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В статье подчеркивается необходимость автоматизации бизнес процесса субъектов малого 
предпринимательства, учитывая риски, которые возможны при сложившейся ситуации, вызванной 
пандемией. Определены задачи (сокращение затрат по организации учета, организация контроля 
деятельности субъекта малого предпринимательства, повышение уровня внутренней дисциплины 
в компании и элементы деятельности предпринимательских структур, подлежащие автоматизации. 
Приведена краткая характеристика CRM систем для предпринимательских структур, а именно: «Би-
трикс24», «Мегаплан», «Простой бизнес», Microsoft Dynamics CRM, Bpm’online sales, AmoCRM, 
Trello Wrike, Mango Office. Автоматизация бизнес-процессов для СМП необходима и актуальна как 
одно из основных преимуществ перед конкурентами. Для владельцев малого бизнеса предусмотрены 
самые доступные и простые CRM, которые не требуют покупки дорогостоящих пакетов и имеют бес-
платные Free-версии, рассчитанные на 5-7 сотрудников, чего вполне достаточно. Выбирать сервисы 
предпринимателям необходимо по специфике и функциональным особенностям. А также следует 
учитывать и проводить оценку эффективности оптимизации отдельных процессов управления дея-
тельности субъектов малого предпринимательства. Систематизированы случаи, когда она экономи-
чески не обоснована: если автоматизация дороже потенциального дохода; небольшое количество 
клиентов и узкая специфика деятельности; отсутствует возможность обеспечить эффективную ав-
томатизацию бизнес-процессов; планируется реструктуризация бизнеса. 
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The article emphasizes the need to automate the business process of small businesses, taking into 
account the risks that are possible in the current situation caused by the pandemic. The tasks are defined 
(reducing the cost of organizing accounting, organization of control over the activities of a small business 
entity, increasing the level of internal discipline in the company, and elements of business structures that 
are subject to automation. A brief description of CRM systems for business structures, namely: “bitrix24”, 
“Megaplan”, “Simple business”, Microsoft Dynamics CRM, BPM’online sales, AmoCRM, Trello Wrike, 
Mango Office. Automation of business processes for SMPS is necessary and relevant as one of the main 
advantages over competitors. For small business owners, the most affordable and simple CRM systems are 
provided, which do not require the purchase of expensive packages and have free Free versions designed 
for 5-7 employees, which is quite enough. Entrepreneurs need to choose services based on their specifics 
and functional features. It is also necessary to take into account and evaluate the effectiveness of optimiz-
ing individual management processes for small businesses. Cases where it is not economically justified are 
systematized: if automation is more expensive than potential income; a small number of clients and narrow 
specifics of activities; there is no opportunity to ensure effective automation of business processes; business 
restructuring is planned.

Введение
Основная цель каждого бизнес про-

цесса – это достижение субъектом ма-
лого предпринимательства конкретных 
задач оптимизации деятельности. Непо-

средственно в финансово-хозяйственной 
деятельности взаимодействуют внутрен-
ние и внешние стороны компании, взаи-
модействующие между собой (клиенты, 
контрольные органы, руководители, со-
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трудники). При возникновении проблем 
в малом бизнесе, с целью роста рента-
бельности фирмы внедряют автоматиза-
цию и оптимизацию бизнес процессов. 
С их помощью возможно также и сниже-
ние предпринимательских рисков. 

А.С. Еропкина и Ю.А. Зобнин про-
вели монографическое исследование и 
обобщили результаты автоматизации 
бизнес-процессов конкретных предпри-
ятий, различных по масштабу и отрасле-
вой принадлежности [1]. Э.М. Григори-
ади рассматривает влияние финансовых 
технологий на изменения автоматиза-
ции бизнес процессов при управлении 
малым и средним бизнесом [2]. «Пере-
ход бизнес-процессов в цифровое про-
странство требует адекватных измене-
ний в системе контроля организации», 
подчеркивают авторы Т.Ю. Феофилова 
и Р.С. Кохан [3]. И.А. Арапова и А.Г. Ба-
лашов провели исследование подходов 
к интеграции решений автоматизации 
процессов отдела маркетинга предпри-
ятия малого бизнеса [4]. Зарубежные 
ученые также проводят исследования в 
сфере автоматизации бизнес-процессов 
малого бизнеса с целью оптимизации и 
роста эффективности субъектов малого 
предпринимательства в своих государ-
ствах [5-7].

Цель исследования – рассмотреть 
преимущества и недостатки автоматиза-
ции бизнес-процессов субъектами мало-
го предпринимательства, обобщить ха-
рактеристики CRM систем для малого 
бизнеса.

Материалы и методы исследования
При проведении исследования ис-

пользовались методы теоретические, а 
именно: анализ и синтез, метод абстра-
гирования, индукции и дедукции, интер-
претации, с целью понимания взаимовли-
яния факторов, определяющих динамику 
общего развития. Кроме этого, следует 
отметить о применении эмпирических 
методов исследования: изучение лите-
ратуры и результатов исследовательской 
деятельности, наблюдение, беседа и др. 

Результаты исследования  
и их обсуждение

Экономические риски, которые соз-
дает пандемия, вызванная КОВИД-19 – 

это самая обсуждаемая повестка дня 
сегодня. Во всем мире наблюдается 
серьезное замедление производствен-
ной деятельности. Как на глобальном 
уровне, экономика России также отри-
цательно отреагировала на эпидемию, 
которая повлияла глубоко на экономику 
и сталкивается с кризисом. Одним из 
способов поддержки эффективной де-
ятельности субъектов малого предпри-
нимательства выступает автоматизация 
бизнеса, которая позволяет улучшить 
качество работ предприятия, рутинные 
процессы упраздняются, прибыль воз-
растает. Но для каждого процесса есть 
свои тонкости и нюансы. Поэтому важ-
но грамотно подобрать автоматизиро-
ванные инструменты. 

Оптимизация бизнес процессов вы-
ступает основой стабильного роста фир-
мы. При этом следует обратить внима-
ние на специализацию отдельно взятого 
субъекта предпринимательской деятель-
ности и в индивидуальном порядке нахо-
дить наилучший вариант автоматизации 
отдельных процессов и этапов управле-
ния. Основные задачи при разработке 
проекта автоматизации бизнес процесса 
субъектов малого предпринимательства 
представлены на рисунке 1.

Автоматизация процессов деятель-
ности большинства предприниматель-
ских структур реализуется по инди-
видуальному проекту, который разра-
батывается специально для отдельно 
взятого субъекта хозяйствования. При 
этом возможно применение внутренне-
го аудита, направленный на сокращение 
предпринимательских рисков и поиск 
преимуществ. 

При этом следует обращать внима-
ние также и на эффект от внедрения ав-
томатизации отдельных процессов. Для 
субъектов малого предпринимательства 
к показателям эффективности автома-
тизации процессов управления следует 
отнести:

- сокращение времени на выполне-
ние отдельно взятых операций;

- сокращение периода подписания 
контрактов с контрагентами;

- сокращение обращений в службу 
поддержки фирмы;

- рост выручки от реализации про-
дукции, товаров, работ, услуг и другие.
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Основные задачи автоматизации субъектов малого бизнеса

Сокращение затрат по организации 
ведения бухгалтерского, налогового 
и статистического учета

Исключение влияния «человеческого 
фактора» на бизнес процессы 

Организация предварительного, 
текущего и последующего контроля 
деятельности субъекта малого 
предпринимательства 

Хранение важной информации в 
полной безопасности 

Повышение показателя качества 
внешних, а также внутренних 
коммуникационных возможностей 
компании Повышение уровня внутренней 

дисциплины в компании 

Рис. 1. Основные задачи при разработке проекта автоматизации бизнес процесса  
субъектов малого предпринимательства 

 

Элементы деятельности СМП, 
подлежащие автоматизации

СОТРУДНИКИ
- автоматизация упорядочивает и ускоря-
ет работу сотрудников СМП;
- возможность планирования деятельно-
сти всей компании.

РУКОВОДСТВО
- возможность аналитики и принятия управ-
ленческих решений;
- простой доступ к любой оперативной ин-
формации;
- проверка работы сотрудников и ее качества.

КЛИЕНТЫ
- скорость обслуживания клиентов;
- персонификация работы с клиентами.

ПРОИЗВОДСТВО И СКЛАД
- контроль ресурсов;
- эффективность организации учета и ана-
лиза ресурсов субъекта хозяйствования.

Рис. 2. Элементы деятельности СМП, подлежащие автоматизации  
и возможные преимущества от внедрения новых технологий

При выборе CRM для бизнеса следует 
учитывать наличие следующих особен-
ностей: возможность ведения клиентской 
базы и заполнения информации; создание 
коммерческих предложений, используя 
встроенные шаблоны; планировка задач 
и отслеживание их выполнения (как лич-
ных, так и сотрудников); согласование и 
контроль работы всех членов компании 
и отдельными структурами; взаимодей-
ствие с клиентами, оперативное полу-
чение отчетов и аналитики; оформление 

отчетной документации и регистрация 
сделок; обзвон заинтересованных клиен-
тов посредством внутренней телефонии; 
рассылка электронных писем и отправка 
коммерческих предложений; анализ вы-
полненных задач, поставленных на опре-
деленный промежуток времени.

Многие собственники малого биз-
неса с опаской рассматривают допол-
нительное программное обеспечение, 
требующее дополнительных затрат. По-
несенные расходы окупаются, поскольку 
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CRM позволяет в несколько раз увели-
чить рост продуктивности, на 40% сни-
зить трудовые затраты в несколько раз 
увеличить продажи и более, чем на 70% 
улучшить взаимоотношения с потенци-
альными и действующими клиентами.

На рисунке 2 обобщены основные 
элементы, подлежащие автоматизации и 
возможные преимущества от внедрения 
новых технологий.

При наличии преимуществ, у малого 
бизнеса имеется ряд ограничений, кото-
рые нельзя упускать из вида. Речь идет о 
небольшом бюджете, малом количестве 
сотрудников в штате и простой структу-
ре компании. 

Рейтинг CRM систем для малого биз-
неса с описанием функциональных осо-
бенностей и преимуществ представлен 
в таблице.

Краткая характеристика CRM систем для малого бизнеса

«Б
ит

ри
кс

24
» Многофункциональный инструмент, предназначенный для выверенного управления компа-

нией. Сервис предназначен для выполнения запланированных продаж, ведения отчетности 
и сохранения документации. Многофункциональный интерфейс позволяет оптимизировать 
работу с клиентами. «Битрикс24» является лучшей бесплатной CRM системой для бизнеса. 
Система «Битрикс24» имеет массу преимуществ: ведение складского учета и графическая 
аналитика; e-mail-трекер для сохранения переписки; интеграция с web-приложениями, со-
циальными сетями и 1С; мобильная версия для Android, OC и iOS. 

«М
ег

а-
пл

ан
»

Программа, разработанная с целью максимально возможной оптимизации работы с контр-
агентами и направленная на рост выручки от реализации продукции, товаров, работ, ус-
луг. Применяется в основном СМП. для ведения малого бизнеса. Основные преимущества: 
моментальная техподдержка, интуитивно понятный интерфейс, быстрый старт, почтовый 
сервис, интеграция с 1С и телефонией.

«П
ро

ст
ой

  
би

зн
ес

»

Отечественный проект, незаменимый для малого бизнеса. Сервис используется для учета 
информации о клиентах, сохранения истории звонков и всей необходимой документации. 
Преимущества: возможность управления персоналом и наличие чата для сотрудников. 
В CRM «Простой бизнес» можно вести классический документооборот, делать почтовую 
рассылку и использование стандартные шаблоны для ускорения процесса. Имеется воз-
можность ведения учета бухгалтерии. Полный тариф на бесплатной основе предусмотрен 
только для пяти сотрудников.

ic
ro

so
ft 

D
yn

am
ic

s C
R

M

Универсальный сервис, предназначенный для владельцев малого бизнеса. Используется 
для увеличения воронки продаж. Широко применяется в сфере торговли, финансов и об-
разования. Разработчик – компания Microsoft, предусмотрел несколько категорий для ис-
пользования:
Продажи – обработка данных клиента от проявления интереса до покупки.
Сервис – предварительное планирование деятельности каждого сотрудника с целью опти-
мизации рабочей деятельности и улучшения качества обслуживания.
Финансы – контроль потраченных средств на рекламу и чистой прибыли, проведение ана-
литики будущих продаж.
Маркетинг – обеспечение индивидуального подхода к каждому клиенту компании.
Microsoft Dynamics CRM позволяет привлекать потенциальных клиентов и мотивировать 
заинтересованных лиц, развивать и удерживать персонал. Интерфейс настолько прост, что 
даже у новичков не возникает трудностей при работе с сервисом.

B
pm

’o
nl

in
e 

sa
le

s CRM предназначена для небольших компаний и используется исключительно для анализа 
цикла продаж, начиная от потребностей клиентов и приобретения товаров или использова-
ния услуг, до контроля оплат. Среди преимуществ следует выделить возможность разделе-
ния информации о клиентах на отдельные группы и управление дополнительными функци-
ями (тайм-менеджер, интеграция e-mail, телефонией и социальными сетями). Посредством 
программы можно управлять счетами и заказами и контролировать статус выполнения за-
казов, ведя бухгалтерский учет. Используя CRM, компания имеет единый реестр по про-
дажам, что дает возможность всем сотрудникам отслеживать эффективность проводимых 
работ и принимать меры для корректировки действий.

A
m

oC
R

M

Многофункциональный сервис, имеющий понятный функционал, доступный даже для но-
вичков. При необходимости каждый сотрудник компании может настроить программное 
обеспечение под себя, что значительно упрощает работы в системе. Среди отличительных 
особенностей следует выделить возможность систематизации информации о клиентах и про-
веденных сделок. При необходимости можно планировать проекты, ставя перед собой зада-
чи. Имеется возможность полного интегрирования с телефонией и постовыми сервисами.
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Tr
el

lo
Универсальная платформа для аналитики и организации деятельности малого бизнеса. 
Особенность – использование японской методики канбан-досок, посредством которого 
пользователи получают наглядное представление обо всех этапах процесса. Функционал 
достаточно необычен – на рабочем столе имеются карточки с названием проекта и анали-
тикой. Пользователь может самостоятельно изменять данные и делиться ими с другими 
сотрудниками компании.

W
rik

e

CRM-платформа, которая достаточно популярна для ведения стартапов. Позволяет не толь-
ко управлять проектами, но и принимать меры для целенаправленного улучшения стати-
стики по продажам. Среди нужных функций следует выделить возможность формирования 
графиков и диаграмм, а также организацию совместной деятельности сотрудников компа-
нии. Максимально удобный сервис для организации творческой стороны процесса – созда-
ние концепций и воплощения идей.
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Используется преимущественно для организации взаимодействия между клиентами и со-
трудниками компании. Контроль ведется над всем процессом: от начала (заинтересован-
ность) и конца (покупка или использование услуг). Все разделы можно настраивать по 
собственному усмотрению. Можно сохранять и анализировать только актуальные данные. 
Управляющие могут прослеживать эффективность работы сотрудников и при необходимо-
сти вносить коррективы.

Выводы
Автоматизация бизнес-процессов 

для СМП необходима и актуальна как 
одно из основных преимуществ перед 
конкурентами. Для владельцев малого 
бизнеса предусмотрены самые доступ-
ные и простые CRM, которые не требу-
ют покупки дорогостоящих пакетов и 
имеют бесплатные Free-версии, рассчи-
танные на 5-7 сотрудников, чего вполне 
достаточно. Выбирать сервисы предпри-

нимателям необходимо по специфике и 
функциональным особенностям. 

При всех преимуществах автоматиза-
ции бизнес-процессов следует выделить 
случаи, когда она не нужна: если автома-
тизация дороже потенциального дохода; 
небольшое количество клиентов и узкая 
специфика деятельности; отсутствует 
возможность обеспечить эффективную 
автоматизацию бизнес-процессов; пла-
нируется реструктуризация бизнеса. 
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