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Для российской розничной индустрии пришло время осознать  
тот факт, что для успешного функционирования компании  
на этом рынке необходимо устанавливать эффективные связи 
с потребителями, поставщиками и персоналом. Основой такой 
эффективности являются доверие, бесконфликтность, 
вовлеченность персонала в достижение целей компании, 
прозрачность бизнес-процессов. Существуют ли ИТ-решения, 
позволяющие устранять конфликты между поставщиком 
и потребителем, включать самомотивацию сотрудников 
и обеспечивать прозрачность сервиса? И если да, то как они 
работают? Обо всем этом журналу «Retail & Loyalty» рассказывает 
Наталья Косарева, президент группы компаний BS&S. 

R&L: Почему BS&S решила расширить перечень 

предоставляемых услуг и к обслуживанию банков-

ской техники добавить услуги консалтинга в области 

управления разъездным персоналом и предложить 

рынку использовать программное обеспечение для 

управления разъездным персоналом собственной 

разработки? 

Н. Косарева: К решению о диверсификации 
своего бизнеса компания BS&S пришла в ходе 
эволюции под влиянием комплекса внешних 
и внутренних факторов. 

Из числа внешних факторов основным 
можно назвать изменения в политике наше-
го основного заказчика – Сбербанка России.  
Как известно, Сбербанк России создал свою 
собственную сервисную компанию, с кото-
рой сейчас по всей стране заключает дого-
воры на сервисное обслуживание, расторгая 
ранее существовавшие договоры с другими 
подрядчиками. Это приводит к уменьшению 
объемов бизнеса многих сервисных компа-
ний, ранее длительное время сотрудничав-
ших со Сбербанком России. В целом рынок 
сервиса и в коммерческих банках сейчас тоже 
представляет собой «красный океан», с кото-
рого можно лишь собирать оставшиеся день-
ги, но ни о каком развитии речи уже не идет. 

Основным внутренним фактором явилось 
то, что, находясь в авангарде сервисного рын-
ка, мы давно и успешно развивали свои ком-
петенции по эффективному управлению 
сервисной компанией федерального уров-
ня. Так, еще в то время, когда единственным 
видом бизнеса BS&S было сервисное обслу-
живание сетей устройств самообслужива-
ния (банкоматов и терминалов), нам при-
ходилось решать многочисленные задачи 
по оптимизации всех бизнес-процессов, свя-
занных с работой территориально распреде-
ленного персонала. Часть наших инженеров 
была прикреплена к офисам и находилась 
под управлением регионального или терри-
ториального руководителя, а часть работала 
без непосредственного руководства в удален-
ных населенных пунктах. Имея такую струк-
туру штата сервис-инженеров, нам все время 
приходилось сталкиваться с задачей вовлече-
ния сотрудников в процесс достижения це-
лей компании и повышения прозрачности 

их работы. В этом отношении мы накопили 
достаточный опыт, который было бы полезно 
распространить на другие рынки1. 

Поэтому сегодня нашими инновационны-
ми товарами стали программное обеспече-
ние ИРИС, изначально созданное для удов-
летворения наших внутренних потребностей 
по управлению распределенной сервисной 
компанией, и компетенции, которые были 
получены нами в ходе его разработки и при-
менения. 

Показательно, что представление даже от-
дельных элементов ИРИС на Лин-Форуме  
и Лин-Саммите в 2016 году выявило заинте-
ресованность в таком классе решений россий-
ских сервисных компаний из самых разных 
сфер. В том числе и поэтому мы с уверенно-
стью можем говорить, что наше ПО является 
с точки зрения функционала универсальным 
для управления любым разъездным персона-
лом и уникальным с точки зрения реализо-
ванных возможностей.

R&L: Как расшифровывается ИРИС и для чего, если 

вкратце, это программное обеспечение предназначе-

но и на кого рассчитано? 

Н. Косарева: ИРИС – это аббревиатура 
от «Интегрированная Разумная Информаци-
онная Система». 

«Интегрированная» означает, что с ее помо-
щью можно управлять как всем комплек-

Разъездной 
персонал:  
как вывести сервис 
на новый уровень качества  
и эффективности? 

Наталья Косарева, 
президент группы компаний BS&S

1  Обо всем этом можно прочитать 
подробнее в материале «BS&S: как 
вернуться к цивилизованному сер-
висному рынку» (журнал «ПЛАС», 
№6/2016 г, www.plusworld.ru/bss).
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сом бизнес-процессов компании, т.е. интегри-
ровать работу различных служб компании, 
так и бизнес-процессами между поставщиком 
и потребителем, т.е. интегрировать их рабо-
ту. Но это не просто «еще одна ERP-система», 
как можно было бы подумать, – она в гораз-
до большей степени проникает во все «ткани 
бизнеса», от бизнес-аналитики до управления 
персоналом. 

«Разумная» – способная логически мыслить, 
обобщать результаты познания, проявляется в 
том, что многие функции, выполняемые рань-
ше человеком, возлагаются теперь на это ПО, 
что позволяет в режиме реального времени 
при необходимости корректировать работу. 

Многие для контроля за разъездным персо-
налом используют либо оборудование, уста-
навливаемое на автомобили, либо используют 
сервис сотовых операторов. По собственно-
му опыту могу сказать, что, во-первых, это 
неудобно, т. к. приходится информацию со-
бирать в одном месте, а обрабатывать в дру-
гом, во-вторых, это не оберегает компанию от 
оплаты «левого» пробега. 

Встроенный в ИРИС модуль геолокации по-
зволяет отслеживать перемещения сотрудни-
ков в режиме реального времени, автомати-
чески рассчитывать пробег, что освобождает 
значительные трудовые ресурсы от контро-
ля за пробегом, контролировать его местона-
хождение на нужном объекте, т. к. механизм 
закрытия заявок также синхронизирован с 
геолокационными данными объекта обслу-
живания.

Разумность проявляется и в том, что, ак-
кумулируя различные параметры работы 
разъездного сотрудника, в режиме реального 
времени рассчитывается его эффективность, 
на основании которой в режиме реального 
времени рассчитывается его премия за пока-
затели работы. Например, сегодня 10-е число, 
сотрудник видит общий показатель эффек-
тивности с начала месяца. Если он находится 
за желаемыми пределами, сотрудник может 
перейти на более низкий уровень и увидеть, 
какой из дифференцированных показателей 
«портит» показатель эффективности. Далее 
он может самостоятельно проанализировать 
свою работу вплоть до заявок и при необходи-
мости до конца месяца скорректировать свою 
работу. На следующий день, 11-го числа, он 
уже видит свои показатели с начала месяца, 
включая 10-е число.

Также в режиме онлайн рассчитывается 
показатель эффективности региона, терри-
тории, который является основой для созда-
ния «показателя качества» работы и может 
использоваться поставщиком и потребителем 
сервиса для диалога.

Это мощный инструмент для обеспечения 
прозрачности работы любой сервисной ком-
панией по управлению любым разъездным 
персоналом: от инженеров и инкассаторов 
до курьеров, почтальонов или развозчиков 
пиццы.

R&L: Кстати, почему вы для внутренних нужд  

стали разрабатывать свое ПО? Не проще ли было 

взять что-то с открытого рынка? 

Н. Косарева: Не проще. Во-первых, на рын-
ке не было того, что мы хотели. И нет до сих 
пор. Во-вторых, собственная разработка по-
зволяла гибко изменять ПО в зависимости 
от бизнес-процессов у потребителя наших 
услуг. В-третьих, мы могли это делать более 
оперативно, чем в случае сторонней под-
держки. В-четвертых, наш штат программи-
стов обучается вместе со всеми руководите-
лями и, таким образом, находится «ближе 
к земле», т. е. в курсе всех деталей развития 
нашей производственной системы. В-четвер-
тых, с помощью ПО собственной разработки 
мы могли раньше других запускать иннова-

ционные методы работы при взаимодействии 
с банком и обогащать систему накопленной 
информацией для последующих изменений. 

R&L: На основе каких научных подходов развивает-

ся ИРИС?

Н. Косарева: Полтора года назад мы позна-
комились с концепцией бережливого произ-
водства (lean technologies) и начали внедрять 
инструменты бережливого производства, 
встраивая их в ПО «ИРИС». В настоящее 
время уже утверждены российские ГОСТы 
по бережливому производству, которые мож-
но использовать для развития производствен-
ных систем компаний. Почему я говорю 
об инструментах, а не о фундаменте, на ко-
тором нужно строить бережливое производ-
ство? Потому что фундаментом для внедре-
ния бережливого производства, впрочем, как 
и для других современных концепций управ-
ления, например, таких как Agile, является 
атмосфера доверия и сотрудничества в ком-
пании. Как говорит Юрий Адлер2, она стро-
ится на пяти «не»: НЕ лги, НЕ манипулируй, 
НЕ тяни одеяло на себя, никогда НЕ отказы-
вай в помощи, никогда НЕ навязывай своей 
помощи. Этот фундамент, базирующийся на 
таких принципах, у себя в компании мы со-
здавали в течение 10 лет. В пользу успешно-
сти наших усилий приведу такой факт: мно-
гие инженеры, которые были вынуждены 
покинуть нашу компанию, готовы вернуться 
обратно. Самое главное, что они выделяют 
в нашей корпоративной культуре, – внима-
ние к их жизни, сопереживание их неудачам 
и успехам, в том числе не связанным с рабо-
той в компании. Удивительно, но нам удалось 
сформировать такое ценностное поле – даже 
несмотря на большую распределенность ком-
пании по территории России. 

Экспертным подтверждением правиль-
ности использования нами научных подхо-
дов для развития производственной системы 
стала наша победа в кубке А. К. Гастева сре-
ди предприятий премьер-лиги в номинации 
«Лидер по созданию высокопроизводитель-
ных рабочих мест». Все это придает нам уве-
ренности в правильности выбранного пути 
и свидетельствует о наличии компетенций, 

которыми мы с удовольствием готовы делить-
ся со всеми желающими.

R&L: Кстати о желающих… Кому по вашему  

мнению будет полезно воспользоваться ПО ИРИС?

Н. Косарева: ПО ИРИС эффективнее при-
менять как раз на крупном масштабе, то есть 
в наибольшей степени это будет полезно 
крупным компаниям, которые управляют 
большим количеством разъездного персона-
ла в рамках всей страны.

Наше ПО обеспечивает высокую прозрач-
ность сервисного бизнеса, что интересно 
преимущественно тем компаниям, где соб-
ственник или топ-менеджмент заинтересо-
ван в эффективности работы и сохранении 
собственных средств. В связи с этим актуаль-
но сослаться на И. Адизеса3, которому при-
надлежит известное изречение: «Чтобы све-
сти к минимуму злоупотребления властными 
полномочиями, информационная система 
должна быть максимально прозрачной».

R&L: Какой основной идеологический  

принцип заложен в основу ПО ИРИС? 

Н. Косарева: Если мы говорим об идеологии, 
то я бы обозначила этот принцип как «ком-
форт и выгода для всех». Вы очень правиль-
но спросили про «идеологию». Сейчас много 
пишут и говорят о различных технологиче-
ских инновациях, рассказываются об их эф-
фективности, о кейсах внедрений. Но заду-
мывались ли вы (и сами авторы подобных 
внедрений) когда-нибудь – для чего именно 
это все делается? Для получения прибыли? 
Для удержания компании на рынке и раз-
вития бизнеса? Но мы достаточно часто ви-
дим, как в погоне за деньгами или иными 
внешними эффектами забываются потреб-
ности реальных людей – работников компа-
нии и потребителей. Между тем инновации, 
создающие комфортные условия для сотруд-
ников, приводят к тому, что последние начи-
нают лучше работать. Это, в свою очередь, 
влечет за собой развитие бизнеса и дополни-
тельную прибыль для компании. Создавая же 
с помощью технологических инноваций ком-
фортные условия для потребителей, мы тем 
самым стимулируем их расширять свое 

2  Юрий Павлович Адлер – ведущий 
российский специалист в области 
менеджмента качества, статисти-
ческих методов оптимизации про-
изводства и методов бережливого 
производства. Р. в 1937 г. Канди-
дат технических наук, профессор 
МИСиС. Действительный член 
Российской академии проблем каче-
ства, почетный президент Между-
народной гильдии профессионалов 
качества.

3  Ицхак Калдерон Адизес – один 
из ведущих мировых экспертов в об-
ласти повышения эффективности 
ведения бизнеса и правительствен-
ной деятельности путем внесения 
кардинальных изменений, которые 
не порождают неразберихи и де-
структивных конфликтов, препят-
ствующих изменениям. Автор семи 
книг, переведенных на 22 языка. 
Книга И. Адизеса «Корпоративные 
процессы: как организации растут 
и умирают и что с этим делать?» 
считается классическим пособием 
в теории управления.

Оценка эффективности 
работы сотрудников с 
помощью системы ИРИС 
(визуализация из программы)

Технологические иннова-
ции, создающие комфорт-
ные условия для сотрудни-
ков, приводят к тому, что 
последние начинают лучше 
работать. Это, в свою 
очередь, влечет за собой 
развитие бизнеса и допол-
нительную прибыль для 
компании
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сотрудничество с компанией (что опять же 
влечет развитие и рост бизнеса). Наша раз-
работка в виде ПО ИРИС как раз и помогает 
создавать комфортные условия – и для потре-
бителей услуг, и для сотрудников.

R&L: Давайте перейдем к преимуществам использо-

вания вашего ПО для конечных потребителей? 

Н. Косарева: Когда мы говорим о «потре-
бителях», надо иметь в виду, что ПО ИРИС 
может использоваться как розничными ком-
паниями, оказывающими услуги физиче-
ским лицам (например, доставка пиццы, ин-
тернет-магазины с собственной курьерской 
доставкой и пр.) так и теми компаниями, 
которые сами предоставляют свой сервис ри-
тейлерам (от предприятия, занимающегося, 
к примеру, сервисом холодильного оборудо-
вания для федеральной торговой сети, до ло-
гистических аутсорсеров – служб доставки, 
транспортных предприятий и пр.). 

Для обеих этих групп потребителей (то есть 
и физлиц, и самих ритейлеров) наше ПО пре-

доставляет существенные выгоды, заключа-
ющиеся в устранении максимального числа 
конфликтов и обеспечении прозрачности 
сервиса, что уменьшает потери и поставщика, 
и потребителя сервиса, значит, в повышении 
их лояльности к поставщику товаров и услуг, 
кем бы он ни был.

При оказании услуг часто – если не всег-
да – возникает конфликт между поставщиком 
и потребителем сервиса. Чаше всего такие 
конфликты случаются тогда, когда и постав-
щик, и потребитель участвуют в процессе 
оказания услуги. Примерами здесь могут 
служить процесс доставки товара со скла-
да магазина к покупателю (и логистический 
аутсорсер, и сам магазин в таком процессе 
участвуют) или же процесс сервисного об-
служивания холодильного оборудования, 
где в процессе оказания услуги задейство-
ваны и сотрудники магазина, и сотрудни-
ки сервисной компании. По большей части 
все такие конфликты связаны с тем, что про-
цесс оказания услуги является непрозрач-
ным, возможности оперативного получения 
информации о ходе или качестве процесса 
отсутствуют, что приводит к возможности 
для каждой стороны обвинять другую. 

Вторая причина конфликтов – отсутствие 
согласованного понятия «качественный сер-
вис». Как правило, даже если есть SLA, люди 
сталкиваются с тем, что показатели каче-
ственного сервиса не формализованы. Есть 
специальная наука – квалиметрия, которая 
является научной основой для количествен-
ной оценки качества продукции и услуг.  
Согласно ей показатели качества могут быть 
простыми, комплексными или интегральны-
ми, но самое главное – они всегда должны от-
слеживаться статистическими методами.

Так вот, с помощью ПО ИРИС мы все эти 
причины можем устранить. Как? 

Для обеспечения прозрачности сервиса 
в нашем ПО используется механизм опера-
тивных уведомлений (в терминологии бе-
режливого производства – андонов). Опера-
тивные уведомления обеспечивают быстрое 
реагирование одной или обеих сторон 
на проблему. Благодаря им все проблемы в 
процессе оказания услуги в режиме реаль-

ного времени становятся известны и потреби-
телю, и поставщику сервиса. Это исключает 
споры, необходимость анализа большого ко-
личества заявок и информации для поиска 
проблемы, позволяет оперативно предотвра-
щать проблемы и минимизировать времен-
ные и иные потери.

Для того чтобы этот механизм функцио-
нировал, потребитель и поставщик услуги 
должны сначала согласовать процесс про-
хождения заявки и распределить зоны ответ-
ственности, формализовать показатели сер-
виса и определить их критические значения. 
В случае, когда возникает нарушение процес-
са выполнения заявки или система фиксиру-
ет риск приближения к критическому значе-
нию, ПО ИРИС автоматически отправляет 
уведомление исполнителю или потребителю 
сервиса (или обеим сторонам) – в зависимости 
от конкретных договоренностей относитель-
но зон ответственности и интереса сторон. 
Важно, что в нашей программе предусмо-
трены не только автоматические уведомле-
ния об уже возникших нарушениях процесса 
выполнения заявок, но и уведомления о про-
гнозируемых нарушениях такого рода – с раз-
личными уровнями эскалаций. 

Также поставщик и потребитель сервиса 
могут отслеживать согласованные показа-
тели качества с помощью построения кон-
трольных карт Шухарта, контролируя та-
ким образом статистическую управляемость 
процессов и выявляя особенные или общие 
причины вариабельности. При выявлении 
особенных причин поставщик и потребитель 
могут принять незамедлительные меры для 
улучшения качества. При выявлении общих 
причин совместно проанализировать систему 
работы и устранить их в условиях сотрудни-
чества и доверия.

R&L: А сколько таких уведомлений  

и каких они бывают видов?

Н. Косарева: На сегодняшний день ПО ИРИС 
предусматривает более 30 различных уведом-
лений, все они разделены на четыре группы:
• Оперативные уведомления обеспечивают 
быстрое реагирование на проблему. Все про-
блемы в процессе оказания услуги в режиме 

онлайн становятся известны и потребителю, 
и поставщику, что исключает споры, необ-
ходимость анализа большого количества за-
явок, позволяет оперативно предотвращать 
проблемы.
• Контролирующие уведомления следят 
за достоверностью информации, заносимой 
в ПО ИРИС.
• Управленческие уведомления позволяют 
управленческому персоналу сервисной ком-
пании своевременно предотвращать насту-
пление событий, которые могут привести 
к нарушению договорных условий.
• Стратегические уведомления сигнализи-
руют о том, что сервисная компания близка 
к нарушению договорных условий.

Все эти уведомления в зависимости от па-
раметров времени или количества могут от-
правляться на разные уровни эскалации.

Таким образом, данный механизм в ПО 
ИРИС обеспечивает прозрачность услуги, 
отсутствие которой и является чаще всего 
причиной конфликтов. Подчеркну – систе-
ма является гибко настраиваемой и разви-
вающейся. Мы можем реализовать для ком-
пании-заказчика любой тип уведомлений, 
который ему нужен в зависимости от его 
бизнес-процессов. Понятно, что у «Магнита» 
это будут одни уведомления, у сетевой пиц-
церии – другие, у службы такси или интер-
нет-диспетчерской, работающей с водителя-
ми, – третьи, а у телеком-провайдера с его 
инженерами – четвертые.

R&L: А как быть с согласованным и одинаково  

понимаемым понятием качественного сервиса? 

Н. Косарева: ПО ИРИС решает и эту про-
блему, позволяя сформировать комплекс-
ные показатели качества работы разъезд-
ного персонала, основанные на понятии 
эффективности сотрудника4. Монито-

Виды уведомлений

Оперативные
Используются для оповещения о нарушении основного производственного 
процесса (процесса прохождения заявки) в режиме реального времени

Контролирующие
Используются для контроля отсутствия искажений при занесении информации 
в автоматизированную систему

Управленческие
Используются для принятия управленческих действий по окончании отчетного 
периода

Стратегические
Используются для контроля соблюдения договорных условий в режиме 
реального времени

4 Детально об этом можно прочитать 
в статье «Конфликт и его разре-
шение при формировании понятия 
«качественный сервис» (журнал 
«Методы Менеджмента Качества», 
№ 8/2016).

Компания BS&S с 2005 года 

занимается обслуживани-

ем банковской техники. Ос-

новным клиентом компании 

долгое время был Сбербанк 

России. В 2009 году BS&S 

выиграла конкурс в Севе-

ро-Кавказском банке Сбер-

банка и после этого начала 

расширение по всей терри-

тории России, нарастив свое 

присутствие от Калининграда 

до Дальнего Востока и до Кав-

каза. В штате сервисной ком-

пании работало около 500 ин-

женеров по всей стране. 

В 2016 году компания BS&S 

диверсифицировала свой 

бизнес, выпустив на рынок 

уникальное программное обе-

спечение для квантификации 

бизнес-процессов компаний, 

работающих с разъездным 

территориально распределен-

ным персоналом. 

•	 Чем	занимается	компания	BS&S?	

Оценка эффективности 
работы сервисных центров

Интегрированная
Разумная
Информационная 
Система

Оценка эффективности 
сотрудников с помощью 
системы ИРИС
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ринг согласованных показателей качества 
в режиме онлайн помогает оперативно про-
водить аудит поставщиков товаров и ус-
луг, а это крайне важно в условиях кризи-
са. Причем не для «смены» поставщика, 
а для совместного совершенствования каче-
ства его работы. Сейчас многие компании 
понимают, что для выпуска ими качествен-
ной продукции или оказания качественных 
услуг необходимо не только анализировать 
работу своей компании, но и аудировать ра-
боту поставщиков товаров и услуг. Эдвард 
Деминг5 был прав, когда говорил: «Выигры-
вает тот, кто работает с одним поставщиком, 
если, конечно, этот продавец берет на себя 
ответственность за непрерывное совершен-
ствование». 

R&L: Мы с вами говорили и про сотрудников компа-

нии, использующей ПО ИРИС. Каковы их выгоды? 

Н. Косарева: Одна из самых важных задач, ко-
торая решается с помощью нашего ПО, – это 
запуск внутренней самомотивации сотрудни-
ков, что, с одной стороны, резко повышает ка-
чество сервиса компании, эффективность ее 
бизнеса, а с другой – прямо влияет на доход 
самих сотрудников.

R&L: Что вы вкладываете в понятия мотивации 

и самомотивации? 

Н. Косарева: На вопрос, существует ли уста-
новленная, стандартизированная методо-
логия мотивации персонала, подобная раз-
работанной, например, в статистическом 
анализе, мы должны ответить отрицатель-
но. Причиной тому служат существенные 
различия людей по характеру, психологии, 
умению, мастерству. Тем не менее, если опи-
раться не на различия в характерах людей, 
а на сходные черты, лежащие под этими раз-
личиями, а именно – на природу человека, 
можно отыскать множество ключевых фак-
торов мотивации. Всем известно, что в обыч-
ной ситуации человек использует только 
40–60% своих возможностей. Оставшиеся 
60–40% – это внутренний резерв повышения 
эффективности работы компании. Мы не мо-
жем создать за сотрудника его внутреннее 
состояние (мотивацию), мы можем лишь со-
здать благоприятные условия.

Система мотивации должна быть справед-
ливой, тогда возникает доверие и сотрудни-
чество, у людей появляется ответственность, 
что улучшает качество человеческого капи-
тала, как следствие – у компании появляет-
ся прибыль, что позволяет повысить зарпла-
ту, и мы выходим на более высокий уровень 
справедливости. 

Вот несколько параметров, по которым со-
трудники определяют справедливость пла-
ты труда:
1. Соответствие уровня оплаты труда эф-
фективности работы сотрудника.
2. Сбалансированность окладов внутри ком-
пании.

3. Сбалансированность оклада относитель-
но рынка труда.
4. Соответствие заработной платы уровню 
профессионализма.

Самое главное наше ноу-хау, что мы на 
основе научных методов квантифицирова-
ли показатель эффективность работы со-
трудника и автоматизировали его в режиме 
реального времени. Общий показатель эф-
фективности раскладывается на несколько 
показателей, отражающих как качество ра-
боты сотрудника, так и количество. Как мы 
говорили ранее, если какие-то показатели 
портят показатели работы сотрудника, он 
может посмотреть их детализацию до уров-
ня простейшей операции, проанализиро-
вать и успеть до конца месяца их улучшить. 
Мы также заносим базовые суммы премий, 
и ИРИС рассчитывает в режиме реального 
времени индивидуальную сумму премии, 
которую сотрудник с такими показателями 
мог бы получить на конец месяца. 

Для реализации второго пункта для обе-
спечения справедливости оплаты труда мы 
предаем публичности информацию всех 
разъездных работников, так что они мо-
гут самостоятельно сравнивать показатели 
эффективности своей работы. Благодаря 
введению показателей эффективности мы 
смогли удовлетворить и третий параметр 
и выплачивать лучшим сотрудникам зар-
плату выше рыночной, и при этом еще эко-
номить деньги компании. И конечно, одна 
из важных составляющих в оплате труда 
сотрудника связана с его профессионализ-
мом. С помощью ПО ИРИС в компании ве-
дется матрица компетенций, согласно кото-
рой эта часть оплаты труда автоматически 
рассчитывается. 

Согласно Лоуренсу Дж. Питеру6: «Стро-
го научный подход к делу требует, чтобы 
уровень способностей человека оценивался 
сообразно результатам его деятельности – 
результатам объективным, поддающимся на-
блюдению и измерению».

R&L: Если есть матрица компетенций, то может 

ли компания повышать профессиональную компе-

тентность своих сотрудников с помощью ИРИС?

Н. Косарева: Несомненно, может. И долж-
на. Вспомним знаменитый «принцип Пите-
ра»: «Вся полезная работа совершается теми, 
кто еще не достиг своего уровня некомпе-
тентности». Так вот, для того чтобы сотруд-
ники не достигали этого уровня, и существу-
ет матрица компетенций, а также система 
профессионального обучения. ПО ИРИС 
приходит здесь на помощь и в том, чтобы 
никого не забыть аттестовать и своевремен-
но провести обучение. Так, благодаря на-
шему ПО у руководителя отдела обучения 
каждый день автоматически появляется ин-
формация: кого и  на что необходимо атте-
стовать и обучить. Но матрица компетенций 
строится не только на оценке отдела обуче-
ния. Автоматически отслеживаются пока-
затели работы, и если они не соответствуют 
соответствующему уровню компетенции, 
сотрудник автоматически отправляется на 
внеочередную аттестацию. Ведь, как гово-
рил Лоуренс Питер, «оценка и измерение 
конечного результата – это единственный 
научный способ судить о компетентности». 

R&L: И последний вопрос… Насколько велики 

сложности интеграции ПО ИРИС с другими частями 

ИТ-инфраструктуры потенциального заказчика? 

Н. Косарева: Система ИРИС создана с уче-
том требования лег-
кой интеграции с рас-
пространенными у нас 
инфраструктурны-
ми ИТ-решениями 
для бизнеса, такими, 
например, как 1С:Бух-
галтерия, 1С:Торговля 
и Склад, 1С:Зарплата 
и кадры и пр. Что ка-
сается интеграции, то 
наши специалисты мо-
гут оказать любую по-
мощь в установке, на-
стройке и  отладке 
процессов системы у за-
казчика – от консалтин-
га до прямого выполне-
ния работ по заданиям 
клиента. 

Для обеспечения прозрач-
ности сервиса в ПО ИРИС 
используется механизм 
оперативных уведомлений 
(в терминологии береж-
ливого производства – 
андонов). Оперативные 
уведомления обеспечивают 
быстрое реагирование 
одной или обеих сторон 
на проблему

•	 Преимущества	ПО	«ИРИС»:	каждому	свое	

Преимущества для потребителя услуг:

Возможность управлять сервисом, 
независимо от того, осуществляется 
он своими сотрудниками или с помо-
щью аутсорсеров.

Оперативно проводить аудит аутсор-
серов.

Преимущества для компании- 
исполнителя сервиса:

Прозрачность работы в компании 
в режиме реального времени;

Возможность вмешаться в процесс 
до получения нежелательного ре-
зультата – путем привлечения более 
компетентных сотрудников;

Руководитель понимает, куда он 
идет, сотрудники понимают, куда 
и зачем их ведут.

Преимущества для сотрудников:

Прозрачная и справедливая система 
оплаты труда;

Информация о результатах работы 
в режиме реального времени;

Нет субъективной оценки – все рас-
считывается в ПО;

Сотрудник может сам анализировать 
свои показатели работы;

Сотрудник имеет возможность  
улучшить их до конца месяца,  
в итоге получив бОльшую  
зарплату;

Сотрудник понимает, каких целей 
он должен добиваться;

Сотрудник понимает, как его резуль-
таты работы отражаются на резуль-
татах работы компании.

5 Э́двард Де́минг – американский 
ученый, статистик и консультант 
по менеджменту. Наибольшую 
известность Деминг приобрел 
благодаря доработанному им циклу 
Шухарта, который теперь весь мир 
называет циклом Шухарта-Деминга 
[PDSA или PDCA], а также 
за созданную им теорию менед-
жмента, основанную на предложен-
ной им же теории глубинных знаний.

6 Лоуренс Дж. Питер – канадско- 
американский педагог и литератор, 
автор знаменитой книги «Принцип 
Питера».

50%

Рыночная  
зарплата

ОЕЕ

Доплата 
за профес- 
сионализм

Оклад

20%

30%
20%


