
227

УДК 330.34
Р.Н. Рубина

Байкальский государственный университет, 
г. Иркутск, Российская Федерация

БИЗНЕС-МОДЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ МАЛОЙ 
ЭКОНОМИЧЕСКОЙ СИСТЕМОЙ НА ПРИМЕРЕ  

ИТ-АУТСОРСИНГОВОЙ КОМПАНИИ
Аннотация. Для успешного функционирования любой экономической 

системы требуется формирование ее бизнес-модели. Работа с моделью, а не с 
объектом обуславливает оперативное получение подробной и наглядной ин-
формации, вскрывающей ее внутренние связи, качественные характеристики и 
количественные параметры.

Моделирование системы управления деятельностью экономической си-
стемы представляет собой в настоящее время один из наиболее эффективных 
систематизированных способов увидеть прогнозируемое состояния экономической 
системы в будущем и оценить ожидаемые результаты управленческих решений. 
В данной статье приводится построение бизнес-модели системы управления ИТ-
аутсорсинговой компании как комплекса трех подсистем: управления, основной 
производственной подсистемы и социально-культурной подсистемы.
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Развитие рыночных отношений, обострение конкуренции, появ-
ление больших потоков данных и необходимости их обработки спо-
собствуют возникновению новых вызовов в управлении компанией 
[1]. Руководству приходится решать все более сложные задачи, связан-
ные с принятием решений, оперативным управлением, финансовым и 
товарно-материальным учетом, организацией складской логистики на 
предприятии и технологий производства в целом и т.д. От того, на-
сколько успешно выстроены бизнес-процессы, зависит прибыльность 
организации, устойчивость и привлекательность, как для потребите-
лей, так и для работников, а также потенциальных инвесторов.

В условиях меняющихся стереотипов управленческих крите-
риев и глобальной цифровизации экономики необходимо форми-
рование бизнес-модели деятельности предприятия, опирающуюся 
на некие комплексные показатели эффективности, как бизнес-про-
цессов, так и управления, которые позволят учитывать все ресур-
сы компании [там же].

Изучив существующие разработки по теме эффективного управ-
ления организацией [2–6], можно сказать, что на сегодняшний день 
не существует единой общепринятой научно обоснованной методики 
определения эффективности управления экономическими системами. 
Все методики и существующие информационные системы управления 
независимы друг от друга, в каждой заложен свой принцип определе-
ния результатов функционирования предприятий, как правило учи-
тывающий лишь эффективность отдельных подразделений (отделов) 
или косвенные показателей, которые не позволяют оценить в целом 
эффективность деятельности всей системы, обнажая «проблемные» 
и уязвимые места организации. Соответственно, при выборе той или 
иной системы руководителю достаточно сложно выбрать нужную ин-
формационную систему управления предприятием, а зачастую после 
ее приобретения «желаемое» видение оказывается неоправданным.

Построив бизнес-модель экономической системы, руково-
дитель получает возможность проанализировать моделируемую 
систему, оперативно получить подробную и наглядную информа-
цию о своей компании, отслеживать внутренние связи, учитывать 
различные количественные и качественные показатели в соответ-
ствии с поставленными задачами (целями).

Таким образом, возникает актуальная проблема создания 
качественно новой системы управления, ориентированной на ре-
шение задач выработки управленческих решений на основе ком-
плексного анализа производственных ситуаций и прогнозирова-
ния их развития в интересах формирования и реализации опти-
мальных решений управления предприятием [2].

В данной статье в качестве объекта рассматривается неболь-
шая аутсорсинговая ИТ-компании, ориентированная на местный 
сервис и местную специфику ИТ-обслуживания.
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Для определения отличительных особенностей любой ком-
пании и выявления ее уникальных качеств и конкурентных преи-
муществ, прежде всего, необходимо построить ее структуру. Су-
ществует несколько подходов:

– процессный подход — отображает структуру компании как 
взаимосвязь между подразделениями, поставщиками и потребите-
лями продукции или услуг;

– функциональный подход  — отображает иерархию компо-
нентов организации по функциональному признаку (производ-
ственные структуры, экономические структуры, информационная 
структура, социально-кадровая структура и т.д.);

– структурный подход  — выстраивает иерархию взаимоотно-
шений между подразделениями организации (взаимоотношения под-
разделений и должностей, распределение ролей, полномочий и ответ-
ственности между ними, порядок функционирования связей и т.д.). 

В данной статье предлагается сделать некий симбиоз мировых 
практик и построить структуру системы управления предприятием, 
представив ее как комплекс трех подсистем: подсистемы управле-
ния, основной производственной подсистемы и социально-куль-
турной подсистемы (рис.  1). В случае необходимости  — каждая 
подсистема может быть детализирована на более мелкие уровни в 
соответствии с поставленными целями и задачами организации.

Рис. 1. Структура системы управления деятельностью  
ИТ-аутсорсинговой компании
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В «Подсистему производственного процесса предприятия» 
объединены «Вспомогательные службы» (аренда помещений, 
уборка, поставка питьевой воды, канцелярии и т.д.) и рекоменду-
емые направления деятельности ИТ-аутсорсинговой компании, 
тесно связанные между собой:

1. Компьютерное обслуживание.
2. Аренда серверов.
3. Заправка картриджей.
4. Ремонт оргтехники и компьютерного оборудования.
5. Обслуживание 1С и торгового оборудования.
6. Монтаж СКС, ЛВС и систем видеонаблюдения.
Отдельно предлагается выделить «Социально-культурную 

подсистему» и «Подсистему управления».
В каждом из этих направлений директор ИТ-компании мо-

жет назначить ответственных руководителей по направлениям 
внутри фирмы. Если же процесс достаточно финансово затратный 
и требует капитальных вложений, например, «Сервисный центр» 
(помещение, оборудование, инструменты, склад запасных частей, 
подменной техники и т.д.), то руководитель может привлечь по 
субподряду стороннюю организацию, предварительно взвесив все 
«за» и «против».

Сторонняя организация, в этом случае, будет выступать как 
партнер по бизнесу, также заинтересованная в качественном вы-
полнении работ, так как компания-аутсорсер будет поставлять на 
постоянной основе объем работ. Сама же компания-аутсорсер в 
этом случае будет получать свой процент за ведение направления, 
а также выступать перед клиентом тем самым единым поставщи-
ков всего спектра ИТ-услуг, за качество которых будет нести от-
ветственность.

Таким образом, руководитель сможет оценить эффектив-
ность работы каждого из направлений и в случае убыточности на-
правления спросить у ответственного за отрицательный результат 
работы.

Прибыль всей компании (PRf) можно оценить по формуле (1):

PRf = � Pr(i),
n

i = 1

 	 (1)

где Pr(i)  — прибыль i-го направления деятельности ИТ-аутсор-
синговой компании.

Алгоритм контроля прибыльности (убыточности) финансо-
вых потоков каждого из направлений внутри фирмы схематично 
представлен на рисунке 2. Ежемесячный расчет прибыли направ-
лений поможет, во-первых, при совместном ведении направлений 
с другим(и) владельцем(ами) учитывать итоговый финансовый 
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результат работы (процент, дивиденды) каждого из владельцев. 
Во-вторых, позволит осуществлять мониторинг за убыточностью 
направления и своевременно принимать необходимые меры по ее 
устранению, финансируя или модернизируя при необходимости.

Для содержания и эффективного функционирования каждо-
го из направлений компании необходимо продумать и организо-
вать четкий алгоритм бюджетирования и распределения финансо-
вых потоков. За развитие направлений, в свою очередь, должен 
отвечать ответственный за это направление.

Рис. 2. Алгоритм расчета прибыли и мониторинга финансовых  
потоков каждого направления ИТ-аутсорсинговой компании

Для оценки работы сотрудников внутри компании, разных 
отделов и подсистем можно подключить применение показателей 
эффективности KPI, сгруппированных в BSC.

Balanced Scorecard (BSC) — сбалансированная система по-
казателей, представляющая собой стратегическую систему управ-
ленческого учета и обработки информации, предназначенная для 
принятия управленческих решений. BSC позволяет связать цели 
компании с набором взаимосвязанных показателей, индивидуаль-
но разработанных для различных уровней управления и связанных 
между собой. Основное назначение Balanced Scorecard — форма-



DOI: 10.17150/2713-1734.2021.8(3).227-236

232

лизация целей компании, донесение до каждого специалиста его 
задач, обеспечения контроля и обратной связи с целью отслежива-
ния достигнутых результатов структурных подразделений.

Традиционные методы оценки обладают рядом недостатков, 
которые корректируются разработанной системой сбалансирован-
ных показателей:

1. Отсутствие связи задач, достижений и инициатив сотруд-
ников с целями компании.

2. Хаотичное распределение ресурсов организации. 
3. Оценка эффективности деятельности организации только 

по финансовым индикаторам (критериям). 
По данным исследования портала TAdviser, было выявле-

но, что основными проблемами современного бизнеса являются 
проблемы в системе управления предприятием и несоответствия 
управленческих процессов (81  % руководителей). В результате 
чего наблюдается неупорядоченность бизнес-процессов, отсут-
ствие взаимосвязи затрат труда, результата и вознаграждения. 
Данная проблема актуальна для 65 % современных компаний1.

Оценка по KPI (ключевым показателям эффективности) — это 
максимально формализованный метод оценки результативности со-
трудников в крупных компаниях. Он требует точно разработанной 
методики выявления KPI и автоматизации оценки. Чтобы данный 
вид оценки реально работал не только на контроль результатов, но 
и на повышение эффективности деятельности сотрудников, он дол-
жен, с одной стороны, учитывать стратегические цели компании, с 
другой — быть ясным и понятным для каждого сотрудника. 

KPI — система показателей, основанная на плановом подхо-
де. Показатели работы каждого отдельного специалиста привязы-
вают к KPI всей компании. Цель системы — слаженность работы 
сотрудников из разных отделов во благо достижения основной 
стратегической цели компании. Каждый специалист работает на 
достижение стоящих перед ним задач и целей, при достижении 
которых получает свои бонусы и тем самым вносит свой вклад 
и способствует достижению самой главной стратегии компании. 
Цели компаний имеют структуру пирамиды: существует некая 
цель (главная), к которой стремятся руководители среднего звена 
(имеющие свои KPI, в рамках их компетенций), и, далее, каждый 
сотрудник компании (задачи в его зоне ответственности). 

Это позволяет каждому сотруднику ассоциировать себя с ко-
нечным результатом компании, дает стимул к эффективному плани-
рованию своего времени, проявлению своих ЗУН (знаний, умений, 

6  ИТ-услуги и ИТ-аутсорсинг // Tadviser. Государство. Бизнес. ИТ. 
Москва, 2019. URL: http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%98%D0%A2-%D0
%B0%D1%83%D1%82%D1%81%D0%BE%D1%80%D1%81%D0%B8%D0%B-
D%D0%B3.
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навыков). Когда сотрудник осознает, что если он будет качествен-
но выполнять свою работу, и, его компания получит хороший фи-
нансовый результат, значит и сотрудник получит свою «долю», что 
значительно повышает его результативность. При этом специалист 
знает, сколько, за что и когда он получит сверх оклада, а что входит 
в его оклад. Четкая, документированная информация о том, чего ра-
ботодатель ждет от сотрудника, намного упрощает работу. Каждый 
сотрудник имеет персональные задачи и сроки их выполнения, а 
компания регулярно с помощью оценки контролирует его работу. 

Количество используемых руководством показателей KPI не 
ограничено, отбирается руководством компании на его усмотрение. 
К тому же, для ИТ-ауторсинговых компаний существуют уже раз-
работанные «универсальные» KPI, прописанные в положении SLA 
(Service Level Agreement — соглашение об уровне сервиса) и пред-
назначенные для оказания клиент ориентированного качественного 
сервиса. Эти же показатели KPI являются частью мотивационной 
программы и стимулируют работу сотрудников компании.

К типовым показателям эффективности работы сотрудников 
отдела обслуживания компьютеров можно отнести, например, ко-
личество выполненных заявок, количество претензий клиентов в 
месяц, процент повторно открытых инцидентов, среднее время в 
дороге, среднее время выполнения заявок, время реакции на заявку, 
оборот на одного сотрудника, себестоимость часа и т.д. 

Все эти показатели, в свою очередь, указывают на необходи-
мость дальнейшей классификации инцидентов по характеру тру-
доемкости и уровню квалификации специалиста.

Немаловажным инструментом эффективного управления 
аутсорсинговой компанией является наличие регламентов рабо-
ты и базы знаний.

Реализация перечисленных выше предложений по управ-
лению деятельностью аутсорсинговой ИТ-компанией позволит 
компании достичь стратегические цели и выстроить эффективную 
систему управления, позволяющую объединить основные состав-
ляющие компоненты, требующие внимания и контроля со сторо-
ны управленца.

Подытоживая вышесказанное, бизнес-модель любой компа-
нии можно представить в разрезе четырех составляющих, соот-
ветствующим основным направлениям деятельности, в которых 
будут приниматься управленческие решения. Выделим основные 
четыре составляющие компоненты: клиентская, внутренних биз-
нес-процессов, научная составляющая развития, обучения и роста, 
и, конечно же, финансовая составляющая. 

Укрупненно бизнес-модель управления деятельностью ИТ-а-
утсорсинговой компании при имеющихся финансовых ограниче-
ниях можно представить в виде схемы, представленной на рис. 3.
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Основные тезисы данной модели можно определить следую-
щим образом:

1. Стратегическая цель компании должна быть ориентирова-
на на повышение качества предоставляемых услуг и максимиза-
цию прибыли организации.

2. Достижение основной цели организации возможно путем 
реализации результатов своей деятельности клиентам компании.

3. Достичь сервис на высшем уровне можно, если внутрен-
ние бизнес-процессы компании обеспечивают создание продук-
ции (услуг) надлежащего качества, определенной стоимости, нуж-
ного ассортимента, в заданные сроки и при этом обеспечивают ее 
необходимым сервисом.

4. Создание для сотрудников компании благоприятных усло-
вий труда, проработка корпоративной культуры, внутреннего ми-
кроклимата, обеспечение обучения и развития персонала — глав-
ной движущей и интеллектуальной силы современной ИТ-аутсор-
синговой компании.

5. «Финансовая» составляющая выступает в данной биз-
нес-модели в качестве ограничений, которые позволят регулиро-
вать и корректировать различные направления предприятия. 

6. Приоритетным направлением деятельности любой эконо-
мической системы должно быть не максимизация прибыли, а до-
стижение идеологии (стратегии, истинных ценностей) компании, 
что и является ее конкурентным преимуществом.

Рис. 3. Бизнес-модель управления деятельностью  
ИТ-аутсорсинговой компании
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«Клиентской» составляющей в данной модели предлагается 
уделить особое внимание, в связи с чем выдвигаем ее на верхнюю 
позицию. Для ИТ-аутсорсинговой компании именно она является 
источником финансирования и, поэтому, именно ей нужно уделить 
особое внимание и всеми возможными путями стремиться повы-
шать уровень сервиса и качество оказываемых клиентам услуг.

Составляющая «бизнес-процессов»  — определяет внутрен-
ние и внешние бизнес-процессы, в которых организация может 
проявить свое конкурентное преимущество.

«Социально-культурная» составляющая включает в себя ми-
кроклимат организации: комфорт сотрудников, организации их 
рабочих мест, элементы корпоративной культуры, корпоративный 
дух, командная работа, разработка системы мотивации персонала 
и поощрения, возможность профессионального развития, обуче-
ния и карьерного роста, приобретение новых знаний и умений, по-
вышение квалификации кадров, обучение персонала и пр.

«Финансовая» составляющая представляет собой комплекс 
ограничений, накладываемых руководством организации на ка-
ждую из выше перечисленных составляющих, позволяя регулиро-
вать финансовую деятельность компании в рамках этих трех со-
ставляющих.

Внедрение и детальная проработка предложенной биз-
нес-модели для ИТ-аутсорсинговой компании позволит повы-
сить производительность и эффективность труда, автоматизиро-
вать и оптимизировать процессы управления, надежно и быстро 
хранить и обрабатывать большие объемы данных, повысит ка-
чество обслуживания клиентов и тем самым приведет к увели-
чению количества клиентов и прибыли компании, а самое глав-
ное — позволит перевести ИТ-аутсорсинг Иркутска и Иркутской 
области на принципиально новый, достойный по качеству и сер-
вису уровень.

Разработка полноценной системы управления и оценки эф-
фективности предприятия позволит руководителю своевремен-
но реагировать на мелкие дисбалансы в фирме, принять верные 
управленческие решения и сделать нужный акцент в перспектив-
ных сферах.
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