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Подсистема управления 
отношениями с клиентами и 
маркетинг 

Стандартизация бизнес-процессов, связанных с взаимодействием                                    
с клиентами 

Объединение всей клиентской информации в единую базу и организаций оперативного 
доступа к ней 

Согласованность и прозрачность работы всех фронт-офисных подразделений компании 

Централизованное управление возможными каналами  взаимодействия с клиентами, 
оценка эффективности маркетинговых и рекламных акций 

 

Основные принципы 

Эффект от использования: 

Повышение качества и оперативности работы с клиентами 

Повышение эффективности продаж 

Обеспечение прозрачности управления 

Повышение лояльности клиентов и сотрудников 

Снижение издержек 

 



Основной функционал подсистемы 
CRM и маркетинга 

Регистрация клиентов и взаимодействий в системе  

Сегментация партнеров, бизнес-регионов и номенклатуры 

Работа с клиентами на предварительном этапе 

 Управление сделками 

Регистрация и отработка претензий клиентов 

ABC, XYZ – анализ, BCG – анализ 

Расширенный анализ показателей работы менеджеров 

Сбалансированная система аналитической и оперативной 
отчетности 

Ведение маркетинговых мероприятий, отслеживание каналов 
рекламного воздействия 



Взаимосвязи объектов подсистемы 
CRM 



Управление отношениями с 
клиентами 

 Регистрация клиентов в системе:  

 Регистрация всех контактов (взаимодействий) с клиентом. 

 Подробная информация о клиенте (контакты, объем продаж и т. д.).  

 Работа с различными структурами компаний: 

 сетевые магазины (несколько магазинов работают от имени одного 
юридического лица); 

 холдинг (множество юридических лиц). 

 



Регистрация взаимодействий в 
системе 

Типы возможных взаимодействий: 

Встреча 

Запланированное взаимодействие 

Телефонный звонок 

Сообщение SMS 

Электронное письмо 

 

Каждое взаимодействие содержит следующую ключевую 
информацию: 

Ответственный (субъект) – инициатор взаимодействия 

Контакт (объект) – с кем выполняется взаимодействие 

Предмет – бизнес-процесс, для которого выполняется взаимодействие 

 



Предмет взаимодействия 

Предмет позволяет связать 

взаимодействия с 

объектами системы 



Рабочее место для регистрации и 
отработки контактов 
(взаимодействий) 

Группировка взаимодействий 

по предметам 

Взаимодействия по 

выбранному предмету 

Возможные 

варианты 

отражения 

группировки 



Система выдачи и контроля задач, 
заметок, напоминаний 



Регистрация (партнёра) клиента в 
системе 



Регистрация (партнёра) клиента в 
системе 

 В системе предусмотрена возможность работы 

 с сетевыми магазинами работающими от одного юр. лица 

(головного офиса)  

 холдингами/корпорациями в состав которого входят несколько юр. 

лиц 

Корпорация 
«Дальстрой»  

ООО «Дальстрой» 

ООО «Дальстрой 2» 

Группа партнеров 
«Сеть магазинов 
«Электромаркет» 

Юридическое лицо 

(контрагент) 

«ООО Электромаркет» 

«Электромаркет» 

(Беляево) 

Электромаркет  

(Бибирево) 



Досье клиента (партнёра) 

 



Сегментация клиентов (партнёров) 
и бизнес-регионы 

 Сегменты – группы клиентов (партнеров),                            

объединенные по произвольному набору признаков                               

с настраиваемым представлением списка.  

    Использование сегментов партнеров: 

 Для определения правил обслуживания партнеров, 

 Анализа эффективности работы с клиентами по                                          
произвольному набору признаков, 

 Создания целевых групп маркетинговых мероприятий, 

 Упрощения обслуживания базы партнеров. 

 Бизнес-регионы - список бизнес-регионов, в которых может вестись 

деятельность предприятия для аналитики 

 



Управление сделками 



 

 Управление сделками позволяет регламентировать                                              

процесс продаж. 

 Поддерживаются три вида сделок: 

 без использования процессов продаж, 

 использование процессов продаж, с переходом по этапам «вручную», 

 использование процессов продаж, управляемых бизнес-процессами (типовая 
продажа). 

 Результаты работы по сделке: 

 хранение всех документов (в том числе и взаимодействий с клиентом), 

 фиксация выигрыша или проигрыша сделки с указанием причины, 

 контроль результатов выполнения сделки. 

Управление сделками 



Вид сделки «Типовая продажа» 

Интерактивная карта бизнес-процесса позволяет 

нам понять в какой стадии сделки мы находимся и 

регистрировать движение по сделке 



Этапы «Типовой продажи» 

Текущий этап 

Двойной клик 

открывает режим 

отражения 

действий по этапу 



Сделки с ручным переходом по 
этапам 

Текущий этап 

сделки 

Текущий этап 

сделки 

Текущий этап 

сделки 



Дополнительная информация по 
сделкам 

Сделки позволяют аккумулировать и выводить                               
следующую информацию: 
 

Контактную информацию 

Взаимодействия 

 Встречи 

 Телефонные звонки 

 Электронная переписка 

 СМС 

Документы по сделке 

Присоединенные файлы 

Окружение сделки (связи участников сделки) 

Задачи по сделке 

Состав продажи 

Анализ цен продажи 



Отчеты по сделкам 



Отчеты по сделкам 



Маркетинговые мероприятия 



Схема бизнес процесса 

Создание 

маркетингового 

мероприятия 

Создание 

связанного 

рекламного канала 

Контроль эффективности 

рекламного мероприятия 

Взаимодействия 

Встречи 

Задачи 

Телефонный 

звонок / 

Электронное 

письмо / SMS 

Сделки с 

клиентами 
Новые клиенты 



Каналы рекламных воздействий 

  Используются для регистрации 
первичного интереса 

 при вводе нового клиента 

 при оформлении сделки с клиентом 



Регистрация маркетингового 
мероприятия 



Планирование задач и 
взаимодействий по 
маркетинговому проекту 



Рассылки и оповещения клиентам 

Доступны: 
 

Группы рассылок и оповещений 

Виды оповещений 

Шаблоны оповещений 

 



Оценка эффективности 
маркетинговых мероприятий 

Система отчетности 

позволяет 

отслеживать 

эффективность 

маркетинговых 

мероприятий 



Претензионная работа 



Претензионная работа 

Претензии клиентов предназначены для регистрации                              
обращений клиентов по конфликтным и спорным ситуациям.                         
Программа позволяет отслеживать все этапы работы с претензией клиента, 
начиная с момента регистрации до момента завершения работ по претензии. 
Программа позволяет создавать план работ по претензии с фиксацией 
результатов работы по каждому этапу.  



Претензионная работа 

Подразделение, по 

которому зафиксирована 

претензия 

Описание самой 

претензии 

Текущий статус 

отработки претензии 

Классификация причин 

возникновения претензий 



Аналитическая и оперативная 
отчетность 



АВС и XYZ анализ 

Классификация: 
 

ABC/XYZ классификация 

Набор необходимой отчетности для 
анализа 

 



BCG анализ 

Комплексный анализ клиентской базы на основе                                    
АВС/XYZ-классификации клиентов по одному из                                  
параметров: выручка, валовая прибыль или количество продаж. 



Анализ показателей работы 
менеджеров 



Аналитическая и оперативная 
отчетность 
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Спасибо за внимание! 


