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The article examines the role of consulting services in the modern economic environment, their 
development and digital transformation towards digitalization. The basic principles of the 5S system are 
defined, including sorting, systematization, cleanliness, standardization and improvement, as well as their 
adaptation to the specifics of the consulting business. A methodology has been developed for structuring 
tasks in a CRM system using the 5S system.

В современной экономической среде 
услуги консалтинговых агентств игра-
ют ключевую роль и являются важней-
шим элементом ее функционирования. 
Агентства предоставляют специали-
зированные знания, которые помогают 
компаниям оптимизировать процессы, 
разрабатывать стратегии развития, улуч-
шать управление и решать разнообраз-
ные бизнес-задачи. Чем выше зрелость 
компании, тем интенсивнее она пользу-
ется услугами консалтинговых агентств, 
благодаря чему получает конкурентное 
преимущество, долгосрочную устойчи-
вость и развитие в условиях динамично 
меняющегося рынка.

Ц и ф р о в а я  т р а н с ф о р м а ц и я 
в России признана национальной целью 
в 2020 году и связана с процессом изме-
нения бизнес-моделей, организацион-
ных процессов, технологий и культуры 
предприятий в результате широкого ис-
пользования цифровых технологий [1]. 

Рынок консалтинговых услуг, не являет-
ся исключением и несмотря на дистан-
цирование от мирового рынка пережи-
вает значительный рост и структурную 
трансформацию в сторону цифровиза-
ции. Цифровое консультирование (мо-
дель «Консалтинг 4.0) задача не простая 
и при ее решении возникает ряд вопро-
сов, касающихся как готовности к циф-
ровой трансформации, уровня сфор-
мированности цифровых компетенций 
сотрудников и руководителей [2] и как 
оптимизировать собственные процессы 
консалтинговых агентств, чтобы повы-
сить качество предоставляемых услуг.

Оптимизация процессов консалтин-
говых услуг с использованием бережли-
вых технологий, это подход, направлен-
ный на максимизацию ценности для кли-
ента при минимизации потерь. В консал-
тинге этот подход можно применить для 
повышения эффективности процессов, 
повышения качества услуг и ускорения 
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выполнения проектов (задач), одновре-
менно снижая потери и улучшая взаимо-
действие с клиентами. Одним из осново-
полагающих инструментов бережливых 
технологий является система 5S, которая 
поможет оптимизировать рабочие и тех-
нологические процессы. Изначально 
система 5S была разработана для произ-
водственных процессов, но ее принципы 
можно успешно адаптировать и к кон-
салтинговому бизнесу.

Методология системы 5S включает 
пять основных принципов (шагов) [3]: 

−	 Сортировка (Seiri)  – удалении 
всех ненужных предметов, задач и ре-
сурсов, которые не способствуют выпол-
нению работы (удаление неактуальных 
данных и документов, удаление дубли-
рующих или неактуальных задач);

−	 Систематизация (Seiton) – пред-
меты и ресурсы должны быть органи-
зованы и доступны (организация ин-
формации и данных, рабочих процес-
сов, отчетности);

−	 Содержание в чистоте (Seiso) – 
рабочее пространство должно быть 
чистым и аккуратным (чистота в циф-
ровом и физическом пространстве, под-
держание порядка в виртуальных рабо-
чих пространствах);

−	 Стандартизация (Seiketsu)  – за-
крепление достигнутых результатов 
и создание четких стандартов для вы-
полнения процессов и поддержания по-
рядка (стандартизация процессов, ком-
муникации, инструментов);

−	 Совершенствование (Shitsuke) 
–соблюдение стандартов и поддержа-
ние порядка на постоянной основе (са-
модисциплина, контроль и улучшение 
процессов, поощрение ответственности 
и инициативности, поддержание высо-
кой профессиональной и корпоратив-
ной культуры).

Адаптация системы 5S для консал-
тинговых агентств требует разработ-
ки методики, которая будет учитывать 
специфику этого типа бизнеса.

Цель исследования 
Цель исследования – формирование 

практических рекомендаций по повы-
шению качества услуг консалтингового 
агентства на основе разработки методи-
ки структурирования задач в CRM – си-
стеме при помощи системы 5S.

Материал и методы исследования 
Методические основы исследова-

ния составляют работы отечественных 
и зарубежных ученых в области теории 
и практики бережливых технологий, 
цифровых и современных технологий 
управления, материалы из Интернет-
ресурсов по объекту и предмету иссле-
дования. В процессе сбора, обработки 
и анализа материала применялись сле-
дующие методы: системный, аналити-
ческий и логический анализ; метод экс-
пертных оценок. 

Результаты исследования и их 
обсуждение 

В целях повышения качества услуг 
консалтингового агентства, авторами 
разработана методика структурирова-
ния задач в CRM – системе при помощи 
системы 5S. В качестве объекта иссле-
дования рассмотрено консалтинговое 
агентство (далее агентство) для строи-
тельных компаний, сфера деятельности 
которой заключается в работе с цифро-
выми, рекламными ресурсами, разработ-
ке и совершенствовании собственного 
веб-продукта. Агентство разрабатывает 
востребованные рынком девелоперские 
проекты и создает для застройщиков 
устойчивую систему продаж. 

Известно, что базовые правила си-
стемы «5S» помогут создать условия для 
повышения эффективности выполнения 
операций, увеличения производительно-
сти труда, чистоты, порядка, экономии 
времени, поиска и сокращения всех ви-
дов потерь, связанных с организацией 
рабочего места и рабочего пространства, 
и совершенствования корпоративной 
культуры в целом. Применение элемен-
тов системы «5S» в агентстве позволит 
навести порядок не только на рабочих 
местах (персональный стол сотрудника, 
ТСУ и пр.), но и облачном хранилище 
(Google Диск), а также CRM – системе. 
Посредством CRM – системы сотрудни-
ки агентства внедряют и кастомизируют 
CRM под запросы клиентов, интегриру-
ют с веб-продуктами и дополнительны-
ми сервисами для маркетинга и комму-
никаций, настраивают сквозную анали-
тику, проводят аудит CRM и др.

На этапе анализа рабочего простран-
ства определено, что наибольший беспо-
рядок отмечен именно в CRM – системе 
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как общего формата, так и индивиду-
ально каждого сотрудника. Обнаружено 
большое количество просроченных ли-
дов (заявки клиентов), задач и сделок. 
Например, в агентстве предусмотрены 
задачи группового выполнения, такие 
как заполнение ежемесячных отчетов 
для клиентов. Ответственный сотрудник 
процесса «Заполнение ежемесячных от-
четов» формирует задачу и добавляет 
в нее участников процесса, прописыва-
ет сроки выполнения. По мере того, как 
выполняются задачи, каждый участник 
оставляет комментарий о готовности. 
После полного завершения задач, отчет 
отправляется партнеру постановщику. 
К сожалению, на данном этапе часто 
упускается функция «Завершить выпол-
нение задачи» и приводит к тому, что 
выполненные задачи продолжают ото-
бражаться в списке активных, создавая 
сложности в поиске действительно важ-
ных задач. На момент проверки и ана-
лиза в системе обнаружено 134 актив-
ных задач и из них только 8 актуальных, 
которые находятся на этапе выполне-
ния. Таким образом, 126 выполненных 
и не закрытых в системе задач серьезно 
провоцируют рисковую ситуацию, когда 
сотрудники могут пропустить важную 
информацию от клиентов и потерять их.

Следует отметить, что отобразить 
список актуальных задач в CRM – си-
стеме можно одним из трех вариантов: 
список, канбан и календарь. Каждый лид 
или сделка имеют достаточно широкий 
функционал по настройке. Например, 
выбрать этап ведения лида или сделки 
по воронке продаж, выставить напо-
минание о звонке либо поставить зада-
чу на выполнение и т. д. Однако не все 
сотрудники пользуются полноценным 
функционалом системы и полагаются 
на свою память или заметки в ежеднев-
нике. Результатом может быть выполне-
ние поставленных задач, а клиент без 
выполнения проекта.

Требования к системе 5S определе-
ны в ГОСТ Р 56906-2016 «Бережливое 
производство. Организация рабочего 
пространства (5S)». Стандарт могут при-
менять любые организации не зависимо 
от размера, отраслевой принадлежности 
и формы собственности [4]. Для полу-
чения более высокого результата от при-
менения метода 5S, на наш взгляд, не-

обходимо придерживаться следующих 
рекомендаций: определить объект для 
применения рассматриваемого метода. 
В нашем случае, объектом применения 
является CRM – система; высшее руко-
водство должно назначить ответствен-
ного за обеспечение результативности 
и эффективности применения метода 
5S. В рамках агентства рекомендуется 
предоставить эту функцию руководите-
лям отделов или ответственным специ-
алистам в них; определить ресурсы для 
применения метода. Наведение порядка 
в CRM  – системе специфических ре-
сурсов не требуется, преимущественно 
только временной ресурс; определить 
уровень компетенции персонала, ре-
ализующего метод 5S. Провести бри-
финг на тему «Структурирование задач 
в CRM – системе при помощи системы 
5S». Определить «узкие» места знаний 
специалистов и при необходимости про-
вести обучение собственными силами 
по использованию системы. Каждый со-
трудник на своем рабочем месте должен 
понимать ценность и логику примене-
ния метода и здесь ключевым момен-
том является уровень самодисципли-
ны сотрудников.

Методы 5S состоит из пяти этапов 
(шагов) [3]: сортировка, самоорганиза-
ция, систематическая уборка, стандар-
тизация и совершенствование. Для от-
работки методики структурирования за-
дач в CRM – системе при помощи систе-
мы 5S в рамках общих задач агентства 
(рис. 1), разработан детальный алгоритм 
подготовки и реализации мероприятий 
по получению определенных выгод и, 
как следствие, повышению качества ус-
луг консалтингового агентства. 

В целях внедрения методики струк-
турирования задач в CRM  – системе 
при помощи системы 5S и закрепления 
достигнутых результатов была создана 
рабочая группа в составе Исполнитель-
ного директора, ответственного за разра-
ботку и внедрение методики в агентстве, 
CRM-разработчика. Данные специали-
сты будут производить работу по ана-
лизу, контролю и совершенствованию 
деятельности в рамках CRM-системы. 
Рабочей группой будет производится 
ежемесячный аудит качества работы 
в системе согласно плану-графику про-
ведения аудита. 
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Рис. 1. Алгоритм подготовки и реализации мероприятий 5S по получению выгод
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Таблица 1
Контрольный листок для проверки применения методики структурирования задач 

в CRM – системе при помощи системы 5S (фрагмент)

Контролируемые параметры Оценка, 
балл Замечания

Шаг 1. Сортировка
1. Задачи разделены на нужные (действую-
щие) и ненужные 2 Сотрудники не имеют полного представле-

ния об актуальности заведенных задач
Итого 12
Шаг 2. Самоорганизация (соблюдение порядка)

1. Ненужные задачи удалены из рабочего 
пространства (CRM-системы) 1

В системе сохранены задачи, созданные 
несколько лет назад, а также дубли и 
черновики

Итого 15
Шаг 3. Систематическая уборка (содержание в чистоте)

3. Все нужные задачи имеют четкую струк-
туру и маркировку 3

Не всем задачам прописан четкий ком-
ментарий, на некоторых важных задачах 
отсутствует маркировка

Итого 12
Шаг 4. Стандартизация
1. Сотрудники ознакомлены с регламентом 
применения методики 0 Регламент применения методики 5S не 

внедрен в компанию
3. Правила выполнения операций понятны 
и доступны, все опасные операции иденти-
фицированы, на них обращено внимание

1
Сотрудники выполняют работу в системе 
на интуитивном уровне или основываясь 
на знаниях более опытных коллег

Итого 1
Шаг 5. Совершенствование
1. Все работники прошли обучение по 5S, 
делятся опытом по применению практики 5S 0 Обучение не проведено

2. Проводятся аудиты содержания рабочего 
места 0 Аудиты не проводятся

Итого 0
ВСЕГО 31
Максимальное количество баллов 100

П р и м е ч а н и е : Значения оценки: 0  – нигде не применяется; 1  – есть несколько примеров 
применения; 2 – применяется на 50 % объектов; 3 – применяется практически везде; 4 – применя-
ется повсеместно.

Рис. 2. Результаты аудита методики 
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Таблица 2
План мероприятий по внедрению методики структурирования задач  

в CRM – системе при помощи системы 5S 

Этапы и мероприятия Получаемые результаты Сроки
исполнения Ответственный

Этап 1 – Подготовительный
Принятие решения высшим руко-
водством компании о разработке и 
внедрении методики 

Протокол собрания хх.хх.хх Генеральный 
директор

Назначение ответственного за раз-
работку и внедрение методики

Приказ генерального 
директора о назначении 
ответственного за ведение 
проекта проект-менеджера

хх.хх.хх Генеральный 
директор

Базовое обучение высшего руковод-
ства, руководителей среднего звена, 
сотрудников агентства

Список сотрудников, про-
шедших обучение хх.хх.хх Проект- 

менеджер

Проведение ревизии задач в CRM-
системе (удалить ненужные задачи, 
актуализировать информацию в 
действующих задачах, дополнить ин-
формацию в задачах, промаркировать 
важные задачи)

Перечень актуальных задач 
в CRM-системе со сроками, 
ответственными, испол-
нителями и подробными 
комментариями

хх.хх.хх Проект- 
менеджер

Проведение ревизии файлов в об-
лачном хранилище (удалить ненуж-
ные файлы и дубли, промаркировать 
важные файлы, разместить файлы 
согласно номенклатуре)

Актуализированная база 
проектной информации хх.хх.хх Проект- 

менеджер

2 этап– Проектирование
Анализ требований, предъявляемых 
к рабочему пространству, и опреде-
ление организационно-методических 
подходов к формированию методики

Отчет об анализе требова-
ний к рабочему простран-
ству

хх.хх.хх Проект- 
менеджер

Разработка плана и графика ревизии 
CRM-системы

План-график ревизии 
CRM-системы, рабочий 
план ревизии CRM-
системы

хх.хх.хх Проект- 
менеджер

3 Этап– Документирование

Разработка плана-памятки по вы-
полнению операций в CRM-системе 
(учитывая возможные опасные 
операции)

Памятка «Работа с груп-
повыми задачами в 
CRM-системе», приказ об 
утверждении и внедрении 
памятки 

хх.хх.хх Проект- 
менеджер

Разработка плана-графика для прове-
дения аудита применимости методи-
ки на рабочем пространстве

План-график проведения 
аудита применимости 
метода 5S на рабочем про-
странстве 

хх.хх.хх Проект- 
менеджер

Разработка плана проведения (кон-
трольного листка) аудита применимо-
сти метода на рабочем пространстве

Контрольный листок хх.хх.хх Проект- 
менеджер

Таблица 3
График формирования методики структурирования задач в CRM – системе 

при  помощи системы 5S 

Этапы январь февраль март апрель
Подготовительный
Этап проектирования
Документирования
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Рис. 3. Памятка по работе с групповыми задачами в CRM-системе (фрагмент)

Нами разработан контрольный ли-
сток (табл.  1), для проверки примене-
ния методики структурирования задач 
в системе. Данный документ разрабо-
тан в соответствии с ключевыми требо-
ваниями ГОСТ Р 56906-2016. Именно 
контрольный листок позволит рабочей 
группе зафиксировать количество несо-
ответствий в том или ином пункте про-
ведения аудита. Полученные с помощью 
контрольного листка данные могут быть 
использованы для дальнейшего анализа, 
например, для построения диаграммы 
Парето, с целью выявления наиболее ча-
стых причин возникновения «запущен-
ных» задач в CRM-системе.

С целью визуализации полученных 
результатов нами была построена ле-
пестковая диаграмма (рис. 3). Исходя 

из построенной диаграммы видно, что 
без внедрения методики показывают 
удовлетворительные результаты по ве-
дению рабочего пространства. 

С целью улучшения показателей, при 
следующем проведении аудита, нами 
был разработан план (таб. 2) совершен-
ствования рабочего пространства. Для 
наглядного представления временных 
ресурсов по каждому этапу работ нами 
был составлен график формирования 
методики в агентстве (табл. 3).

Принято решение, что обучение со-
трудников будет проводиться самосто-
ятельно ответственным сотрудником 
за ведение проекта. Сотрудник имеет 
соответствующие знания в области бе-
режливых технологий и опыт работы 
в CRM-системе. С целью обеспече-
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ния стандартизации рабочего процесса 
с групповыми задачами в CRM-системе 
разработана памятка, фрагмент пред-
ставлен на рисунке 3. Как инструмент 
памятка послужит быстрому обучению 
сотрудников, унифицирует подходы 
к выполнению задач, минимизирует 
риск ошибок при работе в системе и др.

Далее, на основании проведенного 
анализа, рабочая группа разрабатывает 
план по совершенствованию деятельно-
сти в рамках CRM-системы. В зависи-
мости от полученных результатов, план 
может включать в себя: рекомендации 
по работе; корректирующие мероприя-
тия; разработка и внедрение регламента 
работ в системе CRM-системе; допол-
нительная настройка пользовательских 
полей системы, под конкретные требо-
вания аудита и т.д. При формировании 
мероприятий для совершенствования 
деятельности, рабочая группа должна 

оформлять, согласовывать, внедрять 
и актуализировать соответствующую 
документируемую информацию; про-
водить общие собрания сотрудников 
для обсуждения полученных результа-
тов и планов работ; проводить обучение 
сотрудников в рамках разработанных 
мероприятий. 

Выводы 
Несомненно, повышение качества 

услуг является важнейшей задачей для 
консалтинговых агентств, поскольку это 
напрямую влияет на их репутацию, кон-
курентоспособность и долгосрочное раз-
витие. Применение предложенной мето-
дики поможет сотрудникам агентства 
более корректно вести CRM-систему, 
выполнять задачи в срок и сохранять ло-
яльность клиентов, а для этого потребу-
ется высокий уровень самодисциплины 
сотрудников. 
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