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Аннотация. В статье рассмотрены недостатки управления информационными потоками в 

деятельности АНО «Центр развития конкурентоспособности Республики Мордовия», влияю-

щие на эффективность работы организации. На основе изучения характеристик современных 

CRM-систем и с использованием метода анализа иерархий предложена наиболее предпочти-

тельная система для внедрения в ИТ-инфраструктуру организации. Критериями выбора стали: 

пользовательский опыт, функционал, управление подрядчиками, безопасность, возможности 

покупки. Предложенная CRM-система соответствует требованиям безопасности данных, поз-

воляет оптимизировать бизнес-задачи, уменьшить временные затраты, повысить эффектив-

ность управления информационными процессами. 
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В условиях динамично меняющейся ин-

формационной среды, автономные некоммер-

ческие организации (далее – АНО) сталкива-

ются с необходимостью оптимизации управ-

ления информационными процессами для по-

вышения эффективности своей деятельности. 

Совершенствование управления информацией 

позволяет АНО более эффективно достигать 

своих целей, привлекать ресурсы и поддержи-

вать прозрачность в своей работе. 

В 2016 году в целях оказания поддержки 

внешнеэкономической деятельности субъек-

там малого и среднего бизнеса Республики 

Мордовия был создан центр координации 

поддержки экспортно-ориентированных 

субъектам малого и среднего предпринима-

тельства Республики Мордовия – Центр под-

держки экспорта Республики Мордовия (да-

лее – ЦПЭ РМ). ЦПЭ РМ является структур-

ным подразделением Автономной некоммер-

ческой организации «Центр развития конку-

рентоспособности Республики Мордовия» 

(далее – АНО «ЦРК РМ»). 

Основные направления использования 

средств информационной поддержки дея-

тельности АНО «ЦРК РМ» должны включать 

комплекс мер и инструментов, направленных 

на обеспечение эффективного информацион-

ного взаимодействия сотрудников организа-

ции как внутри организации, так с субъектами 

внешней среды (клиентами, подрядчиками, 

органами власти и т.д.), а также способство-

вать повышению прозрачности и расширению 

возможностей при реализации целей и задач 

организации. 

Интервьюирование сотрудников АНО 

«ЦРК РМ» на тему их удовлетворенности со-

стоянием, удобством и уровнем эффективно-

сти информационного обеспечения основных 

бизнес-процессов позволило выделить недо-

статки в организации и управлении информа-

ционными потоками.  

Так, 90 процентов опрошенных указали, 

что информация слабо структурирована и со-

бирается на едином диске, вследствие чего 

сотрудникам приходится затрачивать время 

на поиск информации и ее верификацию, что 

негативно сказывается на общей продуктив-

ности, длительности и качестве работы. 

Все опрошенные отметили, что, несмотря 

на то что процесс работы с заказчиками и 

подрядчиками за несколько лет был отлажен, 

ни в одной электронной среде не фиксирует-

ся, кто из сотрудников принял задачу, на ка-

ком этапе идёт выполнение работы. В резуль-

тате теряется ясность в отслеживании и оцен-

ке текущего состояния того или иного проек-

та. Такой недостаток систематизации ведет к 
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дублированию усилий, усложняет взаимодей-

ствие непосредственно между сотрудниками, 

между сотрудниками и руководством, между 

организацией и субъектами внешней среды.   

В АНО «ЦРК РМ» отсутствует единая ин-

формационная система для фиксации данных 

о запланированных мероприятиях, что создает 

серьезные препятствия для эффективного 

контроля и координации действий. На этот 

недостаток указали 75 процентов опрошен-

ных. 

Решению выявленных проблем управления 

информационными потоками может способ-

ствовать внедрение в АНО «ЦРК РМ» авто-

матизированной системы управления взаимо-

отношениями с потребителями или CRM-

системы. CRM (Customer Relationship 

Management) – это система, которая помогает 

собирать, связывать и анализировать данные о 

пользователях 1.  

Внедрение CRM позволит реализовать три 

ключевые задачи: автоматизировать работу с 

контактами, хранить информацию в едином 

контуре и анализировать всю входящую ин-

формацию. По нашему мнению, оптимальная 

система CRM для АНО «ЦРК РМ» должна 

обеспечить следующий функционал: удобная 

работа с контактами, возможность произво-

дить выгрузку информации, делать рассылки, 

сегментировать аудиторию, производить ин-

теграцию с учетной базой, выводить нагляд-

ные отчеты. Главным требованием к внедряе-

мой в АНО «ЦРК РМ» CRM-системе является 

обеспечение централизованного хранения 

информации о клиентах и контрагентах. Она 

должна позволять каждому сотруднику быст-

ро получать доступ к данным, а следователь-

но, сокращать издержки, повышать произво-

дительность труда и качество принимаемых 

решений. 

Прежде всего, следует выбрать наиболее 

оптимальную CRM-систему среди множества 

предложений на рынке. Воспользуемся мето-

дом анализа иерархий (далее – МАИ), пред-

ставляющий математический инструмент си-

стемного подхода к сложным проблемам при-

нятия решений, разработанный Томасом Л. 

Саати. Анализ проблемы принятия решений в 

МАИ начинается с построения иерархической 

структуры, которая включает цель, критерии, 

альтернативы и другие рассматриваемые фак-

торы, влияющие на выбор. Эта структура от-

ражает понимание проблемы лицом, прини-

мающим решение 2. 

Первый этап МАИ – представление выяв-

ленной проблемы в виде трехуровневой 

иерархии «цель – критерии – альтернативы». 

Целью принятия решения является выбор 

наиболее подходящей CRM-системы. Для 

АНО «ЦРК РМ» нами предложены следую-

щие пять критериев: 

- пользовательский опыт: пользователь-

ский интерфейс, навигация, специальные воз-

можности, отзывчивость на мобильные 

устройства (А1); 

- функционал: отчётность и аналитика, 

управление проектами и задачами, обслужи-

вание клиентов (получателей услуг ЦПЭ РМ) 

и поддержка, автоматизация процессов, воз-

можности настройки (А2); 

- управление клиентами и подрядчиками: 

управление базой данных, управление взаи-

модействиями, панели мониторинга, инстру-

менты коммуникации (А3); 

- безопасность: шифрование данных клиен-

тов, протоколы аутентификации пользовате-

лей, многофакторная аутентификация, регу-

лярное резервное копирование данных (А4); 

- возможности покупки: покупка коробоч-

ной версии, SaaS, наличие пробного периода 

(А5). 

Альтернативами выбора являются следу-

ющие популярные CRM-решения, представ-

ленные на рынке: МегаПлан (М1); Битрикс24 

(М2); CRM Простой Бизнес (М3); Brizo (М4); 

retailCRM (М5); ClientBase (М6); WireCRM 

(М7); amoCRM (М8). 

На втором этапе МАИ были установлены 

приоритеты критериев и произведена оценка 

каждой из альтернатив по критериям с выяв-

лением самой важной из них. Количественные 

оценки, вводимые при попарных сравнениях, 

построены исходя из эмпирических правил, 

опирающихся на основание опыта 2 (рис.). 

Далее было произведено исходное попар-

ное сравнение по качественной шкале с по-

следующим преобразованием в баллы: 

- равно, безразлично – 1; 

- немного лучше (хуже) – 3 (1/3); 

- лучше (хуже) – 5 (1/5); 

- значительно лучше (хуже) – 7 (1/7); 

- принципиально лучше (хуже) – 9 (1/9). 

При промежуточном мнении использова-

лись промежуточные баллы 2, 4, 6, 8. 
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Рисунок. Дерево альтернатив выбора CRM-системы для АНО «ЦРК РМ» 

 

Таблица 1. Матрица попарных сравнений второго уровня 
aij А1 А2 А3 А4 А5 

А1 Пользовательский опыт 1 1/4 1/4 1/2 3 

А2 Функционал 4 1 1 1/3 5 

А3 Управление МСП и подрядчиками 4 1 1 1/3 5 

А4 Безопасность 2 3 3 1 4 

А5 Возможности покупки 1/3 1/5 1/5 1/4 1 

Сумма 11,3 5,5 5,5 2,4 18,0 

 

Каждому критерию были присвоены зна-

чения путём опроса сотрудников АНО «ЦРК 

РМ» о сравнительной важности одних крите-

риев над другими. В таблице 1 представлены 

результаты опроса. 

Построим квадратную матрица A=[Аij] 

размером n×n. Каждый элемент матрицы по-

парных сравнений второго уровня делится на 

сумму своего столбца. Исходные данные, 

представленные в виде абсолютных оценок, 

затрудняют непосредственное сравнение кри-

териев между собой. Нормирование позволяет 

преобразовать эти абсолютные оценки в отно-

сительные значения, приводя их к единой 

шкале. Это необходимо для определения от-

носительной важности каждого критерия и 

подготовки данных к дальнейшему вычисле-

нию весовых коэффициентов. В результате 

нормирования каждый элемент матрицы от-

ражает долю важности конкретного критерия 

относительно общей суммы оценок, пред-

ставленных в соответствующем столбце. При 

этом, сумма элементов в каждом столбце 

нормированной матрицы равна единице. В 

таблице 2 представлены веса исследуемых 

критериев. Полученный столбец «вес в до-

лях» содержит веса критериев с точки зрения 

поставленной цели. 

 

Таблица 2. Нормирование матрицы сопоставления критериев 
Aij А1 А2 А3 А4 А5 Вес в долях 

А1 Пользовательский опыт 0,088 0,046 0,046 0,207 0,167 0,111 

А2 Функционал 0,353 0,183 0,183 0,138 0,278 0,227 

А3 
Управление клиентами и под-

рядчиками 
0,353 0,183 0,183 0,138 0,278 0,227 

А4 Безопасность 0,176 0,550 0,550 0,414 0,222 0,383 

А5 Возможности покупки 0,029 0,037 0,037 0,103 0,056 0,052 

 

Таблица 2 демонстрирует, что с точки зре-

ния удовлетворения цели наиболее весомым 

является безопасность данных (38,3%), функ-

ционал, в том числе управление клиентами и 

подрядчиками (22,7%). Наименее значимыми 

являются критерии пользовательского опыта 

(11,1%) и вариации приобретения лицензии 

(5,2%). 

По такому же принципу были вычислены 

весовые коэффициенты исследуемых CRM-
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систем. Каждой альтернативе выбора присво-

ены значения после сравнения CRM-систем 

по критериям. Результаты расчетов показали, 

что CRM-системы МегаПлан, Битрикс 24, 

CRM Простой Бизнес, Brizo, ClientBase отли-

чаются характеристиками качественной по-

мощи в планировании и контроле за выполне-

нием проектов, распределением задач между 

сотрудниками, что позволяет координировать 

деятельность организации.  

Системы МегаПлан, Битрикс24, CRM Про-

стой Бизнес, retailCRM обладают широким 

функционалом для управления коммуникаци-

ями, включают чаты, видеозвонки, почту, со-

циальные сети и мессенджеры, настраивают 

бизнес-процессы, автоматические уведомле-

ния, шаблоны писем и рассылок, телефонию. 

Все это позволит АНО «ЦРК РМ» эффектив-

но взаимодействовать с клиентами и подряд-

чиками. ClientBase обеспечивает ведение базы 

внешних пользователей с подробной историей 

коммуникаций, что важно для поддержания 

долгосрочных отношений.  

Доступ к системе с мобильных устройств с 

помощью Мегаплан, Битрикс24, WireCRM, 

amoCRM позволит АНО «ЦРК РМ» опера-

тивно контролировать выполнение задач. Ос-

новной акцент в системах Brizo, ClientBase 

сделан на работу за компьютером, мобильное 

приложение реализует только базовые функ-

ции.  

Кроме того, системы Битрикс 24, 

ClientBase, WireCRM, amoCRM обеспечивают 

интеграцию с бухгалтерскими программами, 

почтовыми сервисами, облачными хранили-

щами и другими инструментами, облегчая 

комплексное управление. МегаПлан ориенти-

рован на бизнес-процессы и не содержит го-

товых инструментов для учёта специфической 

отчётности для некоммерческого сектора.  

Системы Brizo, WireCRM, amoCRM отли-

чаются интуитивно понятным интерфейсом, 

что сокращает время на обучение сотрудни-

ков. Часть функций Битрикс24 может быть не 

востребована, а интерфейс – перегружен 

лишними элементами. Многофункциональ-

ность и перегруженность интерфейса могут 

затруднить внедрение и обучение, особенно 

для небольших команд. Множество функций 

retailCRM, не востребованных в АНО, могут 

усложнить работу и отвлекать пользователей.  

Системы CRM Простой Бизнес и retailCRM 

специально разработаны с учётом потребно-

стей некоммерческих организаций: учёт 

внешних пользователей, проектов и обраще-

ний. Brizo поддерживает быстрый импорт 

данных из Excel, что облегчает переход с дру-

гих решений или табличного учёта. Данные 

можно представлять в календарном, таблич-

ном или канбан-формате, что удобно для раз-

ных сценариев работы по проектам, что осо-

бенно важно для грантов и целевых поступ-

лений в АНО. 

Система retailCRM выдерживает большие 

объёмы данных и высокую нагрузку. Основ-

ной функционал заточен под интернет-

магазины и розничные продажи, а не под за-

дачи НКО. Для адаптации под некоммерче-

ский сектор потребуется значительная касто-

мизация, настройка полей, процессов и отчё-

тов.  

ClientBase – универсальная CRM, не име-

ющая встроенных инструментов специфиче-

ской отчётности для некоммерческих органи-

заций. Для полного соответствия задачам 

АНО «ЦРК РМ» может понадобиться значи-

тельная кастомизация и разработка дополни-

тельных функций. Так же к недостаткам си-

стемы можно отнести ограниченные встроен-

ные возможности для автоматизации массо-

вых коммуникаций и рассылок по сравнению 

с профильными CRM для АНО, отсутствие 

специализированных обучающих материалов 

и поддержки, ориентированной на некоммер-

ческие организации. 

Системы МегаПлан, CRM Простой Бизнес, 

Brizo и WireCRM – это отечественные про-

граммные продукты, которые обеспечивают 

хранение данных на территории Российской 

Федерации, что является важным требовани-

ем для АНО «ЦРК РМ» с точки зрения зако-

нодательства и безопасности. Все эти системы 

поддерживают функции резервного копиро-

вания, минимизируя риски потери информа-

ции в случае технических сбоев.  

Система retailCRM характеризуется хоро-

шей защитой данных. Она обеспечивает хра-

нение информации на территории России и 

использует шифрование для защиты данных. 

Однако, при использовании системы не все-

гда удаётся подтвердить наличие сертифика-

ции Федеральной службы по техническому и 

экспортному контролю (далее – ФСТЭК). 
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Система amoCRM использует базовый 

уровень безопасности с поддержкой двухфак-

торной аутентификации, что может быть 

вполне достаточно для АНО «ЦРК РМ», что-

бы значительно снизить риск несанкциониро-

ванного доступа к аккаунтам пользователей. 

Однако часть серверов amoCRM находится за 

пределами Российской Федерации, что вызы-

вает риски соблюдения требований о защите 

персональных данных.   

Система Битрикс24 является лидером по 

безопасности, использующим для защиты 

хранение данных в России, шифрование, 

двухфакторную аутентификацию, резервные 

копии, разграничение прав, сертификацию 

ФСТЭК.  

Одним существенным барьером внедрения 

CRM в АНО «ЦРК РМ» является стоимость 

приобретения программного пакета. Наиболее 

выгодным вариантом для организации являет-

ся покупка коробочной версии Битрикс24 за 

9 750 руб. на 12 пользователей. К тому же со-

трудники смогут бесплатно ознакомиться в 

бесплатной ограниченной версией. 

После анализа CRM-систем по критериям, 

представленным на рисунке, и построения 

матриц сопоставления альтернатив по каждо-

му критерию были получены столбцы (векто-

ры) весовых коэффициентов объектов сравне-

ния с точки зрения соответствия отдельным 

критериям. Результаты, представленные в 

таблице 3, показывают, что с точки зрения 

критерия «пользовательский опыт» наиболее 

весомой является альтернатива WireCRM – 

20,9%, а по критериям «функционал», 

«управление клиентами и подрядчиками», 

«безопасность», «возможности покупки» – 

Битрикс24 (23,9, 23,3, 25,2 и 22,0%, соответ-

ственно). 

 

Таблица 3. Весовые коэффициенты альтернатив выбора CRM-системы 

Размер 
Вес 

в долях А1 

Вес 

в долях А2 

Вес 

в долях А3 

Вес 

в долях А4 

Вес 

в долях А5 

М1 МегаПлан 0,081 0,156 0,095 0,107 0,152 

М2 Битрикс24 0,117 0,239 0,233 0,252 0,220 

М3 CRM Простой Бизнес 0,088 0,149 0,100 0,148 0,156 

М4 Brizo 0,179 0,120 0,154 0,088 0,099 

М5 retailCRM 0,053 0,092 0,162 0,059 0,145 

М6 ClientBase 0,081 0,078 0,127 0,106 0,049 

М7 WireCRM 0,209 0,100 0,104 0,098 0,033 

М8 amoCRM 0,192 0,066 0,024 0,141 0,145 

 

Соотнесение весовых коэффициентов аль-

тернатив выбора и весовых коэффициентов 

критериев позволило получить веса альтерна-

тив с точки зрения достижения цели. Резуль-

таты вычислений представлены в матрице. 

 

(

 
 
 
 
 

0,081   0,156   0,095   0,107   0,152 
0,117   0,239   0,233   0,252   0,220
0,088   0,149   0,100   0,148   0,156
0,179   0,120   0,154   0,088   0,099
0,053   0,092   0,162   0,059   0,145
0,081   0,078   0,127   0,106   0,049
0,209   0,100   0,104   0,098   0,033
0,192   0,066   0,024   0,141   0,145)

 
 
 
 
 

 ×

(

 
 

0,111
0,227
0,227
0,383
0,052)

 
 
=

(

 
 
 
 
 

0,115
0,228
0,131
0,121
0,094
0,099
0,109
0,103)

 
 
 
 
 

 

 

Матрица. Веса альтернатив выбора 

CRM-системы 

Полученные веса альтернатив были ис-

пользованы для ранжирования и окончатель-

ного выбора CRM-системы, наиболее предпо-

чтительной для внедрения в АНО «ЦРК РМ» 

(табл. 4). Результаты исследования свидетель-

ствуют о том, что наименее подходящими 

CRM-системами рассматриваемой организа-

ции оказались amoCRM, ClientBase, retailCRM 

(10,3, 9,9 и 9,4%, соответственно). На втором 

месте расположился CRM Простой Бизнес 

(13,1%). 
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Таблица 4. Ранжирование CRM-систем 
 Вес в долях Вес в процентах Ранг 

МегаПлан 0,115 11,5 4 

Битрикс24 0,228 22,8 1 

CRM Простой Бизнес 0,131 13,1 2 

Brizo 0,121 12,1 3 

retailCRM 0,094 9,4 8 

ClientBase 0,099 9,9 7 

WireCRM 0,109 10,9 5 

amoCRM 0,103 10,3 6 

 

В заключение подведём итог, что рекомен-

дуемым к внедрению программным продук-

том для АНО «ЦРК РМ» является система 

Битрикс24 (22,8%). Она отвечает всем требо-

ваниям безопасности, запросам сотрудников 

АНО «ЦРК РМ», позволит сократить времен-

ные затраты, автоматизировать бизнес-

процессы, эффективно управлять информаци-

ей, отслеживать прогресс выполнения задач и 

текущее состояние проектов всеми участни-

ками процесса, улучшить коммуникацию и 

взаимодействие. 
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