
РЕФЕРАТ 
Золина Анастасия Александровна 

Тема ВКР: Внедрение CRM-системы в деятельность компании малого бизнеса 

с. 105, рис. 22, табл. 28, прил. 2 

CRM-СИСТЕМА, СТРАТЕГИЯ ЦИФРОВИЗАЦИИ, 

ИНФОРМАЦИОННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ, ИНФОРМАЦИОННЫЕ СИСТЕМЫ, 

АВТОМАТИЗАЦИЯ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ, ИТ-ПРОЕКТ 

Объект исследования – компания ООО «Лейтц Инструменты». 

Предмет исследования – процесс взаимодействия с клиентами.  

Цель работы – совершенствование (автоматизация) процесса 

взаимодействия компании с клиентами на основе ИС CRM-системы. 

Методы и методология исследования: метод анализа проблемных 

областей; системный подход; метод сравнительного анализа альтернативных 

CRM-систем, метод рейтинговых оценок поставщиков. 

В процессе работы проводился анализ существующей организации бизнес-

процессов по взаимодействию компании ООО «Лейтц Инструменты» с 

клиентами, на основе которого разрабатывался ИТ-проекта по ее оптимизации и 

решению проблемных областей. 

В результате магистерской диссертации было предложено реализовать ИТ-

проект по внедрению CRM-системы в деятельность компании, который может 

привести к следующим положительным последствиям: 

⎯ Экономический эффект (снижение издержек, рост прибыли); 

⎯ Автоматизация бизнес-процессов; 

⎯ Повышение лояльности клиентов; 

⎯ Налаженная аналитика; 

⎯ Прозрачность в работе сотрудников; 

⎯ Налаженная коммуникация сотрудников одного филиала и между 

филиалами; 

⎯ Прозрачность работ по заказу клиента для сотрудников; 
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⎯ СЭД; 

⎯ Возможность настройки получения обратной связи и ее обработки; 

⎯ Возможность создания личного кабинета клиента на базе CRM-

системы для онлайн-заказов и отслеживания статуса заказа. 

Степень внедрения – приняты к внедрению. 

Эффективность разработок определяется экономическим эффектом от 

внедрения, а также сроком их окупаемости.  
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Выпускная квалификационная работа

(магистерская диссертация)

на тему:



План
1. Введение

2. Задачи исследования

3. О компании

4. БП AS IS

5. Выявленные проблемы

6. CRM-система, цели внедрения, Capabilities

7. Выбор CRM-системы

8. Выбор поставщика

9. ИТ-проект

10. БП TO BE

11. Эффект от внедрения 

12. Перспективы

13. Результаты исследования
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Введение

• Объект исследования – компания ООО «Лейтц

Инструменты»

• Предмет исследования – процесс взаимодействия 

с клиентами

• Цель работы – совершенствование 

(автоматизация) процесса взаимодействия 

компании с клиентами на основе ИС CRM-системы
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Введение

• Актуальность работы:

В настоящее время все больше компаний прибегают к 

цифровой трансформации своей деятельности, что 

повышает их конкурентоспособность на рынке. 

Следовательно, для поддержания уровня 

конкурентоспособности необходимо повышать лояльность 

клиентов, что возможно при внедрении CRM-системы, 

направленной на совершенствование процессов 

взаимодействия с ними.
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Задачи исследования
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⎯ рассмотреть понятие экосистемы цифровой экономики компании малого бизнеса;

⎯ изучить теоретические основы стратегии цифровизации компании малого бизнеса;

⎯ исследовать особенности построения бизнес-архитектуры компании ООО «Лейтц

Инструменты», а также оценить ее цифровые компетенции и возможности;

⎯ разработать и описать ИТ-проект по внедрению CRM-системы в компанию ООО «Лейтц

Инструменты»;

⎯ провести анализ реинжиниринга бизнес-процессов после внедрения CRM-системы;

⎯ привести экономическое обоснование (выявить экономический эффект) реализации ИТ-

проекта по внедрению CRM-системы в компанию ООО «Лейтц Инструменты».



О компании
Компания ООО «Лейтц Инструменты» - филиал немецкой 
производственно-торговой компании Leitz GmbH & Co. KG.

Головной офис: Москва
Филиалы: СПб, Екатеринбург, 

Краснодар

Клиенты:
• традиционного ремесленного 

бизнеса;
• крупные промышленные 

компаний;
• крупные глобальные корпорации.

Ассортимент продукции компании:
Инструменты;

Инструментальные системы.
+ 

Услуги по обслуживанию продукции
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Бизнес-
канва 

предприятия
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Бизнес-процесс 
«Обработка заказа» AS IS

А что 
дальше?
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Существующая архитектура 
приложений компании



Проблемы в 

1. Непосредственном взаимодействии с клиентами;

2. Организации документооборота;

3. Обратной связи от клиента;

4. Освоении рынка (развитие клиентской базы);

5. Карте клиента;

6. Прозрачности по заказу для сотрудников;

7. Взаимодействии сотрудников одного филиала и 

между филиалами (единая сеть).

Красный цвет –
проблемы, связанные с 

клиентами;
Синий – с сотрудниками 

(внутрифирменные)

Систематизация работы с текущей клиентской базой

Оптимизация коммуникации между сотрудниками 
внутри компании
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CRM-
система

Систематизация 
работы с текущей 
клиентской базой

Оптимизация 
коммуникации 

между 
сотрудниками 

внутри компании

Потребность в 
получении 

своевременной и 
полной информации

Методы поддержки 
выполнения операций 

бизнес-процесса

Внедрение 
СЭД

Решение проблем

Внедрение 
единой 

информационной 
базы

Создание 
корпоративного 

портала
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CRM-система

• CRM-система – прикладное ПО, предназначенное для 

совершенствования (автоматизации) стратегии 

взаимодействия компании с клиентами (заказчиками).

• Принципы: 

✓сохранение информации о клиентах и истории 

взаимоотношения с ними;

✓установление и улучшение БП;

✓анализ результатов (отчетность).
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Мотивационная 

модель
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Цели внедрения CRM-системы
Сокращение времени подготовки КП клиенту

Прозрачность внутренних БП

Единая информационная база

Система электронного документооборота (СЭД)

Аналитика (отчеты по продажам, клиентам, эффективность 
сотрудников)

Возможность общения с клиентами (интеграция с сайтом, соц. сетями и 
тд.)
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CAPABILITIES – НОВЫЕ КОМПЕТЕНЦИИ И 

ВОЗМОЖНОСТИ ПОСЛЕ ВНЕДРЕНИЯ CRM
2. ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С КЛИЕНТАМИ
✓ Автоматизация бизнес-процессов ГОЗ и 

менеджеров по продажам;
✓ Сбор информации о клиенте (расширенная 

карточка клиента);
✓ Увеличение клиентской базы;
✓ Получение обратной связи от клиента.

3. РАБОТА СОТРУДНИКОВ КОМПАНИИ
✓ Прозрачность в работе сотрудников (отчеты о 

выполненных заданиях);
✓ Налаженное общение сотрудников внутри 

филиала и между филиалами;
✓ Прозрачность работ по заказу клиента для 

сотрудников.

4. ОТЧЕТНОСТЬ, ДОКУМЕНТАЦИЯ
✓ СЭД;
✓ Прогнозирование потенциального спроса;
✓ Настройка отчетов отдела продаж;
✓ Анализ заказов;
✓ Анализ рынка.

1. ВРЕМЯ:
Сокращение времени:
✓ Подготовки КП клиенту на 30% - 50%;
✓ Получения необходимой информации (единая 

информационная база);
✓ Поиска информации из разных технических 

средств (1С, Skype, Outlook, Intranet).

Комбинированная CRM-система
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Альтернативы комбинированных 

CRM-систем

16SuperDecisions v 2.2



Выбор поставщика
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Критерий отбора
Удельный вес 

критерия
Цена, руб./час 0,3

Экспертность в области 0,25

Сроки выполнения заказа (количество просроченных заказов) 0,15

Опыт работы + кол-во успешных проектов 0,1

Условия партнерства (размер предоплаты, постоплаты и т.д.) 0,1

Обучение сотрудников со стороны Заказчика 0,1

Критерий (оценка) Первый Бит Ремарк Интерволга Кьюсофт
Цена, руб./час 8 10 8 6

Условия партнерства 8 8 5 5

Экспертность в области

(комментарий)

10 5 8 7

Опыт работы + кол-во успешных 

проектов

10 6 5 6

Сроки выполнения заказа 8 6 8 6

Обучение сотрудников со 

стороны Заказчика

10 8 8 4

Первый Бит Ремарк Интерволга Кьюсофт

Сумма баллов 8,9 4,8 7,4 5,95



Задачи внедрения CRM-системы
ИТ-проект – Внедрение CRM-системы

Методология управления - Agile

Инструментарий - SCRUM

⎯ Команда ИТ-проекта является опытной, которая способна четко

расставлять приоритеты при планировании задач;

⎯ Команда кросс-функциональная, объединены сотрудник разных

департаментов;

⎯ Планируется до 10 участников в команде проекта;

⎯ Планирование задач необходимо осуществлять на 14-30 дней

(спринт);

⎯ Необходимо постоянное совершенствование внедряемого продукта.

Ресурсы
Трудовые

Материальные

Этапы
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Характери

стика 

IT-проекта 

внедрения 

CRM-

системы

Облачное 
решение - SaaS 11 месяцев

Agile

Разработчик 3 млн. руб.
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Целевая архитектура 
приложений компании



Бизнес-процесс 
«Обработка заказа» -

TO BE
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Эффект от внедрения Битрикс24
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Параметр оценки БП AS IS БП TO BE Изменение
Стоимость Без CRM-системы 

только зп 

сотрудников и 

расходы на др. ИС

Стоимость 

внедрения CRM-

системы ~ 2 млн. 

руб.

+ 2 млн. руб. к 

расходам

Длительность 3-30 дней 1-15 дней -50%
Трудоемкость 3 чел./дня 1 чел./дн. -70%
Прозрачность - + +100%
Скорость получения 

информации

Низкая, 

информация в 

разных источниках

Высокая, единая 

информационная 

база

+50%

Качественные показатели
Количественные показатели

Показатель Было Стало Изменение

Автоматизация бизнес-процессов ГОЗ и 

менеджеров по продажам

Время подготовки КП 

клиенту

30 мин. – 3 часа 10 мин. – 1,5 часа 30% - 50%

Сбор информации о клиенте (расширенная 

карточка клиента)

Время получения 

необходимой информации

10 мин. – 2 часа 2 мин. – 25 мин. До 80%

Увеличение клиентской базы Количество клиентов в базе 

(примерно)

9 000 шт. 10350 шт. 15%-20%

Получение обратной связи от клиента Количество полученных 

отзывов от клиентов

2 отзыва /месяц 25 – 50 отзывов 

/месяц

В 13 – 25 раз

Прозрачность в работе сотрудников (отчеты о 

выполненных заданиях)

Количество обработанных 

заказов

4 заказа /день 16 заказов / день В 4 раза

Налаженное общение сотрудников внутри 

филиала и между филиалами

Время на постановку 

задачи от коллеги

10-30 мин. 1,5 – 2 мин. В 6-15 раз

Прозрачность работ по заказу клиента для 

сотрудников

Время обработки заказа 2 часа 30 мин. На 1,5 часа

Внедрена СЭД Затраты на бумажное 

оформление документов

2500 р. / месяц 500 р. /месяц В 5 раз



Сравнение бизнес-процесса AS IS и TO BE

согласно ГОСТ Р ИСО 33001 – 33004, 33020
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Свойства процесса
Рейтинг

AS IS TO BE
Результативность процесса Полная Полная
Управление результативностью Полное Полное
Управление результатом процесса Полное Полное
Определение процесса Значительное Полное
Развертывание процесса - Полное
Количественный анализ - Полный
Количественный контроль - Полный
Инновация процесса - Значительная
Реализация инновации процесса - Значительная
Уровень по шкале возможностей Уровень 3. 

Установленный 

процесс

Уровень 5. 

Инновационный 

процесс



Экономическая эффективность 

ИТ-проекта
Расчет NPV/ТСО

ИТ-проекты класса А
ИТ-решение - покупное, сопровождение в режиме 
аутсорсинга

24

Вид затрат Значение

Всего капитальные затраты 1 000 000 руб.

Всего годовые затраты на 
сопровождение ИТ-решения

1 959 000 руб.

Общие инвестиционные 
затраты

2 959 000 руб.

1 год 2 год 3 год 4 год

Контракт на ИТ-услуги, 
аутсорсинг

2 959 000 руб. 1 000 000 руб. 400 000 руб.  400 000 руб.

РСЭО 150 000 руб. 150 000 руб.
150 000 руб. 150 000 руб.

Общие эксплуатационные 
затраты

3 109 000 руб. 1 150 000 руб. 550 000 руб. 550 000 руб.



Экономическая эффективность 

ИТ-проекта
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До внедрения CRM После внедрения CRM

Затраты на оплату труда сотрудников, 

руб./год
6 000 000 руб. 8 000 000 руб.

Объем продаж, руб./год 40 000 000 руб. 52 000 000 руб.

Разница между объемом продаж и 

затратами на оплату труда, руб./год
34 000 000 руб. 44 000 000 руб.

Экономический эффект, руб./год 10 000 0000 руб.

* Учтены затраты на оплату труда 
основных сотрудников, задействованных 
в БП «Обработка заказа»

NPV = 3 894 227,76 руб.
NPV>0

данный проект может быть принят в 
компании для внедрения, т.к. скорее всего 

он будет прибыльным.

1 год 2 год 3 год 4 год
Экономический 
эффект, руб.

3 932 000 руб. 2 250 000 руб. 2 750 000 руб. 1 450 000 руб.

Сумма, руб. 10 382 000 руб.



Экономическая эффективность 

ИТ-проекта
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Затраты Значение

единовременные (инвестиционные 

затраты) 2 959 000 руб. 

суммарные годовые эксплуатационные 

затраты

3 109 000 руб. (1 год)

1 150 000 руб. (2 год)

550 000 руб. (3, 4 год)

количество лет 4 года

возможные потери в деятельности 

компании 17 5000 руб.

ТСО = 8 466 712 руб.

данный ИТ-проект является 
прибыльным для компании, т.к. 

совокупная стоимость владения ниже 
совокупного эффекта от внедрения



Перспективы развития
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Клиентский портал –
личный кабинет 

клиента

Преимущества:
1. Повышение лояльности клиентов;
2. Увеличение скорости получения 

информации;
3. Увеличение количества заказов;
4. Рост конкурентоспособности компании;
5. Рост прибыли.



Результаты исследования
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✓ Раскрыты теоретические аспекты цифровой трансформации компаний малого бизнеса;
✓ Проведен анализ существующих архитектур приложений и ИТ-инфраструктуры компании ООО 

«Лейтц Инструменты»;
✓ Смоделирован процесс AS IS и выявлены проблемные области в его организации;
✓ Разработана ИТ-стратегия компании по решению возникших проблем;
✓ Рассмотрены варианты ИТ-решений CRM-систем для внедрения в компанию ООО «Лейтц

Инструменты»;
✓ Произведен анализ альтернатив комбинированных CRM-систем с использованием программы 

SuperDecisions v 2.2 и выбор поставщика методом рейтинговых оценок;
✓ Разработан ИТ-проект по внедрению ИС Битрикс24;
✓ Выявлены перспективы развития;
✓ Произведена оценка экономической эффективности ИТ-проекта.
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Спасибо за внимание !
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