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Актуальность выбранной темы исследования обусловлена тем, что 

принятие эффективных управленческих решений в условиях развития 

информатизации общества создает необходимость внедрения на предприятиях 

целесообразных систем информационного обеспечения, позволяющих объективно 

оценить свою деятельность в зависимости от факторов внешней среды. 

Информационные технологии в системе управления предприятием 

направлены на осуществление процессов сбора и обработки информации, 

позволяющей выбрать различные сценарии развития предприятия. 

Цель работы: совершенствовать информационные технологии в системе 

управления организацией для повышения качества обслуживания клиентов и 

эффективности деятельности. 

Объектом исследования является общество с ограниченной 

ответственностью «ФАМИАН». 

Предметом исследования являются информационные технологии в области 

принятия управленческих решений. 

Практической значимостью работы является то, что предложенная к 

внедрению автоматизированная система Битрикс 24 позволит повысить степень 

использования информационных технологий для повышения эффективности 

системы управления предприятием. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

Актуальность выбранной темы исследования обусловлена тем, что 

принятие эффективных управленческих решений в условиях развития 

информатизации общества создает необходимость внедрения на предприятиях 

целесообразных систем информационного обеспечения, позволяющих объективно 

оценить свою деятельность в зависимости от факторов внешней среды. 

Информационные технологии в системе управления предприятием 

направлены на осуществление процессов сбора и обработки информации, 

позволяющей выбрать различные сценарии развития предприятия. 

Тенденции развития научно-технического прогресса, постоянно 

изменяющиеся динамика экономических связей, необходимость усиления 

взаимодействия с целевой аудиторией, создают необходимость на современных 

предприятиях внедрять средства автоматизации, способствующие быстрой и 

качественной обработке значительных массивов информации и получения 

структурированной и систематизированной информации для принятия 

управленческих решений [12, c.58]. 

В тоже время информационные технологии в системе управления 

предприятием позволяют интегрировать в одной системе процессы формирования 

финансов, управления трудовыми ресурсами, выбора и использования в 

деятельности предприятия материально-технического обеспечения. 

При выборе информационных технологий для управления предприятием 

необходимо учитывать специфику деятельности предприятия, выбранные цели и 

задачи для достижения сформированной концепции и стратегии развития, 

оперативного принятия управленческих решений в случае изменения условий в 

деловой среде. 

На основании этого вопросы использования информационных технологий в 

системе управления предприятием имеют ключевое значение, что создает 

необходимость их более глубокого изучения. 
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Объектом исследования является общество с ограниченной 

ответственностью «ФАМИАН». 

Предметом исследования являются информационные технологии в области 

принятия управленческих решений. 

Цель работы: совершенствовать информационные технологии в системе 

управления организацией для повышения качества обслуживания клиентов и 

эффективности деятельности. 

Задачи работы: 

- раскрыть сущность информационных технологий; 

- привести характеристику видов информационных технологий; 

- выполнить обзор существующих информационных технологий для систем 

управления организацией; 

- проанализировать уровень использования информационных технологий на 

предприятии; 

- предложить мероприятия и направления по совершенствованию 

информационных технологий в системе управления организацией. 

Практической значимостью работы является то, что предложенная к 

внедрению автоматизированная система Битрикс 24 позволит повысить степень 

использования информационных технологий для повышения эффективности 

системы управления предприятием. 

Вопросам совершенствования информационных технологий в системе 

управления организацией в настоящее время уделяют много зарубежных и 

отечественных авторов, среди которых необходимо отметить Александрова Д. В. , 

Багриновского К. А., Бакланову О. Е., Баластяна В. Э., Балдина К. В., Гаспариана 

М. С., Гринберга А. С. и других.  

Методы исследования: являются анализ научной и научно-методической 

литературы, общенаучные методы исследования, наблюдение.  
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 

ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ В СИСТЕМЕ УПРАВЛЕНИЯ 

ПРЕДПРИЯТИЕМ 

 

1.1 Сущность и значение информационных технологий в системе 

управления предприятием 

 

Информационные технологии в системе управления предприятием 

ориентированы на решение неструктурированных задач, сочетающих методы 

доступа и обработки информации с использованием методов принятия решений. 

Также можно сказать, что информационные технологии в системе 

управления предприятием обладают высокой адаптацией к изменяющимся 

условиям внешней среды, а также требованиям пользователей. 

Информационные технологии в системе управления предприятием 

позволяют автоматизировать процессы в области оказания помощи в решении 

сложных задач или полном анализе выбранной предметной области и являются 

интеграцией управленческих информационных систем и систем управления базами 

данных [10, c.56]. 

В них реализованы механизмы, позволяющие решать многокритериальные 

задачи, когда результаты принимаются не по одному показателю, а по многим 

показателям. Информационной сложностью данных технологий является 

необходимость учета больших объемов данных, обработать которые без 

применения средств вычислительной техники невозможно. 

Внедряя информационные технологии в практическую деятельность 

предприятия, руководство получает возможность выбрать наилучшее решения из 

множества альтернатив и их упорядочить по нескольким признакам. 

Особенностью данных технологий является создание совокупности 

критериев и ограничений, позволяющих оценить и сопоставить различные решения 

[6, c.47]. 

Анализ и выбор предложений с помощью информационных технологий в 
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системе управления предприятием предусматривает использование различных 

методов, среди которых следует выделить интеллектуальный анализ данных, 

наличие базы знаний, имитационное моделирование, использование генетических 

алгоритмов, нейронных сетей, когнитивного моделирования. 

Многие из этих методов были разработаны в процессе развития 

искусственного интеллекта, поэтому можно сказать, что автоматизированные 

системы принятия управленческих решений во многом аналогичны экспертным 

системам. 

По видам взаимодействия с пользователем различают пассивные, активные 

и кооперативные информационные технологии в системе управления 

предприятием. Пассивные технологии, выступают помощником в процессе 

принятия управленческого решения, но принять конкретное предложение не 

позволяют. Активные, в отличие от пассивных технологий, принимают 

непосредственное участие в разработке управленческих решений [1, c.110].  

Кооперативные информационные технологии в системе управления 

предприятием предусматривают взаимодействие комплекса с пользователем. 

Разработанные системой предложения пользователь может принять, затем 

доработать или усовершенствовать и согласовать с автоматизированной системой. 

После этого предложение снова представляется пользователю, пока он не примет 

окончательное управленческое решение. 

По сфере использования выделяют общесистемные и настольные 

информационные технологии в системе управления предприятием. 

Общесистемные технологии позволяют обрабатывать большие объемы данных и 

работать в многопользовательском режиме. Настольные технологии представляют 

собой небольшие системы и рассчитаны на работу одного пользователя [17, c.26]. 

Функциональные информационные технологии в системе управления 

предприятием с точки зрения архитектуры представляют собой традиционные 

автоматизированные программы. В отличие от других видов технологий, они 

достаточно распространены на предприятиях, где не ставятся глобальные задачи, 
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имеющие высокий приоритет. Их характерной особенностью является анализ 

данных, который содержится в файлах операционной системы.  

Преимуществом подобных автоматизированных систем, является их 

компактность, поскольку они используют одну платформу и обладают 

оперативностью в принятии управленческих решений. 

Вторым видом являются информационные технологии в системе 

управления предприятием, в основе которых находится независимая витрина 

данных. Наиболее часто их используют крупные предприятия, включающие 

несколько подразделений. В процессах создания каждой витрины данных, для 

принятия управленческих решений формируются определенные задачи, 

ориентированные на определенных пользователей. Это способствует повышению 

производительности в принятии управленческих решений [2, c.40].  

Недостатком данных технологий является ориентация на специалистов в 

определенной области. Кроме того, наполнение витрин является достаточно 

трудоемким процессом, что создает необходимость применения многочисленных 

источников данных.  

Информационные технологии в системе управления предприятием, 

основанные на двухуровневом хранилище данных, применяют в крупных 

компаниях, где информация консолидирована в единой системе. В данном случае 

производится унификация определений и способов обработки данных. 

Для того чтобы обеспечить нормальную работу данного типа 

информационных технологий в системе управления предприятием выделяется 

специализированная команда, позволяющая выполнить обслуживание [8, c.68]. 

Информационные технологии в системе управления предприятием, 

основанные на трехуровневой структуре, используют хранилище данных, на 

основании которого создается витрина данных, используемая различными 

группами пользователей [30, c.48].  

Важное значение для системы управления предприятием имеет такой 

элемент как хранилище данных, основанный на предметно-ориентированной базе 
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данных, позволяющей осуществлять сбор, обработку и формирование 

результирующей информации. Хранилище данных включает три уровня, 

характеристика которых приведена на рисунке 1.1. 

 

Рисунок 1.1 – Основные уровни представления информации в хранилище данных 

 

За счет этого создается доступ к структурированным данным, 

представленным в форме консолидированной информации. В данном типе систем, 

наполнение витрины данных упрощено за счет проверки и очистки данных, 

которые размещены в одном источнике. 

Важное значение в информационных технологиях, используемых в системе 

управления предприятием, имеют метаданные используемые пользователями.  

В зависимости от предметной области выделяют следующие виды 

метаданных [3, c.79]: 

- структуры данных хранилища, представленные таблицами, запросами, 

формами и отчетами, используемыми пользователями для накопления информации 

для принятия управленческих решений; 

- модели бизнес-процессов, отражающие основные, вспомогательные и 

обеспечивающие процессы, используемые в системе управления предприятием; 

- описания пользователей, приведенные в форме справочной информации, 

позволяющей детализировать процессы или данные для принятия управленческих 

решений; 

- технологические данные – это фактическая информация, используемая в 

основных процессах. 

Первый уровень

• внутренние данные

• справочные данные

• внешние источники

• фактические 
показатели

Второй уровень-
центральное хранилище

• базы данных

• базы знаний

• базы метаданных

• информация с первого 
уровня

Третий уровень

• средства доступа к 
информационной 
системе

• интерфейс 
пользователя для 
обработки информации

• отчеты для принятия 
решений
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Особым классом технологий принятия управленческих решений являются 

системы, позволяющие выполнять динамическое моделирование. 

Информационные технологии в системе управления предприятием 

включают источники и модель данных, системы управления базами данных и 

интерактивный интерфейс для ведения диалога с пользователем. 

В качестве основных пользователей информационных технологий, 

используемых в системе управления предприятием, выступает административный 

персонал предприятия, высококвалифицированные специалисты, менеджеры 

подразделений, специалисты в области информационных технологий и систем. 

Высшее руководство использует системы принятия решений для 

планирования деятельности и принятия управленческих решений в области 

развития предприятия. 

 

1.2 Виды информационных технологий, применяемых для управления 

предприятием 

 

В управлении предприятием применяются информационные технологии 

обработки информации, управления, автоматизированного офиса и экспертных 

систем. 

Информационные технологии обработки данных позволяют решить хорошо 

структурированные задачи на уровне исполнительской деятельности персонала, 

который имеет не высокую квалификацию для выполнения повторяющихся 

операций [11, c.88]. 

Информационные технологии управления применяют для того чтобы 

выполнить информационное обслуживание работников организации, которые 

связаны с принятием решений, а информационные технологии 

автоматизированного офиса позволяют дополнить существующую системы связи 

персонала с аппаратным и программным обеспечением. 

Информационные технологии поддержки принятия решений способствуют 
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выработке управленческих решений, способствуют автоматизации этого процесса 

и выбора альтернативы. 

В свою очередь, информационные технологии экспертных систем создают 

возможности получения консультаций по проблемам, которые нуждаются в 

накоплении информации [14, c.56]. 

Для того чтобы получить эффективное управляющее воздействие в 

организациях создаются определенные алгоритмы управления, модели бизнес 

процессов, позволяющие переработать большие массивы данных и тем самым 

снизить степень участия работника в реализации функций управления. 

Современная автоматизированная система управления предприятием 

включает в свой состав различные виды прикладного и специализированного 

программного обеспечения, экспертные системы для проведения инженерного 

анализа и моделирования.  

В общей структуре систем автоматизированного управления предприятием 

можно выделить подсистемы проектирования, которые выполняют операции 

геометрического построения и моделирования, разработки проектной 

документации и выполнения многомерного анализа с помощью технологий 

искусственного интеллекта, обслуживающие подсистемы включающие 

пользовательский интерфейс и подсистемы разработки, проектирования и 

сопровождения программного обеспечения. 

В зависимости от особенностей и сферы применения в автоматизированной 

системе управления предприятия используют следующие виды обеспечения [21, 

c.58]: 

- техническое обеспечение, представленное в виде требований к 

аппаратным средствам, которые выполняют обслуживание системы, а также их 

архитектуре; 

- математическое обеспечение позволяет отразить математические 

алгоритмы, формирующие модели, графы, банки знаний, используемые для 

проектирования; 
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- программное обеспечение представляет собой набор программных 

приложений, используемых для осуществления функциональных возможностей 

системы; 

- лингвистическое обеспечение, позволяющие осуществить взаимодействие 

между разработчиком, аппаратным и программным обеспечением; 

- организационное обеспечение, представленное в виде комплекса рабочей 

документации, спецификаций, графиков проектирования, должностных 

инструкций, штатных расписаний и других документов, регламентирующих 

деятельность проектно-конструкторской организации. 

В настоящее время информационные технологии на предприятиях являются 

важной составляющей управления предприятием, проведения оценки состояния и 

принятия управленческих решений [25, c.33]. 

Основные сферы применения информационных технологий и их 

характеристики приведены в таблице 1.1. 

Таблица 1 – Основные сферы применения информационных технологий и их 

характеристики 

Сфера применения 

информационных 

технологий 

Характеристика 

Планирование ресурсов Позволяют автоматизировать процессы 

календарного планирования и распределения 

ресурсов, способствуют оптимизации 

финансовых, материально-технических и 

трудовых ресурсов 

Организация 

бухгалтерского учета 

Позволяют автоматизировать процессы 

бухгалтерского и налогового учета, 

автоматически формировать хозяйственные 

операции, вести журналы учета ресурсов, 

получать регламентированную бухгалтерскую и 

налоговую отчетность 
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Окончание таблицы 1 

Организация снабжения и 

сбыта 

Позволяют автоматизировать процессы закупки 

материалов и сырья, учета производства, 

получения выручки в выбранных каналах сбыта 

Взаимодействие с 

клиентами 

Позволяют автоматизировать процессы оказания 

услуг клиентов, управлять продажами товаров 

или оказанием услуг, формировать отчетность, 

воронку продаж, планировать деятельность 

Регулирование 

потребительского спроса 

Позволяют выполнять маркетинговые 

исследования, принимать решения в области 

ценообразования и формирования портфеля 

заказов 

 

Информационные технологии в области планирования ресурсов, ведения 

бухгалтерского учета в большей степени применяются финансовыми 

подразделениями предприятия и руководством для получения информации о 

текущем состоянии финансовых ресурсов, создания бюджетов, координации работ 

по выполнению проектов, ведения контроля за движением денежных средств. 

Также информационные технологии способствуют усилению контроля 

выполнения заключенных договоров, планов, оперативного планирования системы 

затрат [28, c.68]. 

Информационные технологии в области снабжения и сбыта в большей 

степени применяются в процессах управления производством для ведения 

контроля производственных запасов, мощностей, выполнения технологического 

цикла, ведению документов по сопровождению заказов. 

Информационные технологии по взаимодействию с клиентами в большей 

степени службами маркетинга для контроля системы продвижения товаров или 

услуг, ведения статистики продаж, принятия управленческих решений в области 

установления цен и предложения клиентам скидок, автоматизации процессов 

рассылки на электронную почту. 

В основе информационных технологий для принятия управленческих 

решений в зависимости от сложности решаемой задачи выделяют постоянные, 

линейные, полиминальные, экспоненциальные и суперполинаминальные методы 
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обработки данных [31, c.54]. 

При этом сложность задач не определяется сложностью алгоритма, 

заложенного в технологии искусственного интеллекта, а задается количеством 

задаваемых ограничений на потребляемые ресурсы. 

Известны такие методы разработки алгоритмов в информационных 

технологиях принятия решений как методы декомпозиции, динамического 

программирования, поиска с возвратом, ветвей и границ, альфа-бета отсечений, а 

также локальные и глобальные оптимальные решения [36, c.42].  

Метод декомпозиции является наиболее широко применяемым методом 

проектирования алгоритмов в экспертных системах, предусматривающий 

разбиение главной задачи на подзадачи, на основе которых можно получить 

решение исходной задачи. 

Более сложным является метод динамического программирования, который 

позволяет учесть промежуточные результаты, однако, если алгоритм превышает 

отведенное ему время на тестах большего объема, то необходимо выполнять 

доработку этого алгоритма. 

Применить алгоритмы поиска оптимального решения можно в случаях, 

когда невозможно применить ни один из методов, позволяющих найти 

оптимальное решение. В данном случае можно использовать полный перебор 

данных, называемый поиском с возвратом. 

Итак, информационные технологии управления применяют для того чтобы 

выполнить информационное обслуживание работников организации, которые 

связаны с принятием решений, а информационные технологии 

автоматизированного офиса позволяют дополнить существующую системы связи 

персонала с аппаратным и программным обеспечением. Информационные 

технологии поддержки принятия решений способствуют выработке 

управленческих решений, способствуют автоматизации этого процесса и выбора 

альтернативы.  
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1.3 Обзор существующих готовых программных решений для управления 

организацией 

 

Среди представленных на рынке программного обеспечения готовых 

программных решений для управления организацией следует выделить такие 

системы как Адванта, Мегаплан, MS Project, Битрикс 24, Asana, Project Kaiser, 

Comindwork, Team Bridge [33, c.40]. 

Программный комплекс для управления организацией «Адванта» 

представляет собой корпоративную информационную систему, ориентированную 

на совместную работу и принятие управленческих решений. 

В состав программного комплекса «Адванта» входят следующие модули [9, 

c.50]: 

- «Управление проектами и портфелями», позволяющий эффективно 

управлять различными видами проектов, определять их эффективность на всех 

этапах ведения бизнеса»; 

- «Электронный документооборот», применяемый для автоматизации задач 

обработки электронных документов, используемых в деятельности компании. В 

состав модуля включены инструменты для контроля и управления 

корреспонденций документов, распределения их между сотрудниками 

организации; 

- «Корпоративный портал», система в которой объединены сотрудники 

предприятия в единую автоматизированную среду для решения общих задач или 

осуществления основных бизнес-процессов. С помощью модуля можно составлять 

графики выполнения работ, выполнять календарное планирование, вести контроль 

этапов реализации заказов или проектов; 

- модуль «CRM», используемый для установления взаимоотношений с 

клиентами, управления продажами, формирования воронки продаж и другой 

отчетности по работе с клиентами; 

- модуль «Управление идеями и инновациями», позволяет осуществлять 
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сбор идей, выполнять их анализ на рациональность и внедрять в основные бизнес 

процессы для развития деятельности предприятия; 

- модуль «Стратегическое планирование» включает инструменты, 

позволяющие проводить стратегический анализ деятельности предприятия, 

оценивать его сильные и слабые стороны, возможности в прогнозной перспективы 

и угрозы. 

Основные преимущества программного комплекса для принятия 

управленческих решений «Адванта» приведены на рисунке 1.2. 

 

 
Рисунок 1.2 – Основные преимущества программного комплекса для принятия 

управленческих решений «Адванта» 

 

Автоматизированная программа для принятия управленческих решений 

«Мегаплан» направлена на управление проектами и задачами, используется в 

организации совместной работы над документами в процессах управления 

сотрудниками, автоматизации процессов управления продажами и получения 

комплексной системы управления компанией [4, c.18]. 

В состав автоматизированной системы «Мегаплан» входят следующие 

•Способствует быстрому освоению работы с 
программным комплексом сотрудников организации

Интерактивный интерфейс

•Внедрена технология, способствующая сокращению 
сроков реализации проекта

Наличние методологии строков

•Позволяет исползовать возможности внутреннего 
портала для взаимодействия между сотрудниками 
предприятия

Наличие инструментов 
коммуникаций и совместной 

работы

•Пользователи могут исползовать визуальные средства 
для создания отчетов и OLAP-кубов для отображения 
графиков и диаграмм на рабочем столе

Наличие визуального 
конструктор отчетности
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модули: 

- «Мегаплан: Совместная работа» для организации эффективного 

взаимодействия команды сотрудников, наладки совместной работы над 

документами, ведения обсуждений и наблюдения за новостями компании; 

- «Мегаплан: CRM: клиенты и продажи» для автоматизации процесса 

продаж, ведения учета клиентов, контроля процесса выполнения сделок, оценки 

эффективности работы отдела продаж. Данная система способствует в повышении 

эффективности работы системы управления продажами; 

- «Мегаплан: Бизнес-менеджер» - это система управления проектами, 

организации учета клиентов и ведения финансового учета. В состав модуля входят 

компоненты для управления предприятием и создания, необходимых документов 

и справочников. 

Автоматизированная система для управления организацией «Битрикс 24» 

является набором инструментов, позволяющим выполнять планирование работы, 

вести учет времени на выполнение различных задач, принимать управленческие 

решения на основании отслеживания процессов развития предприятия [15, c.50]. 

Программный комплекс «Битрикс 24» реализует возможности аналогичные 

системе «Адванта», а также позволяет организовать проведение видеоконференций 

с партнерами для принятия управленческих решений в области развития 

предприятия. 

Преимуществом системы также является возможность усиления 

взаимодействия с клиентами за счет организации видео звонков. 

Существенным преимуществом программы Project Expert является 

возможность автоматического формирования финансовых отчетов, которые 

снижают нагрузку для разработчика и приводят к большей достоверности 

полученных расчетов, чем расчеты, выполненные вручную. 

С помощью программы Project Expert можно получить детальный 

финансовый план и определить потребность в денежных средствах на перспективу, 

оценить возможности и эффективность привлечения денежных средств, а также 
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рациональность использования материальных, трудовых и финансовых ресурсов 

[18, c.95].  

С помощью автоматизированного инструмента оперативного финансового 

планирования в программе Project Expert выполняется контроль запланированных 

финансовых ресурсов, поступление и рациональное расходование денежных 

средств в течение месяца, квартала или года. 

Кроме программы Project Expert в планировании деятельности 

руководителей предприятий применяется программа MS Project, включающая 

автоматизированный инструментарий для построения сетевых графиков, 

диаграммы Ганта, выполнения сценарного планирования с использованием метода 

Pert. 

В программе MS Project предусмотрено создание центров ответственности 

и распределение затрат по всем этапам проекта, с определением их длительности, 

последовательности выполнения [23, c.79]. 

Программа предоставляет возможности проведения сценарного 

прогнозирования в зависимости от выбранных материально-технических и 

трудовых ресурсов, автоматически генерировать отчеты и выполнять календарное 

планирование различных видов проектов. 

Среди существующих готовых программных решений для управления 

организацией следует также выделить систему управления процессами BPMN 

позволяет выполнить разработку модели на высокоинтеллектуальном уровне. В 

ней предусмотрены инструменты, позволяющие исполнять бизнес-процесс, 

расширять, уточнять и углублять модель. В результате моделирования получается 

исполняемая модель бизнес-процесса. 

Преимуществом системы управления процессами BPMN является описание 

поведения ИТ-системы. Использование системы управления процессами BPMN 

позволяет специалистам уменьшить разрыв между существующим и будущим 

состоянием системы. В исполняемой модели раскрывается и верифицируется, 

упрощается взаимодействие между основными участниками команды [24, c.22]. 
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Средства системы управления процессами BPM включают среды 

моделирования, исполнения и сбора статистики работы с системой. В ней на 

первоначальном этапе разрабатываются диаграммы входящие в состав модели, а 

затем генерируется исполняемая модель. Для того чтобы получить исполняемую 

модель вначале создается визуальная диаграмма процесса, а затем 

информационная модель предметной области. 

В диаграмме процесса учитываются роли участников процесса. При этом 

каждый из разрабатываемых процессов предусматривает обработку набора 

некоторых данных. 

Поскольку на каждом этапе процесса информация изменяется, то в системе 

управления процессами BPM генерируются экранные формы, осуществляющие 

взаимодействие с конечным пользователем. Данные формы создаются 

автоматически с указанием выбранных бизнес-объектов и назначением прав 

доступа (чтение или редактирование) [28, c.68]. 

Пример диаграммы процессов, разработанной в системе управления 

процессами BPMN приведен на рисунке 1.3. 

Рисунок 1.3 – Пример диаграммы процессов разработанной в системе управления 

процессами BPMN 
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После отладки модели она переносится в среду исполнения на сервер. Среда 

исполнения в сравнении со средой моделирования имеет более высокую 

нагрузочную способность, отправляя на выполнение одновременно несколько 

экземпляров [7, c.102]. 

Во время выполнения процесса сервером накапливается информация, 

позволяющая запустить какой-либо из процессов. С использованием данных 

сведений формируются объективные критерии, позволяющие выполнить оценку 

эффективности работы компании.  

После описания всех компонентов модели, генерируется исполняемая 

модель с последующим запуском на исполнение, без выхода из среды 

проектирования. При этом генерация приложения выполняется в автоматическом 

режиме. 

В системе управления процессами BPMN в удобном виде ведется полная 

статистика выполнения бизнес-процессов, а также измеряются ключевые 

показатели эффективности. 

Разработка и дальнейшее сопровождение модели реализуется в виде 

замкнутого цикла, что позволяет более длительный цикл проектирования разбить 

на несколько более простых [16, c.94]. 

Наиболее длинным циклом является проектирование модели «AS IS» 

которая отображает текущее состояние организации. После разработки модели «AS 

IS» выполняется ее анализ на избыточность связей, повторяющихся операций, 

трудозатрат времени. Затем проектируется модель «TO BE», отображающая 

оптимальную бизнес модель предприятия. 

При управлении бизнес процессами выделяют три уровня: 

- уровень оперативного управления экземплярами процесса, где 

выполняется исполнение каждого экземпляра для того чтобы выявить те процессы, 

которые имеют отклонения; 

- уровень тактического управления бизнес-процессами, предполагающий 

выполнение контроля показателей, позволяющих охарактеризовать работу всех 
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экземпляров в краткосрочном периоде. Управляющее воздействие в данном случае 

направлено на изменение параметров процесса и не предусматривает изменение 

параметров. На данном уровне выполняется адаптация процесса к возникающим 

изменениям; 

- уровень стратегического управления, на котором контролируются 

параметры в долгосрочном периоде, изменяется логика процесса, достигаются 

поставленные цели. 

На каждом из уровней системы управления процессами автоматически 

контролируются ключевые показатели деятельности предприятия. 

Система управления процессами BPMN позволяет в деятельности 

предприятия реализовать известные управленческие концепции такие как шесть 

сигма, бережливое производство и точно-в-срок.  

В системе управления предприятием также применяют 

автоматизированные системы проектирования (ИСАПР), которые представляют 

собой программные пакеты, используемые для разработки графических объектов и 

технологической документации, а также для создания трехмерных моделей в 

основе которых находятся технологии искусственного интеллекта. 

Они включают в свой состав системы для создания геометрических и 

твердотельных моделей изделий «CAD», автоматизированной подготовки данных 

для автоматизированного производства «CAM», анализа проектов для 

обнаружения ошибок и оптимизации производственных процессов «CAE», 

выполнения управления производственными данными при разработке изделия 

«PDM» [22, c.19]. 

По отраслевому назначению выделяют экспертные системы для 

проектирования механических устройств «MCAD», электронных устройств 

«EDA», объектов промышленного и гражданского строительства «AEC CAD». 

Системы «MCAD» применяются в различных сферах машиностроения и 

производства товаров народного потребления. Примерами таких систем 

автоматизированного проектирования выступают программы «SolidWorks», 
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«Autodesk Inventor», «Компас» и «CATIA». 

Рассмотрим работу этих систем, на примере среды экспертной системы 

проектирования «SolidWorks», которая позволяет выполнить проектирование 

конструкторских изделий различной сложности. 

К основным функциональным возможностям программы относятся 

организация конструкторской и технологической подготовки производства, 

возможности управления данными и процессами. 

Вывод по 1 главе 

Таким образом, на основании рассмотрения теоретических основ 

использования информационных технологий в системе управления предприятием 

можно сделать следующие выводы: 

- информационные технологии в системе управления предприятием 

ориентированы на решение неструктурированных задач, сочетающих методы 

доступа и обработки информации с использованием методов принятия решений; 

- внедряя информационные технологии в практическую деятельность 

предприятия, руководство получает возможность выбрать наилучшее решения из 

множества альтернатив и их упорядочить по нескольким признакам; 

- информационные технологии в системе управления предприятием, 

основанные на двухуровневом хранилище данных, применяют в крупных 

компаниях, где информация консолидирована в единой системе; 

- информационные технологии обработки данных позволяют решить 

хорошо структурированные задачи на уровне исполнительской деятельности 

персонала, который имеет не высокую квалификацию для выполнения 

повторяющихся операций; 

- среди представленных на рынке программного обеспечения программных 

комплексов для принятия управленческих решений следует выделить такие 

системы как Адванта, Мегаплан, MS Project, Битрикс 24, Asana, Project Kaiser, 

Comindwork, Team Bridge; 

- в системе управления предприятием также используются системы 
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проектирования, которые включают в свой состав системы для создания 

геометрических и твердотельных моделей изделий «CAD», автоматизированной 

подготовки данных для автоматизированного производства «CAM», анализа 

проектов для обнаружения ошибок и оптимизации производственных процессов 

«CAE», выполнения управления производственными данными при разработке 

изделия «PDM»; 

- для моделирования основных бизнес процессов используется система 

управления процессами BPMN, которая позволяет выполнить разработку модели 

на высокоинтеллектуальном уровне. 
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2 АНАЛИЗ ВНЕШНЕЙ И ВНУТРЕННЕЙ СРЕДЫ ООО «ФАМИАН» 

 

2.1 Общая характеристика предприятия 

 

Общество с ограниченной ответственностью «ФАМИАН» было образовано 

5 октября 2009 года и специализируется в области осуществления операций с 

недвижимым имуществом, юридическое консультирование, предоставление услуг 

по ремонту и отделке объектов, учебный центр. Сегодня это крупное риэлтерское 

агентство, входящее в пятерку лидеров в г. Челябинске. 

Руководителем агентства является Фазылова Анна Александровна.  

Адрес офиса: г. Челябинск, ул. Братьев Кашириных д.88.  

Тел.(факс): 8(351) 281-55-50. 

Основными объектами недвижимости является недвижимость в 

Челябинске, к которой относятся: первичное, вторичное жилье (дома, коттеджи, 

коттеджные поселки), земельные участки, коммерческая недвижимость. 

Кроме продажи объектов недвижимости, компания предоставляет также 

следующие услуги: 

- подготовка документов к сделке (купля-продажа, дарение), сопровождение 

сделки в регистрационной палате или у нотариуса, вступление в наследство: 

подготовка полного пакета документов, регистрация; 

- оформление прав собственности на земельные участки, жилые и садовые 

дома; 

- регистрация документов; 

- оформление документов на жилые или садовые дома в БТИ; 

- получение разрешения на строительство; 

- ввод домов в эксплуатацию; 

- услуги правового характера; 

- обучение риелторов в рамках учебного центра; 

- правовая экспертиза документов. 

ООО «ФАМИАН» оказывает также услуги по продаже, покупке, обмену, 
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срочный выкуп любых объектов недвижимости, сдаче в аренду жилья. 

Организационная структура управления агентства недвижимости 

приведена на рисунке 2.1. 

 
Рисунок 2.1 – Организационная структура управления ООО «ФАМИАН» 

 

Как видно из рисунка 2.1  возглавляет агентство недвижимости директор - 

руководитель, которому активно помогает зам. директора - исполнительный 

директор (отвечающий за услуги по продаже, покупке, обмену, срочный выкуп 

любых объектов недвижимости в Челябинске.), в подчинении у которых 

находится: 

- бухгалтерия, которая отвечает за бухгалтерский и налоговый учет в 

организации. В его подчинении находится бухгалтер; 

- юридический отдел, который оказывает консультационные услуги для 

клиентов и сотрудников агентства для ведения сделок и оформления документов 

согласно действующего законодательства; 

-  учебный центр, который занимается вопросами управления, обучения 

кадров в организации, а также услуги по подготовке риелторов на коммерческой 

основе. 

-отдел маркетинга и рекламы, который занимается медиапланированием, 

написанием рекламных текстов, наполнением сайта и групп в социальных сетях 

контентом, отслеживает эффективность рекламы. 

-  отдел жилой недвижимости, который предлагает весь спектр услуг, 

связанных с куплей - продажей, обменом, подбором жилой недвижимости. 
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- отдел коммерческой недвижимости, который предлагает весь спектр 

услуг, связанных с куплей - продажей, обменом, подбором коммерческой 

недвижимости. 

Миссия: Стать лучшей компанией по оказанию услуг в сфере недвижимости 

в г. Челябинск.  

Видение в целом: Мы стремимся быть лучшими, узнаваемыми, уважаемыми 

в своем деле. Наш принцип – уважение к клиентам, партнерам и коллегам  

Глазами собственника: Успешная компания №1 по услугам в сфере 

недвижимости, приносящая только прибыль.  

Глазами клиента: Надежная компания, быстро и качественно выполняющая 

заказы  

Глазами персонала: Стабильно развивающаяся компания, предоставляющая 

достойные условия труда и заработную плату  

Глазами конкурентов: Сильный конкурент, занимающий большое место на 

рынке, узнаваемый людьми и уважаемый ими. 

Финансовые показатели агентства приведены в таблице 2.1, источник: 

бухгалтерская отчетность ООО «ФАМИАН». 

Таблица 2.1– Динамика основных результатов деятельности 

Наименование  
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реализации 

основных видов 

деятельности и 

прочих услуг  

тыс. 
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136000 100 112000 82,4 86000 76,8 
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Окончание таблицы 2.1 

2.Прибыль от 

продаж 

тыс. 

руб. 

12000 100 10110,5 84,3 9600,9 95,0 

3. Затраты на 

производство  

тыс. 

руб. 

4500,5 100 4390,7 97,6 4360,2 99,3 

4.Чистая прибыль тыс. 

руб. 

7490,5 100 5710,8 76,2 5240,7 91,8 

4. Рентабельность 

продаж 

(п.2/п.1)*100% 

% 9 100 9 100 11 122 

 

На рисунке 2.2 представлена динамика основных результатов деятельности 

ООО «ФАМИАН» 2014-2016 год. 

 

Рисунок 2.2 – Динамика основных результатов деятельности, тыс. руб. 

 

Предприятию удалось снизить затраты на производство в 2016 году на 140,3 

тыс. руб. по сравнению с базисным годом. 

На рисунке 2.3 показана динамика рентабельности продаж. 
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Рисунок 2.3 – Динамика рентабельности предприятия в % 

 

Основные экономические показатели деятельности предприятия за два 

прошедших года имеют тенденцию к снижению. 

Рассмотрев динамику основных показателей подразделения ООО 

«ФАМИАН», мы видим, что, прибыль от продаж в отчетном году снизилась по 

сравнению с базисным на 2240,8 тыс. руб. Однако предприятию удалось снизить 

затраты на производство в 2016 году на 140,3 тыс. руб. по сравнению с базисным 

годом. 

  

2.2 Анализ существующих трудностей и проблем предприятия 

 

В результате интервью с руководством компании ФАМИАН были 

выявлены следующие проблемы. 

Внешние проблемы: 

- кризис в отрасли,  

- снижение покупательской способности населения; 

- отсутствие ипотечного кредитования со стороны банков; 

- сворачивание бюджетных программ строительства со стороны области и 

государства; 
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- срыв сроков сдачи объектов, что влияет на имидж агентства; 

- усиление борьбы за покупателей со стороны конкурентов, что снижает 

рентабельность коммерческих операций.  

Внутренние проблемы: 

- нехватка специалистов 

- маркетинг слабо развит 

- трудоемкость в приеме и обработке заказов, разрозненностью сведений, 

что ведет к их утере или неправильной их интерпретации; 

- сложность получения сведений об общем количестве заказов, в анализе 

популярности тех или иных объектов; 

- отсутствие проработанного Интернет-портала ООО «ФАМИАН», который 

не позволяет улучшить как маркетинговую деятельность предприятия, так и 

предоставить возможность увеличения своих доходов, то есть получить 

коммерческую выгоду. 

- необходимость составления большого количества отчетов, включающих в 

себя анализ работы за определенный период, что очень затруднительно. 

Все перечисленные трудности оказывают отрицательное влияние на общую 

работу ООО «ФАМИАН», выявляются во время проведения внутреннего контроля 

и анализа бизнес-процессов. 

 

2.3 Описание ключевых факторов успеха 

 

Ключевые факторы успеха – это конкурентные возможности, которые 

каждая компания стремится обеспечить, чтобы добиться большей 

конкурентоспособности и успехов в своем бизнесе. Это факторы, определяющие 

успех компании на рынке и непосредственно влияющие на формирование 

прибыли, поэтому им должно уделяться особое внимание. 

Выделим ключевые факторы успеха для ООО «ФАМИАН»: 

1. Выгодные предложения для клиентов 

2. Адаптация к изменениям рынка 
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3. Надежная репутация 

4. Клиентоориентированный персонал 

5. Индивидуальный подход к клиенту 

6. Широкая база объектов 

7. Широкий спектр услуг 

8. Диверсификация деятельности 

9. Сертифицированная деятельность 

10. Учебный центр 

 

2.4 Описание процессов «как есть» 

2.4.1 Модель бизнеса по А. Остервальдеру 

 

Канвас бизнес-модели (от англ. Business model canvas) — один из 

инструментов стратегического управления для предпринимателей, который 

позволяет сделать описание проекта. Автором и создателем канвы бизнес-модели 

являются Александр Остервальдер и Ив Пинье. 

Business model canvas в первую очередь предназначена для действующих 

бизнесов и компаний, и применяется для разбора существующей бизнес-модели с 

целью нахождения слабых мест или новых точек роста. 

Бизнес-модель по А. Остервальдеру служит для описания основных 

принципов создания, развития и успешной работы организации. Описание любой 

бизнес-модели должно охватывать четыре основные сферы бизнеса: 

Взаимодействие с потребителем; Предложение товаров (услуг); Инфраструктура 

(бизнеса); Финансовая эффективность компании. 

Состав модели эти четыре направления охватываются девятью 

структурными блоками:  

Потребительские сегменты (ПС) - одна или несколько групп клиентов, 

охватываемая бизнес-моделью. 

Ценностные предложения (ЦП) - совокупность преимуществ, которые 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%BD%D0%B3%D0%BB%D0%B8%D0%B9%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9_%D1%8F%D0%B7%D1%8B%D0%BA
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B8%D0%B7%D0%BD%D0%B5%D1%81-%D0%BC%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D1%8C
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компания готова предложить потребителю. 

Каналы сбыта (КС) - повышают степень осведомленности потребителя о 

товарах и услугах компании, позволяют потребителю приобретать определенные 

товары и услуги.  

Взаимоотношения с клиентами (ВК) - блок описывает типы отношений, 

которые компания устанавливает с отдельными сегментами покупателей. 

Потоки доходов (ПД) - то, ради чего и задумывалась бизнес-модель (доход 

от разовых сделок, регулярный доход от периодических платежей). 

 Ключевые ресурсы (КР) -  этот блок включает в себя наиболее важные 

активы, необходимые для функционирования бизнес-модели. 

Ключевые виды деятельности (КД) - действия, которые необходимы для 

реализации бизнес-модели. Это самые важные действия, без которых работа 

компании невозможна. 

 Ключевые партнеры (КП) -  описание ваших вероятных поставщиков и 

партнёров, без которых ваша бизнес-модель не может существовать 

Структура издержек (СИ) - блок описывает расходы, связанные с 

функционированием бизнес-модели. 

Составлена бизнес-модель по А. Остервальдеру для ООО «ФАМИАН» она 

представлена на рисунке в приложении А. 

 

2.4.2 Функциональная модель  

 

Целью создания функциональной модели процесса является точная 

спецификация всех функций, осуществляемых в рамках процесса более высокого 

уровня иерархии, а также характера взаимосвязей между ними. Данная модель 

способна обеспечить полное представление о функционировании обследуемого 

процесса. Функциональная модель позволяет четко определить распределение 

ресурсов между операциями делового процесса, что дает возможность оценить 

эффективность их использования. 
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Составлена функциональная модель для ООО «ФАМИАН» она 

представлена на рисунке в приложении Б. 

 

2.4.3 Модель процессов в виде графических схем 

 

Чтобы показать модель процессов в виде графических схем, мы будем 

использовать графическую нотацию IDEF0. 

IDEF0 - нотация графического моделирования, используемая для создания 

функциональной модели, отображающей структуру и функции системы, а также 

потоки информации и материальных объектов, связывающих эти функции. 

Нотация IDEF0 является одной из самых популярных нотаций моделирования 

бизнес-процессов. 

Контекстная диаграмма. Самая верхняя диаграмма, на которой объект 

моделирования представлен единственным блоком с граничными стрелками. Эта 

диаграмма называется A-0. Стрелки на этой диаграмме отображают связи объекта 

моделирования с окружающей средой. Диаграмма A-0 устанавливает область 

моделирования и ее границу.  

Составлена контекстная диаграмма, она представлена в приложении Г. 

Нотация IDEF0 поддерживает последовательную декомпозицию процесса 

до требуемого уровня детализации. Дочерняя диаграмма, создаваемая при 

декомпозиции, охватывает ту же область, что и родительский процесс, но 

описывает ее более подробно. При декомпозиции стрелки родительского процесса 

переносятся на дочернюю диаграмму в виде граничных стрелок. 

Составлена Декомпозиция функционального блока, она представлена в 

приложении Д. 

См. функциональный блок «Управление» в приложении «рис. Д.1». 

См. функциональный блок «Основные БП» в приложении «рис. Д.2». 
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2.5 Анализ процессов с точки зрения их способности генерировать 

конкурентные преимущества компании 

 

2.5.1 Анализ распределения ответственности за процессы 

 

Распределение ответственности за выполняемые работы среди персонала 

предприятия – одна важнейших и сложных задач бизнес-моделирования. Матрица 

ответственности решает задачу демонстрации меж организационного 

взаимодействия и, как следствие, позволяет избежать недоразумений, которые 

время от времени возникают в работе между подразделениями из-за неясности, к 

кому следует обращаться по тем или иным вопросам, и кто должен принимать по 

ним решение. 

В вертикальных столбцах матрицы-таблицы располагаются структурные 

подразделения компании (это может быть и отдел, и должность). В горизонтальных 

ячейках располагаются бизнес-процессы. 

Составлена таблица Матрицы ответственности она представлена в 

приложении Ж. 

 

2.5.2 Оценка приоритетности процессов с точки зрения их способности 

влиять на КФУ 

 

Для анализа существующих трудностей и проблем предприятия 

воспользуемся методикой ранжирования бизнес процессов по ключевым факторам 

успеха компании. Составим Excel таблицу, где будут находиться нужные для нас 

данные и определим важность и проблемность процессов. Таблица заполняется 

цифрами от 0 до 3, где 0 –совсем не важно, 3-очень важно.  

В ходе проведения интервью с представителями компании «ФАМИАН» 

были выявлены наиболее приоритетные процессы, по пяти наиболее приоритетным 

КФУ.  
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КФУ 1 - Надежная репутация 

КФУ 2 - Клиентоориентированный персонал 

КФУ 3 - Адаптация к изменениям рынка 

КФУ 4 - Выгодные предложения для клиентов 

КФУ 5 – Индивидуальный подход 

«Оценка приоритетности процессов с точки зрения их способности влиять 

на КФУ» представлена в приложении И. 

С помощью данной диаграммы (рис. Приложение И) можно определить 

наиболее важный и проблемный процесс для оптимизации.  

Из данной диаграммы можно сделать вывод, что договорное обслуживание, 

является ключевым процессом с точки зрения влияния на КФУ. 

Вывод по 2 главе 

Итак,  проанализирована деятельность ООО «ФАМИАН» «КАК ЕСТЬ». 

Проведено общее описание предприятия и его места на рынке, проведен анализ 

существующих трудностей и проблем предприятия, описаны ключевые факторы 

успеха, проведено описание процессов «как есть», а именно составлена модель 

бизнеса по А. Остервальдеру, функциональная модель, модель процессов в виде 

графических схем. Проведен анализ процессов с точки зрения их способности 

генерировать конкурентные преимущества компании, анализ распределения 

ответственности за процессы, оценка приоритетности процессов с точки зрения их 

способности влиять на КФУ. 

Приоритетным направлением на данный момент является договорное 

обслуживание, что является приоритетным для рассматриваемой компании ООО 

«ФАМИАН». 
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3 РАЗРАБОТКА МЕРОПРИЯТИЙ И НАПРАВЛЕНИЙ ПО 

СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ, 

ИСПОЛЬЗУЕМЫХ В СИСТЕМЕ УПРАВЛЕНИЯ ООО «ФАМИАН» 

 

3.1 Оценка возможности развития модели бизнес-процесса продажи 

недвижимости на предприятии 

 

Процесс продажи включает в себя несколько основных стадий: 

1. Продвижение объектов 

2. Заключение сделки  

3. Юридическое сопровождение  

Продвижение объектов осуществляется с помощью различных методов: 

размещение рекламы в печатных изданиях (Деловой квартал), публикация 

объявлений в агрегаторах недвижимости (domchel, bn.ru), расклейка объявлений, 

размещение растяжек и баннеров и т.д. 

Заключение сделки подразумевает встречу с клиентом, заключение 

договора купли-продажи. 

Юридическое сопровождение включает в себя сбор и анализ необходимых 

для сделки документов. 

Таким образом, модернизируя процесс продаж, нам необходимо 

оптимизировать бизнес-процессы, связанные с основными стадиями продаж. 

Ожидается, что изменение в этих областях деятельности повлечет за собой 

увеличение сделок в компании и снизит трудозатраты риелторов. 
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3.2 Построение стратегической карты 

 

На основе ключевых факторов успеха, была составлена стратегическая 

карта ООО «ФАМИАН». 

Стратегические карты (СК) предназначены для определения и наглядного 

описания стратегических целей, задач и показателей, а также путей их достижения 

и решения.  

Смотрите «Стратегическая карта» в приложении К. 

 

3.3 Оценка возможностей оптимизации процессов и основные идеи 

реинжиниринга 

 

Для эффективной оптимизации, нам необходимо точно определить слабые 

места компании. Сделать это проще всего, если опираться на ее проблемы: 

- в ООО «ФАМИАН» отсутствует система, позволяющая вести учет 

объектов недвижимости и формировать заявки для клиентов в случае покупки, 

поэтому невозможно вести учет клиентов, договорной базы с клиентами, не 

позволяет оценивать эффективность деятельности предприятия для принятия 

управленческих решений; 

- на предприятии отсутствует автоматизированная программа ведения 

документооборота, что существенно ограничивает возможность ведения учета 

клиентов, доходов и расходов предприятия. В организации нет прозрачной 

системы планирования, инструментов для оценки эффективности, распределения 

задач между сотрудниками; 

Для исключения выявленных недостатков на предприятии предлагаю 

внедрить в практическую деятельность автоматизированную веб-систему 

Битрикс24. Битрикс24 - система управления внутренним информационным 

ресурсом компании для коллективной работы над задачами, проектами и 

документами, для эффективных внутренних коммуникаций. 
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Введение новой системы не изменяет прочие процессы, связанные с 

продажей недвижимости, так как в данных процессах меняется только способ 

хранения и ввода информации. 

Выделены проблемы в ООО «ФАМИАН» отсутствует система, 

позволяющая вести учет объектов недвижимости и формировать заявки для 

клиентов в случае покупки, поэтому невозможно вести учет клиентов, договорной 

базы с клиентами, не позволяет оценивать эффективность деятельности 

предприятия для принятия управленческих решений, на предприятии отсутствует 

автоматизированная программа ведения документооборота, что существенно 

ограничивает возможность ведения учета клиентов, доходов и расходов 

предприятия. В организации нет прозрачной системы планирования, инструментов 

для оценки эффективности, распределения задач между сотрудниками. 

Для исключения выявленных недостатков на предприятии предлагаю 

внедрить в практическую деятельность автоматизированную веб-систему 

Битрикс24.  

 

3.4 Описание организационных эффектов техническое задание 

 

Внедрение Битрикс 24 позволит ООО «ФАМИАН» даст следующие 

организационные эффекты: 

- выполнять планирование деятельности предприятия за счет автоматизации 

учета выполнения заказов по продаже недвижимого имущества; 

- распределять имеющиеся заказы между сотрудниками предприятия и 

вести контроль выполнения заказов по продаже недвижимого имущества; 

- автоматизировать систему управления предприятия (ведения учета 

клиентов, доходов и расходов предприятия); 

- усилить взаимодействие с клиентами за счет использования модуля 

Битрикс 24 CRM (управление взаимоотношениями с клиентами); 

- использовать возможности облачной среды для обмена файлами с 

клиентами и удаленными сотрудниками. 
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Для внедрения Битрикс 24 в практическую деятельности ООО «ФАМИАН» 

разработаем техническое задание [35]. 

1) Полное наименование системы и ее условное обозначение: 

Автоматизированная система контроля, планирования и учета деятельности 

предприятия ООО «ФАМИАН».  

Краткое название: Корпоративный портал ООО «ФАМИАН». 

2) Наименование организации заказчика и разработчика. Заказчик: ООО 

«ФАМИАН». Разработчик: Иванов Иван Иванович. 

3) Плановые сроки начала и окончания работ по внедрению Битрикс 24: 

Начало работ: 1 февраля 2018 года. Окончание работ: не позднее 15 апреля 2018 

года. 

4) Передача заказчику результатов работ по созданию системы 

производится в следующем порядке: 

- заказчику на утверждение предъявляется разработанное программное 

обеспечение. 

- после утверждения ПО заказчиком, система разворачивается на 

предприятии. 

- производится переход на работу с системой, в процессе которого заказчик 

получает инструкции пользователя и системного администратора. 

- по истечении 2 недель, после завершения опытной эксплуатации, заказчик 

подписывает акт сдачи-приёмки в промышленную эксплуатацию и договор на 

дальнейшее обслуживание. 

5) Источники финансирования отсутствуют. Проект является 

инициативным. 

7) Назначение и цели создания системы: поддержка основного бизнес 

процесса по сдаче в найм собственного недвижимого имущества. 

Главная цель создания системы – повысить эффективность деятельности 

ООО «ФАМИАН» за счет совершенствования информационных технологий на 

предприятии. 
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Цели, которые должны быть достигнуты в результате разработки и 

внедрения системы: 

- планирование работы с собственным недвижимым имуществом и сдачи 

его в найм жителям города Челябинск; 

- усиление взаимоотношения с клиентами за счет информирования их о 

деятельности ООО «ФАМИАН» и имеющихся объектов недвижимости. 

- интеграция имеющихся автоматизированных систем в единой среде. 

- учет доходов и расходов предприятия, ведение учета клиентов и 

управление услугами компании. 

- усиление внутренних коммуникаций предприятия. 

- повышение эффективности в области реализации стратегии предприятия. 

8) Характеристика объекта автоматизации: В качестве объекта 

автоматизации выступает деятельность ООО «ФАМИАН». Основные задачи по 

наполнению корпоративного портала в среде Битрикс 24 будут возложены на отдел 

информационных технологий предприятия. 

9) Корпоративный портал является облачной средой и вопросы 

безопасности данной системы будут возложены на провайдера услуг с 

заключением с ним договора. 

10) На локальном уровне будет использоваться собственная система защиты 

данных с внесением корректировок в существующую политику безопасности и 

назначением ответственных лиц. 

11) Планируется в системе Битрикс 24 подключить облачную платформу 

Windows Azure. В основе данной платформы находится модель PaaS в соответствии 

с которой она включает следующие компоненты: 

- Windows Azure – облачная операционная система, обладающая 

масштабируемостью и безопасностью. С помощью данной платформы 

пользователи получают инструменты, позволяющие хранить информацию и 

сервисы управления данными; 

- SQL Azure –реляционная база данных, представленная в виде облачного 
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сервиса. С ее помощью поддерживаются основные возможности по 

администрированию Microsoft SQL Server и управления базами данных; 

- Windows Azure AppFabric – облачные сервисы, представленные в виде 

программных модулей, позволяющие обеспечивать коммуникации и вести 

контроль доступа к базам данных. 

Windows Azure позволит ООО «ФАМИАН» выполнять функции 

обеспечения эластичности, масштабируемости и безопасности различных 

облачных сервисов, которые могут быть представлены таблицами, бинарными 

данными и сообщениями [29]. 

Облачная платформа Windows Azure как правило в свой состав включает 

более одного экземпляра, который отражает логику построения облачного 

приложения. 

С помощью организации ролей Windows Azure разработчики могут 

представить каждый экземпляр платформы в виде отдельного проекта. 

Следовательно, роли представлены различными типами приложений, которые 

поддерживаются облачной платформой Windows Azure. 

В настоящее время в облачной платформе Windows Azure выполняется 

поддержка веб-роли, прикладной роли и VM-роли. С помощью веб-роли 

обеспечивается поддержка протоколов HTTP и HTTPS с использованием открытых 

точек входа. Сопровождение веб-роле выполняется на веб-сервисе IIS и ее можно 

прировнять к ролям в проекте ASP.NET [19]. 

Применяя прикладную роль, разработчики обеспечивают доступ к внешним 

данными через протокол передачи TCP/IP и порты. Как правило, прикладная роль 

применяется для реализации фоновых задач. 

Для предоставления сервисов на уровне облачной инфраструктуры в 

платформе Windows Azure используется VM-роль, которая увеличивает контроль 

облачной инфраструктуры со стороны разработчиков, администраторов, 

выполняющих обслуживание, обновление данных через удаленных рабочий стол. 

Можно сказать, что VM-роль представляет собой фактически виртуальную 
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машину, осуществляющую работу в облачной среде, но имеющую ограничения. 

Например, для того чтобы обеспечить соответствующий уровень доступа к 

данным, необходимо чтобы присутствовали одинаковые экземпляры [15]. 

Данные возможности создают возможности защиты данных на виртуальной 

машине во время использования облачных сервисов или выполнения прикладных 

задач, связанных с упорядочиванием информации в директориях, управления 

записями пользователей. 

Поддержка и доработка функционала системы силами сотрудников 

предприятия не предполагается. Схема работы Битрикс 24 приведена на рис. 3.1. 

Карты установки Битрикс 24 приведены на рис. 3.2, 3.3, 3.4. 

 
Рисунок 3.1 - Схема работы Битрикс 24 
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Рисунок 3.2 – Карта работы с Битрикс 24 на локальном компьютере 

 

 
Рисунок 3.3 – Карата установки Битрикс 24 на удаленный сервер 

 

 
Рисунок 3.4 – Карта переноса корпоративного портала между разными 

площадками 
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3.5 Разработка плана внедрения информационных технологий на 

предприятии 

 

Разработаем план внедрения информационных технологий в ООО 

«ФАМИАН». Разработаем дерево целей, которые планируется достичь за счет 

внедрения Битрикс 24, приведенное на рисунке 3.5. 

Рисунок 3.5 – Дерево целей по внедрению Битрикс 24 в практическую 

деятельность ООО «ФАМИАН» 

 

Коротко остановлюсь на некоторых преимуществах (имеющие отношение к 

продажи недвижимого имущества), в системе Битрикс 24 для выполнения каждой 

задачи, могут быть прикреплены сопровождающие документы и выполняется учет 

времени на ее выполнение. 

К особенностям системы Битрикс 24 является возможность добавления 

«лидов» или потенциальных клиентов. «Лиды» представляют собой будущих 

клиентов компании, которые являются составляющей анализа продаж или оказания 

услуг. В последствии «лиды» могут быть конвертированы в реальных клиентов 
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компании и позволять ООО «ФАМИАН» получать дополнительные доходы. 

Важное значение для принятия управленческих решений имеет лента CRM 

«Сделки», общий вид которой приведен на рисунке 3.6. 

 
Рисунок 3.6 – Общий вид ленты CRM «Сделки» 

 

Как видно из рисунка, на вкладке «Сделки» существует возможность 

графического отображения данных и табличного для добавления сделок. Для 

удобства анализа выполненных сделок можно использовать фильтры, а также 

просматривать сделки только за текущий месяц или квартал. 

Для управления деятельностью и принятия управленческих решений в 

системе предусмотрено автоматическое формирование различных видов отчетов: 

- отчетов по сделкам, включающих отчеты по выигранным сделкам, 

получению данных по объемам сделок по контактам, менеджерам. Также в системе 

можно получить отчеты по ожидаемым, просроченным сделкам и распределить 

сделки по стадиям; 

- отчеты по услугам, позволяют проанализировать доходность по 

оказываемым услугам; 

- отчеты по «лидам», включают отчеты по распределению лидов по 

менеджерам, статусам и источникам; 

- отчет по счетам позволяют распределить отчеты счетов по менеджерам, 

компаниям, контактам. 
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Важное значение для принятия управленческих решений имеет отчет 

«Воронка продаж», позволяющий оценить эффективность работы менеджера со 

сделками. В данном отчете отображается количество сделок в обработке, 

требующих уточнения информации, предложенных на текущую дату и 

заключенных. 

По видам сделок в автоматизированной системе Битрикс 24 можно 

получить сумму дохода за определенный период времени. Эта возможность может 

быть использована в процессах планирования деятельности для создания планов 

выполнения заказов и получения от них дохода на всех этапах деятельности ООО 

«ФАМИАН». 

Для учета сделок в системе предусмотрена возможность создания 

справочников: 

- Сумма выставленных счетов, отображающего общую сумму по всем 

текущим сделкам. Суммирование суммы выполняется на конец выбранного 

периода; 

- Сумма невыставленных счетов – для отражения суммы выигранных 

сделок, не имеющих счетов; 

- Забытые сделки – это сделки, которые созданы за определенный отчетный 

период, но они не были оплачены и запущены в работу. 

Для размещения новостей компании ООО «ФАМИАН» можно 

использовать «Живую ленту», которая представляет собой страницу для создания 

новостей, комментариев, размещения новых файлов, системных событий. В ней 

могут быть создана история деятельности компании. 

В системе Битрикс 24 для создаваемых событий существует возможность 

установки лайков, голосований, оповещения сотрудников о важных событиях. 

Общий вид «Живой ленты» приведен на рисунке 3.7.  
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Рисунок 3.7 –  Общий вид «Живой ленты» в Битрикс 24 

 

Как видно из рисунка 3.7, для каждого события существует возможность 

установки названия, времени отображения и места проведения. 

К преимуществам использования Битрикс 24 является возможность ее 

интеграции с системой автоматизированного учета 1С, сайтом, а также 

электронной почтой. 

Оценка затрат и экономических эффектов 

На первоначальном этапе для оценки эффективности предложенных 

мероприятий необходимо выбрать методику оценки. 

Для оценки эффективности можно использовать методику сопоставления 

затрат в текущий момент времени и с внедрением Битрикс 24 в практическую 

деятельность предприятия. 

Показатели для проведения сравнительного анализа приведены в таблице 

3.1. 
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Таблица 3.1 – Показатели для проведения сравнительного анализа 

Показатель Расчетная формула 

Абсолютное снижение трудовых затрат 

(ΔТ) в часах за год 

ΔТ = Т0 - Т1, 

где Т0 – значение трудовых 

затрат в базовом варианте; 

Т1 - значение трудовых затрат в 

предлагаемом варианте 

Коэффициент относительного снижения 

трудовых затрат (КТ) 
КТ  =ΔТ / T0 ∙ 100% 

Индекс снижения трудовых затрат или 

повышение производительности труда 

(YT) 

YT = T0  /T1 

Абсолютное снижение стоимостных 

затрат (ΔC) в рублях за год 

ΔC = С0 - С1, 

где С0 – значение стоимостных 

затрат в базовом варианте; 

С1 – значение стоимостных 

затрат в предлагаемом варианте 

Коэффициент относительного снижения 

стоимостных затрат (КC) 
КС  =ΔС / С0 * 100% 

Индекс снижения стоимостных затрат 

(YС) 
YС = С0  / С1 

Срок окупаемости затрат на внедрение 

проекта машинной обработки 

информации (Ток) 

Ток  = КП /ΔC, 

где КП - затраты на создание 

проекта 

Годовой экономический эффект от 

внедрения системы электронного 

документооборота 

Э =  ΔC – КП ∙ 0,15 

Расчетный коэффициент экономической 

эффективности капитальных затрат 
Эр =  ΔC / КП 

 

На основании приведенных в таблице 3.1 показателей, рассчитаем 

показатели затрат времени и стоимостные затраты при базовом варианте до 

внедрения предложенных мероприятий в ООО «ФАМИАН», которые приведены в 

таблице 3.2. 
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Таблица 3.2 – Сравнительный анализ показателей до и после внедрения 

мероприятий в ООО «ФАМИАН» 

Наименование 

операции 

Затраты времени 

в год 
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о
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о
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Планирование 

деятельности ООО 

«ФАМИАН» 

620 50 100 0,2 200 25 26 142620 11305 

Учет услуг по 

продаже 

недвижимого 

имущества 

243 30 50 0,5 200 25 26 56168 6792,5 

Учет клиентов и 

ведение договорной 

базы 

300 30 30 1 200 25 26 68550 6805 

Контроль доходов и 

расходов ООО 

«ФАМИАН»  

250 25 50 1 200 25 26 57750 5675 

Распределение задач 

по реализации 

проектов между 

сотрудниками 

150 15 25 0,5 200 25 26 34525 3402,5 

Усиление 

взаимодействия с 

клиентами за счет 

сайта 

180 18 25 0,5 200 25 26 41305 4080,5 

Автоматическая 

рассылка о 

деятельности 

компании клиентам 

350 35 30 10 200 25 26 79850 8160 

Формирование 

отчетности по 

управлению 

услугами компании 

250 25 20 5 200 25 26 57000 5775 

Итого: 2 343 228 330 18,7  537 768 51 995,5 

* Среднечасовая ставка специалиста рассчитана исходя из 33,6 тыс. в мес. (средняя з/п 

специалиста предприятия) 

**Накладные расходы – расходы, затраты, сопровождающие, сопутствующие 

основному производству, связанные с ним. Это затраты на содержание и эксплуатацию 

основных средств, на управление, организацию, обслуживание производства, на командировки, 

обучение работников и так называемые непроизводительные расходы (потери от простоев, 

порчи материальных ценностей и др.).  
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Как видно из таблицы 3.2, до реализации проекта затраты при выполнении 

ручной обработки составили 2343 чел.-час, машинная обработка при базовом 

варианте займет 330 часов. После реализации проекта затраты при выполнении 

ручной обработки составили 228 чел.-час, машинная обработка при проектном 

варианте займет 18,7 часа 

Трудовые затраты на ведение учета деятельности с использованием 

предложенных мероприятий по сравнению с базовым существенно снизились.  

Далее представлены расчеты показателей экономической эффективности 

предложенных мероприятий в соответствии с таблицей: 

- абсолютное снижение трудовых затрат (∆Т) в часах за год: 

.21152282343 часT   

- коэффициент относительного снижения трудовых затрат (КТ): 

%.27,90%100
2343

2115
Кt  

- индекс снижения трудовых затрат или повышение производительности 

труда (YT): 

.27,10
228

2343
Yt  

- абсолютное снижение стоимостных затрат (∆C) в рублях за год: 

.485772,5995,5 51537768 рубC   

- коэффициент относительного снижения стоимостных затрат (КC): 

%.33,90%100
537768

485772,5
Кс  

- индекс снижения стоимостных затрат (YC): 

.34,10
5,51995

537768
Yс  

Рассчитанные показатели экономической эффективности проекта по 

внедрения новой системы в деятельность в ООО «ФАМИАН», приведены в 

таблице 3.3. 
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Таблица 3.3 – Показатели эффективности внедрения новой системы в деятельность 

в ООО «ФАМИАН» 

Показатели 

Затраты 
Абсолютное 

изменение 

затрат ∆Т 

Коэффициент 

изменения 

затрат КТ 

Индекс 

изменения 

затрат YT 

Базовый 

вариант 

Проектный 

вариант 

Трудоемкость 
T0 

(чел.-

час) 

T1 

(чел.-

час) 

∆Т =Т0-Т1 

(чел.-час) 

КТ =∆Т/T0 

∙100% 
YT =T0/T1 

2343 228 2115 90,27 10,27 

Стоимость 
C0 (руб.) C1 (руб.) ∆С =C0-C1 

(руб.) 

КC=∆С /C0 

∙100% 
YC=C0/C1 

537768 51995,5 485772,5 90,33 10,34 

 

Из таблицы видно, что происходит улучшение качественных характеристик 

от внедрения новой системы в деятельность в ООО «ФАМИАН» 

При этом минимизируются затраты, связанные как с выполнением ручных 

операций, так и машинной обработки.  

Для оценки эффективности предложенных направлений, выполним 

планирование затрат на организацию работы в ООО «ФАМИАН» с помощью 

таблицы 3.4. 

Таблица 3.4 – Формирование затрат на внедрение системы в ООО «ФАМИАН» 

Показатель Значение, руб. 

1. Предварительная подготовка 338 335 

- затраты на покупку и внедрение Битрикс 24 219 500 

- затраты на переход работы в Битрикс 24 56 835 

- затраты на обучение персонала 62 000 

2. Планирование и учет деятельности 183 678 

- формирование документооборота для ведения 

деятельности в Битрикс 24 
80 000 

- затраты на подключение модулей защиты данных 35 424 

- поддержка системы 68 254 
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Окончание таблицы 3.4 

3. Усиление взаимоотношения с клиентами 146 322 

- информирование клиентов о сайте ООО «ФАМИАН» 24 533 

- подключение модулей автоматической рассылки на 

электронную почту 
45 224 

- внесение изменений в политику безопасности и 

внутренний документооборот предприятия 
76 565 

Всего затрат 668 335 

 

Итого затраты на внедрение системы в ООО «ФАМИАН» 668 335 руб. 

В соответствии с таблицей 3.4 рассчитаем остальные показатели 

экономической эффективности: 

Срок окупаемости затрат на внедрение проекта: 

.4,1
485772,5

668335
годаТОК   

Годовой экономический эффект внедрения мероприятий: 

.385522,2515,0668335485772,5 рубЭ   

Годовой экономический эффект показывает, какая доля капитальных 

вложений в проект будет окупаться в течение одного отчетного года.  

Расчетный коэффициент экономической эффективности капитальных 

затрат: 

73,0
668335

5,485772
рЭ  

Расчетный коэффициент эффективности капитальных вложений (0,73) 

выше нормативного (0,15), и это означает, что затраты на реализацию проекта 

могли бы быть значительно больше, то есть имелся резерв финансовых средств.  

Оценка эффективности предложенных мероприятий указывает на 

целесообразность их проведения в организации. 

Оценка рисков 
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Для многих предприятий развитие бизнеса существенно зависит от 

качественной поддержки со стороны информационных технологий. Но развитие и 

эксплуатация ИТ-систем характеризуются определенными рисками. Всегда 

существует опасность того, что цели могут быть полностью или частично не 

достигнуты.  

Составим перечень рисков, с которыми модем столкнуться при внедрении 

предложенных мероприятий и проведем оценку их влияния таблица 3.5. 

Таблица 3.5 – Оценка рисков  

Виды рисков   Пояснение Оценка 

Вероятность 

возникновения 

(0 – 100%) 

Значи-

мость 

(1-10) 

Балл 

Внешние 

(финансово-

экономические 

риски) 

Неустойчивость спроса 50 8 4,0 

Снижение цен 

конкурентов 

40 6 2,4 

Рост налогов 30 6 1,8 

Снижение 

платежеспособности 

потребителей 

70 8 5,6 

Внутренние 

(относящиеся к 

бизнес-

процессу 

продаж 

недвижимости) 

Управленческие риски: 

риск, при котором 

главной проблемой 

является сопротивление 

руководителей разного 

уровня, сопротивление 

коллектива к новой 

системе 

25 6 1,5 

Ошибка при постановке 

задачи: цели и задачи, 

первоначально 

поставленные перед 

проектом, сильно 

расходятся с реальной 

практикой после 

внедрения, 

неустоявшиеся бизнес 

процессы в отделе 

продаж 

25 8 2,0 

Риск неиспользования: 25 9 2,3 

Окончание таблицы 3.5 
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вероятность того, что 

сотрудники не будут 

использовать портал в 

своей ежедневной 

деятельности. 

Риск увеличения сроков 

и стоимости. 

30 6 1,8 

Итого    21,4 
 

Итого суммарная оценка рисков равна 21, что является средним 

показателем. Список рисков далее может использоваться в качестве исходных 

данных для разработки комплекса мероприятий, направленных на снижение 

влияния рисков. 

Выводы по 3 главе 

Для исключения выявленных недостатков и совершенствования 

информационных технологий на предприятии было предложено внедрить в 

практическую деятельность автоматизированную веб-систему Битрикс 24. 

Внедрение Битрикс 24 позволит ООО «ФАМИАН» даст следующие 

организационные эффекты: 

- выполнять планирование деятельности предприятия за счет автоматизации 

учета выполнения заказов по продаже недвижимого имущества; 

- распределять имеющиеся заказы между сотрудниками предприятия и 

вести контроль выполнения заказов по продаже недвижимого имущества; 

- автоматизировать систему управления предприятия (ведения учета 

клиентов, доходов и расходов предприятия); 

- усилить взаимодействие с клиентами за счет использования модуля 

Битрикс 24 CRM (управление взаимоотношениями с клиентами); 

- использовать возможности облачной среды для обмена файлами с 

клиентами и удаленными сотрудниками. 

Для внедрения Битрикс 24 в практическую деятельность ООО «ФАМИАН» 

разработано техническое задание. 

Полное наименование системы и ее условное обозначение: 
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Автоматизированная система контроля, планирования и учета деятельности 

предприятия ООО «ФАМИАН». Плановые сроки начала и окончания работ по 

внедрению Битрикс 24: Начало работ: 1 февраля 2018 года. Окончание работ: не 

позднее 15 апреля 2018 года. 

Годовой экономический эффект показывает, какая доля капитальных 

вложений в проект будет окупаться в течение одного отчетного года.  

Расчетный коэффициент эффективности капитальных вложений (0,73) 

выше нормативного (0,15), и это означает, что затраты на реализацию проекта 

могли бы быть значительно больше, то есть имелся резерв финансовых средств.  

Оценка эффективности предложенных мероприятий указывает на 

целесообразность их проведения в организации. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Изучены теоретические материалы по вопросам совершенствования 

информационных технологий в системе управления предприятием.  

На основании рассмотрения теоретических основ использования 

информационных технологий в системе управления предприятием было 

установлено, что информационные технологии в системе управления 

предприятием ориентированы на решение неструктурированных задач, 

сочетающих методы доступа и обработки информации с использованием методов 

принятия решений. 

Внедряя информационные технологии в практическую деятельность 

предприятия, руководство получает возможность выбрать наилучшее решения из 

множества альтернатив и их упорядочить по нескольким признакам. 

Информационные технологии в системе управления предприятием, 

основанные на двухуровневом хранилище данных, применяют в крупных 

компаниях, где информация консолидирована в единой системе. 

Было установлено, что информационные технологии обработки данных 

позволяют решить хорошо структурированные задачи на уровне исполнительской 

деятельности персонала, который имеет не высокую квалификацию для 

выполнения повторяющихся операций. 

Среди представленных на рынке программного обеспечения программных 

комплексов для принятия управленческих решений следует выделить такие 

системы как Адванта, Мегаплан, MS Project, Битрикс 24, Asana, Project Kaiser, 

Comindwork, Team Bridge. 

В системе управления предприятием также используются системы 

проектирования, которые включают в свой состав системы для создания 

геометрических и твердотельных моделей изделий «CAD», автоматизированной 

подготовки данных для автоматизированного производства «CAM», анализа 

проектов для обнаружения ошибок и оптимизации производственных процессов 
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«CAE», выполнения управления производственными данными при разработке 

изделия «PDM». 

Для моделирования основных бизнес процессов используется система 

управления процессами BPMN, которая позволяет выполнить разработку модели 

на высокоинтеллектуальном уровне. 

Проанализирована деятельность ООО «ФАМИАН». Проведено общее 

описание предприятия и его места на рынке, проведен анализ существующих 

трудностей и проблем предприятия, описаны ключевые факторы успеха, проведено 

описание процессов «как есть», а именно составлена модель бизнеса по А. 

Остервальдеру, функциональная модель, модель процессов в виде графических 

схем. Проведен анализ процессов с точки зрения их способности генерировать 

конкурентные преимущества компании, анализ распределения ответственности за 

процессы, оценка приоритетности процессов с точки зрения их способности влиять 

на КФУ.  

Так же был проанализирован процесс продажи недвижимости в ООО 

«ФАМИАН». Анализ бизнес процессов показал, что в результате осуществления 

свой деятельности в настоящее время формируются отчеты по маркетинговым 

исследованиям, спроса на недвижимость, план и отчет по реализации 

недвижимости прайс-лист на недвижимость и план услуг для клиентов. 

На предприятии используется автоматизированная программа 

бухгалтерского учета 1С: Предприятие, но в данной системе нет системы 

планирования, инструментов для оценки эффективности, распределения задач 

между сотрудниками. 

Для исключения выявленных недостатков и совершенствования 

информационных технологий на предприятии было предложено внедрить в 

практическую деятельность автоматизированную веб-систему Битрикс 24. 

Внедрение Битрикс 24 позволит ООО «ФАМИАН» даст следующие 

организационные эффекты: 

- выполнять планирование деятельности предприятия за счет автоматизации 
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учета выполнения заказов по продаже недвижимого имущества; 

- распределять имеющиеся заказы между сотрудниками предприятия и 

вести контроль выполнения заказов по продаже недвижимого имущества; 

- автоматизировать систему управления предприятия (ведения учета 

клиентов, доходов и расходов предприятия); 

- усилить взаимодействие с клиентами за счет использования модуля 

Битрикс 24 CRM (управление взаимоотношениями с клиентами); 

- использовать возможности облачной среды для обмена файлами с 

клиентами и удаленными сотрудниками. 

Для внедрения Битрикс 24 в практическую деятельность ООО «ФАМИАН» 

разработано техническое задание. 

Полное наименование системы и ее условное обозначение: 

Автоматизированная система контроля, планирования и учета деятельности 

предприятия ООО «ФАМИАН». Плановые сроки начала и окончания работ по 

внедрению Битрикс 24: Начало работ: 1 февраля 2018 года. Окончание работ: не 

позднее 15 апреля 2018 года. 

Годовой экономический эффект показывает, какая доля капитальных 

вложений в проект будет окупаться в течение одного отчетного года.  

Расчетный коэффициент эффективности капитальных вложений (0,73) 

выше нормативного (0,15), и это означает, что затраты на реализацию проекта 

могли бы быть значительно больше, то есть имелся резерв финансовых средств.  

Оценка эффективности предложенных мероприятий указывает на 

целесообразность их проведения в организации. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А.  

Бизнес-модель по А. Остервальдеру для ООО «ФАМИАН» 

 

 
Рисунок А.1 – Бизнес-модель по А. Остервальдеру» для ООО «ФАМИАН» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б.  

Функциональная модель ООО «ФАМИАН» 

    

   Таблица Б.1 - Функциональная модель ООО «ФАМИАН» 

Наименование обрасти 

деятельности 

Бизнес-процессы 

1 (1.1.) 

Процессы управления (А) 

А1. Управление финансами 1.1. Бюджетирование 

1.2. Инвестиционная деятельность 

1.3. Анализ движения денежных средств 

А2. Управление маркетингом 2.1. Проведение рекламных кампаний 

2.2. Развитие бренда 

2.3. Участие в тендерах 

2.4. SEO продвижение 

А3. Управление персоналом 3.1. Подбор 

3.2. Повышение квалификации 

3.3. Аттестация 

3.4. Увольнение 

Основные БП (В) 

В1. Додоговорное обслуживание 1.1. Реклама на привлечение 

1.2. Мониторинг сайтов 

1.3. Обзвон клиентов 

1.4. Выход на сделку 

В2. Договорное обслуживание 2.1. Покупка недвижимости 

2.2. Продажа недвижимости 

2.3. Юридическое сопровождение 

В3. Постдоговорное обслуживание 3.1. Повышение имиджа компании 

3.2. Рекламирование компании, с целью напомнить о себе 

3.3. Повторное привлечение клиентов 
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Окончание  приложения Б 

   Окончание таблицы Б.1 

Поддерживающие БП (С) 

С1. Бухгалтерское сопровождение 1.1. Учет и отчетность 

1.2. Учет материальных ценностей 

С2. Административно-

хозяйственное обеспечение 

2.1. Снабжение 

2.2. Обеспечение канцтоварами и хозтоварами  

2.1. Проведение хозяйственных ремонтных работ 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В.  

Показатели процессов предоставления риэлтерских услуг - продажи недвижимости для ООО «ФАМИАН» 

 

Таблица В.1 - Показатели процессов предоставления риэлтерских услуг - продажи недвижимости для ООО 

«ФАМИАН» 

 

 

  

Бизнес-процессы Результат показатель процесса показатель результата 

Показатель 

удовлетворенности 

клиента 

A1.1  Продвижение объектов 
Количество 

клиентов 

Процент отклика от 

всех рекламных 

средств продвижения 

Доля рынка, 

эффективность рекламы 

Узнаваемость фирмы, 

индекс лояльности 

клиентов 

A2.1  Заключение сделки 
Осуществление 

продаж 

Кол-во сделок, время 

потраченное на  

заключение 1 сделки 

Прибыль, 

рентабельность 

Индекс 

удовлетворенности 

клиентов, индекс 

лояльности клиентов 

A2.2  Юридическое 

сопровождение 
Чистота сделки  

Кол-во нарушений 

выявленных в 

процессе и после 

заключения сделки 

% удовлетворенных 

клиентов степенью 

оказания услуг 

Индекс 

удовлетворенности 

клиентов, индекс 

лояльности клиентов 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г.  

Контекстная диаграмма 

 

 

Рисунок Г.1 – Контекстная диаграмма  
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д.  

Декомпозиция функционального блока 

 

TITLE:NODE: NO.: 1.1A0 ООО «Фамиан»

Покупатели

Продавцы

Денежные средства

База объектов

Устав 

организации

Сертификат

 соответствия

Нормативно- 

правовые акты

Директор

Риелтор

БухгалтерияЮристы

Удовлетворенные покупатели

Довольные продавцы

Прибыль

Повышение репутации

Измененная база объектовПоложительные отзывы клиентов

Правила ведения сделок

Информация, 

необходимая 

для сделки

Подготовленные 

юридические документы

Указания

Маркетологи

Риелторы

Руководители отдела продаж Специалисты учебного центра

Семейный

 кодекс

Гражданский

 кодекс

Уголовный 

кодекс

Недовольные клиенты
База клиентов

Информация о рынке

Риелторы

Люди, знающие о компании

Известность на рынке недвижимости

Персонал, желающий работать

Удовлетворенные клиенты

Денежные средства

Дружный коллектив

1

Процессы управления

Разрекламированные объекты

Выход на сделку

Юридически оформленные документы

3

Основные бизнес-

процессы

2

Поддерживающие 

бизнес-процессы

 

Рисунок Д.1 – Декомпозиция функционального блока 
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Продолжение приложения Д 

 

TITLE:NODE: NO.: 1.1A1 Процессы управления

Устав 

организации

Сертификат 

соответствия

Нормативно-

правовые акты

Директор

Правила ведения сделок

Информация о рынке

Указания

2

Управление 

финансами

4

Управление 

персоналом

Указания о

 финансовой политике
Указания о политике 

ведения маркетинга
Указания по

 набору персонала

Руководители отдела продаж

Семейный кодекс

Гражданский 

кодекс

Уголовный кодекс

Люди, знающие о компании

Известность на рынке недвижимости

Персонал, желающий работать
Удовлетворенные клиенты

Денежные средства
Дружный коллектив

3

Управление 

маркетингом

1

Управление предприятием

 

Рисунок Д.2 – Функциональный блок «Управление» 
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Окончание приложения Д 

 

TITLE:NODE: NO.: 1.1A3 Основные бизнес-процессы

Покупатели

Продавцы

База объектов

Риелтор

Удовлетворенные покупатели

Довольные продавцы

Повышение репутации

Измененная база объектов

Положительные отзывы клиентов

Правила ведения сделок

Информация, необходимая для сделки

Подготовленные юридические документы

Нормативно- 

правовые акты

Устав организации

Информация о рынке

Риелторы

Недовольные клиенты

База клиентов

Маркетолог

Привлеченные 

клиенты

Обслуженные 

клиенты

Разрекламированные объекты
Выход на сделку

Юридически оформленные документы

3

Постдоговорное 

обслуживание

1

Додоговорное 

обслуживание

2

Договорное 

обслуживание

 
Рисунок Д.3 – Функциональный блок «Основные БП» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж.  

Матрица ответственности 

Таблица Ж.1 - Матрица ответственности 

МАТРИЦА ОТВЕТСТВЕННОСТИ КОМПАНИИ "ФАМИАН" Руководитель агентства недвижимости 

Наименование 

деятельности 
Бизнес-процессы Функции управления БП 

Исполнительный 

директор 
Юристконсульт Глав.бух 

Рук. 

Учебного 

центра 

Отдел 

маркетинга 

Отдел 

продаж 
Правовой центр Бухгалтерия 

Учебный 

центр 

А1. Управление 

финансами 

1.1. 

Бюджетирование 

Подготовка бюджетных 

заявок 
   х 

 
Составление бюджета    х  
Утверждение бюджета    х  
Контроль исполнения 

бюджета 
   х 

 
План-факт анализ    х  
Корректировка бюджета    х  
Отчет об исполнении 

бюджета 
   х 

 
1.2. 

Инвестиционная 

деятельность 

Определение потребности 

компаний в заемных ДС 
   х 

 
Мониторинг предложений    х  
Контроль использования ДС    х  
Возврат ДС    х  

1.3. Анализ 

движения 

денежных средств 

Анализ полученных ДС    х  
Анализ затрат    х  
Проведение расчетов    х  
Нормирование    х  
Мониторинг установленных 

норм 
   х 
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Продолжение приложения Ж 

Продолжение таблицы Ж.1 

  

А2. Управление 

маркетингом 

2.1. Проведение 

рекламных 

кампаний 

Подготовка медиаплана х   
  

Согласование медиаплана х   
  

Подготовка рекламной 

кампании 
х   

  
Проведение рекламной 

кампании 
х   

  
Анализ эффективности х   

  
2.2. Развитие 

бренда 

Определение политики 

продвижение бренда 
х   

  
Подготовка мероприятий по 

развитию бренда 
х   

  
Проведение мероприятий по 

развитию бренда 
х   

  
Анализ развития бренда х   

  
2.3.Поиск новых 

партнеров 

Проведение мониторинга 

потребительских 

предпочтений 

х   

  
Анализ данных х   

  
Проведение мониторинга 

возможных партнеров 
х   

  
Подготовка договора   х   
Заключение договора х   

  
2.4.SEO и SMM 

продвижение 

Проведение мероприятий по 

продвижению сайта 
х   

  
Проведение мероприятий по 

продвижению групп 
х   
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Продолжение приложения Ж 

Продолжение таблицы Ж.1 

А3. Управление 

персоналом 

3.1. Подбор 

персонала 

Мониторинг рынка труда    
 х 

Приглашение выпускников 

университетов 
   

 
х 

3.2. Повышение 

квалификации 

Прохождение курсов в 

обучающем центре 
   

 
х 

Участие в выставках и PR-

мероприятиях 
х   

 
х 

3.3. Аттестация Сдача экзаменов по 

пройденым курсам 
   

 
х 

3.4. Увольнение Увольнение сотрудников 

только на законных 

основаниях 

   

 

х 

Написание рекомендаций, 

при увольнении по 

собственному желанию 

х х х х х 

B1. Додоговорное 

обслуживание 

1.1 Реклама на 

привлечение 

Проведение рекламных 

компаний 
х   

  
1.2 Мониторинг 

сайтов 

Составление/обновление 

документа с названием 

сайтов  

 х  

  
Поиск потенциальных 

клиентов 
 х  

  
1.3 Обзвон 

клиентов 

Просмотор лога звонков  х  
  

Звонок клиенту  х  
  

Обновление лога звонков  х  
  

1.4 Выход на 

сделку 

Встреча с клиентом  х  
  

Составление договора  х х   
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Продолжение приложения Ж 

Продолжение таблицы Ж.1 

B2. Договорное 

обслуживание 

2.1 Покупка 

недвижимости 

Ищем объект 

удовлетворяющий условия 

клиента 

 х  

  
Показываем клиенту объекту  х  

  
Передача аванса  х  

  
Сбор документов   х   
Подготовка договора купли 

продажи 
  х 

  
Проведение сделки  х  

  
Закрытие сделки  х х   

2.2 Продажа 

недвижимости 

Определение рекламы  х  
  

Звонки риелтору от людей, 

которые хотят купить 
 х  

  
Выход на встречу на объекте  х  

  
Передача аванса  х  

  
Сбор документов  х х   
Подготовка договора купли 

продажи 
  х 

  
Проведение сделки  х  

  
Закрытие сделки  х х   

2.3 Юридическое 

сопровождение 

Помощь в приватизации   х   
Помощь в урегулировании 

вопросов наследства 
  х 

  
Помощь в подготовке 

документов 
  х 

  
Помощь в оформлении 

ипотеки 
  х 
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Окончание приложения Ж 

Окончание таблицы Ж.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

B3. Постдоговорное 

обслуживание 

3.1 Повышение 

имиджа компании 

Консультирование  х  
  

Работа с обратной связью от 

клиента 
х   

  
Подарки от компании х   

  
Помощь по переезду  х  

  
3.2 

Рекламирование 

компании, с 

целью напомнить 

о себе 

Рассылка по почте х   
  

Обзвон 

 х  

  
3.3 Оказание 

доп.услуг 

связанных с 

переездом 

Найм грузчиков  х  
  

Аренда грузовых 

автомобилей  х  
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ПРИЛОЖЕНИЕ И.  

Оценка приоритетности процессов с точки зрения их способности влиять на КФУ 

 

Таблица И.1. - Оценка важности процессов по КФУ 

Наименование обрасти 

деятельности 

Ключевые факторы успеха  Важность 

процессов 

Проблемность 

процессов 

Размер 

пузырьков КФУ 1 КФУ 2 КФУ 3 КФУ 4 КФУ 5 

вес фактора 20% 5% 20% 20% 10% 75%   
Процессы управления (А)         
А1. Управление финансами 0 0 3 1 0 0,8 1 1 

А2. Управление маркетингом 3 1 2 3 3 1,95 3 1 

А3. Управление персоналом 2 2 2 0 2 1,1 1 1 

Основные БП (В)        1 

В1. Додоговорное 

обслуживание 3 1 2 3 1 1,75 2 1 

В2. Договорное обслуживание 2 3 3 2 3 1,85 3 1 

В3. Постдоговорное 

обслуживание 2 2 1 1 2 1,1 2 1 

Поддерживающие БП (С)        1 

С1. Бухгалтерское 

сопровождение 0 0 1 0 0 0,2 0 1 

С2. Административно-

хозяйственное обеспечение 0 0 1 0 1 0,3 1 1 
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Окончание приложения И 

 
Рисунок И.1. – Диаграмма приоритетности процессов с точки зрения их способности влиять на КФУ 
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ПРИЛОЖЕНИЕ К.  

Стратегическая карта 

 

ООО "Фамиан"
У

п
р
а
вл

е
н
и
е

 

ф
и

н
а
н
са

м
и

К
л
и
е

н
ты

П
р
о

д
а
ж

и
Р

а
б

о
та

 с
 

п
е
р
со

н
а
л

о
м

% квалифицированных 

сотрудников Количество программ 

(мероприятий) по 

повышению квалификации

Прибыль

Процент недовольных 

клиентов

Повышение квалификации 

сотрудников

Повышение 

удовлетворенности клиентов

Привлечение клиентов

Рост прибыли

Сокращение издержек

Сохранение клиентской 

базы

Инвестиции

Привлечение инвесторов

Внедрение  

информационных систем

Издержки

Количество клиентов, 

обратившихся повторно

Количество привлеченных 

клиентов

Оптимизация финансовой 

политики компании

Управление ДС

Продажи

Увеличение количества 

продаж

Подбор персонала
Рекрутинг 

квалифицированных кадров

Увеличение количества 

рекомендаций

Обучение персонала

Увеличение 

конкурентоспособности

 
Рисунок К.1 - Стратегическая карта 


