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Обзор CRM

Что такое CRM?
Аббревиатура CRM означает Customer Relationships Management, т.е. управление 
взаимоотношениями с клиентами. CRM — это стратегия бизнеса, направленная
на увеличение прибыльности бизнеса и повышение удовлетворенности клиентов.
Согласно клиентоориентированной стратегии, центром бизнеса является клиент, 
вокруг потребностей которого должны быть сфокусированы все силы и процессы 
компании. CRM-система — это корпоративная информационная система, которая
помогает компаниям реализовать клиентоориентированную стратегию за счет объе-
динения всей информации о клиентах, автоматизации связанных с клиентами бизнес-
процессов и предоставления инструментов для анализа всех связанных с клиентами 
данных, включая маркетинговую деятельность, продажам и обслуживание клиентов.

Возможности CRM-систем условно делят на три категории:

• Операционные, которые позволяют вести учёт связанной с клиентами информации: 
базу клиентов — физических и/или юридических лиц, контактов, истории взаимо-
действия, документов.

• Коллаборационные, которые в рамках работы с клиентом обеспечивают взаимо-
действие как внутри компании (между разными департаментами и подразделения-
ми), так и вне ее (между компанией и ее партнерами, поставщиками и другими кли-
ентами). Коллаборационная CRM-система — это объединение данных и процессов, 
она является «информационным конвейером», с помощью которого информация 
становится доступна всем заинтересованным участникам взаимодействия с клиен-
тами в рамках существующих бизнес-процессов.

• Аналитические, которые не только позволяют строить статическую отчетность
по первичным данным, но и служат для глубокого анализа всей информации,
например, для многокритериальной сегментации клиентской базы, дифференци-
рования стратегий обслуживания клиентов, прогнозирования продаж и выработки 
наиболее эффективных маркетинговых инициатив.

Каким компаниям нужна CRM-система?
В любой индустрии, даже у самых небольших организаций есть клиенты — потре-
бители, с которыми надо выстраивать взаимоотношения и управлять процессами 

Эффект от использования CRM

Как показывают аналитические данные, компании, использующие CRM-системы,
могут добиться весьма значительных результатов. Среди их достижений, например:
• снижение операционных и управленческих затрат на 15—20%;
• экономия оборотных средств на 3—5%;
• сокращение цикла реализации продукции на 25—30%;
• снижение коммерческих затрат на 30—35%;
• уменьшение дебиторской задолженности на 10—15%.

работы с ними. В некоммерческих организациях роль потребителей играют
участники или члены, в государственных структурах роль потребителя может выпол-
нять население, коммерческие компании или другие госструктуры. Поэтому можно 
сказать, что в том или ином виде управление взаимоотношениями с клиентами
необходимо любой компании или организации.
Целями построения клиентоориентированной стратегии и внедрения CRM-системы 
часто являются завоевание рынка, увеличение прибыльности, сокращение стоимости 
привлечения и удержания клиента, уменьшения стоимости продажи и обслуживания, 
снижение оттока клиентов, повышение эффективности работы персонала, уменьше-
ние операционных расходов и другие.

Кто является пользователем CRM-системы?
Так как CRM является стратегическим инструментом, то ключевыми потребителями 
аналитической информации из CRM-системы являются топ-менеджеры компании:
в их зоне ответственности и полномочиях находится стратегия и тактика развития 
организации, которые, в свою очередь, во многом зависят от ситуации на рынке.
Линейными пользователями CRM-систем являются все сотрудники, связанные с рабо-
той с клиентами: менеджеры по продажам, аналитики и маркетологи, сотрудники
департамента обслуживания клиентов и их руководители. Кроме того, пользова-
телями CRM-системы являются клиенты и партнеры компании — ведь именно они 
являются субъектами управления взаимоотношениями и во многом определяют 
рыночный ландшафт.
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Microsoft Dynamics CRM 

Что такое Microsoft Dynamics CRM?
Microsoft Dynamics® CRM — гибкое и доступное решение для управления взаимо-
отношениями с клиентами, объединяющее инструменты для сотрудников отделов 
продаж, маркетинга и обслуживания клиентов. Система позволяет сократить цикл 
продажи, сделать его более предсказуемым и увеличить количество успешно закры-
тых сделок. Microsoft Dynamics CRM работает так, как необходимо для вашего бизнеса 
и удобно вашим сотрудникам.

Основные преимущества Microsoft Dynamics CRM:
• полнофункциональное CRM-решение, включающее модули управления

маркетингом, продажами и обслуживанием клиентов;
• знакомый и удобный пользовательский интерфейс;
• полная интеграция с Microsoft Office, включая возможность работы

в Microsoft Outlook в автономном режиме; 
• мощные инструменты построения отчетов и анализа данных; 
• простота и гибкость создания, настройки и управления бизнес-процессами; 
• контроль выполнения поставленных задач;
• низкая совокупная стоимость владения и быстрый возврат инвестиций.

С Microsoft Dynamics CRM работает более 1 млн. пользователей более чем 		
в 20 тыс. компаний во всем мире1. 

Знакомство с Microsoft Dynamics CRM
Ознакомиться с возможностями Microsoft Dynamics CRM и получить дополнительную 
информацию о продукте можно на сайте www.microsoft.com/rus/dynamics/crm.
Вы также можете бесплатно опробовать систему в режиме «тест-драйва»:
• готовый пример торгово-сервисной компании — ознакомительный доступ в тече-

ние трех дней (www.mscrmdemo.ru);
• ваш собственный экземпляр системы в режиме хостинга — полноценная работа 	

в течение 60 дней (www.mscrmtrial.ru).

История Microsoft Dynamics CRM

Первая версия Microsoft Dynamics CRM — Microsoft CRM 1.0 — была выпущена
в 2003 г. Почти сразу за версией 1.0 была выпущена версия 1.2, которая была
локализована в том числе и для российского рынка.

Microsoft Dynamics CRM 3.0 увидела свет в 2005 году. Она отличалась от предыду-
щей версии наличием модуля сервиса, значительными улучшениями в архитекту-
ре и, за счет этого, повышенной гибкостью настройки и интеграции.

В конце 2007 г. вышла международная (англоязычная) версия Microsoft Dynamics 
CRM 4.0, которая была представлена в России на русском языке в феврале 2008 г. 
Новая версия отличается не только новыми функциональными возможностями.
За счет использования самых современных технологий система Microsoft 
Dynamics CRM 4.0 доказала, что она может быть полезна как малым и средним, 
так и крупных международным компаниям. Появились возможности аренды сис-
темы (концепция Software + Services), работы с несколькими валютами и языками 
пользовательского интерфейса в рамках одной установки системы, а тесты произ-
водительности показали, что Microsoft Dynamics CRM 4.0 выдерживает нагрузку 
50 тыс. одновременно работающих с системой пользователей, обрабатывает 
базы данных объемом более миллиарда записей и использует сетевые ресурсы 
в среднем почти в два раза эффективнее, чем предыдущая версия.

1 Информация актуальна на конец 2009 г.
2 Источник: IDC Russia Enterprise Application Software 2008-2012 Forecast and 2007 Vendor Shares.
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По мнению мировых аналитических агентств, 
Microsoft Dynamics CRM занимает ведущие позиции 
среди систем CRM в различных специализациях
как для крупного, так и для среднего бизнеса.

Microsoft Dynamics CRM 

Рыночные позиции Microsoft Dynamics CRM 4.0 с точки зрения мировых аналитиков

Forrester Wave™: Enterprise CRM Suites, Q3 ’08,
Forrester Research Inc

Forrester Wave™: Direct Sales Force Management Software,
Q4 ’08, Forrester Research Inc

Forrester Wave™: Multichannel Sales Force Management Software,
Q3 ’08, Forrester Research Inc

Forrester Wave™: Midmarket CRM Suites, Q3 ’08,
Forrester Research Inc

Forrester Wave™: Record-Centric Customer Service Solutions,
Q4 ’08, Forrester Research Inc
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Microsoft Dynamics CRM 4.0 позволяет компаниям решать весь спектр задач,
связанных с управлением взаимоотношениями с клиентами:
• создание единой базы данных клиентов и историй взаимодействия с ними; 
• управление бизнес-процессами; 
• управление маркетинговой деятельностью, продажами и обслуживанием клиентов; 
• аналитическая обработка информации, создание отчетов.

• сегментация потребителей
• планирование и контроль выполнения маркетинговых мероприятий и кампаний 
• работа с маркетинговыми данными 
• маркетинговая аналитика и отчетность 
• средства для совместной работы отделов маркетинга и продаж 
• общий доступ к маркетинговой информации

• управление обращениями и сделками 
• управление контактами и клиентами, ведение истории взаимодействия 
• управление бизнес-территориями 
• планирование и прогнозирование продаж, аналитика 
• работа как в режиме подключения к сети, так и в автономном режиме 
• информация о продуктах, прайс-листах, коммерческих предложениях

• управление сервисными обращениями и запросами 
• ведение контактов и клиентов, истории сервисного взаимодействия 
• управление продуктами и сервисными контрактами 
• управление базой знаний 
• планирование расписания работы 
• управление рабочими процессами обслуживания 
• отчетность и аналитика по обслуживанию клиентов

Управление
маркетинговой деятельностью

Управление продажами

Управление
обслуживанием клиентов

Ключевые функциональные возможности системы

Функциональность и технологии 
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Функциональность и технологии 

МАРКЕТИНГ: формирование спроса
Средства для отбора и сегментирования данных, управления маркетинговыми кампаниями и бизнес-анализа 
позволяют маркетологам повышать эффективность маркетинга, формировать спрос и контролировать результаты 
маркетинговых мероприятий. Microsoft Dynamics CRM поддерживает цельный и всесторонний набор маркетинго-
вых функций, позволяющих лучше видеть потребности клиентов и направлять ресурсы в наиболее перспективные 
сегменты рынка.

ПРОДАЖИ: быстрое заключение сделок
Сотрудники отдела продаж получат полный обзор клиентской базы. Microsoft Dynamics CRM позволяет сократить про-
должительность цикла продажи и повысить возможность успеха, тем самым увеличивая число успешно закрытых сделок. 
Чтобы менеджеры по продажам могли работать эффективнее и не отвлекаться от основных задач, Microsoft Dynamics CRM 
предоставляет им быстрый доступ к данным о заказчиках и истории продаж как при подключении к сети, так и в автоном-
ном режиме работы. Средства автоматизации позволяют оповещать существующих и перспективных клиентов о новых 
продуктах и услугах.

СЕРВИС: оперативное обслуживание клиентов
Имея под рукой полную информацию о клиентах, включая историю их покупок и обращений, ваши сотрудники 
смогут обеспечивать быстрое и полноценное обслуживание, повышая этим лояльность клиентов и способствуя 
росту доходов. Microsoft Dynamics CRM — это комплексное сервисное решение, легко настраиваемое и простое 
в работе.
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Функциональность и технологии 

Платформа
Microsoft Dynamics CRM — гибкая платформа, которая 
растет и меняется вместе с вашим бизнесом. Она по-
строена на надежной и эффективной технологической 
архитектуре, которая представляет собой новейший 
стандарт информационных технологий. 

Это позволяет:
• снизить затраты на информационные технологии

за счет упрощения процедур развертывания
и сопровождения, а также более эффективного
использования оборудования; 

• выбрать наиболее подходящий способ развертыва-
ния системы, включая аренду приложений; 

• повысить уровень масштабирования и быстродей-
ствие с помощью технологий кластеризации, баланса 
нагрузки и широкополосного доступа
(Wide Area Network, WAN).

Система Microsoft Dynamics CRM интегрирована 
с ключевыми продуктами и технологиями Microsoft, 
включая Microsoft Office System 2007, Microsoft Office 
SharePoint Server 2007, Microsoft Windows Vista®

и другими.
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Требования к оборудованию и программному обеспечению
Описанные ниже требования к оборудованию и программному обеспечению
являются общими и во многом зависят от следующих факторов:
• количество и конфигурации используемых серверов; 
• взаимосвязь между Microsoft Dynamics CRM и Microsoft SQL Server,

а также Microsoft SQL Server Reporting Services; 
• количество пользователей, работающих с Microsoft Dynamics CRM; 
• интеграция Microsoft Dynamics CRM с Microsoft Exchange Server; 
• быстродействие серверов, пропускная способность локальной сети и т.п.
Детальная информация о развертывании Microsoft Dynamics CRM доступна в руко-
водстве по развертыванию (Microsoft Dynamics CRM Installation And Configuration 
Guide), которое можно найти на сайте www.microsoft.com/downloads.

Функциональность и технологии 

Пользователи работают с Microsoft Dynamics CRM через клиентское прило-
жение, в качестве которого может выступать Microsoft Internet Explorer или 
Microsoft Office Outlook. Microsoft Dynamics CRM обеспечивает бесшовную 
интеграцию своих функций с приложением Microsoft Office Outlook, включая 
возможность работы с данными и функциями Microsoft Dynamics CRM
в автономном режиме.

Если в качестве клиента используется Microsoft Internet Explorer, 
требуется следующее программное обеспечение:
• Windows XP Professional SP2, Windows Vista или Windows 7; 
• Internet Explorer 6 SP1, Internet Explorer 7 или Internet Explorer 8.

Если в качестве клиента используется Microsoft Office Outlook, 
требуется следующее программное обеспечение:
• Windows XP Professional SP2, 

Windows XP Tablet PC Edition SP2, 
Windows Vista или Windows 7;

• Internet Explorer 6 SP1, Internet Explorer 7 или Internet Explorer 8; 
• Microsoft Office 2003 SP3 или Microsoft Office System 2007 SP2; 
• Windows Installer (MSI ) 3.1; 
• Indexing Service (сервис должен быть установлен и запущен).

Характеристика Минимальные параметры Рекомендуемые параметры

Процессор Dual Pentium (Xeon P4) 1,8 ГГц Dual Pentium (Xeon P4) 1,8 ГГц или выше

Оперативная память (RAM) 1 ГБ 2 ГБ или более

Жесткий диск 400 МБ свободного пространства 400 МБ свободного пространства

Сетевая карта 10/100 Мбит/с Dual 10/100/1000 Мбит/с

Операционная система Windows Server 2008, Standard, Enterprise, Datacenter или Web Server; Windows Server 2003, Standard, Enterprise или Web Server; Windows Server 2003, Small Business R2; 
обязательное условие для конфигурации операционной системы — установка последнего пакета обновлений

Internet Information Services (IIS) Версия 6.0 (поставляется с Windows Server 2003) или версия 7.0 (поставляется с Windows Server 2008)

Microsoft Data Access Components (MDAC) Версия 2.81 (поставляется с Windows Server 2003) или более поздняя

Требования к серверу приложений Microsoft Dynamics CRM

Примечание: Microsoft Dynamics CRM Server не поддерживает Microsoft Windows Server 2000.

Требования к пользовательскому программному
обеспечению Microsoft Dynamics CRM Примечание: Так как Microsoft Dynamics CRM для Microsoft Outlook — 32-разрядное приложение,

для его запуска в Windows XP Professional x64 Edition или Windows Vista x64 edition требуется
запустить систему Windows on Windows (WOW) system.
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Обслуживание большого числа пользователей
Для крупных предприятий крайне важно, чтобы CRM-система всегда мгновенно отзы-
валась на запросы сотрудников независимо от числа пользователей — даже во время
пиковых нагрузок.
Операторы телефонного центра должны моментально получать информацию
о заказчиках, чтобы вовремя выполнять их запросы. Чем быстрее отвечает
на запросы пользователей CRM-система, тем быстрее работают ваши сотрудники,
и тем эффективнее функционирует ваша система продаж.
Производительность и масштабируемость Microsoft Dynamics CRM соответствуют
требованиям крупнейших предприятий. Для оптимизации и конфигурирования сис-
темы необходимы только стандартные инструменты и технологии. Решения Microsoft
Dynamics CRM сегодня работают на предприятиях с десятками тысяч пользователей.
Тестирование производительности Microsoft Dynamics CRM показало, что потенциал
масштабирования системы позволяет ей эффективно работать на крупнейших пред-
приятиях, обслуживая до 50 тыс. одновременных пользователей и отзываясь
их запросы за доли секунды. Дополнительную информацию о результатах тестирова-
ния Microsoft Dynamics CRM с большим количеством пользователей вы можете
найти в документе «Microsoft Dynamics CRM. Масштабирование по числу
пользователей» и пресс-релизе «Microsoft Dynamics CRM показывает новый уровень 
производительности» по ссылке 							     
http://www.microsoft.com/rus/dynamics/news/partner/2009/06/intelcrm.mspx.

Эффективность работы в сети
Продуктивное использование сетевых мощностей особенно важно для территори-
ально распределенных организаций, поскольку пропускная способность местных 
каналов связи часто бывает весьма ограниченной. Для того чтобы клиенты были 
довольны оперативностью работы ваших сотрудников, CRM-система должна момен-
тально отвечать на запросы пользователей, даже если они разбросаны по несколь-
ким часовым поясам. Чем выше скорость доступа к данным, тем меньше клиенты 
ждут ответа от оператора, и тем более они удовлетворены вашими услугами.
Microsoft Dynamics CRM обеспечивает предприятиям высокую эффективность работы 
как в локальных, так и в глобальных сетях. Рабочее место Microsoft Dynamics CRM 
легко настроить так, чтобы оно потребляло минимум пропускной способности сети 
и не создавало задержек в работе пользователей. Постоянное повышение произво-
дительности сетевых приложений для распределенных и глобальных организаций 

Масштабирование

является важной частью стратегии Microsoft. Многие глобальные организации 
уже внедрили и успешно используют Microsoft Dynamics CRM с тысячами поль-
зователей в централизованной сетевой архитектуре.
Тестирование сетевой производительности Microsoft Dynamics CRM показало, 
что система успешно работает в сетевой среде любого масштаба. Подробный 
отчет о результатах тестирования вы найдете в документе «Microsoft Dynamics 
CRM. Эффективность работы в сети». 

Работа с большими объемами данных
Чем глубже автоматизация управления взаимоотношениями с клиентами и чем 
дешевле системы хранения информации, тем больше становится объем баз 
данных. CRM-система современного предприятия должна масштабироваться 
до любого объема базы данных, сохраняя необходимый уровень производи-
тельности во время пиковых нагрузок. Только система, уверенно работающая 
с большими объемами данных, позволяет анализировать поведение покупа-
телей, историю покупок и обслуживания клиентов. По первому требованию 
пользователя CRM-система обязана мгновенно предоставлять полную картину 
взаимоотношений с клиентом — в этом суть CRM-стратегии Microsoft. 
Система Microsoft Dynamics CRM работает на платформе Microsoft SQL Server, 
поэтому для ее настройки на максимальную производительность потребуются 
только стандартные инструменты. Данные о клиентах не придется переносить 
в архив, и картина взаимоотношений с клиентами всегда будет полной.
Тестирование Microsoft Dynamics CRM на соответствие требованиям предпри-
ятий показало, что Microsoft Dynamics CRM успешно обслуживает телефонный 
центр с базой данных объемом более миллиарда записей. Подробный отчет 
о результатах тестирования вы найдете в документе «Microsoft Dynamics CRM. 
Масштабируемость базы данных».
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Аренда программного обеспечения — это возможность быстро и за умеренную 
плату получить в пользование необходимые вашему бизнесу ИТ-решения любого 
уровня. 
Как это делается? Программное обеспечение устанавливается на сервер провайдера, 
который является партнером Microsoft и оказывает вам услуги по настройке и по-
следующей поддержке системы в соответствии с вашими потребностями. Получив 
полноценный доступ ко всем функциям настроенной для вас системы, вы оплачивае-
те не полную стоимость программного обеспечения, а лишь стоимость аренды.

Интерес к аренде программного обеспечения связан с рядом экономических и техно-
логических преимуществ:

1. Оптимизация расходов. Приобретая программное обеспечение как услугу, 
вы платите только за те ИТ-решения, которые действительно используете, 
и за то количество сотрудников, которое действительно работает с этими реше-
ниями. Вам не приходится сразу платить такие крупные суммы, как при обычном 
приобретении программного обеспечения, — вместо этого вы платите понемногу, 
пока пользуетесь ИТ-решением. 

2. Снижение рисков. Вы можете оперативно менять набор и версии используемых 
программ, поэтому нет причин опасаться, что приобретенное за большие деньги 
ИТ-решение будет без дела пылиться на полке. Ваше лицензионное программное 
обеспечение установлено на современном и мощном оборудовании сервис-
провайдера, который отвечает за надежность работы решения и его поддержку — 
круглые сутки и без выходных.

3. Минимизация инвестиций в ИТ. Вам не нужно покупать дорогостоящее
оборудование, платить за приобретение лицензий, устанавливать и настраивать
оборудование и программное обеспечение, нанимать ИТ-специалиста.
Для аренды ИТ-решения у сервис-провайдера вам требуется только доступ
в Интернет, а освободившиеся средства можно вложить в развитие бизнеса. 

Пользуясь услугой аренды программного обеспечения, вы доверяете управление 
и поддержку ИТ-системы профессиональному и надежному партнеру, полностью 
концентрируетесь на своем бизнесе.

Благодаря возможности не приобретать систему, а взять ее в аренду, мы опти-
мизировали наши затраты на внедрение. Вместо разовой большой покупки мы 
выплачиваем фиксированные ежемесячные суммы за пользование системой.
В любой момент мы можем увеличить или сократить количество
пользователей системы.

Аренда (хостинг) 

4. Эффективность инвестиций в ИТ. Вы всегда можете выбрать то программное 
обеспечение, которое вам нужно, даже если вы собираетесь использовать 
его только один месяц. Например, если ваш бизнес имеет сезонный характер, 
летом и зимой вы можете платить за минимальное число рабочих мест Microsoft 
Dynamics CRM в телефонном центре.

5. Работа в любом месте. Вы можете пользоваться ИТ-решениями везде, где есть 
доступ к Интернету. Качество услуги обеспечивается постоянной квалифицирован-
ной поддержкой сервис-провайдера.

6. Работа с любым программным обеспечением. Вы можете пробовать новые 
программы так часто, как пожелаете. Чтобы начать работать с новой программой, 
даже если это такое мощное решение, как Microsoft Dynamics CRM, не нужны
мощные серверы, высокоразвитая ИТ-инфраструктура и штат специалистов —
вы просто оплачиваете один месяц аренды.

Александр Костырко,
коммерческий директор филиала,

«Медком-МП»
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Вы можете использовать Microsoft Dynamincs CRM 4.0 в двух вариантах:
• по «обычной» схеме, когда система устанавливается в ИТ-инфраструктуру вашей 

компании, на ваши серверы;
• по схеме аренды, когда система устанавливается у специальной компании —

провайдера, а сотрудники вашей компании имеют доступ к системе в режиме 24x7.
При желании вы можете перейти с одной схемы на другую и легко перенести свои 
данные и настройки системы.

Лицензирование по схеме аренды
В случае лицензирования по схеме аренды вы периодически оплачиваете доступ
к системе того количества пользователей, которое вам нужно. Например, в период 
высокого спроса на продукцию можно увеличить количество менеджеров по про-
дажам, а в период «затишья» — уменьшить количество пользователей и снизить 
затраты.

Лицензирование при установке на собственные ресурсы
В случае установки на собственные ресурсы вам необходимо приобрести серверные 
и клиентские (пользовательские) лицензии. Количество необходимых серверных ли-
цензий определяется количеством используемых для работы серверов приложений 
Microsoft Dynamics CRM 4.0, а количество клиентских лицензий — количеством поль-
зователей и/или устройств (компьютеров) в сети, которые имеют доступ к системе. 
Обратите внимание, что учитывается не количество одновременных пользователей,
а количество всех пользователей и/или устройств. Например, если в компании рабо-
тают пять менеджеров по маркетингу, постоянно использующих систему, и руководи-
тель отдела маркетинга, который раз в день анализирует работу отдела, необходимо 
приобрести шесть клиентских лицензий.

Редакции серверных лицензий Microsoft Dynamics CRM
Серверные лицензии Microsoft Dynamics CRM 4.0 существуют в трех редакциях: 
Workgroup, Professional и Enterprise. С функциональной точки зрения эти три редак-
ции совершенно одинаковы, но каждая имеет особенности:
• Редакция Workgroup поддерживает работу не более чем пяти пользователей, 

которые уже входят в цену серверной лицензии.
• Редакция Professional не накладывает ограничений на число пользователей.

Лицензирование

Количество пользователей определяется количеством клиентских лицензий
(а также мощностью серверов).

• Редакция Enterprise также не имеет ограничений по количеству пользователей.
Кроме того, редакция Enterprise позволяет на одном сервере делать несколько
независимых установок экземпляров Microsoft Dynamics CRM 4.0 для использования 
разными компаниями или подразделениями одной компании (например, один эк-
земпляр используется для управления маркетингом, продажами и обслуживанием 
клиентов компании, а второй — для работы внутреннего отдела обслуживания
сотрудников компании), а также позволяет более гибко управлять нагрузкой 
на серверы приложений за счет выделения так называемых ролей серверов.

Лицензия на пользователя и лицензия на устройство с полным
и ограниченным доступом
Клиентские лицензии делятся на два типа: лицензия на пользователя и лицензия
на устройство.
• Лицензия на пользователя позволяет одному и тому же пользователю работать

с системой с любых устройств (компьютеров), будь то его персональный ноутбук, 
смартфон или компьютер в Интернет-кафе.

• Лицензия на устройство позволяет любому количеству пользователей
последовательно работать с системой одного и того же устройства
(компьютера). Такая схема может применяться, например, в телефонных
центрах с посменной работой персонала.

Для сотрудников, которые не изменяют, а только просматривают информацию
в системе, можно использовать лицензии с доступом только на чтение.
Эти лицензии могут быть как на пользователя, так и на устройство. Разные типы 
клиентских лицензий могут использоваться совместно в одной установке Microsoft 
Dynamics CRM.
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Доступ к Microsoft Dynamics CRM для внешних пользователей
Для того чтобы к данным системы могли иметь доступ внешние пользователи
(например, заказчики, партнеры, поставщики), приобретается специальная лицензия 
External Connector, которая позволяет использовать данные Microsoft Dynamics любо-
му числу внешних пользователей в рамках одного внешнего приложения (например, 
Интернет-портала).
External Connector для Microsoft Dynamics CRM не требует установки дополнитель-
ных программных компонентов и не предоставляет лицензии на другие продукты 
Microsoft. Если сценарии внешнего использования Microsoft Dynamics CRM подразу-
мевают применение Microsoft SQL Server, Microsoft Office SharePoint или любого дру-
гого продукта, лицензионные права на него необходимо приобретать отдельно (это 
также относится и к серверным, и к клиентским лицензиям Microsoft Dynamics CRM).
Лицензии External Connector нельзя использовать с редакцией Microsoft Dynamics 
CRM Workgroup. External Connector, как и клиентские лицензии, может предоставлять 
как полный доступ, так и доступ только на чтение. Оба типа лицензий могут исполь-
зоваться совместно в одной инсталляции Microsoft Dynamics CRM.

Лицензирование

Дополнительная информация

Более полную информацию о лицензировании Microsoft Dynamics CRM вы можете 
получить на странице программ корпоративного лицензирования Microsoft 
по адресу www.microsoft.com/rus/licensing/volume или у наших партнеров.

Пользователи, которые не имеют права использовать Microsoft Dynamics CRM 4.0 
External Connector:
• все внутренние пользователи, включая сотрудников компании;
• внешние пользователи, являющиеся сотрудниками компании;
• внешние пользователи, использующие клиент для Microsoft Outlook

или веб-клиент Microsoft Dynamics CRM.

Мультиплексирование
Получение доступа к данным или функциям Microsoft Dynamics CRM из другого при-
ложения (например, просмотр отчета по продажам или редактирование прайс-листа 
через корпоративный портал, интегрированный с Microsoft Dynamics CRM) называет-
ся мультиплексированием. Строго говоря, мультиплексирование — это использова-
ние программного и/или аппаратного обеспечения, которое уменьшает количество 
устройств или пользователей, которые имеют прямой доступ к программному обе-
спечению. Таким образом, вы работаете с данными и функциями Microsoft Dynamics 
CRM, при этом не являясь пользователем самой системы. При мультиплексировании 
наличие лицензий на всех пользователей (устройства), имеющих доступ к данным 
или функциям Microsoft Dynamics CRM, обязательно. Исключением являются случаи, 
когда данные из CRM-системы представляются в статичном формате без прямой 
связи с системой, например, в виде отчета в формате PDF. Для внутренних пользова-
телей нужны клиентские лицензии, для внешних — External Connector (если они 
не используют веб-клиент Microsoft Dynamics CRM или клиент для Microsoft Outlook) 
или клиентские лицензии (если клиент используется).
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Клиенты Microsoft Dynamics CRM 

Представлены некоторые клиенты Microsoft Dynamics CRM.
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Raimond James Financial внедряет CRM-систему, чтобы эффективнее 
организовать процесс применения лучших бизнес-практик
В компании Raimond James Financial работают более 5 тыс. финансовых консуль-
тантов, 75% из них — по контракту. Чтобы привлекать новых и удерживать 
наиболее перспективных клиентов, консультанты компании должны обладать 
навыками построения долгосрочных отношений. Поэтому внедрение CRM-системы 
стало необходимостью. «В компании использовалось около 2 тыс. разрозненных баз 
данных на разнородных платформах, таких как ACT!, Goldmine и Juncture CRM», — 
говорит Шон Тейбор (Shawn Tabor), технический специалист по CRM в Raimond 
James Financial. «Наши консультанты не могли фиксировать свое взаимодействие 
с клиентами единым способом, а у нас не было возможности помочь им унифици-
ровать информацию». Чтобы достичь этих целей, компания решила внедрить 
Microsoft Dynamics CRM. 

Ситуация
В Raimond James Financial работают как полностью занятые сотрудники, так и не-
зависимые специалисты-контрактники. Каждый финансовый консультант имеет 
собственный план работы, который включает задачи по прогнозированию продаж, 
привлечению клиентов и оказанию консалтинговых услуг. В консалтинговом бизне-

се очень важно налаживание и сохранение бизнес-контактов, поэтому использование 
баз данных было обычной практикой в компании. Однако базы данных Raimond James 
Financial работали на разнородных платформах таких, как ACT!, Goldmine и Juncture CRM.
«Наши консультанты не могли фиксировать свое взаимодействие с клиентами единым 
способом, — вспоминает Шон Тейбор, технический специалист по CRM в Raimond James 
Financial. — А у нас не было возможности помочь им унифицировать информацию. 
Кроме того, имея такое количество разрозненных систем, было сложно предоставить 
консультантам доступ к лучшим бизнес-практикам».
Все это привело к тому, что менеджмент компании приступил к поискам новой CRM-
платформы, чтобы решить стоящие перед компанией задачи, а также предоставить 
независимым консультантам достаточную гибкость, необходимую для их работы.

Решение
Тейбор координировал процесс поиска новой CRM-системы. «Мы отправили официаль-
ный запрос в 14 различных фирм». После этого команда по внедрению CRM-системы 
сократила выбор до двух систем — SalesLogix и Microsoft Dynamics CRM.  «Мы провели 
опрос более 4 тыс. будущих пользователей системы, и подавляющее большинство 
высказалось за Microsoft Dynamics CRM, — объясняет Тейбор. — Им понравилась воз-
можность интеграции системы с незаменимым в работе приложением Microsoft Office 
Outlook, а также легкий в освоении интерфейс». Гладкая интеграция пришлась по вкусу 
и ИТ-специалистам компании. «Тысячи наших независимых консультантов, работающих 
по контракту, благодаря Microsoft Dynamics CRM получили единую рабочую платфор-
му, а для нас также очень важна возможность максимально использовать платформу 
Microsoft .NET и другие платформы Microsoft, такие как Microsoft Office SharePoint», — 
говорит Тейбор.
Изначально компания внедрила Microsoft Dynamics CRM 3.0, но теперь переходит 
на Microsoft Dynamics CRM 4.0. «Мы будем использовать возможность дистанционного 
использования одной инсталляции Microsoft Dynamics CRM 4.0, чтобы воплотить нашу 
инициативу развертывания CRM-системы в разных офисах, — говорит Тейбор. —
Это сократит расходы на оборудование и избавит от необходимости внедрять один
и тот же функционал».
На следующем этапе внедрения специалисты по CRM развернут маркетинговый модуль. 
«Мы будем использовать его, чтобы развивать соответствующие маркетинговые актив-
ности для отдельных продуктов», — заявляет Тейбор.
Модуль продаж в Microsoft Dynamics CRM 4.0 станет интегральной частью общего 

Профиль компании
Основанная в 1962 году компания Raimond 
James Financial является крупной фирмой 
по оказанию инвестиционных услуг, 
в которой работают более 5 000 финансо-
вых консультантов. Офисы компании рас-
положены в США, Канаде и других странах.

Количество сотрудников
Более 5 000

Отрасль
Инвестиционный менеджмент
и консультирование

География
США, Канада, Великобритания и др.

Количество пользователей
5 000

www.rjf.com
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процесса финансового консультирования. «Это будет эффективный механизм, 
при помощи которого наши консультанты смогут управлять взаимоотношениями 
с клиентами, поддерживая связи с существующими клиентами и налаживая с новы-
ми», — объясняет Тейбор.
Эффективно решать проблемы клиентов поможет сервисный модуль. «Пользователи 
могут работать с информацией из Microsoft Dynamics CRM, что более продуктивно, 
чем пассивно ждать письма или телефонного звонка, — предполагает Тейбор. —
Это существенно облегчит процесс взаимодействия консультанта и клиента». 
Тейбор уже протестировал рабочие процессы Microsoft Dynamics CRM 4.0. «Система 
очень проста в техническом плане, поэтому сотрудники могут сами создавать
и изменять карточки клиентов без помощи программистов. Я могу с уверенностью
заявить, что эта система более проста в использовании и функциональна, 
чем предыдущая версия». 

Преимущества
• Microsoft Dynamics CRM предлагает функциональность и гибкость, которые помогают 

оптимизировать эффективность финансовых консультантов и улучшить взаимоотно-
шения с клиентами.

• Модель централизованного хостинга системы позволяет внедрить ее в разных
офисах компании с минимальными капиталовложениями и при сохранении 
существующей инфраструктуры. 

• Создание базы лучших бизнес-практик способствует улучшению продуктивности 
консультантов. Менеджеры могут сделать доступ к базе автоматическим, что устранит 
административные барьеры, а консультанты всех уровней смогут эффективно исполь-
зовать опыт лучших бизнес-практик. С Microsoft Dynamics CRM 4.0 даже люди,
не являющие программистами, смогут легко создавать библиотеки бизнес-процессов, 
которые можно изменять в соответствии с бизнес-нуждами. Это означает, что нович-
ки будут иметь доступ к тем же бизнес-практикам, что используют и опытные кон-
сультанты. Кроме того, распространение этих механизмов среди всех консультантов 
сможет улучшить результаты всей группы.

• Используя модули маркетинга и продаж, консультанты имеют возможность
отслеживать контакты с клиентами без лишней административной работы. «Microsoft 
Dynamics CRM поможет нам значительно увеличить число контактов наших консуль-
тантов с их клиентами, а также позволит нам облегчить доступ к бизнес-практикам, 
чтобы улучшить продуктивность наших специалистов», — говорит Тейбор.

С помощью CRM-системы компания Nortel смогла существенно 
увеличить эффективность продаж и централизовать доступ
к информации по продажам 
Nortel является лидером в телекоммуникационной отрасли. В новом тысячелетии 
компания столкнулась с проблемой быстро меняющейся бизнес-среды. Чтобы рабо-
тать более продуктивно и повышать прибыль на этом рынке, необходима сильная 
команда продаж. Кроме того, руководству Nortel требовалось максимально широко 
представить свой бизнес покупателям во всем мире. Чтобы улучшить эффектив-
ность продаж и сделать работу с клиентами максимально прозрачной, компания 
Nortel создала новый, отлаженный процесс продаж, внедрив Microsoft Dynamics CRM, 
решение для управления взаимоотношениями с клиентами. К процессу внедрения 
системы была привлечена вся команда продаж Nortel, поэтому внедрение было бы-
стрым и очень успешным. Каждый час, который команда продаж Nortel тратит 
на введение данных в CRM-систему, в результате экономит почти два часа време-
ни для выполнения продаж. У команды продаж появилось более ясное видение,
куда необходимо направить свои усилия. Сотни сотрудников компании по всей 
стране использую информацию из CRM-системы, чтобы принимать более эф-
фективные решения по различным вопросам: от маркетинга до процесса произ-
водства, а руководство, в свою очередь, может следить за статусом выполнения 
задач по управлению взаимоотношениям с клиентами.

Профиль компании
Основанная в 1895 году компания 
NORTEL производит телекоммуникацион-
ное оборудование.

Количество сотрудников
30 000

www.nortel.com

Отрасль
Телекоммуникации

География
Канада

Количество пользователей
3 500
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Ситуация
Являясь главой глобальной организации по прогнозированию в компании Nortel, 
Дэн Эванс (Dan Evans) занимается составлением прогнозов продаж для Nortel. В ком-
пании более 2 тыс. сотрудников занимается продажами, работая над 30 тыс. сделок 
в 150 странах, поэтому данные поступали к Эвансу в разных форматах, валютах 
и на разных языках. Команда Эванса была вынуждена каждый месяц тратить 
несколько дней, чтобы консолидировать все данные.
Спустя всего 9 месяцев ситуация радикально изменилась. Благодаря новой CRM-
системе Эванс может всего лишь за час получить краткий отчет по всей глобальной 
воронке продаж. Менеджеры компании получают всеобъемлющие и актуальные 
обзоры бизнеса. А у команды продаж остается больше времени, чтобы заниматься 
непосредственно сделками. Nortel создала базу лучших процессов и ценной 
информации по клиентам, что в будущем поможет расширить продажи и сделать 
отношения с клиентами более доверительными.

Создание более продуктивной среды
Компания Nortel базируется в Торонто, Канада, и является глобальной телекоммуни-
кационной компанией. В конце 1990-х гг. Nortel удалось успешно преодолеть миро-
вой кризис в телекоммуникационной области, достигнув впоследствии прежних 
объемов бизнеса. 
«Сфера ИТ, телекомунникаций и масс-медиа изменяется, в результате мы имеем 
более конкурентную среду всего с несколькими крупными игроками, — объясняет 
Питер Финтер (Peter Finter), вице-президент Nortel по маркетингу. — Крупные дис-
трибьюторы несколько снизили инвестиции в инфраструктуру, в то время как бизнес 
вкладывает средства в телекоммуникационные технологии, чтобы стимулировать 
рост. Эти изменения на рынке сказались на продуктивности наших продаж. Вместо 
того чтобы продавать крупные решения крупным провайдерам, наши специалисты 
по продажам «гоняются» за мелкими сделками. Чтобы не снижать прибыли, необхо-
димо больше продавать». Имея относительно маленькую по меркам отрасли команду 
по продажам, Nortel нужно было сделать ее более эффективной.
Однако механизмы продаж, а также сбора и хранения информации по клиентам, 
были различны в филиалах компании по всему миру. Каждая страна вела собствен-
ную воронку продаж, используя разные CRM-системы или сводные таблицы.
Руководству компании было трудно получить общий обзор всех продаж и отследить, 
какая часть бизнеса приходится на крупных глобальных клиентов.

Специалисты по продажам тратили много времени, составляя отчеты для высшего 
менеджмента, тем самым отвлекаясь непосредственно от процесса продаж. «Когда 
менеджеры встречались с крупным потенциальным клиентом, им нужна была ин-
формация о нем, — говорит Финтер. — Поэтому они запрашивали у команды продаж 
отчеты, составление которых занимало много времени. А поскольку методы сбора 
информации были крайне неоднородны, надежность информации была невысокой,
и требовалось много работы по сверке данных».
Чтобы продолжать свое развитие, команде продаж Nortel надо было сфокусировать 
внимание на наиболее перспективных сделках и повысить эффективность. Для этого 
следовало организовать единый глобальный процесс продаж и внедрить централи-
зованную систему управления продажами. Создание централизованной базы данных 
также должно было дать менеджменту Nortel возможность непосредственно следить 
за процессом продаж и принимать правильные решения, основываясь на актуальной 
и надежной информации.

Создание нового процесса продаж
«Мы понимали, что одно лишь внедрение новой CRM-системы в компании не прине-
сет необходимых нам результатов», — говорит Финтер. Поэтому команда маркетинга 
вместе с командой продаж работали над тем, чтобы создать новый механизм про-
даж. Команды работали с внешней консалтинговой компанией, чтобы взять лучшие 
практики из других организаций и интегрировать их в практику Nortel. Вначале Nortel 
протестировала новый механизм на семи командах продаж в течение пяти месяцев,
а затем ввела его в действие во всех офисах компании, в которых работают 2 тыс.
специалистов по продажам по всему миру.
Однако компания Nortel понимала, что нужно поддержать введение нового механиз-
ма продаж с помощью внедрения глобальной системы, которая станет своего рода 
единым связующим звеном, единой базой данных. При выборе этой системы Nortel 
обратилась за советом к команде по продажам. Команда из 14 представителей отдела 
продаж и менеджеры из 4 регионов выбрали Microsoft Dynamics CRM. «Решение
от Microsoft было единодушным выбором, во многом благодаря его знакомому
интерфейсу, — говорит Эванс. — С самого начала нашим пользователям было удобно 
работать с системой».
Microsoft Dynamics CRM обеспечивает бесшовную интеграцию с другими знако-
мыми пользователю продуктами Microsoft Office, включая Microsoft Office Outlook 
и Microsoft Office Excel, что сокращает время на обучение сотрудников и введение
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данных. Microsoft Dynamics CRM также интегрируется с другими приложениями, 
поэтому специалисты по продажам имеют доступ с единой рабочей панели
ко всем необходимым инструментам. 
За четыре месяца до окончания внедрения нового механизма продаж компания 
Nortel начала внедрять Microsoft Dynamics CRM. Полное глобальное внедрение
системы для более чем 3,5 тыс. пользователей (2 тыс. специалистов по продажам,
1,5 тыс. технических специалистов, а также менеджмент) в 80 странах заняло лишь
9 месяцев.
«Считается, что внедрение CRM-системы — это ужас, — говорит Эванс. — Мы знали,
что если мы попросим специалистов по продажам самим разбираться в системе, 
придется ждать эффекта долгое время». Чтобы сразу гарантировать эффективную экс-
плуатацию системы, компания провела тренинги для команды продаж по всему миру. 
«Мы также создали стратегию пропаганды идеи перехода на новую систему, —
говорит Финтер. — Мы использовали Интернет-конференции, письменные комму-
никации, семинары и другие способы, чтобы объяснить команде продаж, как новая 
система поможет им в выполнении их обязанностей и достижении результатов».

Большая надежность данных 
Сотрудники Nortel встретили внедрение нового механизма продаж и CRM-системы
с воодушевлением. «Нашей первая реакция была: „Вот это да!”, — делится впечатле-
ниями Шон Флек (Sean Fleck), директор по продажам центрального офиса Nortel. — 
Microsoft Dynamics CRM очень хорошо интегрировался с Microsoft Office Outlook
и Microsoft Office Excel. Специалисты по продажам не ощутили разницы в использо-
вании разных механизмов продаж».
Чтобы убедиться, что команда продаж вносит в систему точные данные, Эванс четко 
определил свою позицию по этому вопросу. «Мы сразу ясно дали понять, что это 
наш единственный механизм продаж, и если сделки не внесены в систему, их просто 
не существует», — говорит Эванс. Он создал еженедельную систему оценок аккурат-
ности внесения информации в CRM-систему, и обнародовал ее для всей команды 
продаж. «Когда люди понимают, как их оценивают, они прикладывают больше усилий, 
чтобы добиться результатов, — отмечает Эванс. — Кроме того, специалисты по про-
дажам любят соревнования. Используя данную систему оценок, мы смогли улучшить 
аккуратность внесения данных в нашу CRM-систему с 68 до 91% всего за три месяца».

Повышение эффективности продаж
Сейчас специалисты по продажам могут легко наблюдать за всеми своими клиентами 
и этапами проведения сделок. Для каждого клиента можно видеть текущую прибыль, 
общую прибыль и план получения прибыли. «Теперь мы точно знаем, что нам нужно 
для проведения каждой сделки, — говорит Флэк. — Мы можем просматривать по-
тенциальные сделки за неделю или месяц, мы можем просматривать перспективные 
сделки».
У руководителей отделов продаж и команды по прогнозированию больше нет не-
обходимости запрашивать информацию у специалистов по продажам; они просто 
пользуются Microsoft Dynamics CRM. «Целая сотня менеджеров теперь пользуется 
CRM-системой вместо того, чтобы опрашивать специалистов по продажам, — говорит 
Эванс. — Тратя час на то, чтобы внести информацию в систему, наши продавцы эконо-
мят два часа для работы с клиентами или подготовке к сделкам». 
«Как специалист по продажам, я экономлю от трех до шести часов, потому что мне 
не надо сделать множество звонков, чтобы получить необходимую информацию. 
Кроме того, я экономлю целый день в неделю, который раньше уходил на создание 
отчетов», — добавляет Флэк.

Постоянный обзор воронки продаж
Теперь Nortel точно знает, в каком состоянии находится любая из сделок и каковы на-
мерения любого из клиентов. Команда Эванса теперь может создать точный прогноз 
по продажам всего лишь за час вместо 2—4 дней, которые они тратили на это раньше. 
«За прошедший год мы гораздо лучше поняли состояние нашей воронки продаж,— 
говорит Эванс. — Это очень помогает при принятии решений. Имея большую нагляд-
ность и возможность контроля, мы можем принимать стратегические решения, 
при этом не упуская из вида ни одной возможности продаж, и управляя воронкой 
продаж на еженедельной и ежемесячной основе».
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CH2M HILL оптимизирует показатели развития бизнеса
с помощью новой CRM-системы
Многочисленные CRM-системы и системы собственной разработки для отсле-
живания сделок в CH2M HILL вылились в множество разнообразных приложений 
для поддержки бизнес-процессов. Эти разрозненные механизмы приводили к дубли-
рованию информации, ее ненадежности и несостоятельности, а, следовательно, 
не позволяли управлять стратегическими приобретениями и клиентами. Менед-
жмент компании нанял исследовательскую фирму Gartner Consulting, чтобы обсу-
дить перспективы внедрения CRM-системы и выбрать поставщика. Из четырех 
возможных систем комитет по выбору CRM-системы в CH2M HILL выбрал Microsoft 
Dynamics CRM.

Ситуация
Компания CH2M HILL занимается инжиниринговыми и строительными услугами.
В компании работают 23 тыс. сотрудников по всему миру. Организация включает 
12 подразделений, каждое из которых обладает ресурсами, ориентированными 
на определенный круг задач. В течение долгого времени подразделения внедря-
ли различные механизмы и системы для управления продажами, в т.ч. SalesLogix, 
Salesforce.com, а также приложения собственной разработки. Используя эти разно-

Профиль компании
CH2M HILL (Энглвуд, Колорадо, США) — 
мировой лидер в проектировании, строи-
тельстве и эксплуатации строительных 
объектов для корпоративных и частных 
заказчиков. В компании работают 23 000 
человек в 12 подразделениях.

Количество сотрудников
23 000

Отрасль
Архитектура и строительство

География
США

Количество пользователей
2 500

www.ch2mhill.com

родные системы, было чрезвычайно сложно систематизировать информацию о воз-
можностях продаж. Отсутствовала централизованная клиентская и контактная база, 
что еще более усложняло координацию продаж. Требовались большие трудозатраты 
для консолидации всей информации о продажах, чтобы предоставлять ее руководству 
CH2M HILL, которому, в свою очередь, было сложно принимать своевременные реше-
ния.
«Используя разрозненные системы, было трудно повысить эффективность продаж 
наших услуг, — говорит Томас Доер (Thomas Doerr), менеджер по проектам в отделе 
корпоративного маркетинга и коммуникаций в CH2M HILL. — Нам необходимо было 
объединить все наши процессы и механизмы в единой системе, чтобы обеспечить стра-
тегическую согласованность, необходимую для повышения эффективности продаж».

Решение
Менеджмент CH2M HILL имел определенные критерии и общую идею того, как должна 
развиваться инфраструктура бизнеса. Кроме того, руководство компании обратилось 
за консультацией к экспертам по CRM-системам компании Gartner. Из начального 
списка возможных подрядчиков двоим удалось представить проекты внедрения CRM-
системы в CH2M HILL. Фирма заключила контракт с обеими компаниями и создала 
команду для тестирования обоих решений. «Мы подробно ознакомились с продуктами, 
внесли некоторые изменения в систему и интегрировали ряд приложений, — вспомина-
ет Доер. — И наш детальный анализ привел к тому, что мы выбрали Microsoft Dynamics 
CRM. У этой системы оказалась самая низкая общая стоимость владения, и это было 
важным аргументом „за”. Другие преимущества Microsoft Dynamics CRM — легкость 
в использовании и интеграция с Microsoft SharePoint, Microsoft Outlook и другими при-
ложениями. Все это вместе с возможностью более эффективно использовать существу-
ющую ИТ-инфраструктуру сделало Microsoft Dynamics CRM очевидным выбором 
для нашего комитета».
Еще одним доводом в пользу Microsoft Dynamics CRM стала возможность масштаби-
рования системы на 12 подразделений компании. «Так как мы являемся глобальной 
организацией, для нас была очень важна масштабируемость Microsoft Dynamics CRM 
4.0», — объясняет Доер.
Чтобы создать систему, которая способна охватить все предприятие, менеджмент CH2M 
HILL  выбрал способ внедрения, при котором решение интегрировалось в ИТ-структуру 
компании. В первую очередь персонал компании будет использовать модуль продаж. 
Доер отмечает, что «для развития нашего бизнеса важно эффективное отслеживание 
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и управление ключевыми клиентами. Этому также способствует интеграция Microsoft 
Dynamics CRM с Microsoft SharePoint. Система так организует информацию, что хорошо 
видно, кто отвечает за каждого клиента».
Система управления потенциальными клиентами в Microsoft Dynamics CRM являет-
ся новой для CH2M HILL. «Механизм, при котором потенциальный клиент проходит 
определенные стадии в системе, чтобы в результате стать жизнеспособным контак-
том, клиентом или возможностью, хорошо помогает достичь результатов, — говорит 
Доер. — Возможно, потребуется время, чтобы эта идея стала привычной, но будет 
намного легче работать при структурном подходе, который предлагает система».
Следующим звеном в цепи является то, как компания работает с потенциальными 
сделками. Доер рассказывает: «Развертывание системы происходит по всему предпри-
ятию. Мы интегрируем наши правила ведения бизнеса и настраиваем систему, чтобы 
обеспечить общие стандарты по всей компании. Мы сможем делать более точные 
прогнозы по продажам на основе имеющейся информации и обеспечивать получения 
централизованных обзоров. Все это будет способствовать тому, чтобы специалисты 
по продажам могли легко отслеживать потенциальные сделки». Когда система будет 
полностью интегрирована в бизнес-операции компании, в ней будут работать 
2,5 тыс. пользователей. 

Преимущества
• Решение помогает осуществлению стратегии развития бизнеса, увеличивая число 

клиентов и повышая эффективность потенциальных сделок.
• Большая наглядность способствует увеличению эффективности. Новое решение 

значительно улучшает способность бизнес-подразделений компании продавать услу-
ги различным клиентам, а также более правильно оценивать потенциал сделки. Это 
сводит к минимуму принятие необоснованных решений из-за отсутствия информации.

• Информация поможет анализировать эффективность вложения инвестиций (ROI).
Используя Microsoft Dynamics CRM для прогнозирования продаж и затрат на развитие 
бизнеса, менеджмент CH2M HILL добьется большей прозрачности при оценке 
прибыльности клиентов. В прежней системе было трудно создавать отчеты 
об эффективности инвестиций.

• Стандартизированные механизмы гарантируют будущий рост. Компания намере-
на ускорить темпы роста, поэтому вводит новые стандарты, процессы и механизмы. 
Внедрение Microsoft Dynamics CRM 4.0 позволит менеджменту компании увеличить 
продажи и отдачу от маркетинга во всех 12 подразделениях.

Внедрение Microsoft Dynamics CRM в коммерческом блоке
компании «Афиша» позволило снизить риски и увеличить
эффективность всех этапов процесса продаж 

О заказчике
Компания «Афиша» — один из лидеров российского медиа-рынка — часть холдинга 
«Проф-медиа». Основные проекты: журналы «Афиша», «Афиша-МИР», «Большой город», 
«Афиша-Еда», серия путеводителей, интернет-портал Afisha.ru, «Ателье „Афиши”» 
(создание медиа для клиентов), «Пикник „Афиши”» и др. 

Ситуация
Решение о разработке корпоративной CRM-системы руководство компании «Афиша» 
приняло в целях создания единой информационной платформы для обеспечения 
высокой эффективности бизнес-процессов продаж, а именно:
• минимизации рисков компании от продажи медиа-возможностей и изготовления 

рекламных проектов;
• повышения прозрачности коммерческой деятельности;
• унификации справочной информации;
• контроля действий всех сотрудников, вовлеченных в продажи, отгрузку и учет продаж.

Выбор решения
Решение Microsoft Dynamics CRM было выбрано в качестве программной платформы 
для корпоративной CRM-системы «Афиши», поскольку оптимально отвечало всем 
заявленным требованиям:

• Система использует уже существующую ИТ-инфраструктуру. Microsoft Dynamics 
CRM 4.0 хорошо интегрируется с существующими в компании продуктами: Microsoft 
Office, Microsoft Outlook, Microsoft SharePoint. Знакомый и понятный на интуитивном 
уровне интерфейс позволит сократить время на обучение и ускорить адаптацию
пользователей.
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• настройка решения под особенности работы компании;
• удобная интеграция с корпоративной системой управления Microsoft Dynamics AX;
• возможность мониторинга выполнения планов продаж;
• контроль эффективного использования ассортиментного ряда и соблюдения сроков.

Использование Microsoft Dynamics CRM для «Афиши» — это один из способов 
поддер-жания высоких темпов роста компании на рынке  медиа- и издательс-
ких услуг. Поскольку «Афиша» развивается достаточно быстро, расширяя как 
масштабы компании, так и направления бизнеса, обеспечение коммерческого 
успеха требует серьезной поддержки на уровне технологических и управленчес-
ких решений. Мы заручились такой поддержкой, выбрав Microsoft Dynamics CRM 
в качестве основы для корпоративной CRM, а компанию «НОРБИТ» — 
как партнера по CRM-консалтингу.

Решение
Корпоративная CRM-система «Афиши» была спроектирована таким образом, чтобы 
свести к минимуму вероятность ошибки менеджера по продажам, и как следствие — 
сократить риски. В настоящее время большинство регламентов работы максимально 
автоматизировано, а доступ к коммерческой информации строго лимитирован 
на уровне позиций прайс-листов, доступных организаций, контактов и сделок.
Пользователями корпоративной CRM-системы компании являются около 60 пользова-
телей, включая сотрудников службы продаж, отдела поддержки рекламных проектов 
и руководство «Афиши». Благодаря интеграции CRM-системы с корпоративной систе-
мой управления (Microsoft Dynamics AX) финансовая служба компании также получила 
доступ к управлению процессами продаж, регламентированными в CRM.
Система обеспечивает следующие функциональные возможности:
• Управление клиентской базой и справочной информацией:

• хранение полной информации о контрагентах, включая рекламодателей, 
рекламные агентства, партнеров и поставщиков услуг;

• ведение сегментированного списка брендов;
• ведение графиков выхода печатных изданий с указанием сроков подачи заявок 

на рекламу;
• ведение единого прайс-листа с указанием стоимости всех возможных форматов 

рекламы, типов размещения, географии выхода рекламы и специальных проектов.
• Управление продажами рекламных площадей:

• составление и согласование коммерческих предложений;
• автоматическая проверка коммерческих предложений на предмет отсутствия 

двойной продажи одной и той же позиции;
• контроль исполнения сроков на всех этапах процесса продаж;
• многоступенчатая система расчета скидок с учетом всех параметров

коммерческого предложения;
• автоматическое формирование заказов на размещение рекламы и заданий 

на изготовление макетов и спецпроектов;
• автоматическое закрытие заказов на основе данных, импортируемых из корпора-

тивной ERP-системы (Microsoft Dynamics AX).
• Формирование отчетных данных:

• отчет по заказам, коммерческим предложениям и сделкам в разрезе менеджеров, 
брендов, контрагентов, печатных изданий и регионов их выхода, формату рекламы;

• управление проектами по производству рекламы («Ателье „Афиши”»)
и организации фестивалей для читателей «Афиши» («Пикник „Афиши”»);

• обработка клиентских обращений;
• составление и согласование заданий на разработку рекламы/спонсорского пакета;
• составление и согласование коммерческих предложений на реализацию проекта;
• управление бюджетом проекта; 
• мониторинг фактических расходов и оценка рентабельности проекта;
• автоматический расчет суммарной стоимости коммерческого предложения;
• автоматическая отправка коммерческих предложений и гарантийных писем 

клиентам;
• автоматическое формирование заказов в рамках проекта на основе данных 

коммерческого предложения;
• контроль исполнения проектных работ.

Наталья Грановская,
директор по развитию продаж,

«Афиша»



22

Клиенты Microsoft Dynamics CRM 

Проект внедрения Microsoft Dynamics CRM в компании «Афиша» в первую 
очередь интересен масштабом реализованного функционала. Внедрение 
CRM-системы охватило не только коммуникации с клиентами, но и произ-
водство специальных проектов, а также проведение мероприятий. 
Создание корпоративной CRM-системы позволило интегрировать работу 
всех подразделений службы продаж и производства рекламы компании 
на уровне единой базы данных и автоматизированных регламентов 
бизнес-процессов.

Результаты
• Полная автоматизация всего цикла продаж от отправки коммерческого предложения 

клиенту до формирования всех отгрузочных и бухгалтерских документов в учетной 
системе на основе данных CRM-системы.

• Повышение прозрачности системы предоставления скидок за счет автоматизации 
механизма расчета и процедуры согласования.

• Повышение оперативности расчетов с клиентами за счет интеграции корпоративных 
CRM- и ERP-решений.

• Минимизация «человеческого фактора» на всех этапах процесса продаж.

Перспективы
Функциональные возможности корпоративной CRM-системы компании «Афиша» 
могут быть расширены за счет автоматизации управления маркетингом, 
дистрибуцией и мерчендайзингом, реализации дополнительных отчетных 
форм и интеграции Microsoft Dynamics CRM с системой управления контентом 
корпоративного сайта «Афиши», телефонным центром и аналитическим 
программным обеспечением. 

Альфа Капитал повышает эффективность работы с клиентами
с помощью CRM-системы
Решение, созданное компанией «АНД Проджект» для «Альфа-Капитал» на базе 
Microsoft Dynamics CRM, позволяет управлять работой с розничными клиентами, 
агентской деятельностью, повышать вероятность продаж и эффективно прогно-
зировать доходы. В результате реализованного проекта управляющая компания 
получила для достижения поставленных целей — вывода качества продуктов 
и услуг на новый уровень и рост активов под управлением «Альфа-Капитал».

О заказчике
«Aльфа-Капитал» является одним из пионеров российского рынка управления акти-
вами и имеет многолетний опыт управления инвестициями. Компания ориентирована 
на предоставление клиентам качественных инвестиционных продуктов на уровне 
мировых лидеров. УК «Альфа-Капитал» — ведущая компания на рынке доверитель-
ного управления, обеспечивающая индивидуальный подход к клиенту. 

Ситуация
УК «Альфа-Капитал» осуществляет деятельность на высококонкурентном рынке фи-
нансовых услуг, где один из самых ценных активов компании — это клиенты. Основой 
бизнеса «Альфа-Капитал» является клиентоориентированный подход. Для развития 
и поддержки разработанной CRM-стратегии руководство компании приняло реше-
ние о создании автоматизированной системы управления отношениями с клиентами 
совместно с «АНД Проджект». Новая CRM-система призвана помочь в решении таких 
стратегических задач, как обеспечение прозрачности бизнес-процессов, непрерыв-
ный рост качества продуктов и сервиса, рост активов под управлением УК «Альфа-
Капитал». 

Владимир Вертоградов,
коммерческий директор,

«НОРБИТ»
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Главными принципами нашей работы являются: результативность, профессиона-
лизм, надежность и высокий уровень сервиса. CRM в нашей компании отражает 
такую модель взаимодействия, в которой центром философии бизнеса является 
клиент. Решение «АНД Проджект» на базе Microsoft Dynamics CRM позволяет 
«Альфа-Капитал» развивать клиенториентированную стратегию ускоренными 
темпами, что особенно ценно в современных рыночных условиях.

Решение
Стратегия внедрения CRM-системы подразумевала разбиение проекта на небольшие 
этапы, формирование конкретных целей этапа (KPI), оценку достижения целей и кор-
ректировку. Обязательной задачей была интеграция CRM в общее ИТ пространство 
компании.
Проект по внедрению CRM в УК «Альфа-Капитал» стартовал в марте 2007 года. 
В рамках проекта разработана архитектура решения, доработан интерфейс Microsoft 
Dynamics CRM, создана консолидированная база данных и значительно расширены 
функциональные возможности CRM-системы.
Новая CRM-система позволяет получать детальную аналитическую информацию 
о наиболее прибыльных каналах продаж и наиболее востребованных продуктах, 
что является крайне важным в современных условиях свойством, наряду с умением 
правильно оценивать затраты, анализировать результаты работы и принимать 
быстрые, но взвешенные решения.
Решение «АНД Проджект» помогает анализировать перспективные сделки, строить 
воронку продаж, проводить план-фактный анализ продаж, получать информацию 
о финансовых показателях в режиме on-line.
С внедрением CRM УК «Альфа-Капитал» получила возможность оценивать работу 
инвестиционных консультантов, выделять наиболее эффективных, и, в соответствии 
с полученными данными, применять индивидуальные схемы мотивации. Решение 
об изменении или сохранении схемы мотивации для каждого сотрудника принимает-
ся после сравнения установленных плановых показателей с достигнутыми фактиче-
скими результатами.

Проект охватил все подразделения компании «Альфа-Капитал», включая отдел мар-
кетинга. С помощью CRM-системы менеджеры по маркетингу могут сегментировать 
клиентскую базу по различным критериям. Анализировать маркетинговые расходы 
на клиентов и сопоставлять с доходами, которые были получены, помогают создан-
ные в CRM-решении дополнительные отчеты. В системе создан дополнительный 
функционал, обеспечивающий индивидуальный подход к каждому клиенту 
УК «Альфа-Капитал». Например, в CRM-решении в настроена система напоминаний, 
которая уведомляет о значимом событии или празднике, и дает рекомендации 
относительно подарка для каждого клиента.

Результаты
В результате внедрения решения «АНД Проджект» на базе Microsoft Dynamics CRM 
в УК «Альфа-Капитал» сформирована единая база данных о клиентах, клиенты рас-
пределены по сегментам и продуктам, компания знает своих клиентов и управляет 
взаимоотношениями с ними.
Инвестиционные консультанты работают в соответствии с унифицированным процес-
сом продажи. Созданы все необходимые механизмы для планирования взаимодей-
ствия с клиентом. Внедряется единый механизм расчета премии за результат (система 
мотивации).
Отдел маркетинга получил в распоряжение удобный инструмент для создания марке-
тинговых списков и упорядочения работы с подарками. Благодаря внедрению CRM-
системы структурирована программа работы по группам клиентов в зависимости 
от различных аналитик.
Сервисные подразделения могут вести качественную работу с историями взаимоот-
ношений с клиентом и учитывать результаты работы по претензиям.
Объем данных, предоставляемых CRM в другие системы, насчитывает 300 записей, 
объем данных получаемых CRM из других систем — 1 000 записей, а периодичность 
обмена данными — 2 раза в сутки.

Александр Стеценко,
Заместитель финансового директора,

УК «Альфа-Капитал»
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Московский Банк Реконструкции и развития организует работу 
сотрудников в рамках единого процесса
В результате реализации ИТ-проекта создано решение для поддержки и повы-
шения эффективности процесса выдачи ипотечных кредитов, учитывающее
уникальные особенности работы и опыт специалистов Банка. Решение позволяет
стандартизировать и контролировать работу всех подразделений, занимаю-
щихся ипотечным кредитованием, включая территориально удаленные. За счет
комплексной автоматизации бизнес-процессов сотрудники отдела продаж име-
ют возможность быстрее реагировать на обращения клиентов, специалисты 
по андеррайтингу рассматривают в два раза больше кредитных дел, сотрудникам 
отдела подготовки и проведения сделок требуется в два раза меньше времени 
для подготовки пакета документов на сделку. В качестве технологической основы 
реализации ИТ-проекта по созданию автоматизированной системы было выбра-
но отраслевое решение «ЦМД-софт: Ипотечное кредитование на базе Microsoft 
Dynamics CRM».

О заказчике
АКБ «МБРР» (ОАО) — универсальный, динамично развивающийся российский банк 
с современными банковскими технологиями и диверсифицированной клиентской 
базой.
По итогам работы за 2006 год прибыль банка увеличилась в 2,1 раза (395,6 млн руб.) 
по сравнению с 2005 годом, портфель кредитов населению вырос почти в 6 раз
(9 741 млн руб.), объем привлеченных средств населения — в 2 раза (10 877 млн руб.).
МБРР активно развивает направление ипотечного кредитования, предлагая своим 
клиентам широкий выбор ипотечных программ в рублях и иностранной валюте 
на срок до 30 лет. Следуя тенденциям рынка, банк постоянно расширяет набор 
ипотечных продуктов, предлагая своим клиентам выгодные условия кредитования. 
В 2006 году МБРР показал рекордные темпы роста объемов выданных ипотечных 
кредитов, которые банк увеличил в 72 раза, с 1,4 млн. до 105,3 млн. долл. 
По итогам 2006 года МБРР награжден премией «ФИНАНСОВАЯ ЭЛИТА РОССИИ»
в номинации «ЛУЧШИЙ ИПОТЕЧНЫЙ БАНК ГОДА», а также является лауреатом

Национальной премии «Финансовый Олимп» в номинации «РОЗНИЧНЫЙ БАНК» 
категории «ДИНАМИКА И ЭФФЕКТИВНОСТЬ».
В августе 2006 года МБРР создал специализированное отделение — «Ипотечный 
центр», которое обслуживает как частных клиентов, так и юридических лиц, предла-
гая их вниманию полный спектр банковских услуг, включая все виды кредитования.
На конец июля 2007 года розничная сеть банка включает пятнадцать филиалов 
и 125 офисов в 48 городах России.

Ситуация
Как видно из финансовых результатов работы за 2006 год, деятельность АКБ «МБРР» 
(ОАО) характеризуется высокими темпами роста, развитием направления ипотечного 
кредитования и увеличением доли на данном рынке.
В ходе своей деятельности по ипотечному кредитованию банк сотрудничает с веду-
щими российскими строительными, страховыми и оценочными компаниями. 
При работе с большим числом партнеров, в том числе региональных, банку необхо-
димо учитывать индивидуальные особенности работы с каждым из них, организовы-
вать документооборот по принятым у организации-партнера стандартам.
Банк активно продвигает свои услуги в регионах, поступательно развивая филиаль-
ную сеть. В настоящее время открыты филиалы банка в городах: Санкт-Петербург, 
Сыктывкар, Ростов-на-Дону, Краснодар, Екатеринбург, Красноярск, Томск, Саратов, 
Красногорск, Уфа, Ставрополь, Нижний Новгород, Волгоград, Кемерово, Челябинск.
В результате анализа эффективности бизнес-процессов ипотечного кредитования, 
специалисты банка выявили участки с недостаточным уровнем автоматизации. Был 
сделан вывод, что для обеспечения планов по динамичному развитию направления 
ипотечного кредитования, необходимо внедрение единой информационной системы 
работы с клиентами банка. 

Выбор решения
В ходе выбора системы для автоматизации ипотечного кредитования специалисты 
банка особое внимание уделяли таким качествам, как адаптивность и поддержка 
многовариантности бизнес-процессов, легкости развертывания и сопровождения 
системы в региональных подразделениях, наличие сервисных возможностей, по-
зволяющих минимизировать рутинные операции, а также обеспечение безопасной 
многопользовательской работы. 
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В результате в качестве технологической основы реализации проекта по созданию 
автоматизированной системы было выбрано отраслевое решение «ЦМД-софт: 
Ипотечное кредитование на базе Microsoft Dynamics CRM». 

Внедрение в МБРР системы по автоматизации бизнес-процессов ипотечного 
кредитования, в первую очередь, должно было повысить качество обслужива-
ния клиентов, сократить временные издержки при рассмотрении кредитных 
заявок и реализовать информационную поддержку бизнес-процессов.

 

Решение
Созданное в ходе совместного проекта АКБ «МБРР» (ОАО) и ЦМД-софт решение 
автоматизирует ключевые бизнес-процессы, связанные с выдачей и обслуживанием 
ипотечных кредитов. Системой предусмотрен процессный подход к обработке кре-
дитного дела, что означает автоматическую передачу дела из одного подразделения 
в другое в соответствии с установленным бизнес-процессом, автоматическое распре-
деление дел по сотрудникам подразделения и контроль этапа обработки, на котором 
находится дело. 
Для быстрой предварительной оценки заемщика реализован многовариантный ипо-
течный калькулятор. Он позволяет быстро подобрать один или несколько наиболее 
подходящих кредитных продуктов (например, в разных валютах), рассчитать 
возможную стоимость приобретаемой недвижимости, возможную сумму кредита 
и срок кредита в зависимости от доходов, состава семьи и других параметров заем-
щика. Также автоматизирована процедура многовариантного андеррайтинга (оценка 
платежеспособности) заемщика. Андеррайтинг проводится сразу по нескольким 
кредитным продуктам. 
Документы, предоставляемые на кредитный комитет, формируются системой автома-
тически, что дает большую экономию времени сотрудников. Помимо этого реализо-
вана пакетная печать порядка 20 документов по сделке: договоры, закладные, 
акты и т.д. 

Состав пакета формируется в зависимости от выбранного кредитного продукта 
и условий сделки. Такая возможность значительно сокращает время на подготовку 
сделки.
Решение позволяет:
• Обеспечить все подразделения банка, включая региональные, единой информаци-

онной и рабочей средой.
• Вести единую базу кредитных программ банка, учитывающую региональную

специфику. Региональные особенности кредитных программ находят отражение
в работе кредитного калькулятора, при проведении андеррайтинга и при формиро-
вании документов.

• Организовать работу сотрудников в рамках единого стандартного процесса, 
независимо от численности и функций, возложенных на специалистов филиала 
или дополнительного офиса.

Региональные особенности кредитных программ находят отражение в работе кредит-
ного калькулятора, при проведении андеррайтинга и при формировании документов.
Введение (обновление) новых форм документов или отчетов происходит централизо-
вано, таким образом достигается единовременный и быстрый переход на работу
с новыми документами.

Проект, реализованный совместно с компанией ЦМД-софт, обеспечил направ-
ление ипотечного кредитования эффективной информационной средой, позво-
ляющей поддерживать высокие стандарты деятельности подразделений банка 
по привлечению и обслуживанию клиентов в различных регионах нашей страны.

Реализовано интеграционное взаимодействие с сайтом банка и автоматизированной 
банковской системой (АБС):
• заявки, заполняемые на сайте потенциальными клиентами, автоматически

переносятся в систему для последующей обработки сотрудниками отдела продаж;
• новые клиенты и договоры (параметры выданных кредитов) автоматически

поступают в АБС.

Дмитрий Смыкалов,
Руководитель проекта,

Начальник управления платформенных решений,
АКБ «МБРР» (ОАО)

Аркадий Затуловский,
Вице-президент,

АКБ «МБРР» (ОАО)
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Перед началом эксплуатации системы были подготовлены специальные учебные 
пособия и проведено обучение пользователей. Пособия разработаны таким обра-
зом, чтобы пользователи могли самостоятельно пройти свою часть учебного бизнес-
процесса, а потом в ходе обучения закрепить свои навыки владения системой.
При разработке решения особое внимание было уделено удобству работы пользова-
телей с разным уровнем подготовки. На каждом шаге работы пользователям пред-
лагаются подсказки, помогающие освоению и существенно снижающие возможность 
возникновения ошибок. 
Длительность реализации проекта составила шесть месяцев, включая два месяца 
опытно-промышленной эксплуатации. Перед вводом в эксплуатацию в созданную 
информационную систему были перенесены все «исторические» данные, что обеспе-
чило возможность формировать отчетность за весь период работы банка с ипотеч-
ными кредитами.

Результаты
В результате реализации проекта создано решение для поддержки и повышения эф-
фективности процесса выдачи ипотечных кредитов, учитывающее уникальные осо-
бенности работы и опыт специалистов банка. Решение позволяет стандартизировать 
и контролировать работу всех подразделений, занимающихся ипотечным кредитова-
нием, включая территориально удаленные, обеспечивает эффективную и безопасную 
многопользовательскую работу.
Решение обеспечивает повышение производительности труда сотрудников за счет 
автоматизации большинства операций. Сотрудники отдела продаж намного быстрее 
начинают работу с клиентом, заполнившим анкету на сайте, т.к. она автоматически 
поступает в систему. С помощью ипотечного калькулятора менеджеры по продажам 
могут оперативно подобрать и предложить обратившемуся потенциальному клиенту 
один или несколько наиболее подходящих для него кредитных продуктов. 
Автоматизация андеррайтинга позволяет специалисту рассматривать за день в два 
раза больше кредитных дел, чем до использования системы. Сотрудникам отдела 
подготовки и проведения сделок требуется в два раза меньше времени для подготов-
ки пакета документов на сделку. 

CRM-система позволила «ШТРИХ-М» сократить время ответа
по клиентским обращениям

О заказчике
ШТРИХ-М Ростов, ШТРИХ-М Новосибирск, ШТРИХ-М Петербург и ШТРИХ-М Казань 
являются филиалами компании ШТРИХ-М и занимаются продажей торгового обору-
дования, платежных терминалов и комплексных решений по автоматизации.

Проект, реализованный совместно с компанией ЦМД-софт, обеспечил направ-
ление ипотечного кредитования эффективной информационной средой, 
позволяющей поддерживать высокие стандарты деятельности подразделений 
Банка по привлечению и обслуживанию клиентов в различных регионах 
нашей страны.

Перспективы
В ближайшем будущем к системе планируется подключить все дополнительные 
офисы и региональные филиалы, оказывающие услуги ипотечного кредитования. 
На второй этап проекта запланирована интеграция системы с корпоративным пор-
талом на базе Microsoft SharePoint Portal. В Microsoft SharePoint будут храниться все 
документы кредитного досье. Помимо этого ЦМД-софт предстоит автоматизировать 
рефинансирование ипотечных кредитов.

Аркадий Затуловский,
Вице-президент,

АКБ «МБРР» (ОАО)
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Ситуация
Одним из основных принципов деятельности филиалов является индивидуальный под-
ход к каждому клиенту, заключающийся в предложении особых условий заключения 
договоров, скидок, учета условий поставок. В сфере сервиса существует потребность 
в детальной аналитике как по клиентам (история обращений и взаимоотношений с кли-
ентами), так и по отдельным товарам и стоимости их обслуживания. Филиалам приходит-
ся справляться с огромными объемами данных о клиентах, партнерах, заказах, сделках 
и т.д. Для эффективной деятельности в условиях жесточайшей конкуренции необходимо 
вовремя получать картину происходящего на основе имеющихся данных и оперативно 
реагировать на какие-либо изменения в требованиях клиента.

Наша компания очень дорожит отношениями с клиентами и поставщиками. 
Основной принцип нашей работы — качественные услуги точно в срок. 
Для этого нам необходимо быстро находить нужную информацию о заказчике, 
точно выполнять заказы, знать предпочтения клиентов, чтобы предлагать 
им нужный товар, когда есть в нем потребность. С расширением базы клиентов 
это становится делать сложнее. Поэтому Microsoft Dynamics CRM — 
это необходимый для нас инструмент, учитывающий наш подход к деятельности.

Выбор решения
Итак, основными задачами проекта внедрения системы управления взаимоотноше-
ниями с клиентами Microsoft Dynamics CRM в филиалах ШТРИХ-М являлись:
• создание связующего звена для работы сотрудников всех филиалов компании 

ШТРИХ-М;
• возможность формирования единого представления о каждом клиенте, 
учитывая всю имеющуюся о нем информацию;

• ведение сервисной поддержки в единой базе данных для всех офисов;
• удержание и повышение степени удовлетворенности клиентов;
• оценка эффективности маркетинговых акций за счет привязки заказов, счетов 

и оплаты по этим счетам к определенной маркетинговой акции.

Нам требовалась система, которая была успешно внедрена в других торговых 
компаниях и могла соответствовать нашим потребностям на любых этапах 
нашего развития — быть масштабируемой. Благодаря сотрудничеству 
с консультантами Soft Master внедрение Microsoft Dynamics CRM прошло 
в сжатые сроки и без отвлечения сотрудников от основной деятельности.

Было решено внедрять систему, которая аккумулировала в себе весь опыт и экспер-
тизу деятельности ШТРИХ-М. Поставщиком решения была выбрана консалтинговая 
компания Soft Master, разработчик отраслевых решений, в том числе и для торговых 
компаний. Отраслевые решения зарегистрированы компанией Microsoft.
Основной целью автоматизации стало повышение эффективности работы региональ-
ных филиалов с использованием единой базы знаний, включающей клиентов, пар-
тнеров, продуктовой линейки, а также общей документации и регламентов по работе 
с запросами и сервисных обращений.

Система Microsoft Dynamics CRM позволяет реализовать индивидуальный подход 
к каждому клиенту — особые условия заключения договора, скидки, учет 
условий поставок. Сотрудники, пройдя ознакомительное обучение, практически 
сразу же начали работать в системе благодаря знакомому и простому интерфейсу.

Решение
Проект внедрения отраслевого решения для торговых компаний на базе Microsoft 
Dynamics CRM 3.0 был осуществлен в рамках автоматизации всех филиалов компании 
ШТРИХ-М.

Григорий Дудкин,
Коммерческий директор,

«ШТРИХ-М Казань»

Сергей Зикора,
исполнительный директор,

«ШТРИХ-М Петербург»

Вячеслав Попов,
директор,

«ШТРИХ-М Новосибирск»
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Используя отработанную методологию внедрения, специалисты Soft Master осу-
ществили проект внедрения отраслевого решения для торговых компаний на базе 
Microsoft Dynamics CRM 3.0 во всех филиалах компании ШТРИХ-М в короткие сроки 
без отрыва сотрудников от основной деятельности. На сегодняшний день автома-
тизированы коммерческие и технические департаменты, службы сопровождения 
и отделы продаж каждого филиала. Была проведена интеграция российской учетной 
системы с системой управления взаимоотношениями с клиентами Microsoft 
Dynamics CRM. Таким образом, плановые продажи филиалов ведутся и учитываются 
в CRM-системе, а фактические — в учетной системе.
Обучение пользователей работе с системой проводилось с помощью высококвали-
фицированных специалистов компании Soft Master. Это позволило повысить интерес 
к работе с системой и обеспечило высокую скорость адаптации пользователей 
к Microsoft Dynamics CRM. Система мотивации была изменена и настроена под новые 
условия работы, были выработаны объективные оценочные параметры.

Результаты
В результате внедрения во всех филиалах компании ШТРИХ-М отраслевого решения 
для торговых компаний на базе Microsoft Dynamics CRM 3.0 были достигнуты следую-
щие результаты:
• внедрение определенных регламентов и стандартов, принятых в головной компа-

нии «ШТРИХ-М»;
• формирование единой базы данных клиентов для различных программ лояльности;
• своевременное разрешение конфликтных ситуаций и сервисных обращений;
• упрощение планирования работы сотрудников;
• планирование встреч, звонков и прочих взаимодействий менеджеров с клиентами 

и коллегами;
• сокращение времени ответа по клиентским обращениям за счет настройки меха-

низма сбора и обработки входящих звонков и обращений клиентов.
Итогом работы, проведенной высококвалифицированными специалистами компании 
Soft Master, стала возможность доступа к единой базе данных и знаний. Улучшились 
условия труда, так как все рутинные процессы были автоматизированы. Специалисты 
по маркетингу получили возможность формировать единое представление по каж-
дому клиенту с помощью имеющейся о нем информации, появилась возможность 
упорядочения маркетинговой деятельности с помощью интеллектуальных средств 
организации списков.

«Домостроитель» повышает доверие своих клиентов
Компания Softline Solutions осуществила внедрение решения Microsoft Dynamics CRM 
в крупном инвестиционно-строительном холдинге — группе компаний «Домо-
строитель». Имеющая более чем тридцатилетний опыт ГК «Домостроитель»
сегодня является одним из лидеров на рынке строительства квартир в Подмоско-
вье. Длительность проекта внедрения Microsoft Dynamics CRM составила три 
с половиной месяца, в течение которых были автоматизированы процессы продаж 
и маркетинга, управления взаимодействием с клиентами, ведения аналитики.

Олег Бурков,
директор,

«ШТРИХ-М Ростов»

При помощи управления аналитическими инструментами стало возможным органи-
зовывать маркетинговые кампании. В связи со всем этим повысился уровень удовлет-
ворения клиента. Была разработана абсолютно новая усовершенствованная система 
мотивации для партнеров, что позволило вывести на качественно новый уровень 
подготовку и проведение всевозможных маркетинговых кампаний и мероприятий.
Немаловажным фактом явилась также возможность построения объективной систе-
мы мотивации сотрудников. Деятельность менеджеров стала абсолютно прозрачной 
для руководства филиалов: всегда налицо информация о количестве задач, находя-
щихся у того или иного сотрудника, всех этапах работ, производимых с клиентами.

Наша компания получила удобный и гибкий инструмент, позволяющий вносить 
необходимые изменения во все бизнес-процессы, относящиеся к области 
взаимодействия с клиентами. С помощью системы сотрудники компании 
без труда получают доступ к знаниям, накопленным в результате работы 
с клиентами.

 



29

Клиенты Microsoft Dynamics CRM 

О заказчике
Группа компаний «Домостроитель» выполняет функции инвестора, девелопера, 
заказчика, застройщика и генподрядчика на рынке качественных и доступных квар-
тир Московской области. Компания располагает мощной производственной базой: 
в ее состав входят крупные строительные комбинаты Московской области (Щелков-
ский, Электростальский и Орехово-Зуевский ДСК) с суммарной производственной 
мощностью 450 тыс. м2 в год, составляющей порядка 43% от общего объема произво-
димой в Московской области продукции. 

Ситуация
Компания «Домостроитель» считает своим ключевым приоритетом обслуживание 
и удовлетворенность заказчиков. Для повышения стандарта качества обслуживания 
клиентов руководством компании были поставлены следующие задачи: 
• создание единой базы данных клиентов, объединение всей клиентской

информации в централизованном хранилище;
• автоматизация процесса продажи — от первого контакта до выполнения договора;
• автоматизация работы клиентского маркетинга;
• интеграция с Интернет-сайтом компании;
• автоматизация рутинных операций;
• сокращение сроков реагирования на запросы клиентов;
• консолидированная аналитика.

Выбор решения
Для решения поставленных задач руководство ГК «Домостроитель» выбрало систему 
Microsoft Dynamics CRM. Реализация проекта внедрения решения была осуществлена 
специалистами компании Softline Solutions, имеющей статус Microsoft Gold Certified 
Partner. Одним из важнейших факторов в выборе компании-интегратора сыграл опыт 
компании Softline Solutions в автоматизации предприятий различных отраслей рынка, 
в том числе и в секторе недвижимости. 

Мы стремимся к повышению качества на всех этапах ведения проекта: начиная 
с разработки и заканчивая работой с потребителем. На последнем — по времени, 
но не по важности — этапе работы мы выбрали целый ряд эффективных инстру-
ментов, одним из которых является система CRM. Главным ее преимуществом 
мы считаем возможность внедрения решения под конкретные задачи — оптими-
зация бизнес-процессов, создание истории взаимоотношений с клиентами 
и повышение уровня работы с ними, высвобождение трудовых ресурсов, 
упрощение ценообразования, получение качественной аналитики и более 
четкое понимание целевой аудитории. Мы надеемся, что с помощью нашего 
партнера в этом проекте — компании Softline Solutions — мы добьемся 
решения поставленных задач.

Решение
Длительность проекта внедрения решения Microsoft Dynamics CRM составила 
три с половиной месяца. В рамках проекта специалисты компании Softline Solutions 
применили ряд собственных разработок, которые предоставили дополнительные 
преимущества в работе с клиентом: подбор вариантов, бронирование, отслеживание 
статуса, «шахматка» по квартирам, история цен, калькулятор рассрочки.

В ходе работы над проектом были разработаны и внедрены дополнительные 
приложения, позволяющие получать актуальную информацию на всех этапах 
проведения сделки, оценивать текущее состояние продаж, составлять полную 
картину объекта.  За счет этого удалось значительно расширить рабочий 
инструментарий наших экспертов, а значит, получить дополнительное 

преимущество в работе с клиентами.

Ольга Гусева,
руководитель отдела маркетинга,

ГК «Домостроитель»

Ольга Гусева,
руководитель отдела маркетинга,

ГК «Домостроитель»
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С помощью CRM-системы Нилфиск-Эдванс создает основу
для развития и роста бизнеса
В результате внедрения системы Microsoft Dynamics CRM в компании «Нилфиск-
Эдванс» были полностью упорядочены и автоматизированы ключевые направле-
ния деятельности: создан единый, четко сегментированный реестр контактов 
клиентов; налажена регистрация в действий сотрудников, работающих с кли-
ентами в системе. Реализована возможность постановки задач специалистам 
отдела продаж через систему и отслеживания их выполнения, автоматизирован 
процесс выставления коммерческих предложений и ценообразование. Руководство 
компании получило возможность объективно оценивать деятельность сотруд-
ников по работе с клиентами — система позволяет гибко формировать отчет-
ность по ключевым показателям. 

О заказчике
«Нилфиск-Эдванс» — глобальный производитель и поставщик профессионального 
уборочного оборудования и технологических решений с дочерними компаниями 
в 50 странах мира. Компании принадлежат бренды Nilfisk, Advance, Nilfisk-ALTO, CFM, 
WAP, Kent, Euroclean, Clark, American Sanders, American Lincoln, DEN-SIN, Gerni, Scanio, 
KEW&Ecologica.
Основанная в Дании в 1906 году, компания на протяжении века занимает лидирую-
щие позиции на рынке профессионального уборочного оборудования. На сегод-
няшний день «Нилфиск-Эдванс» владеет 16 собственными заводами в Европе 
и США, в ней работают 4 000 сотрудников. Годовой оборот компании — 730 млн. евро. 
«Нилфиск-Эдванс» является акционерным обществом, входящим в холдинг NKT — 
один из крупнейших в Скандинавии. Российское представительство холдинга ведет 
свою деятельность в Москве, Санкт-Петербурге, Екатеринбурге, Челябинске, Тюмени. 
В ряде других крупных городов интересы «Нилфиск-Эдванс» представляет сеть авто-
ризованных дилеров.

В рамках проекта внедрения сотрудники группы компаний «Домостроитель» прошли 
обучение работе с Microsoft Dynamics CRM, что позволило обеспечить высокую ско-
рость адаптации пользователей к системе. С помощью решения Microsoft Dynamics 
CRM специалистами компании Softline Solutions автоматизировано 20 рабочих мест.

Результаты
В результате проекта внедрения решения Microsoft Dynamics CRM в ГК «Домо-
строитель» были достигнуты следующие результаты: создана единая база данных 
о клиентах, автоматизированы процессы продаж и отдел маркетинга, произведена 
интеграция с веб-сайтом компании, обеспечено взаимодействие между отделами, 
автоматизированы рутинные операции.
С внедрением системы Microsoft Dynamics CRM сотрудники компании «Домострои-
тель» получили возможность мгновенно реагировать на поступающие запросы, 
как существующих, так и потенциальных клиентов, благодаря интеграции с веб-
сайтом компании, а также созданию единой базы данных о клиентах и объектах.
Автоматизация процесса продаж, работы отдела маркетинга и взаимодействия 
между отделами предоставили возможность сэкономить время, что позволило 
сотрудникам не только качественно и оперативно повысить продажи, но и преумно-
жить доверие потребителей. 

В ходе проекта внедрения Microsoft Dynamics CRM мы стремились сделать работу 
сотрудников компании «Домостроитель» удобной и слаженной, значительно 
сократить рутинные операции. Кроме того, ряд дополнительных компонентов, 
разработанных специалистами компании Softline Solutions, предоставили воз-
можность сделать процесс продажи более прозрачных на всех этапах взаимо-
действия с клиентом. Внедрение CRM-системы будет способствовать созданию 
долговременных и прибыльных отношений с клиентами в группе компаний 
«Домостроитель», росту и повышению доходности их бизнеса.

На данный момент в качестве расширения проекта планируется интеграция Microsoft 
Dynamics CRM с учетной системой компании.

Максим Николаев,
руководитель проектов,

Softline Solutions
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Ситуация
Клиенты «Нилфиск-Эдванс» — ведущие международные гостиничные и розничные 
сети, бизнес-центры, государственные учреждения, профессиональные клининговые 
компании — расположены по всей России, и их число непрерывно растет. Чтобы 
быть ближе к клиентам и обеспечивать одинаково высокий уровень сервиса на всех 
этапах сотрудничества, компания приняла решение расширять свое присутствие 
в регионах России. В дополнение к московскому и санкт-петербургскому офису были 
открыты представительства в Екатеринбурге, Челябинске, Тюмени.
Вместе с тем, хранение данных в компании по-прежнему осуществлялось с помощью 
разрозненных приложений Microsoft Office (Microsoft Excel, Microsoft Outlook), систе-
мы «1С:Бухгалтерия». В результате компания испытывала трудности с консолидацией 
данных по всем подразделениям и представительствам. Не было также возможности 
получить быстрый доступ к информации о клиентах и заказах — как из офиса, 
так и дистанционно.
Компания ощутила потребность в инструменте, который позволил бы специалистам 
и руководству «Нилфиск-Эдванс» оперативно и эффективно работать с клиентами, 
планировать и прогнозировать поставки, управлять продажами, создавая как теку-
щим, так и потенциальным клиентам наиболее привлекательные условия для сотруд-
ничества.

Стремительные изменения на рынке и активное развитие компании повлекли 
за собой потребность в современной информационной системе, которая позволила 
бы нам увеличить эффективность в области продаж. При работе с клиентами мы делаем 
упор на строгое соблюдение сроков поставок, качественное и оперативное сервисное 
обслуживание и обучение персонала заказчика. Обеспечить четкое выполнение этих 
бизнес-процессов можно только при помощи соответствующих ИТ-инструментов. 

Тем временем в головном офисе компании в Дании было принято решение о внедре-
нии масштабной дорогостоящей ERP-системы. Но прежде чем приступить к такому 
внедрению, руководство российского представительства «Нилфиск-Эдванс» решило 
попробовать более мобильное и эффективное по цене решение. В компании был 
объявлен тендер на внедрение CRM-системы.

Решение
В результате анализа представленных на рынке решений выбор был сделан в поль-
зу системы Microsoft Dynamics CRM. Партнером по внедрению выступила компания 
Manzana Group, специализирующаяся на внедрении решений на базе Microsoft 
Dynamics и обладающая статусом Microsoft Gold Certified Partner. Аргументом 
в пользу выбора исполнителя стала квалификация специалистов Manzana Group, 
обладающих 10-летним опытом внедрения решений Microsoft Dynamics в компаниях 
различных отраслей и имеющих большое количество филиалов в разных странах 
мира. Такой опыт позволяет компании Manzana Group использовать дополнительные 
компоненты, расширяющие возможности CRM-системы.
Перед внедренческой командой Manzana Group была поставлена сложная задача:
сохранить без изменений действующие в компании бизнес-процессы и процедуры
и адаптировать систему под них.

Процесс продаж в нашей компании сопряжен с массой нюансов, позволяющих 
компании быть достаточно гибкой в процессе конкурентной борьбы. В этой связи 
мы не готовы были менять установившиеся у нас бизнес-процессы, доказавшие 
свою эффективность. Поэтому нам нужен был партнер по внедрению, который 
готов был гибко подстроиться под наши требования и предложить CRM-решение, 
полностью соответствующее нашим бизнес-процессам. 

Внедрение
Проект по внедрению Microsoft Dynamics CRM продолжался 3,5 месяца.
В рамках проекта был полностью внедрен модуль «Управление продажами» и ча-
стично реализованы функции модуля «Управление маркетингом». В результате в ком-
пании были полностью упорядочены и автоматизированы ключевые направления 
деятельности: был создан единый, четко сегментированный реестр контактов клиен-
тов; налажена регистрация в системе действий сотрудников, работающих с клиентами 
в системе — встреч, задач, деловых писем. Реализована возможность постановки 
задач специалистам отдела продаж через систему и отслеживания их выполнения, 

Олег Овчаренко,
исполнительный директор,

«Нилфиск-Эдванс»

Олег Овчаренко,
исполнительный директор,

«Нилфиск-Эдванс»
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автоматизирован процесс выставления коммерческих предложений и ценообразова-
ние. Руководство компании получило возможность объективно оценивать деятель-
ность сотрудников по работе с клиентами — система позволяет гибко формировать 
отчетность по ключевым показателям.

Результаты
Созданы: основа для развития и роста бизнеса, тиражируемая модель бизнес-
процессов, инструмент управления компанией, оптимизирован процесс работы 
с оптовыми и с розничными клиентами, с поставщиками. Проведена оптимизация 
управления ассортиментом: создан единый классификатор товарных групп 
по товарным направлениям и поставщикам, в котором учитываются потребительские 
свойства товара, его объемно-весовые категории. У компании появилась возмож-
ность получать ежедневный план-фактный анализ каждого центра финансовой 
ответственности по движению денежных средств, бюджетам доходов и расходов, 
видеть консолидированный баланс предприятия в режиме реального времени. 
Теперь компания готова к открытию очередного нового магазина в любое время, 
так как его подключение к системе займет не более одного дня. Полностью 
выполнены задачи по обеспечению достоверности информации и предоставлению 
управленческой отчетности; минимизированы случаи ошибок повторного вода 
данных, обеспечены необходимое заказчику быстродействие и масштабируемость 
системы.

Перспективы
Развитие «Нилфиск-Эдванс» активно продолжается, и компания не собирается 
останавливаться на достигнутом и в плане автоматизации бизнес-процессов 
и интеграции существующих корпоративных систем. Так, в планах компании — 
дальнейшее развитие CRM-решения, включая:
• автоматизацию маркетинга в части бюджетирования и отслеживания

эффективности кампаний и акций; 
• использование системы для стимулирования продаж за счет правильной

сегментации клиентов, исследования тенденций рынка, 
• интеграция Microsoft Dynamics CRM с существующей учетной системой; 
• внедрение сервисной системы обслуживания оборудования.

«СОЛНЕЧНЫЕ ПРОДУКТЫ» УВЕЛИЧИВАЮТ ДОЛЮ РЫНКА 
С ПОМОЩЬЮ CRM-СИСТЕМЫ
Решение, созданное компанией «АНД Проджект» в торговом доме «Солнечные 
Продукты» на базе Microsoft Dynamics CRM, помогает развивать региональную 
партнерскую сеть. Новая система позволяет отслеживать финансовые показате-
ли сделок, контролировать выполнение установленного плана продаж, собирать, 
обрабатывать и запускать в работу заявки клиентов на доработку и модифика-
цию продуктов. В результате внедрения CRM-системы ТД «Солнечные Продукты» 
получил инструмент для достижения поставленных целей по выполнению плана 
продаж и завоеванию большей доли В2В-рынка. 

О заказчике
«Солнечные Продукты» — это крупнейший в России холдинг по производству 
майонезов и соусов, бутилированного масла, промышленных жиров и маргаринов 
и подсолнечного масла для промышленных переработчиков. В состав холдинга 
входят шесть производственных предприятий: ОАО «Московский жировой комби-
нат», ОАО «Жировой комбинат» г. Саратов, ОАО «Новосибирский жировой комби-
нат», Аткарский МЭЗ, ЗАО «Элеваторхолдинг», ЗАО «Янтарное», а также торговый дом 
«Солнечные продукты».

Ситуация
Жесткая конкуренция на масложировом рынке диктует свои правила ведения биз-
неса. Для завоевания большей доли рынка и развития открытых партнерских отно-
шений с В2В-клиентами требуются новые механизмы и гибкие инструменты работы. 
Именно поэтому руководство торгового дома «Солнечные продукты» приняло 
решение о внедрении CRM-системы.
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Мы стремимся строить бизнес, который знает нужды своего потребителя 
и удовлетворяет их быстро, качественно и эффективно. Современная 
информационная система на предприятии — это актуальное требование 
для успешного ведения дел. Решение «АНД Проджект» на базе Microsoft 
Dynamics CRM помогло нам создать все условия для развития 
взаимовыгодных отношений с нашими клиентами, а значит —
для всего бизнеса. 

Решение
Проект охватил подразделения компании в Москве, Новосибирске и Саратове. 
К CRM-системе подключены сотрудники отделов управления продажами B2B, 
маркетинга, департамента качества, службы логистики, юридической службы.
В Microsoft Dynamics CRM отражена единая для всех подразделений, в том числе 
региональных, методология продаж. С помощью решения «АНД Проджект» со-
трудники ТД «Солнечные продукты» получили возможность оперативно работать 
с прайс-листами, формировать индивидуальные ценовые предложения и условия 
работы на каждой сделке, а также отслеживать финансовые показатели заключенных 
сделок и контролировать выполнение установленного плана по объему продаж.
Новая CRM-система автоматизировала выполнение таких рутинных операций, 
как создание и корректировка прайс-листов, формирование планов работы и заявок 
на отгрузку для отдела логистики. Интеграция Microsoft Dynamics CRM с Microsoft 
Dynamics AX позволила менеджерам по продажам видеть статус исполнения заявки 
на отгрузку в режиме реального времени. 
Отдел маркетинга обеспечен возможностью автоматически готовить маркетинговые 
списки и списки рассылки, а также собирать заявки клиентов на доработку и мо-
дификацию продуктов, запускать их в работу и контролировать исполнение. Таким 
образом, ни одно пожелание клиента не остается без внимания и тщательно обра-
батывается, для чего разработан специальный алгоритм. Он предполагает совмест-
ную работу над заявкой клиента сотрудников департаментов маркетинга, контроля 
качества, развития, а также технологов.

Настроенный бизнес-процесс по работе с претензиями позволил не только каче-
ственно и своевременно обрабатывать поступающие претензии, но оценивать поте-
ри компании и принимать соответствующие меры для снижения количества подоб-
ных заявок. Созданный бизнес-процесс охватывает все этапы работы с претензией 
от регистрации претензионной заявки, постановки задачи ответственному сотрудни-
ку до контроля состояния выполнения.

Результаты
В результате выполнения проекта торговый дом «Солнечные продукты» получил 
инструмент для достижения поставленных целей по выполнению плана продаж 
и завоеванию большей доли рынка. Решение «АНД Проджект» на базе Microsoft 
Dynamics CRM позволило «соединить» территориально распределенные офисы, 
а также создало необходимые условия для построения бизнеса, который взаимовы-
годен всем, кто в нем участвует — акционерам, партнерам и сотрудникам.

Тимофей Павлов,
генеральный директор,

ТД «Солнечные Продукты»
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Как приобрести 

Ознакомьтесь с существующими решениями на платформе Microsoft Dynamics CRM. 
Попробуйте предварительно выбрать те решения, которые подходят по описанию 
для решения задач, актуальных для вас, и тех партнеров, которые их разработали. 
Получите информацию о партнерах, работающих с предприятиями вашей отрасли 
или имеющих опыт решения бизнес-задач, аналогичных вашим, по телефону москов-
ского офиса Microsoft 8 (495) 967-85-85 или заполнив форму на сайте
www.microsoft.com/rus/dynamics/feedback. 

Начиная общение с партнерами Microsoft, будьте готовы ответить на вопросы,
необходимые для первичной оценки продолжительности и стоимости проекта: 
• Каковы цели проекта (например: «Снижение стоимости привлечения

клиента на 30% в течение 6 месяцев от момента запуска системы
в эксплуатацию»)? 

• Какие бизнес-функции и бизнес-процессы должны быть автоматизированы
в ходе проекта? 

• Каковы ожидаемые сроки выполнения проекта? 
• Кто станет ключевыми пользователями внедренного решения? 
• Сколько всего пользователей будет работать с системой, каковы их роли? 
• На каких языках говорят пользователи системы? 
• Сколько компаний будут автоматизированы в ходе проекта, 

какие это компании?

За последние 20 лет пользователями Microsoft Dynamics стали сотни тысяч предприя-
тий, и партнерами Microsoft был накоплен огромный опыт внедрения информацион-
ных систем для решения самых разных бизнес-задач. 
Мы уверены в том, что выбранный вами партнер будет полноправным участником 
разработки вашей бизнес-стратегии в период проекта, и созданное бизнес-решение 
станет вашим рабочим инструментом на годы!
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