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Ó·˙ÂÏ˚ ‡ÍÚË‚ÌÓÒÚË ‚ Í‡Ì‡Î‡ı
Ï‡ÍÂÚËÌ„‡ (Á‚ÓÌÍË, ÔÂÂ„Ó‚Ó-
˚, ÔÂÁÂÌÚ‡ˆËË Ë Ú. Ô.), ‡ Ú‡Í-
ÊÂ, ‡ÁÛÏÂÂÚÒfl, ÙËÌ‡ÌÒÓ‚‡fl Â-
ÁÛÎ¸Ú‡ÚË‚ÌÓÒÚ¸ ‡·ÓÚ˚.

Поддержка бизнеса
«èÓ·ÎÂÏ˚, ÍÓÚÓ˚Â ÔÓÏÓ„‡-

ÂÚ Â¯‡Ú¸ CRM-ÒËÒÚÂÏ‡, ÏÓÊÌÓ
Ì‡Á‚‡Ú¸ ÍÎ‡ÒÒË˜ÂÒÍËÏË. é‰Ì‡ ËÁ
ÌËı — ÌÂı‚‡ÚÍ‡ ‚ÂÏÂÌË Û ÒÓÚÛ‰-
ÌËÍÓ‚ Ì‡ ÚÓ, ˜ÚÓ·˚ ‚ÌÓÒËÚ¸ ‰‡Ì-
Ì˚Â Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı ‚ Ó·˘Û˛ ·‡ÁÛ.
àÌÓ„‰‡ ˝ÚÓ ÔÓÒÚÓ ÔÂ‰ÎÓ„ ‰Îfl
ÚÓ„Ó, ˜ÚÓ·˚ ÛÚ‡Ë‚‡Ú¸ ˜‡ÒÚ¸ ËÌÙÓ-
Ï‡ˆËË, Ó‰Ì‡ÍÓ ‚ ÍÓÏÔ‡ÌËË ÂÒÚ¸
ÔÓ-Ì‡ÒÚÓfl˘ÂÏÛ ÒËÎ¸ÌÓ Á‡„ÛÊÂÌ-
Ì˚Â ÒÓÚÛ‰ÌËÍË ÎÛ˜¯Â ‰Û„Ëı ÔÓ-
ÌËÏ‡˛˘ËÂ, Á‡˜ÂÏ ÌÛÊÌ‡ CRM-
ÒËÒÚÂÏ‡, ÔÓÚÓÏÛ ˜ÚÓ ˜‡ÒÚÓ ÒÚ‡ÎÍË-
‚‡˛ÚÒfl Ò ÔÓ·ÎÂÏ‡ÏË, ÍÓÚÓ˚Â
˝Ú‡ ÒËÒÚÂÏ‡ ÔËÁ‚‡Ì‡ Â¯ËÚ¸, —
„Ó‚ÓËÚ á˚flÌÓ‚. — ëÓ„Î‡ÒÌÓ ÏÓ-
ËÏ Ì‡·Î˛‰ÂÌËflÏ, Ì‡Ë·ÓÎÂÂ ÛÒ-
ÔÂ¯Ì˚Â ÏÂÌÂ‰ÊÂ˚ Í‡Í ‡Á Ë ÌÂ
Ô˚Ú‡˛ÚÒfl ÛÚ‡ËÚ¸ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ Ó
ÍÎËÂÌÚ‡ı Ë Ó ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚ËË Ò
ÌËÏË. ÇÂÓflÚÌÓ, ÓÌË ÏÂÌÂÂ ‰Û-
„Ëı ·ÓflÚÒfl ÔÂÂÒÚ‡Ú¸ ·˚Ú¸ ÔÓÎÂÁ-
Ì˚ÏË Ò‚ÓÂÈ ÍÓÏÔ‡ÌËË».

«å˚ ÔÓÒÚ‡‚ËÎË ˆÂÎ¸ Ó·ÂÒ-
ÔÂ˜ËÚ¸ ÔÎ‡ÌÓ‚˚È ÓÒÚ ÔÓ‰‡Ê

Á‡ Ò˜ÂÚ ÔËÏÂÌÂÌËfl ÎÛ˜¯Â„Ó
ÓÔ˚Ú‡ (Ó·Ó·˘ÂÌÌÓ„Ó ‚ Ò·˚ÚÓ‚˚ı
ÔÓˆÂÒÒ‡ı), ‚˚Ò‚Ó·ÓÊ‰ÂÌËfl ‚Â-
ÏÂÌË ÔÓ‰‡‚ˆÓ‚ ‰Îfl ÒÓ·ÒÚ‚ÂÌÌÓ
ÔÓ‰‡Ê Á‡ Ò˜ÂÚ ‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁ‡ˆËË
ÓÚ˜ÂÚÌÓÒÚË, ‰ÓÍÛÏÂÌÚÓÓ·ÓÓÚ‡ Ë
ÛÚËÌÌ˚ı ‰ÂÈÒÚ‚ËÈ Ë, Í‡Í ÒÎÂ‰-
ÒÚ‚ËÂ, ÓÒÚ‡ ÔÓËÁ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ÌÓÒ-
ÚË Ë ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÔÓ‰‡˛˘Ëı
ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËÈ. çÂÔÓÒÚ‡fl Á‡‰‡-
˜‡ ÔÓ„ÌÓÁËÓ‚‡ÌËfl ÔÓ‰‡Ê ÔÓ-
ÚÂ·Ó‚‡Î‡ ÔÓÁ‡˜ÌÓÒÚË Ò·˚ÚÓ-
‚˚ı ÔÓˆÂÒÒÓ‚ Ó‰ÌÓ‚ÂÏÂÌÌÓ Ò
ÔÓ‚˚¯ÂÌËÂÏ Ëı Ì‡‰ÂÊÌÓÒÚË. Ç
ÍÓÌÂ˜ÌÓÏ ËÚÓ„Â Ï˚ ÒÚÂÏËÎËÒ¸
ÔÓ‚˚ÒËÚ¸ ÒÍÓÓÒÚ¸ Ë Í‡˜ÂÒÚ‚Ó
Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl ÍÎËÂÌÚÓ‚ ‚ÒÂÏË
ÒÎÛÊ·‡ÏË ·‡ÌÍ‡», — ‡ÒÒÍ‡Á˚‚‡-
ÂÚ ÄÎÂÍÒ‡Ì‰ É‡ÏÓ‡.

«å˚ ÓÒÛ˘ÂÒÚ‚ËÎË ËÌÚÂ„‡-
ˆË˛ ÔÓ‰ÛÍÚ‡ CRM c ‰Û„ËÏË
ÒËÒÚÂÏ‡ÏË, ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏ˚ÏË ‚
·‡ÌÍÂ, Ë ÚÂÔÂ¸ ËÏÂÂÏ ‚ÓÁÏÓÊ-
ÌÓÒÚ¸ ÔÓÎÛ˜‡Ú¸ ÍÓÏÔÎÂÍÒ ‰‡Ì-
Ì˚ı ‚ ‡ÁÎË˜Ì˚ı ‡ÁÂÁ‡ı: ÔÓ
ÍÎËÂÌÚ‡Ï, ÔÓ ÓÚ‰ÂÎ¸Ì˚Ï ÒÂ„ÏÂÌ-
Ú‡Ï ÍÎËÂÌÚÓ‚, ‡ Ú‡ÍÊÂ ÔÓ ÓÚ‰Â-
ÎÂÌËflÏ, ·ÎÓÍ‡Ï Ë Ô., — ‡ÒÒÍ‡-
Á˚‚‡ÂÚ ÑÛ„‡Â‚. — ç‡ ÏÓÈ ‚Á„Îfl‰,
ÔÓÚÂ·ÌÓÒÚ¸ ‚ ÒÂ„ÏÂÌÚ‡ˆËË ‚˚-
¯Â Û ÒÓÚÛ‰ÌËÍÓ‚ ‡Ì‡ÎËÚË˜ÂÒ-
ÍËı ÓÚ‰ÂÎÓ‚ ˆÂÌÚ‡Î¸ÌÓ„Ó ÓÙË-

Ò‡, ÔÓÒÍÓÎ¸ÍÛ ÓÌ‡ ÔÓÏÓ„‡ÂÚ ÓˆÂ-
ÌË‚‡Ú¸ ÔÓÚÂ·ÌÓÒÚË ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ë
‡Ì‡ÎËÁËÓ‚‡Ú¸ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸
ÒÛ˘ÂÒÚ‚Û˛˘Ëı ·‡ÌÍÓ‚ÒÍËı ÔÓ-
‰ÛÍÚÓ‚, ‡ Ú‡ÍÊÂ „ÓÚÓ‚ËÚ¸ Ì‡ ÓÒ-
ÌÓ‚Â ‰‡ÌÌÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË ÌÓ‚˚Â
ÍÓÏÏÂ˜ÂÒÍËÂ ÔÂ‰ÎÓÊÂÌËfl Ë
‡Á‡·‡Ú˚‚‡Ú¸ ÌÓ‚˚Â ÔÓ‰ÛÍÚ˚.

ÄÌ‡ÎËÁ Ò·˚Ú‡ ‡ÁÌ˚ı ÔÓ‰ÛÍÚÓ‚
ÔÓ ÓÚ‰ÂÎ¸Ì˚Ï ˚ÌÓ˜Ì˚Ï ÌË¯‡Ï
ÔÓÏÓ„‡ÂÚ ·‡ÌÍÛ ‚˚fl‚ÎflÚ¸ ÛÒÔÂ¯-
Ì˚È ÓÔ˚Ú Ë ÚË‡ÊËÓ‚‡Ú¸ Â„Ó
ÔÓ ÏÌÓ„ËÏ Â„ËÓÌ‡Î¸Ì˚Ï ÓÚ‰Â-
ÎÂÌËflÏ Ë ÓÚ‡ÒÎÂ‚˚Ï ÌË¯‡Ï».

«ëÂ„ÏÂÌÚ‡ˆËfl ÍÎËÂÌÚÒÍÓÈ
·‡Á˚ ÓÚ‡Ê‡ÂÚ ÓÔÂ‰ÂÎÂÌÌÓÂ ‚Ë-
‰ÂÌËÂ, ÍÓÚÓÓÂ ÌÂÒÂÚ ‚ ÒÂ·Â Û-
ÍÓ‚Ó‰ÒÚ‚Ó ÍÓÏÔ‡ÌËË ‚ ÓÚÌÓ¯Â-
ÌËË ˆÂÎÂ‚˚ı ˚ÌÍÓ‚, Ì‡ ÍÓÚÓ-
˚ı ÍÓÏÔ‡ÌËË ÒÎÂ‰ÛÂÚ ‚ÂÒÚË ‡Í-
ÚË‚ÌÛ˛ ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚ¸, — ‰Ó·‡‚-
ÎflÂÚ ä‡Á‡ÂÁÓ‚. — ê‡ÁÛÏÂÂÚÒfl,
ÒÂ„ÏÂÌÚ‡ˆËfl Û˜ËÚ˚‚‡ÂÚ ÍÓÌ˙-
˛ÌÍÚÛÛ ˚ÌÍ‡ Ì‡ ÚÂÍÛ˘ËÈ ‰ÂÌ¸
Ë ‚ Ó·ÓÁËÏÓÈ ÔÂÒÔÂÍÚË‚Â.
ÉÎ‡‚Ì˚Â ÔÓ·ÎÂÏ˚, ÍÓÚÓ˚Â
Ì‡Ï Û‰‡ÎÓÒ¸ Â¯ËÚ¸, — ÒÂ„ÏÂÌ-
Ú‡ˆËfl Ë ÔÂÒÓÌËÙËÍ‡ˆËfl ÍÎËÂÌ-
ÚÓ‚. ùÚÓ ‰‡ÎÓ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ËÌ-
‰Ë‚Ë‰Û‡Î¸ÌÓ„Ó ÔÓ‰ıÓ‰‡ Í ÔÓ-
ÚÂ·ÌÓÒÚflÏ ÍÎËÂÌÚ‡ Ë ÔÂ‰Ó-
ÒÚ‡‚ÎÂÌËfl ËÏ ÒÔÂˆË‡Î¸ÌÓ„Ó ÒÂ-
‚ËÒ‡, ÔÓÁ‚ÓÎËÎÓ ÓÔÂ‰ÂÎËÚ¸ Ì‡-
Ë·ÓÎÂÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚Ì˚Â Ï‡ÍÂÚËÌ-
„Ó‚˚Â Í‡Ì‡Î˚ Ë ÔÎ‡ÌËÓ‚‡Ú¸ Ëı
ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚË‚ÌÓÒÚ¸ ÔÓ ÔÓ‰‰‡˛-
˘ÂÈÒfl ÔÓÒÎÂ‰Û˛˘ÂÏÛ ËÁÏÂÂ-
ÌË˛ ÏÂÚÓ‰ËÍÂ („Î‡‚Ì‡fl ÔÓ·ÎÂ-

Двухлетний проект
«Проект масштабный и сложный, он отличается от
большинства аналогичных проектов прежде всего
тем, что это не проект по инсталляции программ-
ного обеспечения «как есть», а комплексный про-
ект по изменению бизнес-процессов, связанных с
продажей банковских продуктов в целом. Внедре-
ние системы является лишь одной из его частей,
— рассказывает Сергей Меднов, первый замести-
тель директора по ИТ «Альфа-Банка». — В мае
2001 года «Альфа-Банк» провел тендер по выбору
ПО для построения системы управления клиентски-
ми отношениями и после тщательного анализа ре-
зультатов выбрал исполнителя проекта внедрения,
которым стала компания «ФБ Консалт» (структурное
подразделение ФПК «Формула Безопасности»), явля-
ющаяся официальным российским бизнес-партне-
ром Interact Commerce Corporation (производителя
ПО SalesLogix). B августе 2001 года мы приступили к
пилотному проекту, так что отправной точкой проекта
можно считать именно эту дату.

В течение трех месяцев, пока шел пилотный про-
ект, был создан прототип тиражируемого решения
и проведены работы по интеграции CRM-системы
SalesLogix c внутрибанковскими системами и обу-
чение пользователей и администраторов CRM-сис-
темы. По итогам опытно-промышленной эксплуата-
ции мы приступили к развертыванию системы во
всех бизнес-центрах банка в Москве и Московской
области. Решение о развертывании системы прини-
малось, исходя из бизнес-потребностей банка, осо-

знавшего необходимость консолидации всех имею-
щихся в банке клиентских данных для усовершен-
ствования процесса продаж банковских услуг кор-
поративным клиентам — средним и крупным пред-
приятиям. К августу 2002 года развертывание сис-
темы в Москве и Московской области было завер-
шено. Одновременно с тиражированием системы в
Москве мы проводили работы по созданию новых
модулей работы, оптимизировали схемы импорта
данных, перешли на новую версию ПО SalesLogix
5.2. Kpoмe того, мы стали получать обратную связь
от пользователей CRM-системы с пожеланиями о
развитии дополнительного функционала системы.

Следующий этап развития проекта начался в декабре
2002, когда удалось осуществить первое успешное
внедрение системы в региональном филиале «Аль-
фа-Банка». На текущий момент к CRM-системе под-
ключено более двух третей всех региональных фи-
лиалов и дополнительных офисов, а также более 15
отраслевых и продуктовых подразделений банка. До
конца года планируется завершить подключение раз-
ветвленной региональной сети банка, состоящей из
более чем 35 филиалов и дополнительных офисов.

CRM-система SalesLogix интегрирована с пятью
внутрибанковскими системами, в том числе с хра-
нилищем данных, ежедневно проводится импорт
финансовой и учетной информации по клиентам.
Сегодня в системе работает около 300 сотрудников
банка. Для оптимизации работы менеджеров бло-
ка продажи разработано несколько новых моду-
лей. Сейчас ведутся работы по усовершенствова-
нию аналитических возможностей системы».




