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Введение
В последнее время агентства недвижимости испытывают трудности в 

процессе реализации объектов недвижимости. Вследствие этого у них сни-
жается норма прибыли, и они находятся в поисках способов повышения рен-
табельности бизнеса. Однако агентство – это не абстрактное понятие, это 
конкретные сотрудники, выполняющие определенный набор операций. При-
менение различных онлайн-сервисов, автоматизация процессов способству-
ют повышению результативности работы сотрудников и компаний в целом. 
Прирост производительности в работе связывают с использованием совре-
менных технологий, которые снижают трудозатраты сотрудников, автомати-
зируя рутинные операции. В итоге у сотрудников освобождается время на ре-
шение основных задач, которые повышают прибыльность компании в целом.

Задачи автоматизации
Автоматизация охватывает в первую очередь стандартные «рутин-

ные» задачи, решаемые сотрудниками, а именно: документооборот, хране-
ние и работа с данными клиентов, контроль выполнения текущих задач, 
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продвижение компании, реклама объектов недвижимости, ведение бухгал-
терского учета и сайта компании [4, 1, 2]. 

В результате автоматизации деятельности сотрудников представляет-
ся возможным решение следующих задач:

•	 упрощение бизнес-процессов и взаимодействие с партнерами, клиен-
тами;

•	 снижение сроков выполнения поставленных задач, а также рост их 
качества;

•	 сфокусированность на основных задачах;
•	 делегирование второстепенных задач;
•	 повышение уровня контроля над компанией;
•	 отсутствие потерь при сокращении сотрудников.

Внедрение автоматизации деятельности сотрудников должно базиро-
ваться на четырех принципах:

•	 системности, который предполагает взаимосвязь всех элементов ав-
томатизации; 

•	 гибкости, связанный с необходимостью предусмотреть возможную мо-
дернизацию деятельности компании в будущем;

•	 надежности, заключающийся в бесперебойной работе всех элементов 
системы в целом, а также устойчивость внешних и внутренних состав-
ляющих;

•	 результативности, подразумевающий экономию средств от внедрения 
автоматизации. 
Заметим, что сама проблема автоматизации деятельности сотруд-

ников компаний на рынке недвижимости, в частности, связана с тем, что 
процесс автоматизации в данной сфере достаточно сильно отличается от 
автоматизации в других сферах бизнеса. Здесь речь идет не только о функ-
циональной составляющей, но и о самой концепции взаимодействия сотруд-
ника и автоматизированными сервисами. 

Во-первых, сотрудники на рынке недвижимости совмещают офисную 
работу и разъездной характер работы, т.е. они мобильны. 

Во-вторых, важность мобильности усложняет контроль за сотрудником.
В-третьих, у каждой компании в сфере недвижимости своя специфи-

кация, которая порой предъявляет совершенно разные требования к авто-
матизации процессов.

В-четвертых, рынок недвижимости требует дополнительного функ-
ционала: выгрузки в базы недвижимости, разработки предложений по объ-
ектам недвижимости и так далее.

Этапы автоматизации
Становление и развитие автоматизации в компании проходит свое

образную эволюцию в два этапа:
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1. Сотрудник сам автоматизирует свою деятельность.
2. Компания автоматизирует деятельность своих сотрудников.
Почему именно так?
Эволюция показывает, что существует зависимость первого этапа от 

второго: невозможно или достаточно сложно компании встать на второй 
этап без прохождения первого. Подобная зависимость связана с разными 
потребностями на каждом уровне. На первом этапе потребности в упроще-
нии своей деятельности испытывают сотрудники, но не все. Они сами ищут 
пути решения, советуются с коллегами, выбирают сервисы и так далее. На 
этом этапе происходит осознание необходимости автоматизации отдельных 
процессов для личного пользования. На начальном этапе автоматизация 
минимальна, но она повышает производительность сотрудников, следова-
тельно, компании в целом. 

 На втором этапе потребность в повышении производительности со-
трудников, упрощении взаимодействия внутри компании, а самое главное, 
в контроле испытывает уже руководство. Поэтому оно предлагает единые 
автоматизированные комплексы, такие как CRM для рынка недвижимости.

Компании достаточно сложно перейти сразу на второй этап без про-
хождения первого. Это связано в противостоянии между нововведениями и 
сотрудниками. Но если компания уже на первом этапе, часть сотрудников 
пользуется, часть планирует воспользоваться отдельными сервисами по ав-
томатизации, то переход на второй этап будет менее затратным и результа-
тивным. Кроме того, сотрудники ощутят правильный курс руководства и будут 
всячески способствовать, а не препятствовать внедрению единой системы. 

Основные характеристики этих двух этапов отражает табл. 1.
Таблица 1

Сравнительная характеристика процессов автоматизации,  
осуществляемой сотрудником самостоятельно, и автоматизации,  

осуществляемой компанией
Элемент Автоматизация сотрудником Автоматизация компанией

Единый документооборот Нет Есть
Уровень контроля Низкий Высокий
Применение автоматизации Часть сотрудников Все сотрудники
Автоматизация процессов Небольшая часть Большинство процессов
Выбор сервисов  
для автоматизации

Множество сервисов для 
решения разных задач

Единый сервис, охватывающий 
все задачи

Реклама и выбор площадок
Отсутствие единой подачи 
и единого выбора реклам-
ных площадок

Автоматизированная единая 
подача и выбор площадок

На первом этапе квалифицированный сотрудник находится в поиске 
возможностей для автоматизации своей деятельности, чтобы повысить про-
изводительность и упростить решение рутинных операций. Каждый из со-
трудников использует более подходящие для него онлайн-сервисы. Некото-
рые не готовы делиться своими «наработками» с коллегами, другие активно 
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рассказывают о них. Для данного этапа характерны следующие моменты:
1. В компании нет единой системы документооборота.
2. Низкий контроль за деятельностью сотрудников и компании в целом.
3. Отдельные сотрудники применяют автоматизацию, другие – сопро-

тивляются использованию.
4. Сотрудники чаще всего автоматизируют отдельные элементы.
5. Каждый сотрудник решает проблему автоматизации, исходя из сво-

его опыта и знаний IT-технологий. 
6. Невозможен единый выбор сервисов для автоматизации деятель-

ности.
На втором этапе руководство компании ощущает необходимость си-

стематизированного внедрения автоматизации и приведения её к едино-
образию. Главной задачей для компании становится: стандартизация, сни-
жение объема рутинных операций и контроль за деятельностью отдельного 
сотрудника, отделов и компании в целом. 

Характеристики второго этапа эволюции автоматизации компании на 
рынке недвижимости следующие:

1. В компании настроен простой, удобный и единый документооборот.
2. Высокий контроль за деятельностью сотрудников и компании в целом.
3. Каждый из сотрудников, в том числе и управленческий персонал, 

используют автоматизацию в своей работе.
4. Абсолютное большинство процессов и задач автоматизированы или 

решаются с использованием автоматизации.
5. Все сотрудники используют единые сервисы.
Элементы автоматизации
Любая автоматизация деятельности сотрудников, особенно на первом 

этапе, будет включать следующие элементы, представленные на рисунке. 

Рис. Элементы автоматизации
Рассмотрим каждый из них подробнее.
1. Документооборот
Сотрудник решает три задачи:

• стандартизированное описание объектов недвижимости;
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•	 шаблоны наиболее используемых документов;
•	 электронный обмен документами и резервное хранение информации.

В первой задачи сотрудник создаёт листинг для каждого объекта, 
включающий описание, фотографии, видео и виртуальные туры. Кроме 
того, появляется единая форма для коммерческих приложений.

Во второй задаче сотрудник составляет единые шаблоны для догово-
ров, счетов, актов, отчетов, информации по аналитике и так далее. 

Для решения первых двух задач возможно использование Google Docs. 
Это онлайн-сервис с возможностью доступа с любого компьютера, телефона 
или планшета, где есть Интернет. 

Google Docs имеет ряд особенностей:
•	 синхронизация с Microsoft Office;
•	 редактирование форм запросов;
•	 поиск по заданным параметрам;
•	 резервное хранение данных;
•	 общий и одновременный доступ для работы с документами;
•	 синхронизация данных на всех устройствах сотрудника, т.е. возможна 

работа и из дома.
Однако Google docs  – это не единственный сервис, который можно 

использовать для хранения информации по объектам и документообороту:
Microsoft Web Apps – это аналог Google Docs от гиганта Microsoft. У 

пользователей достаточно высокие отзывы от использования сервиса;
ThinkFree Online – южнокорейский портал, который является анало-

гом Google docs, но без необходимости регистрации;
Zoho Office является не просто онлайн-сервисом, а функциональным 

приложением на уровне масштабных офисных приложений. Один из глав-
ных конкурентов для Google docs;

LibreOffice  – независимый бесплатный проект, но уступающий по 
функционалу приведенным выше. 

Отметим, что перед началом активного использования подобных 
онлайн-сервисов стоит разработать удобные шаблоны документов и на
строить уровни доступа для каждого сотрудника в иерархии компании. 

Третьей задачей в документообороте является резервное хранение 
данных. Если большая часть важной информации хранится в сети Интер-
нет, то необходимость резервирования данных не вызывает вопросов. Кро-
ме того, общий доступ к документам может способствовать уязвимости со 
стороны недовольных сотрудников. Поэтому приведем несколько наиболее 
распространенных сервисов для хранения и резервирования их (см. табл. 2).

Если сервис будет использоваться только для резервирования дан-
ных, то выбор очевиден – Яндекс. Диск. Однако в компании часто встает во-
прос ограничения доступа к одним данным и разрешения на использование 
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других файлов, здесь уже выбор за руководством из прилагаемой таблицы 
сервисов.

Таблица 2
Сравнение сервисов для резервирования данных

Название Описание Цена
Amazon Наиболее распространенный глобаль-

ный сервис. Но отсутствует корпоратив-
ный доступ

20 ГБ – $10/год, 50 ГБ – $25/год,
100 ГБ – $50/год, 200 ГБ – 100/год

Box Шифрование данных, есть корпоратив-
ный доступ и разделение прав

Бизнес-версия: $15 за одного поль-
зователя в месяц за 1 ТБ

Dropbox Шифрование данных, корпоративный 
доступ, разделение прав

1 ТБ на 5 пользователей за $795 в 
год плюс $125 за каждого нового

Google Drive Отсутствие корпоративного доступа и 
разделение прав

25 ГБ – $2,49/мес. 
100 ГБ-$4,99/мес.

Spideroak Высокий уровень шифрования и защиты 
данных

Бизнес-аккаунт $600 в месяц за 1 
ТБ, число пользователей – 300

Яндекс. Диск Российский сервис с возможностью 
предоставления доступа нескольким 
пользователями, но нет разделения 
прав

10 Гб – 30 руб./мес.
100 Гб – 80 руб./мес.
1ТБ – 200 руб./мес.

2. Планирование и управление
Работе сотрудника на рынке недвижимости свойственно постоянное 

изменение ситуации, статусов объектов и запланированных встреч. Еже-
дневно появляются новые задачи, которые необходимо не просто решить, 
а найти взаимодействие с несколькими контрагентами. Поэтому планирова-
ние, управление задачами и их контроль становится важным элементов в 
автоматизации деятельности сотрудников на рынке недвижимости. 

Наиболее распространены следующие сервисы: Google.Календар; Ме-
гаплан; Битрикс 24; TeamLab.

Google. Календарь – наиболее простое решение, которое позволяет 
синхронизироваться с телефоном и присылать напоминания в виде СМС-
сообщений. В расширенной версии появляется возможность создания об-
щих мероприятий, совместное использование, создание календаря для кли-
ента. Для упрощения поиска существуют хештеги.

Следующим более масштабным сервисом является Мегаплан. Им 
пользуются более 2500 клиентов на территории СНГ. В сервисе присутству-
ют обсуждения, обмен файлами и возможность встраивания в CRM.

Другой российской разработкой стала система Битрикс24. Она пред-
ставлена в виде внутренней социальной сети. Ей присущи: гибкая настрой-
ка, календарь, обмен файлами, обсуждение, создание событие, разграниче-
ние доступа, назначение ответственных и так далее. 

Последним из рассматриваемых сервисов является TeamLab. Разра-
ботчики системы пошли путем разделения разделов: CRM, документы, про-
екты и сообщество. Поэтому настраивать можно каждый из разделов, что 
повышает производительность системы в целом. 

3. Бухгалтерия
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Отдельные компании переходят на онлайн-ведение бухгалтерии. С 
одной стороны, происходит снижение издержек, с другой стороны – увели-
чиваются возможности каждого сотрудника и контроль за деятельностью 
компании. Для ведения онлайн-бухгалтерии можно выбрать один из наи-
более распространенных сервисов: MoeDelo.org; ФинГуру.

4. Портфолио
Данный элемент помогает презентовать свои услуги, объекты недви-

жимости, а также помогает в принятии решении потенциальным клиентам. 
Портфолио может содержать:

•	 биографию и достижения сотрудника;
•	 описание услуг и характеристику объектов, которые сейчас реализу-

ются;
•	 отзывы клиентов;
•	 справочные материалы по рынку недвижимости для убедительности 

своих высказываний и гипотез;
•	 формы для заполнения информации о клиенте и объекте недвижимо-

сти [1].
Размещение информации возможно на персональном сайте, на серви-

сах по хранению информации и презентацию, на видеохостингах. Исполь-
зовать можно следующие сервисы: Setup.ru, Google.Docs, SlideShare.net, 
Youtube.com.

5. Рекламная деятельность.
Для рекламы своих услуг и баз недвижимости можно использовать 

следующие мероприятия: контекстную рекламу, xml-агрегаторы, видео-
рекламу, рассылку [5, 6, 7, 8, 9, 10, 11]. 

Рассмотрим мероприятия по порядку. Контекстную рекламу мож-
но размещать самостоятельно: Google.Adwords, Яндекс.Директ, eLama.ru, 
MediaTarget.ru

Рекомендации по размещению контекстной рекламы:
•	 правильный подбор ключевых фраз;
•	 написание объявления под ключевую фразу;
•	 использование слов-исключений;
•	 подготовка посадочных страниц для группы объявлений или для каж-

дого объявления.
XML-агрегатор или автоматическая выгрузка на порталы и базы недви-

жимости. Каждая компания составляет список необходимых порталов, досок 
с бесплатными объявлениями и так далее. Таким образом, одно объявле-
ние выгружается сразу на несколько рекламных площадок, экономя время 
сотрудников. Отметим, что необходимо использовать несколько шаблонов 
объявлений для каждой рекламной площадки. Наиболее распространенные 
агрегаторы: Kvartus; INFOLINE; JCAT; RealtyLoad. 
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Рассылки. Использование рассылок – это инструмент, который созда-
ет лояльных к компании клиентов. В рассылку обычно включается информа-
ция о новых объектах недвижимости, особенно по привлекательным ценам. 
Кроме того, позитивно воспринимается информация с привязкой к клиен-
там: открытие дополнительного офиса, презентация объекта, аналитика по 
рынку недвижимости. 

Существуют несколько наиболее удобных сервисов: Unisender; 
Constant Contact; SubcribePRO.

Своим функционалом выделяется Unisender. Кроме стандартных воз-
можностей присутствуют детальная аналитика, отчеты, рекомендации и 
возможность добавлять клиентов не из формы подписи на рассылку, а из 
своих контактов. 

Наиболее эффективное время для отправки рассылки – это вторник и 
среда. Не стоит отправлять рассылку чаще, чем раз в неделю. 

Можно дать и другие рекомендации по рассылкам: использование ко-
ротких слов; отзывы; приятный текст; письмо от первого лица; призывы к 
конкретным действиям.

Видеосервисы. В последнее время получили большое распростране-
ние различные хостинги с бесплатной публикацией видео. Эту возможность 
можно использовать для презентации своих услуг и объектов недвижимо-
сти. Видеосервисы: youtube.com, rutube.ru. 

6. Сайт 
Личный веб-сайт сотрудника повышает востребованность в его услу-

гах, а следовательно, компании в целом. Для создания сайта можно при-
менять: WordPress с плагинами по недвижимости, livejournal, blogger, twitter, 
facebook, bitrix и т.д.

При создании сайта использовать следующие рекомендации [8]:
•	 шапка для сайта должна быть минимальной;
•	 отсутствие ненужной flash-анимации;
•	 соблюдение «трех кликов»;
•	 использование персонификации;
•	 необходимо использовать призыв к действиям.

Отметим, что в корпоративном блоге или личном блоге можно раз-
мещать готовые материалы, публикации профессионалов рынка, различные 
обзоры рынков и аналитику, а также прогнозы. 

7. База данных контрагентов и объектов недвижимости.
На рынке недвижимости до 33% клиентов обращаются по рекоменда-

циям. Ведение базы данных недвижимости является приоритетным направ-
лением. Наиболее простым и доступным способом является взаимодействие 
форм Google Docs, Excel, а также Google.Контакты с etatcts.com. С другой 
стороны, несколько сервисов усложняют взаимодействие.
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Поэтому в последнее время всё большей популярностью пользуют-
ся облачные CRM-системы. Они решают ряд задач: выявление ключевых 
клиентов, целенаправленное распространение информации, повышение 
уровня сервиса и скорости реагирования, возможность контроля и оценки 
качества работы сотрудников. 

СRM-системы
Использование CRM в компании – это второй этап эволюции. Напом-

ним, что на этом этапе компания выступает инициатором внедрения автома-
тизации в работе сотрудников [3,12].

Существует множество CRM. Критерии выбора конкретной CRM для 
компании в сфере недвижимости отличаются от стандартных:

1. Мобильность и доступность с разных платформ.
2. Минимальный объём действий. Рост объема кликов обратно про-

порционален простоте системы. Сотрудник должен добавлять и получать 
информацию в минимально возможное количество кликов.

3. Наличие автоматической выгрузки на рекламные площадки. Это 
один из основных критериев, который экономит время. 

4. Стоимость использования CRM. 
5. Управление задачами и распределение уровней доступа. Для ком-

пании очень важен момент не только поставки и контроля задач, но и рас-
пределение уровней доступа.

6. Возможность тонкой настройки интерфейса и функционала. Ком-
пании на рынке недвижимости достаточно сильно отличаются по объему 
и структуре предоставляемых услуг. Поэтому желательна настройка по по-
требности конкретной фирмы.

7. Присутствие интеграции с другими сервисами, приложениями. 
8. Хранение информации. Резервирование и хранение информации, 

как говорилось уже раньше, является важной частью CRM. Компании могут 
работать с личными данными сотрудников. 

Наиболее распространенными CRM на рынке недвижимости явля-
ются: amoCRM, Bitrix24, CRMCenter, IVN, Kvartus, Meerko, Recrm, RentCRM, 
Salesap, Дела Идут. Среди представленных CRM только часть создавалась 
непосредственно для рынка недвижимости, остальная – на базе имеющихся. 
Наиболее подходящие для рынка недвижимости, исходя из критериев, пред-
ставленных выше: Salesap; Recrm; Kvartus.

Выбор правильной CRM – это только первая задача перед руководите-
лями компании, при этом не самая главная. Главная задача – это внедрение 
её на всех уровнях управления. При внедрении руководство сталкивается со 
следующими проблемами:

•	 несовершенство имеющихся технических средств;
•	 нежелание сотрудников находится под постоянным контролем со сто-

роны сотрудников;
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•	 ощущение больших по сравнению с текущими затрат у подчиненных;
•	 отрицание нововведений;
•	 неспособность к быстрому обучению.

Внедрение CRM происходит в несколько этапов: описание процессов в 
компании, составление техзадания, создание инструкций и обучение персо-
нала. Быстрое внедрение в работу компании возможно только при условии 
соблюдения и выполнения всех этапов, а также заинтересованности руко-
водства. Руководство должно первыми включать CRM в свою работу. Кроме 
того, внедрение CRM является финальной стадией в эволюции автоматиза-
ции деятельности сотрудников на рынке недвижимости. 

Заключение
Практические результаты позволяют сделать выводы о том, что ав-

томатизация деятельности сотрудников является первоочередной задачей 
для руководства при росте конкуренции на рынке недвижимости и сниже-
нии прибыльности в компаниях. Рассмотрены составляющие автоматизации 
деятельности сотрудников: документоборота, планирование и управление 
задачами, бухгалтерии, портфолио сотрудника, рекламной деятельности, 
веб-сайта и базы контрагентов. Отдельное внимание уделено эволюции ав-
томатизации деятельности, проходящей в два этапа. Апофеозом эволюции 
становится использование CRM-систем. В статье указаны критерии выбора 
CRM-систем, приведены наиболее подходящие из них. Кроме того, обосно-
вана важность внедрения CRM-систем и рассмотрены возможные проблемы 
в процессе их внедрения. 
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