это не просто программное обеспечение, а стратегия 
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управления взаимоотношениями с клиентами, которая позволяет синхронизиро-
вать бизнес-процессы, анализировать данные и повышать лояльность» [1, c. 25]. 

Выделяются 3 ключевые ошибки при внедрении CRM: 
– иллюзия «таблетки от всех болезней»; 
– игнорирование человеческого фактора; 
– самостоятельное внедрение без экспертов. 
Отметим, что «95% неудач связано с отсутствием четких целей, поддержки 

руководства и попыткой “съесть слона целиком”» [1, с. 200]. 
Роль руководителя в проекте. 
Существует необходимость вовлечения руководства в постановку целей и 

преодоление сопротивления персонала: «Без активного участия топ-
менеджмента CRM превращается в «цифровое кладбище данных» [1, с. 328]. 

Роль CRM в бизнесе. 
CRM помогает собирать данные о клиентах, анализировать их поведение и 

создавать персонализированные предложения [6]. Это ведет к росту лояльности 
и увеличению продаж: «CRM-системы — это инструмент для управления отно-
шениями с клиентами, который позволяет автоматизировать процессы взаимо-
действия, улучшать качество обслуживания и повышать прибыль компании» 
[2, с. 12]. 

Интеграция с другими системами. 
Необходимо отметить важность взаимосвязи CRM с другими системами ком-

пании: «CRM должна быть интегрирована с маркетинговыми инструментами, 
ERP-системами и сервисами аналитики для максимальной эффективности» 
[2, с. 105]. 

Аудит текущих процессов. 
Логичное начало для любого внедрения — аудит процессов. Это предположе-

ние основано на стандартных практиках внедрения CRM и упоминании пошаго-
вого плана в книге: «Чтобы уложиться в 50 дней, начните с анализа текущих 
процессов. Без этого вы рискуете автоматизировать хаос, а не бизнес» [3, с. 35]. 

Саботаж при внедрении. 
Необходимо обращать внимание на проблему сопротивления персонала при 

внедрении: «Сопротивление сотрудников — главный враг внедрения CRM. Объ-
ясните им, как система облегчит их работу, и вы получите союзников, а не сабо-
тажников» [3, с. 78]. 

Индивидуальный подход. 
Существует важность индивидуального подхода и избегания «фатальных 

ошибок»: «Каждая CRM-система должна быть настроена под ваш бизнес. Уни-
версальных решений нет, но есть универсальные ошибки, которых можно избе-
жать» [3, с. 102]. 

Проведение экспериментов. 
На текущий момент исследуемая авторами компания использует в качестве 

инструментов коммуникаций SIP-телефонию, электронную почту и мессенджеры 
«WhatsApp» и «Telegram». Информация не аккумулируется в общей системе. 
Цель данного этапа — цифровизация коммуникаций в единой CRM-системе для 
формирования портретов клиентов и перехода к персонализированному марке-
тингу. 
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В рамках исследования ключевым этапом стал выбор CRM
ствующей требованиям цифрового бизнеса.
платформа «Битрикс24», что обусловлено е
нию клиентскими взаимодействиями и интеграцией современных веб
технологий. 

При выборе инструмента проводился сравнительный анализ популярных 
CRM-решений (таких как «amoCRM», «1C:CRM») по следующим критериям:

1. Функциональность: наличие модулей для автоматизации продаж, обрабо
ки обращений, аналитики и маркетинга.

2. Интеграция: совместимость с внешними сервисами (веб
жеры, социальные сети) и

3. Стоимость: оптимальное соотношение цены и возможностей, включая бе
платный тариф для малых предприятий.

4. Локализация: поддержка русского языка и адаптация под региональные 
бизнес-процессы. 

5. Масштабируемость: возможность 
и развития компании. 

Обзор возможностей и преимуществ инструмента реализации эксперимента.
Битрикс24 предоставляет набор инструментов, направленных на оптимиз

цию работы с клиентами:
1 Автоматизация рабочих процессов:
– триггер для отправки письма в «WhatsApp» 
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В рамках исследования ключевым этапом стал выбор CRM-системы, соотве
ствующей требованиям цифрового бизнеса. Для эксперимента была выбрана 
платформа «Битрикс24», что обусловлено ее комплексным подходом к управл
нию клиентскими взаимодействиями и интеграцией современных веб

При выборе инструмента проводился сравнительный анализ популярных 
(таких как «amoCRM», «1C:CRM») по следующим критериям:

Функциональность: наличие модулей для автоматизации продаж, обрабо
ки обращений, аналитики и маркетинга. 

Интеграция: совместимость с внешними сервисами (веб-сайты, мессен
жеры, социальные сети) и API для кастомизации. 

Стоимость: оптимальное соотношение цены и возможностей, включая бе
платный тариф для малых предприятий. 

Локализация: поддержка русского языка и адаптация под региональные 

Масштабируемость: возможность наращивания функционала по мере роста 

Обзор возможностей и преимуществ инструмента реализации эксперимента.
Битрикс24 предоставляет набор инструментов, направленных на оптимиз

цию работы с клиентами: 
1 Автоматизация рабочих процессов: 

риггер для отправки письма в «WhatsApp» (рис. 1); 

 
 1. Триггер для отправки письма в «WhatsApp» 
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Рис. 4. Список диалогов с клиентами из 
  
3. Аналитика и отчетность:
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и статистических блоков
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Список диалогов с клиентами из виджета на сайте 

тность: 
оздание рабочего места с возможностью добавления собственных графиков 

и статистических блоков (рис. 5); 

 
Рис. 5. Страница «Старт CRM» 

тов по эффективности менеджеров (рис. 6). 
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Рис. 6. Автоматически генерируемый отчет по эффективности менеджеров
  
Преимущества для цифрового бизнеса:
1. Доступность: облачная версия не требует затрат на серверное оборудов

ние, а основная часть функционала доступна на бесплатном базовом тарифе.
2. Мобильность: приложение с полным функционалом для iOS/Android.
3. Кастомизация: гибкие настройки под специфику ниши (например, 

e-commerce или SaaS). 
Кроме того, важно отметить недостатки, выявленные на этапе тестирования и 

внедрения: ограниченная глубина 
обучения сотрудников работе с новым интерфейсом.

Результаты эксперимента
Эксперимент по внедрению «Битрикс24» проводился в течение 

в компании. Основные метрики эффективности:
Количественные результат
1. Ускорение обработки заявок на 40% (с 2 ч до 1,2 ч в среднем).
2. Рост конверсии в продажу на 22% за сч

лидов. 
3. Сокращение времени на отч

лонам дашбордов. 
Качественные изменения
1. Повышение удовлетвор

балла. 
2. Улучшение прозрачности процессов: все этапы сделок отслеживаются в 

единой системе. 
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Автоматически генерируемый отчет по эффективности менеджеров

Преимущества для цифрового бизнеса: 
Доступность: облачная версия не требует затрат на серверное оборудов

ние, а основная часть функционала доступна на бесплатном базовом тарифе.
Мобильность: приложение с полным функционалом для iOS/Android.
Кастомизация: гибкие настройки под специфику ниши (например, 

 
важно отметить недостатки, выявленные на этапе тестирования и 

внедрения: ограниченная глубина аналитики в базовом тарифе и необходимость 
обучения сотрудников работе с новым интерфейсом. 

Результаты эксперимента 
Эксперимент по внедрению «Битрикс24» проводился в течение одного

в компании. Основные метрики эффективности: 
Количественные результаты: 

Ускорение обработки заявок на 40% (с 2 ч до 1,2 ч в среднем). 
Рост конверсии в продажу на 22% за счет автоматического распределения 

Сокращение времени на отчетность у менеджеров на 35% благодаря ша

Качественные изменения: 
Повышение удовлетворенности клиентов: оценка NPS выросла с 68 до 81 

Улучшение прозрачности процессов: все этапы сделок отслеживаются в 

. Развитие и применение инструментария 
экономических… 

 

Автоматически генерируемый отчет по эффективности менеджеров 

Доступность: облачная версия не требует затрат на серверное оборудова-
ние, а основная часть функционала доступна на бесплатном базовом тарифе. 

Мобильность: приложение с полным функционалом для iOS/Android. 
Кастомизация: гибкие настройки под специфику ниши (например,  

важно отметить недостатки, выявленные на этапе тестирования и 
аналитики в базовом тарифе и необходимость 

одного месяца 

 
т автоматического распределения 

тность у менеджеров на 35% благодаря шаб-

нности клиентов: оценка NPS выросла с 68 до 81 

Улучшение прозрачности процессов: все этапы сделок отслеживаются в 
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Проблемы и их решение.  
Основной проблемой стало сопротивление сотрудников, но проблема была 

решена путем проведения тренингов и внедрением модуля геймификации (баллы 
за активность в CRM). 

Результаты подтвердили, что внедрение «Битрикс24» способствует оптимиза-
ции клиентского сервиса в цифровой среде. Однако успех зависит от предвари-
тельного аудита бизнес-процессов и поэтапного обучения команды. 
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Abstract. The article deals with the process approach to managing an organization and the 
relevance of its application for optimizing business processes. The main attention is paid to 
the analysis and modification of the business process of working with clients in an organiza-
tion engaged in the maintenance and support of information systems. We have reviewed 
programs for modeling economic processes of interaction with the company's clients. The 
study presents an overview of the existing scenario for working with clients, as well as the 
corresponding web technologies and software products (Bitrix24). Based on the analysis of 
the company's business processes, we have considered the use of tools for designing, devel-
oping and maintaining information systems and programs for modeling economic processes, 
and proposed optimization directions. It is emphasized the importance of introducing digital 
technologies for improving the productivity and quality of internal processes. 
Keywords: business process, design tools, process approach, information systems, economic 
processes modeling, optimization. 
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