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Предмет: на любом рынке услуг, в том числе и цифровом, возника-
ют вопросы при взаимодействии между менеджером по продажам и 
клиентами (например, при заключении договоров, при ведении про-
цесса и утверждения технического задания и др.). Для автоматизации 
основной деятельности фирм по предоставлению цифровых услуг и 
добавления прозрачности ведения продукта (включая все этапы) яв-
ляется внедрение системы ведения заказа. Цель: программная реа-
лизация информационной системы формата B2B2C для создания и 
ведения договоров для исполнения цифровых услуг. Дизайн исследо-
вания: в предположении, что рутинное обновление заказов, а также 
использование сервисов и услуг различных компаний без привлече-
ния менеджеров по продажам относится к значимым затратам фирмы 
можно предложить использовать автоматизированный вариант реше-
ния в виде инструментального средства. Результаты: авторами пред-
ставлена демонстрация работы web-приложения для фирм, предо-
ставляющих цифровые услуги, которая способствует автоматизации 
процессов создания и ведения заказов, контролю запросов, а также 
снижению предпринимательского риска.
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Введение
В развитии бизнеса существует большой перечень временных и де-

нежных издержек, который сокращает прибыль компании либо увеличивает 
время до выхода в безубыточность. С развитием технологий этот список мож-
но сократить путем автоматизации или оптимизации некоторых процессов. 

Согласно Федеральному закону № 209 «О государственной поддержке 
малого предпринимательства в Российской Федерации» основными целями 
государственной политики в области развития малого и среднего предпри-
нимательства в России являются развитие и обеспечение конкурентоспо-
собности хозяйствующих субъектов1.

Привлечение и удержание клиентов является одним из основных про-
цессов. При работе с крупными заказчиками целесообразно привлекать ме-
неджеров по продажам. На практике часто возникают ситуации: при работе 
с некрупными заказчиками не всегда удается выделить такой ресурс, тем 
самым бизнес теряет потенциальные заказы и упускает выгоду. 

С развитием IT-сектора обнаружилась проблема, что бюджет на со-
держание штата менеджеров по продажам достигает больших значений, и 
есть запрос на уменьшение этих издержек, и автоматизации процессов. Для 
удовлетворения этого запроса необходимым условием является внедрение 
сервисов, которые могут сократить временные и материальные затраты  
IT-компании, за счет вовлечения потенциального заказчика в процесс со-
гласования услуги, без вмешательства менеджера. Такой сервис помимо 
выполнения своей основной функции будет способствовать увеличению ли-
догенерации. Этот сервис – web-интерфейс, состоящий из нескольких моду-
лей, в одном из которых имеется рабочее место менеджера по продажам, 
аккаунт-менеджера, а также интерфейс клиента, в котором он может: выби-
рать нужные ему услуги, выставляя необходимые параметры, а также вести 
диалог с компанией-поставщиком услуг касательно своего заказа.

Вопросам оптимизации бизнес-процессов и автоматизации рабоче-
го места менеджера по продажам посредством внедрения и использова-
ния инструментальных средств посвящены труды отечественных ученых: 
М.Т. Давлетова [2], В.И. Галузина [1], Ю.Е. Харитонов, Ю.А. Нелюбина [12], 
К.Д. Иришкова, О.А. Найдис [6], Е.А. Некрасова [10], О.Е. Конобеева,  
Е.Е. Конобеева [9], Н.С. Курносова [11], Д.Н. Савинская [7], Д.А. Замотайло-
ва [4], А.Б. Евдокимова, И.В. Ильин [3] и другие.

В работах [5, 8] сказано, что правильное и последовательное вне-
дрение CRM-систем позволяет значительно увеличить количество продаж в 
организации и добиться полного учета и анализа договоров по продажам. 

Методы и результаты исследования
В статье рассмотрены основные бизнес-процессы, описывающие 

деятельность коммерческого отдела фирмы по предоставлению интернет-
1 Федеральный закон № 209 «О государственной поддержке малого предпринимательства в 

Российской Федерации» от 25.07.2007 г.
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услуг. Для реализации моделей «AS-IS» и «TO-BE» структурного анализа2 
использовано инструментальное средство diagram.io.

Методология IDEF0 структурного анализа предписывает построение 
иерархической системы диаграмм – единичных описаний фрагментов си-
стемы. Основная деятельность фирмы по предоставлению интернет-услуг 
приведена контекстная диаграмма на рисунке 1.

Традиционная схема оптимизации бизнес-процессов предприятия 
предполагает описание на первом этапе действующих процедур (мо-
дель бизнес-процессов «AS-IS») с последующей оптимизацией до модели  
«TO-BE» («как должно быть»).

В качестве представления модели «AS-IS» и «TO-BE» была выбрана 
методология DFD (диаграмма потоков данных), которая используется для 
представления механизмов передачи и обработки информации в модели-
руемой информационной системе.

Рис. 1. Диаграмма IDEF0 процесса 

На рисунке 2 представлена модель «Как есть» («AS-IS»). В начале 
всего процесса в компанию на почту приходит заявка на оказание услуг 
компании, после чего происходит его регистрация с записью в список 
заявок. Далее происходит длительный процесс согласования предостав-
ляемых услуг, происходит выявление потребностей клиента и все этапы 
согласования, далее происходит юридическое оформление заказа, отправ-
ка всех документов в бухгалтерию, а также передача заказа на выпол-
нение услуг. В течение всего процесса необходимо представлять отчеты 
для дальнейшей аналитики. В данной модели имеется хранилище «Список 
заказов».

2 Маклаков С.В. BPwin и ERwin. CASE-средства разработки информационных систем. Москва, 
ДИАЛОГ-МИФИ, 2001. 306 с.
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Рис. 2. Модель «AS-IS» процесса заказа на оказание услуг

В модели «TO-BE» появляется база данных для хранения информации 
web-приложения (рис. 3).

Информационная система представлена в виде web-приложения. Для 
входа в данную систему пользователю необходимо зарегистрироваться или 
же авторизоваться для дальнейшей работы с приложением. Основные фор-
мы веб-приложения:

– Регистрация (или авторизация).
– Список активных заявок и их статусы с разделением по ролям.
– Отчеты.
– Список клиентов.
– Страница с интерактивными настройками.
– Страница с настройками заказа.
– Настройки пользователя.
– Быстрая поддержка («FAQ» или «Часто задаваемые вопросы»).
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Рис. 3. Модель «TO-BE» процесса заказа на оказание услуг

На рисунке 4 представлен список активных заказов клиентов фирмы 
со статусами.

Рис. 4. Экранная форма «Список клиентов»

В представленном web-приложении предусмотрены отчеты с графи-
ками: по статусам заказов (их отклонении), задачам в обработке, трекерам 
онлайн-статуса пользователя/менеджера по продажам, также имеется воз-
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можность настройки заказа в интерактивном режиме (рис. 5). Представлен-
ную форму (рис. 4) имеется возможность импортировать непосредственно 
на адрес компании. Потенциальный клиент может выбрать свои настройки, 
по которым формируется сумма оплаты за заказ (рис. 6).

Рис. 5. Пример расчета результатов и стоимости заказа в зависимости  
от введенных показателей и требований клиента (в зависимости  

от настроек во внешнем виджете) на примере рекламных кампаний

Рис. 6. Расчет стоимости заказа 

На рисунке 7 представлен список всех пользователей информацион-
ной системы с соответствующими ролями.
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Рис. 7. Список всех пользователей системы с ролями 

Заключение
В результате реализации создана информационная система формата 

B2B2C для создания и ведения договоров исполнения цифровых услуг, соот-
ветствующая нормам UX-дизайна, которая будет способна помочь оптимизи-
ровать работу менеджеров по продажам. 
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Importance: in any service market, including digital, questions arise when 
interacting between a sales manager and customers (for example, when 
concluding contracts, when conducting the process and approving the 
terms of reference, etc.). To automate the main activities of firms providing 
digital services and adding transparency to product management (including 
all stages) is the introduction of an order management system. Purpose: 
software implementation of a B2B2C format information system for 
creating and maintaining contracts for the performance of digital services. 
Research design: assuming that routine updating of orders, as well as the 
use of services and services of various companies without the involvement 
of sales managers refers to significant costs of the company, it can be 
proposed to use an automated solution in the form of a tool. Results: 
The authors present a demonstration of the work of a web application for 
companies providing digital services, which contributes to the automation 
of the processes of creating and maintaining orders, controlling requests, 
as well as reducing entrepreneurial risk.

Keywords: order, business process, web application, automation, digital 
services, sales manager, client.
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