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ВИДЖЕТЫ КАК ИНСТРУМЕНТ АВТОМАТИЗАЦИИ БИЗНЕС-

ПРОЦЕССОВ В CRM-СИСТЕМАХ (НА ПРИМЕРЕ AMOCRM) 

Аннотация: В статье рассмотрена роль встраиваемых интерфейсных модулей 

(виджетов) в автоматизации повседневных операций пользователей CRM-систем. 

На примере платформы amoCRM проанализированы функциональные 

возможности виджетов и предложена их классификация по типу решаемых задач. 

Особое внимание уделено тому, как виджеты, объединяющие аналитику, историю 

данных и быстрые действия, сокращают число рутинных переходов и повышают 

скорость выполнения типовых сценариев. Сформулированы требования к 

виджетам, ориентированным на автоматизацию бизнес-процессов, и показано, что 

при соблюдении этих требований виджет превращается из пассивного 

информационного блока в активный инструмент операционного управления. 
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Введение 

Развитие CRM-систем в последние годы идёт по пути превращения из учётных 

инструментов в полноценные платформы управления бизнесом. Как отмечал П. 

Гринберг в своей фундаментальной работе по CRM, ключевой тренд состоит в том, 

что системы становятся не просто средством регистрации клиентских 

взаимодействий, а ядром операционной деятельности компании, объединяющим 



продажи, маркетинг и сервис [1]. Однако, какой бы функциональной ни была 

система «из коробки», специфика работы конкретной компании почти всегда 

требует дополнительных возможностей. Разработчики CRM ответили на этот 

запрос механизмами расширения, один из которых — встраиваемые интерфейсные 

модули, или виджеты. 

В amoCRM виджеты представляют собой подключаемые JavaScript-

приложения, которые могут быть размещены в определённых областях интерфейса: 

карточках сделок, контактов, компаний, списках, цифровой воронке и других. В 

отличие от внешних интеграций, работающих через webhooks и фоновые задачи, 

виджеты взаимодействуют с пользователем непосредственно и способны в 

реальном времени изменять представление данных и набор доступных действий. 

Несмотря на широкое распространение виджетов в маркетплейсах CRM, их 

потенциал как инструментов автоматизации раскрыт не полностью. Многие 

решения ограничиваются отображением дополнительной информации или одной-

двумя кнопками, не меняя принципиально сценарий работы менеджера. Между тем, 

грамотно спроектированный виджет способен взять на себя целый класс рутинных 

операций и стать полноценным элементом бизнес-процесса. 

Цель данной статьи — проанализировать роль виджетов в автоматизации 

повседневных задач пользователей CRM, предложить классификацию виджетов по 

функциональному признаку и сформулировать требования, при соблюдении 

которых виджет превращается из пассивного дополнения в активный инструмент 

операционного управления. 

Виджет как часть экосистемы CRM 

С точки зрения платформы, виджет — это внешний модуль, который 

загружается в интерфейс CRM и работает по правилам, заданным SDK. Он не имеет 

полного контроля над страницей, а существует внутри выделенного контейнера. 

При этом SDK предоставляет доступ к системному контексту (идентификатор 

текущей сущности, область подключения, параметры пользователя), а также к 



REST API для чтения и изменения данных. Такой подход соответствует принципам 

архитектуры плагинов, описанным в классических трудах по проектированию 

программных систем [2]. 

Эта архитектура задаёт двойственную природу виджета. С одной стороны, он 

ограничен в возможностях по сравнению с полноценным одностраничным 

приложением. С другой — именно эта ограниченность заставляет разработчика 

фокусироваться на конкретной прикладной задаче и искать наиболее эффективные 

способы её решения в рамках заданного контейнера. 

В экосистеме amoCRM виджеты прошли определённую эволюцию. Ранние 

версии были скорее информационными панелями или простыми кнопками для 

перехода во внешние сервисы. Современные же решения всё чаще стремятся к 

глубокой интеграции: они работают с контекстом сделки, используют внутренние 

данные CRM для персонализации, поддерживают двусторонний обмен с внешними 

системами и предлагают пользователю выполнить осмысленное действие, не 

покидая текущего экрана. Как показывают аналитические обзоры рынка CRM, 

именно в переходе от пассивного информирования к активному участию в рабочем 

процессе заключается основной тренд развития виджетов [3]. 

Классификация виджетов по роли в автоматизации 

Анализ маркетплейса amoCRM и смежных платформ позволяет выделить 

несколько функциональных типов виджетов, каждый из которых по-своему влияет 

на автоматизацию бизнес-процессов. Данная классификация перекликается с 

подходами, описанными в литературе по проектированию пользовательских 

интерфейсов для корпоративных систем [4]. 

Информационные виджеты. Это наиболее распространённый тип. Они 

агрегируют данные из одной или нескольких сущностей CRM и отображают их в 

компактной форме. К этому типу можно отнести панели со сводкой по сделке, 

графики выполнения плана или списки ближайших задач. Их вклад в 



автоматизацию скромен, но значим: они сокращают число переходов между 

разделами, собирая разрозненную информацию в одной точке. 

Коммуникационные виджеты. Эти модули связывают CRM с внешними 

каналами связи — мессенджерами, телефонией, email-рассылками. Примером 

может служить виджет для WhatsApp, который позволяет отправлять шаблонные и 

свободные сообщения прямо из карточки сделки, персонализировать их данными 

CRM и видеть историю переписки. Автоматизация здесь проявляется в устранении 

разрыва между коммуникацией и контекстом: менеджеру не нужно переключаться 

между CRM и мессенджером, все действия выполняются в одном окне. 

Управляющие виджеты (quick actions). Их главная задача — дать 

пользователю возможность выполнять типовые операции непосредственно из 

интерфейса виджета. Это могут быть кнопки для создания задач, добавления 

заметок, смены статуса, назначения тегов и т.п. Каждая такая операция, вынесенная 

из основного меню CRM в контекст текущей сущности, экономит клики и время. 

При массовой работе с лидами суммарная экономия оказывается весьма 

существенной. 

Аналитические виджеты. Они не просто отображают данные, но и вычисляют 

производные показатели, интерпретируют их и помогают пользователю быстрее 

принимать решения. Например, расчёт времени нахождения сделки в текущем 

статусе с цветовой индикацией (норма, внимание, критично) превращает сырые 

временные метки в управленческий сигнал. К этому же типу относятся модули, 

визуализирующие историю движения сделки по воронке, рассчитывающие 

конверсию между этапами или агрегирующие статистику по клиенту. 

На практике наиболее эффективные решения объединяют несколько типов. 

Виджет, который одновременно показывает аналитику по лиду, историю смены 

статусов и даёт возможность тут же создать задачу или добавить заметку, 

покрывает сразу три ключевых сценария работы менеджера: обзор, анализ и 

действие. Именно такой подход позволяет говорить о виджете не как о 



вспомогательном элементе, а как о полноценном инструменте автоматизации 

бизнес-процессов [5]. 

Как виджеты сокращают рутинные операции 

Чтобы понять, в чём именно заключается автоматизирующий эффект виджета, 

полезно сравнить два сценария — до и после его внедрения. 

В стандартном интерфейсе CRM менеджер, работающий со сделкой, 

вынужден совершать множество навигационных переходов. Чтобы посмотреть 

историю изменений статуса, нужно открыть отдельный раздел или ленту событий. 

Чтобы оценить общую картину по клиенту — перейти в карточку компании и 

вручную просмотреть связанные сделки. Чтобы создать задачу по итогам разговора 

— закрыть текущий экран, перейти в раздел задач и заполнить форму. Каждое такое 

переключение отвлекает, умножает число кликов и в конечном счёте замедляет 

работу. Исследования в области человеко-машинного взаимодействия 

неоднократно подтверждали, что каждый дополнительный шаг в интерфейсе 

снижает производительность и повышает когнитивную нагрузку на пользователя 

[6]. 

Хорошо спроектированный виджет решает эти проблемы за счёт трёх 

механизмов: контекстности, агрегации и управляемости. 

Контекстность означает, что виджет «знает», с какой сущностью работает 

пользователь, и автоматически подтягивает связанные данные. Менеджеру не 

нужно никуда переходить — аналитика и история доступны сразу при открытии 

карточки сделки. 

Агрегация позволяет собрать в одном окне информацию, которая в 

стандартном интерфейсе разнесена по разным разделам: поля сделки, её воронку, 

ответственного, историю статусов, данные компании, статистику по всем сделкам 

клиента. Это даёт пользователю целостную картину без дополнительных усилий. 

Такой подход согласуется с принципами проектирования эффективных 

интерфейсов, сформулированными в работах по юзабилити [6]. 



Управляемость — это возможность выполнить типовое действие сразу после 

анализа информации. Если менеджер видит, что сделка «зависла» в статусе, он тут 

же может создать задачу на ответственного. Если нужно зафиксировать итог 

разговора — добавить заметку. Всё это происходит в пределах одного модального 

окна, без смены контекста. 

По данным, полученным в ходе эксплуатации подобных модулей в рабочей 

среде отделов продаж, число переходов между разделами CRM при выполнении 

типовых операций сокращается в несколько раз. Сами пользователи отмечают, что 

интерфейс, собранный по принципу «всё под рукой», заметно ускоряет работу, 

особенно при большом количестве активных лидов. Эти наблюдения хорошо 

коррелируют с известными закономерностями: сокращение числа операций, 

необходимых для достижения цели, является одним из ключевых факторов 

удовлетворённости пользователей [6]. 

Требования к виджетам, ориентированным на автоматизацию 

Не каждый виджет способен дать описанный эффект. Чтобы интерфейсный 

модуль действительно стал инструментом автоматизации, а не просто ещё одной 

панелью с данными, он должен отвечать ряду требований. 

Событийная модель работы. CRM — это живая среда, в которой данные 

меняются непрерывно. Виджет должен уметь реагировать на эти изменения: 

подписываться на обновления через API, отслеживать смену сущности и 

своевременно перезагружать контекст. В архитектуре программных систем это 

достигается за счёт реализации событийно-ориентированного подхода, хорошо 

описанного в литературе по корпоративным приложениям [2]. 

Минимизация задержек. Пользователь CRM работает в высоком темпе, и 

любая дополнительная задержка воспринимается негативно. Добиться быстрого 

отклика помогает кэширование справочных данных (названий статусов, имён 

пользователей, сведений о воронках), которые редко меняются в пределах сессии. 



При повторном открытии виджета значительная часть информации берётся из 

локального кэша, а не запрашивается у сервера заново. 

Устойчивость к неоднородности данных. API CRM может возвращать данные 

в разных форматах в зависимости от версии, контекста или типа события. Виджет 

не должен «ломаться» при изменении структуры ответа. Для этого необходим слой 

нормализации, который приводит все входящие данные к единому внутреннему 

представлению. Этот принцип является частным случаем более общей идеи 

отделения логики обработки данных от их отображения, лежащей в основе 

паттернов проектирования [7]. 

Адаптивность. Менеджер может работать с CRM как с настольного 

компьютера, так и с планшета или смартфона. Интерфейс виджета должен 

подстраиваться под доступное пространство: менять компоновку, упрощать 

таблицы, увеличивать интерактивные элементы. В противном случае на мобильном 

устройстве виджет окажется бесполезным. Идеи отзывчивого веб-дизайна, 

сформулированные в пионерской работе И. Маркотта, находят здесь прямое 

применение [8]. 

Визуальная согласованность. Виджет не должен выглядеть чужеродно. Он 

обязан наследовать текущую тему оформления CRM (светлую или тёмную) и 

использовать ту же цветовую гамму, что и остальной интерфейс. Это достигается 

через анализ CSS-классов и атрибутов корневого элемента CRM-контейнера. 

Безопасность. Любые данные, которые виджет получает извне и выводит 

пользователю, должны проходить экранирование или санитизацию. Это особенно 

важно для модулей, работающих с пользовательским вводом (заметки, теги, тексты 

сообщений). Кроме того, взаимодействие с API должно идти с соблюдением 

требований аутентификации и ограничений доступа. Вопросы безопасной 

обработки данных в веб-приложениях подробно разбираются в 

специализированной литературе [9]. 



Конфигурируемость. Хороший виджет не должен быть жёстко «зашитым» под 

один сценарий. Возможность настройки состава отображаемых полей, набора 

быстрых действий или пороговых значений аналитических индикаторов делает 

модуль полезным для разных команд и процессов. 

Заключение 

Проведённый анализ показывает, что встраиваемые интерфейсные модули 

способны играть значительно более серьёзную роль в CRM-системах, чем простое 

отображение дополнительной информации. При грамотном проектировании 

виджет становится инструментом автоматизации, который забирает на себя целый 

класс рутинных операций и позволяет пользователю сосредоточиться на 

содержательной работе со сделками. 

Ключевыми факторами, определяющими автоматизирующий потенциал 

виджета, являются: контекстность (работа в привязке к текущей сущности CRM), 

агрегация данных из нескольких источников в едином интерфейсе и возможность 

выполнять типовые управленческие действия непосредственно из окна виджета. 

При соблюдении технических требований — событийная модель, кэширование, 

адаптивность, визуальная интеграция и безопасность — виджет способен 

существенно сократить число навигационных переходов и время выполнения 

стандартных сценариев. 

Дальнейшее развитие этого направления связано с более глубокой интеграцией 

виджетов в бизнес-логику CRM: подключением к webhooks для фонового 

обновления данных, поддержкой офлайн-очередей для мобильных сценариев и 

внедрением настраиваемых аналитических панелей. В совокупности эти меры 

позволят превратить виджеты из вспомогательных модулей в полноценный слой 

автоматизации, работающий поверх стандартного интерфейса CRM-систем. 
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