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1. CRM — ядро системы маркетинга и продаж

2. Практические примеры автоматизации бизнес-процессов

•  Движение по «воронке продаж»

•  Контроль исполнителей

•  Коммуникации

•  Отчетность

3. CRM — технология или культура?

4. Выводы и рекомендации

План на ближайшие 50 минут



03Определение CRM

CRM (Customer Relationship Management) —

подход к управлению взаимоотношениями 
с контрагентами, в основе которого лежат сбор и анализ 
данных о взаимодействии с текущими 
и потенциальными клиентами, партнерами и 
поставщиками, и использование этой информации для 
организации будущих коммуникаций.

Ключевая цель внедрения —

создание единой экосистемы, которая будет 
стимулировать рост продаж за счет автоматизации 
процессов и эталонного процесса взаимодействия 
с клиентами.
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CRM — ядро маркетинга

Отдел маркетинга

•  Анализ ЦА

•  Выделение ключевых сегментов 

•  Анализ проведенных РК 

•  Анализ качества работы с клиентами 

•  ...

CRM

Сервисный отдел

•  База знаний «ошибки и решения»

•  Сроки контрактов на обслуживании 

•  Своевременные напоминания 

•  Управление клиентскими соглашениями 

•  ...

Отдел продаж

•  Формирование базы клиентов 

•  Ведение истории 

•  Планирование и постановка целей 

•  Поиск информации 

•  Напоминание 

•  Учет продаж 

•  Составление отчетов 

•  ...

...
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CRM — ядро маркетинга

Клиенты

Лиды

Сделки

Товары

Поставщики

Партнеры

Сотрудники

Обращения

Данные

Технологии

Методология

CRM

Процессы

Коммуникации (email, sms,

мессенджеры, телефония и пр.)

Управление «воронкой» продаж

Управление проектами

Учет рабочего времени сотрудников

Базы знаний

Автоматизация бизнес-процессов

Создание интернет-витрин

Документооборот

Прогнозирование и отчетность

Логистика



06

CRM — ядро маркетинга

CRM

сайты и приложения

рассылки и почта

телефония

чаты/мессенджеры

учетные системы

файловое хранилище

BI и сервисы визуализации

представительства в социальных сетях



07Изменения 

в IT-ландшафте

2020 год

Претенденты Лидеры

Нишевые игроки Стратеги

2023 год

Претенденты Лидеры

Нишевые игроки Стратеги

Стратегическое

видение
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Рейтинг CRM в России, 2023 год

Претенденты Лидеры

Нишевые игроки Стратеги

Лидеры отличаются наиболее четким

стратегическим видением, точно

улавливают настроения рынка

и соответствуют его ожиданиям.

Претенденты следят за меняющимися

потребностями своих клиентов, но не

всегда могут их удовлетворить.

Стратеги очень точно видят вектор

развития своего продукта. Открыты к

инновациям, но осторожнее внедряют в

свои продукты новые функции, так как

стараются не разочаровать действующих

клиентов.

Нишевым игрокам тяжелее быть

заметными на рынке, так как они

фокусируются на конкретной отрасли.

Источник: crmrating.ru

Стратегическое
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https://crmrating.ru/crm-system2023#rec162298803


09Карта CRM-решений в России, 2023 год

Источник:  cnews.ru

https://www.cnews.ru/reviews/crm2023


10

Битрикс24: не только CRM

Битрикс24 — это корпоративный портал с большим количеством инструментов, в том числе CRM.

Соцсеть компании

Задачи и проекты

Чат и видеозвонки

Документы online

Битрикс24 Диск

Календари

Почта

CRM

Телефония

HR: Управление персоналом

Мобильность

Учет и другие инструменты



11Битрикс24: сайты

Сайты и Магазины — это раздел внутри Битрикс24, в котором можно быстро создать интернет-магазин или 
страницу компании при помощи готовых шаблонов или конструктора сайтов.

https://helpdesk.bitrix24.ru/open/17540360/


12Битрикс24: интеграция с сайтом
В Битрикс24 есть готовые решения для интеграции с сайтами и магазинами на 1С-Битрикс (и Битрикс24).
Все заполненные формы тут же окажутся в CRM и поступят в работу менеджерам.

https://dev.1c-bitrix.ru/learning/course/index.php?COURSE_ID=48&LESSON_ID=3642
https://dev.1c-bitrix.ru/learning/course/index.php?COURSE_ID=42&LESSON_ID=3645
https://helpdesk.bitrix24.ru/open/14871936/


13Битрикс24: интеграция телефонии

Примеры модулей интеграции

https://www.bitrix24.ru/apps/category/telephony/


14Битрикс24: интеграция почты

Как подключить почтовый 
ящик

Mail.ru

Yandex.ru

Rambler.ru

Gmail.com

Yahoo.com

Outlook.com

iCloud.com

Office365

Beget.com

Timeweb.com

Exchange

https://helpdesk.bitrix24.ru/open/8233895/
https://helpdesk.bitrix24.ru/open/8233895/


15Битрикс24: автоматизация
бизнес-процессов

Роботы в CRM могут автоматически: 

•  Поставить задачу ответственным

•  Написать клиенту sms/email

•  Запланировать звонок или встречу

•  Показать вашу рекламу

•  Сообщить руководителю о том, что сделка не
движется.

Вы один раз настраиваете роботов (на каждой стадии сделки
добавляете нужных роботов), и дальше CRM помнит и ведет
клиента по нужной цепочке до продажи. Роботы и триггеры

https://helpdesk.bitrix24.ru/open/6908975/


Битрикс24: автоматизация
бизнес-процессов

Типовые: 

• Согласование документов

• Счета на оплату

• Ознакомление 

• Оформление больничного

• Оформление командировки

• Заявление на отгул

• Оформление отпуска

• Увольнение

• Принятие на работу сотрудника

Бизнес-процессы — это инструмент в Битрикс24 для автоматизации часто возникающих операций внутри компании.

Работа с бизнес-процессами

16

https://helpdesk.bitrix24.ru/open/6603593/


Битрикс24: интеграция с чатами
и другими сервисами

Контакт-центр — место объединения в CRM всех каналов коммуникаций с клиентами: телефон, email, чат на сайте,

Вконтакте, Viber и другие. 

17



Битрикс24: автоматическая
генерация документов

В Битрикс24 есть функция создания документов на основе данных из CRM, заполнения их по шаблону, распечатывания,

отправки клиенту, а также совместной работы с ними.

18

Готовые шаблоны: 

• Акт 

• Счет 

• Счет-фактура 

• Накладная 

• Доверенность 

• Коммерческое предложение 

• Договор подряда 

• Договор поставки 

• Договор оказания услуг 

• Универсальный передаточный документ 

• Акт об оприходовании запасов 

• Приходная накладная 

• Накладная о внутреннем перемещении 

• Акт о списании товаров 

• Реализация товаров 

• Соглашение ЭДО

https://helpdesk.bitrix24.ru/open/17614878/


Битрикс24: контроль исполнителей 19



Битрикс24: маркетплейс приложений
20

Маркет — более 3000 готовых приложений для интеграции с Битрикс24. 

https://www.bitrix24.ru/apps/


Маркетинговый стек на базе Битрикс24
21

Система управления мастер-данными:

CRM:

CMS:

Сервис управления рассылками:

Системы для работы с социальными сетями: ?

Сервисы по размещению контекстной и медийной рекламы: ?

Автоматизация маркетинга:

Системы веб-аналитики:

АТС: ?

Системы сквозной аналитики: ?

Коллтрекинг: ?

Визуализация:



Маркетинговый стек на базе Битрикс24 22



CRM: технология или культура? 23

CRM

— как технологическое решение, это: 
прикладное программное обеспечение, которое 
позволяет максимально автоматизировать процесс 
сбора информации, предлагает готовые шаблоны для ее 
преобразования и принятия управленческих решений.

— как подход, это: 
подход к работе организации, который предполагает 
обязательную фиксацию динамических данных, 
сохранение истории, последующий анализ и развитие 
существующих клиентов. 

Выбрать и внедрить идеальную CRM недостаточно! 

Если не изменить мышление, не сформировать культуру регулярной работы и не 
научиться оперировать данными — никакого эффекта от внедрения не произойдет.

БАЗА ДАННЫХ 
СТАТИСТИКА + АНАЛИТИКА

ПАНЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ
ПРОДАЖИ    МАРКЕТИНГ   КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС
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1. Можно использовать CRM как «записную книжку» 

2. Для полноценного внедрения нужны 
предпосылки 

3. Одна система не поднимет продажи 

4. Автоматизируйте то, что нужно автоматизировать 

5. Нужен амбассадор внутри компании

В качестве заключения
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