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 «ІНФОРМАЦІЙНИЙ КОНСАЛТИНГ»
ОПОРНИЙ КОНСПЕКТ ЛЕКЦІЙ
Інформаційний консалтинг – новий вид ділових послуг на українському ринку. У сучасних умовах багато видів послуг надаються на основі інформаційних і телекомунікаційних технологій. Особливо велика їх частка при наданні консультаційних, освітніх, фінансових і страхових послуг. В економічно розвинених країнах більше 2/3 нових робочих місць останніми роками створюється у сфері послуг, причому в торгівлі, на транспорті і в поштовому зв'язку завдяки зростанню продуктивності праці помітного збільшення зайнятості не сталося.

На початок XXI ст. чисельність зайнятих у сфері інформаційних послуг, виявившись надмірною, відчутно скоротилася, особливо в США. Проте всередині цієї сфери високими темпами зростає число фахівців нових професій, пов'язаних з інжиніринговими і консультаційними послугами.

До 1980-х рр. основним виробником інформаційно-консультаційних послуг були наукові установи і виші, більшість з яких працювала на некомерційній основі. Асортимент послуг був досить вузький: поширювані за передплатою інформаційні видання, бібліотечне обслуговування, підбір за запитами копій першоджерел, періодичні консультації. Проте вже на початку 1980-х рр. у розвинених країнах почали створюватися національні і глобальні мережі передачі даних, і усе більш популярним видом інформаційно-консультаційних послуг ставав діалоговий пошук інформації у віддалених від користувача базах даних, швидко збільшувалося число невеликих інформаційних центрів і індивідуальних консультантів, що спеціалізувалися у певній сфері.

Консультанти, як функціонально підготовлені фахівці, зайняті пошуком опрацьованої іншими дослідниками інформації. Пошук і систематизація такої інформації, розкиданої по наукових звітах вітчизняних і зарубіжних учених і фахівців, в статтях і монографіях, що мають пряме або непряме відношення до предмета діяльності тих, хто відчуває в ній потребу, – процес практично безкінечний, але необхідний для розгортання "закодованої" інформації в концепції, теорії, проекти, ефективні управлінські рішення. 

У результаті всіх цих процесів сформувався особливий вид консультаційних послуг – інформаційний консалтинг. Маючи інтеграційні властивості, він дає можливість задіяти в консалтинговому процесі сучасні досягнення науки, узагальнити досвід і знання різних дослідників, застосувати їх в управлінських процесах.

Інформаційний консалтинг стає у низці найбільш значимих і затребуваних інструментів ефективного ведення бізнесу. Його поява надає право говорити про позитивні тенденції в розвитку управління соціально-культурними процесами в нашій країні.

Тема 1. Інформаційний консалтинг: 
поняття та сутність, об’єкт, предмет, мета, завдання, функції

Сьогодні реструктуризація народного господарства залишається первинною проблемою розвитку української економіки. 

Одним з найважливіших чинників ефективного функціонування ринкової економіки є формування адекватного їй економічного середовища, найважливішим елементом якого є ринкова інфраструктура. Така інфраструктура є "взаємопов'язаною системою підприємств і організацій, які обслуговують рух потоків товарів, послуг, грошей, цінних паперів, робочої сили і забезпечують істотне прискорення їх обороту. На думку ж В.М. Соболєва ринкова інфраструктура не обслуговує, а забезпечує нормальне функціонування усієї економіки. Отже, "ринкова інфраструктура – це сукупність елементів, що забезпечують і регулюють безперебійне багаторівневе функціонування господарських взаємозв'язків і взаємодію суб'єктів ринкової економіки і рух товарно-грошових потоків".

При цьому особлива увага має бути звернена на управлінську інфраструктуру як на одну із складових інфраструктурного комплексу. Управлінська інфраструктура створює необхідні умови для якісного і ефективного функціонування обслуговуваних сфер народного господарства і сприяє формуванню і тісній взаємодії усіх елементів інфраструктурного комплексу. Об'єкти управлінської інфраструктури повинні розвиватися швидше в порівнянні з іншими елементами інфраструктурного комплексу для того, щоб активно впливати на його формування як цілісної системи. 

В умовах інтеграції української економіки у світову питання, пов'язані з обслуговуванням бізнесу, набувають величезного значення для керівників підприємств. Усі вони стикаються з перетворенням форм власності на основі роздержавлення й акціонування підприємств, із зростанням цін, іноземним інвестуванням і переплетенням українських та іноземних капіталів, а також зміною їх внутрішньої структури, з наближенням її до тих пропорцій, які характерні для світової економіки в цілому. Лише після цього може початися рух країни до світового рівня ефективності економіки, що і є головною метою перетворень.

Організації і фірми управлінського консультування, або консалтингові фірми, складають основу управлінської інфраструктури. 

Є безліч визначень управлінського консультування. Можна виділити два основні підходи до консультування. 

У першому випадку використовується широкий функціональний погляд на консультування. Ф. Стеєле визначає його так: "Під процесом консультування я розумію будь-яку форму надання допомоги відносно змісту, процесу або структури завдання або серії завдань, при якій консультант сам не відповідає за виконання завдання, але допомагає тим, хто відповідальний за це".

Другий підхід розглядає консультування як особливу професійну службу і виділяє низку характеристик, які вона повинна мати. Згідно з Л. Грейнером і Р. Метцгером "консультування – це консультативна служба, яка працює за контрактом і робить послуги організаціям за допомогою спеціально навчених і кваліфікованих осіб, які допомагають організації-замовникові виявити управлінські проблеми, проаналізувати їх, дають рекомендації щодо вирішення цих проблем і сприяють, за необхідності, виконанню рішень". 

Можна вважати два ці підходи взаємодоповнюючими. 

Зокрема, Європейська Федерація асоціацій консультантів з економіки і управління (ФЕАКО) дає наступне визначення: "Менеджмент-консалтинг полягає в наданні незалежних порад і допомоги з питань управління, включаючи визначення і оцінку проблем і/або можливостей, рекомендацію відповідних заходів і допомогу в їх реалізації". 

Такого ж визначення дотримується Американська Асоціація консультантів з економіки і управління (ACME) і Інститут менеджмент-консультантів (IMC).

У нашій країні раніше це називалося "впровадженням науки у виробництво". Проте консалтинг – це поняття ринкової економіки, отже, і відрізняється від науково-впроваджувальної діяльності так само, як ринкова економіка відрізняється від планово-централізованої.

З метою повного розкриття поняття консалтингової діяльності в Україні, доцільно проаналізувати зміни існуючих формулювань консультування (Табл. 2.1) і зміни основних принципів консалтингової діяльності (Табл. 2.2). Якщо на початку 1980-х рр. в них містилися тільки принципи, що стосуються професійних характеристик консалтингових послуг, то у міру просування до ринкової економіки вони доповнювалися характеристиками консалтингу як підприємницької діяльності.

У більшості формулювань, наведених у Табл. 2.1, виділяється професіоналізм консультантів, що можна вважати однією з найважливіших характеристик консалтингової діяльності. Формулювання 5 і 10 вказують на незалежність консультантів і груп консультантів, а це ще раз свідчить про професіоналізм консультантів. 

Отже, консультування – різновид експертної допомоги керівникам організації у справі вирішення завдань перебудови управління в зовнішніх і внутрішніх умовах, що змінюються. Швидше експертна допомога ґрунтується на судженнях фахівців і є частиною консультаційного процесу, тобто консультування за своїм обсягом набагато ширше і глибше поняття. 

Більше того, експертна допомога виявляється для клієнта, а консалтинговий процес здійснюється з клієнтом. 

У цьому ж формулюванні В.Ш. Рапопорта вірно відмічені зовнішні і внутрішні умови, що змінюються, в яких доводиться працювати консультанту.

Поняття "інформаційний консалтинг" також має відмінності в трактуваннях. Так, фахівці з паблік рілейшнз вважають інформаційний консалтинг видом політичного консалтингу.

Нерідко інформаційний консалтинг ідентифікують з інформаційно-технологічним (ІТ) консалтингом. А. Бірюков відносить інформаційний консалтинг до послуг з програмного забезпечення, розробки і впровадження інформаційних систем, які роблять ІТ-компанії для своїх клієнтів-замовників.

Деякі автори виділяють ІТ-консалтинг як самостійний напрям управлінського консалтингу, пов'язаний із поширенням інтегрованих інформаційних систем класу управління ресурсами підприємства. З урахуванням закладених в таких системах нових управлінських стандартів і принципів процедура їх впровадження припускає серйозну реорганізацію практично усіх основних бізнес-процесів компанії, а також певну адаптацію програмного забезпечення до індивідуальних особливостей компаній – об'єктів впровадження.

Зближення цих двох понять відбувається з кількох причин, серед яких найбільш вірогідні наступні: розвиток самої консалтингової індустрії; широке поширення інформаційних технологій і впровадження їх практично в усі сфери професійної діяльності, у тому числі в консалтингову. 
Крім того, вторгнення спочатку аудиторських фірм, а потім постачальників комп'ютерного устаткування в еліту світового консалтингу привело до поширення розширювальних трактувань самої індустрії управлінського консультування, до спроб включити в її рамки усю діяльність нових учасників незалежно від її характеру. 
Проблеми, які можуть вирішувати інформаційні консультанти часто досить специфічні. Тому в деяких випадках їх важко віднести до консультантів в традиційному розумінні цього терміну.

Своєрідність цієї організаційної структури в тому, що до складу служби внутрішніх консультантів входять навіть перекладачі. Багато російських підприємств, що прагнуть до успіху в умовах ринкового господарювання, залучають зовнішніх консультантів, наприклад, для таких цілей, як побудова стратегічного плану обробки інформації на підприємстві. Безліч аргументів свідчить на користь такого рішення: досвід виконання проектів сторонніми фахівцями, накопичений потенціал методів та інструментів, переконливість (роз'яснення суперечливих уявлень в організації), свобода від виробничої сліпоти.

Рекомендаційне консультування можна розташувати на межі між зовнішнім і внутрішнім консультуванням. При цьому фахівець-консультант дає інформацію клієнтові з придбання того або іншого виду товару, послуги, виконуючи завдання, що наближає цей вид консультування до маркетингового консалтингу. Прикладом може служити діяльність фахівця-консультанта, що створює домашні сторінки для користувачів мережі Інтернет. Інформація, розміщена на цих сторінках, допомагає різним компаніям і окремим магазинам представити свою продукцію або послуги будь-якому потенційному покупцеві і користувачеві. Взаємовідношення новостворених консалтингових фірм з виробниками різних товарів, продуктів і послуг як у нашій країні, так і за кордоном постійно розвиваються, удосконалюються, набувають нових форм. Сьогодні їх діапазон дуже широкий – від приватних консультацій і експертиз до співпраці в реалізації великих довготривалих проектів. Фахівець з інформаційного консалтингу в повній мірі здатний вирішувати такі завдання.

Аналіз представлених формулювань не дає підстав узяти якесь з них за зразок, оскільки кожне з них фіксує лише певну сторону консалтингової діяльності. Тому симбіоз формулювань консалтингової діяльності як специфічної форми діяльності може дати повніше і системніше визначення. 

На основі проведеного аналізу існуючих формулювань управлінського консультування і аналізу сьогоднішнього стану ринку консалтингових послуг в Україні, пропонується таке визначення консалтинговій діяльності: 

«Консалтинг – це вид інтелектуальної професійної діяльності, в процесі якого кваліфікований консультант надає об'єктивні і незалежні поради, які сприяють успішному управлінню організацією-клієнтом». 

Слід відзначити професійність консалтингової діяльності, оскільки вона є самостійним і основним елементом інфраструктури ринкової економіки. 

Об'єктом інформаційного консалтингу є стан інформаційного середовища консультованої організації, предметом – пошук можливостей задоволення різноманітних інформаційних потреб організації. 

Якщо орієнтуватися на класифікацію Європейської федерації асоціацій консультантів за організацією виробництва (РЕАСО), то інформаційний консалтинг слід віднести до групи 8 менеджмент-консалтингових послуг внаслідок його спеціалізованого характеру.
Ця класифікація є предметною, тобто розбиття на види здійснене відповідно до видів менеджменту, на які спрямований консалтинг.

У цілому менеджмент-консалтинг (управлінський консалтинг) відносять до професійної, підприємницької діяльності фахівців. Як правило, він здійснюється на комерційній основі. За кордоном такий консалтинг виступає дієвим інструментом ринкової економіки.

Інформаційний консалтинг, як підсистема управлінського консалтингу, є спеціалізованим видом послуг, орієнтованим на задоволення інформаційних потреб замовника, інформаційний супровід і підтримку бізнес-угод і вироблення оптимальних шляхів використання інформаційних ресурсів у практиці управління організаційними змінами.

Менеджери, зайняті вирішенням повсякденних завдань, далеко не завжди можуть об'єктивно оцінити ту або іншу ситуацію, що створилася в їх організації. Крім того, менеджер постійно експлуатує свої навички, витрачає свої знання, тоді як консультант у процесі своєї роботи в різних організаціях накопичує нові навички, досвід і знання. За допомогою такого багажу консультант може надати менеджерові неоціниму допомогу, виконуючи роль не просто радника, але і співробітника, співтовариша за рішенням управлінських проблем. Тому консультант має бути здатним оцінити будь-яку ситуацію, в якій опинилася консультована організація, пропонувати чесні і об'єктивні рекомендації відносно дій клієнтів.

Таким чином, консультант – це передусім професійний висококваліфікований порадник, що має значні й ґрунтовні знання, уміння і досвід в області проблем функціонування організації в цілому або її окремих частин, уміє ефективно використати їх при аналізі і рішенні практичних проблем у конкретній організації і при поширенні позитивного досвіду. 

При ліквідації недоліків, вдосконаленні процесів, проведенні організаційних змін консультант не підміняє керівника, а надає йому професійну допомогу в конкретній області, виконуючи по суті роль ділового партнера. 

Табл. 2.1

ВИЗНАЧЕННЯ ПОНЯТТЯ «КОНСУЛЬТУВАННЯ»

	№ з/п
	Визначення
	Автор

	1.
	Консультування – висококваліфікована допомога керівникам, спрямована на підвищення роботи організацій, яка надається незалежними (що не входять до складу організації) експертами, що спеціалізуються у певній області
	Чакыров К. Управленческое консультирование – организация процесса. – София, 1986. 

	2.
	Консультування – різновид експертної допомоги керівникам організації у справі вирішення завдань перебудови управління в зовнішніх і внутрішніх умовах, що змінюються
	Рапопорт В.Ш. Диагностика управления: (практический опыт и рекомендации). – М.: Экономика, 1988.

	3.
	Консультування – це діяльність і професія, його змістом є допомога керівникам у вирішенні їх проблем і у впровадженні досягнень науки і передового досвіду.
	Юксвярав Р.К., Хабакук М.Я., Лейманн Я.А. Управленческое консультирование: теория и практика. – М.: Экономика, 1988.

	4.
	Консультування – певним чином організований процес взаємодії між консультантом і персоналом підприємства (організації), результатом якого є здійснювана в ньому організаційна зміна або проект його впровадження
	Основные положения программы (материалы к Ученому совету МЭ и ОПП СО АН СССР от 13.01.88). – Новосибирск, 1988.

	5.
	Консультування – послуги, що надаються незалежними і професійно підготовленими фахівцями (консультантом або їх групою) з метою допомогти керівникові організації в діагностиці, аналізі і практичному вирішенні управлінських і виробничих проблем
	Прокопенко И. Управленческое консультирование как услуга // Проблемы теории управления. – М., 1988.

	6.
	Консультування – послуга, що надається консультантом із метою допомоги підприємству в діагностиці, аналізі і практичному вирішенні проблем
	Комаров В.Ф. Программа работ лаборатории управленческого консультирования. – Новосибирск, 1988.

	7.
	Консультування – ефективна форма раціоналізації управління виробництвом на основі використання науки і передового досвіду
	Елмашев О.К. Управленческое консультирование: Вопросы теории и практики. – Ижевск: Удмуртия, 1989.

	8.
	Консалтинг – це професійна допомога з боку фахівців із управління керівникам і управлінському персоналу різних організацій (клієнтові) у вирішенні проблем і функціонуванні їх розвитку, здійснювана у формі порад, рекомендацій і рішень, що напрацьовуються спільно з клієнтом.
	Посадский А.П., Хайниш С.В. Консультационные услуги в России. – М.: Финстатинформ, 1995. 

	9.
	Бізнес-консалтинг – забезпечення клієнта спеціалізованим досвідом, методологією, технікою поведінки, професійними навичками або іншими ресурсами, що допомагають йому в оптимізації фінансово-економічного стану, що склався на підприємстві (організації), у рамках діючої нормативно-законодавчої бази
	Консалтинг в Украине. – К.: Ассоциация “Укрконсалтинг”, 1996.

	10.
	Консультування – це сервіс, що забезпечує клієнта незалежною і об'єктивною порадою, і що надається спеціалізованою компанією або фахівцем для ідентифікації і аналізу управлінських проблем і можливостей компанії-клієнта.
	Саврук А., Красюк Р. Готовых решений не бывает // Рынок капитала. – 1998. – №23-24.


Мета управлінського консалтингу – вирішення проблем, що виникають у замовника в управлінні різними процесами, і пошук найбільш ефективних для ведення бізнесу управлінських рішень, здатних принести прибуток, змінити існуюче положення організації і вивести її на більш високий рівень розвитку.

У роботах вітчизняних дослідників виділені і уточнені функції управлінського консультування, що мають безпосереднє відношення і до інформаційного консалтингу .

1. Функція інформування полягає в тому, що інформаційний консалтинг, надає в розпорядження суспільства, його навчальних і управлінських структур, підприємницьких, комерційних й інших організацій інформацію про соціальні об'єкти, що цікавлять їх, особливості їх зміни і розвитку в сучасному суспільстві. Ця функція дозволяє інформаційному консалтингу стати важливим чинником інформаційного простору, у рамках якого відбуваються усі явища і процеси громадського життя. 

Окрім того, ця функція сприяє наданню допомоги організаціям – суб'єктам господарювання у вирішенні конкретних економіко-управлінських проблем в усіх сферах їх діяльності і функціональних областях (область управління виробництвом, фінансами, кадрами тощо). Механізм надання допомоги зводиться тут до чотирьох основних етапів консалтингового процесу: 

а) виявлення і аналіз економіко-управлінських проблем шляхом збору інформації про діяльність суб'єкта господарювання (діагностика); 

б) розробка пропозицій щодо вирішення виявлених проблем (планування дій); 

в) здійснення заходів з впровадженню конкретних дій і відібраних пропозицій в практику управління; 

г) здійснення контролю ефективності впроваджених пропозицій.

2. Наукова, або пізнавальна, функція виражається в тому, що інформаційний консалтинг опосередковано допомагає глибше зрозуміти суть тих або інших соціальних явищ, розкрити динаміку, тенденції і перспективи їх розвитку, вплив на соціально-економічні і громадські процеси в країні. 

Ця функція пов'язана з поширенням сучасних наукових досягнень і передового досвіду у сфері виробництва різних інформаційних продуктів і послуг, у сфері організації управління різними (у тому числі комунікаційними) процесами; з наданням своєчасної інформації про продукцію і конкурентоспроможність компаній-виробників; з проектуванням і впровадженням корпоративних інформаційних систем; здійсненням технічної підтримки комп'ютерних мереж, включаючи обчислювальні системи, локальні мережі, системи телекомунікацій; інтеграцією програмних продуктів, запуском і обслуговуванням подібних систем.

3. Дослідницька, або діагностична, функція дозволяє встановити і вивчити ознаки, що характеризують стан соціальних об'єктів, у тому числі ознаки соціальної напруженості, екстремальних ситуацій, конфліктів, а це сприяє своєчасному ухваленню необхідних управлінських рішень, сприяючих підтримці соціальної системи в динамічному і стійкому стані. 

Крім того, ця функція пов'язана з проведенням комплексних аналітичних досліджень в області виробництва високотехнологічної продукції і засобів телекомунікації, а також з виявленням тих чинників, тенденцій і закономірностей, які мають вирішальну дію на результати роботи суб'єктів господарювання в умовах інформатизації суспільства.

4. Посередницька функція полягає в наданні допомоги клієнтам у виборі правильної стратегії в області інформаційних технологій, підборі ділових партнерів як усередині країни, так і за її межами, а також у виявленні найбільш перспективних об'єктів співпраці для здійснення прямих інвестицій, спільних дій в області виробництва, збуту продукції тощо. 

5. Освітня функція пов'язана з організацією і проведенням семінарів для працівників замовника як з інформаційних технологій взагалі, так і з ефективності їх використання у відповідній галузі, підвищенням управлінської кваліфікації керівників; розвитком нових, передових навичок управління шляхом навчання керівників без відриву від трудової діяльності у рамках конкретного інформаційного консалтингового проекту.

Органічна взаємодія і взаємодоповнення цих функцій перетворює інформаційний консалтинг на ефективно діючий важіль вдосконалення управління різними соціальними процесами і явищами, на потужний засіб оптимізації розвитку і функціонування соціальних об'єктів і систем.

Принципи інформаційного консалтингу

Кваліфікований консультант будує свою діяльність на принципах, що є сукупністю характеристик, основних правил і методів консалтингової діяльності, які слід враховувати, консультуючи організацію.

Виокремлюються такі принципи консалтингової діяльності: компетентність, репутація, етичні норми, інтереси клієнта, широкі громадські інтереси, зміна системи, залучення персоналу, науковість, гнучкість, креативність, конкретність і об'єктивність, ефективність, взаємовідносини. 

Простежимо розвиток принципів консалтингової діяльності в Україні, представлені у Табл. 2.2 (дані періоду перебудови беруться по СРСР).

Проаналізувавши ці дані, можна зробити висновок, що на 2000 р. консалтингова діяльність в Україні вже мала ті ж принципи і характеристики зарубіжних аналогів.

Т. Ананьєва і О. Ткалич виокремлюють такі принципи інформаційно-консалтингової діяльності:

1. Виробництво та маніпулювання інтелектуальним товаром: консультант не тільки виробляє інтелектуальний продукт, але і робить його доступним усім, хто має в ньому потребу.

2. Незалежність допомоги, яка надається: консультант за своїм особливим становищем існує поза організацією-клієнтом, не має особистих інтересів на підприємстві; стосунки з клієнтом регулюються на умовах контракту, в рамках технічного завдання і графіка виконання робіт.

3. Рекомендаційний характер діяльності: рекомендації, надані консультантом, необов’язкові для керівника організації-клієнта, при цьому консультант не має адміністративної влади по відношенню до клієнта і до впровадження своїх рекомендацій.

4. Розповсюдження передового досвіду: використовуючи досягнення науки та передовий досвід, консультант допомагає вирішити проблеми одного типу в різних організаціях.

5. Професійна компетентність та високий професійний рівень допомоги, яка надається:

– консультант знає з питання, з якого надається консультація, набагато більше, ніж клієнт;

– консультант має досвід вирішення схожих проблем в інших організаціях;

– консультант володіє достатньою ерудицією і знаннями у проблемній та суміжних сферах;

– консультант володіє найновішими знаннями, методиками та технологіями інформаційного консультування.

Табл. 2.2

ОСНОВНІ ПРИНЦИПИ КОНСАЛТИНГОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ
	№ з/п
	Зміст принципів
	Рік

	1
	2
	3

	1 

2 

3 

4 

5 

6 

7
	Незалежність допомоги, яка надається

Дорадчий характер 

Високий професійний рівень 

Поширення передового досвіду

Сприяння підвищенню професійної компетентності керівників 

Дотримання етичних норм поведінки 

Популяризація управлінського консультування
	1981

	1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
	Інтереси замовників вище за інтереси консультантів 

Нерозголошення отриманої інформації, дотримання конфіденційного характеру консультування 

Обслуговування пов'язаних між собою підприємств тільки з відома їх керівників 

Наявність достатньої інформації для виконання замовлення 

Попереднє обстеження клієнтної організації перед укладенням договору 

Ознайомлення замовника з новими методами, технікою і принципами консультування 

Облік умов, необхідних для впровадження розроблених рекомендацій 

Тісна співпраця з персоналом клієнтної організації 

Освоєння консультантами нового методу і техніки консультування
	1983


Продовження Табл.2 

	1
	2
	3

	1 

2 

3 

4 

5
	Науковість 

Конкретність 

Збереження системи 

Гласність 

Репрезентативність
	1989

	1 

2 

3
	Наявність економічного ефекту, підрахованого і погодженого замовниками і консультантами 

Генеральний напрям управлінського консультування - допомога відстаючим підприємствам, в першу чергу збитковим і низькорентабельним 

Орієнтація на тривалі терміни спільної роботи консультантів і працівників підприємств (організацій)
	1990

	1 

2 

3 

4
	Незалежність і об'єктивність наданої допомоги 

Конфіденційність отриманої від клієнта інформації 

Упевненість в користі консультації і своєї компетентності 

Оплата послуг на основі фіксованих до початку роботи договірних умов
	1991

	1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8
	Незалежність і об'єктивність наданої допомоги 

Конфіденційність отриманої від клієнта інформації 

Упевненість консультанта в користі консультації для клієнта 

Упевненість консультанта у своїй компетентності, обов'язок повідомляти клієнта про свої сумніви відносно можливості з користю застосовувати отримані консультації 

Роз'яснення клієнтам суті і характеру проблем, шляхів, умов їх рішення 

Оплата послуг на основі фіксованих до початку роботи цін незалежно від результатів діяльності клієнта 

Об'єднання увесь майже усіх діючих консалтингових фірми в Асоціацію Укрконсалтинг 

Дотримання Кодексу консультанта членами Асоціації Укрконсалтинг
	1992


Продовження Табл.2 

	1
	2
	3

	1 

2 

3 

4 

5
	Захоплення ринку західними консалтинговими компаніями 

Сильний вплив російських консультантів 

Співпраця і накопичення досвіду 

Робота за зарубіжними проектами і програмами

Збільшення попиту з питань приватизації
	1994

	1 

2 

3 

4
	Узагальнення накопиченого досвіду 

Проведення дослідження «Консалтинг в Україні»

Спеціалізація за видами послуг, що надаються

Інформаційно-консалтингові мережі
	1996

	1 

2 

3 

4 

5 

6
	Виокремлення еліти консультантів в Українську асоціацію менеджмент-консультантів 

Здійснення двох досліджень ринку консалтингових послуг в Україні 

Відступ західних консалтингових компаній 

Спеціалізація за галузями, що обслуговуються

Спеціалізація за масштабами клієнта 

Спеціалізація за формами власності клієнта
	1999


6. Сприяння підвищенню професійної компетенції працівників організації-клієнта. У даному випадку реалізується освітня функція інформаційного консалтингу. Консультант у процесі навчання вирішує два дуже важливі завдання:

1) готує керівників для участі у розробці та впровадженні пропозицій щодо змін;

2) підвищує ефект консультування за рахунок засвоєння тими, кому надаються консультації, тих прийомів та методів, якими користується консультант.

7. Дотримання етичних норм та конфіденційності. Консультант береться за виконання завдань тільки тоді, коли він має достатню кваліфікацію; інтереси клієнта він ставить вище своїх власних. Він не розголошує інформацію про клієнта ні за яких обставин. Він об’єктивний, точний та люб’язний по відношенню до клієнтів-замовників.

8. Оплата послуг на основі фіксованих до початку роботи цін незалежно від результатів діяльності клієнта. 

Виявлення даних принципів дозволяє з повною впевненістю виявити їх тісний зв'язок з інформаційним консалтингом, який є підвидом управлінського консультування, і зробити висновок, що знання і дотримання цих принципів сприяє не тільки підвищенню ефективності результатів діяльності клієнтської організації, але й кращому розумінню консультанту своєї ролі.

Західні теоретики консалтингу виокремлюють такі характерні риси консультування. 

По-перше, консультанти надають професійну допомогу керівникам. Досвідчені консультанти проходять через багато організацій і вчаться використовувати набутий досвід, надаючи допомогу новим і старим клієнтам в різних ситуаціях. Отже, вони уміють розпізнавати загальні тенденції і звичайні причини проблем. Більше того, професійні консультанти постійно стежать за літературою з проблем управління і за розвитком теорій методів і систем управління, а також за ситуацією на ринку. Таким чином, вони діють як сполучна ланка між теорією і практикою управління.

По-друге, консультанти в основному дають поради. Це означає, що вони – тільки радники і не мають безпосередньої влади приймати рішення про зміни і втілювати їх в життя. Консультанти відповідають за якість і закінченість поради. Клієнти несуть усю відповідальність, яка виникає з прийняття поради. 

І по-третє, консультування – це незалежна служба. Консультант оцінює будь-яку ситуацію, пропонує об'єктивні рекомендації відносно того, що потрібно робити клієнтові, не замислюючись про те, як це могло б вплинути на його власні інтереси. Консультант повинен мати такі види незалежності: фінансову, адміністративну, політичну, емоційну.

Усе це висуває високі вимоги до якості і ефективності консалтингових послуг і викликає їх орієнтованість на інтереси клієнта. 

Відмітимо, що вимоги до ефективності консалтингових послуг в Україні практично не відрізняються від західних, а частенько навіть перевищують вимоги західних аналогів. Це пояснює, чому останніми роками спостерігається відхід західних консалтингових фірм з українського ринку і зростаючою кількістю українських консультантів, працюючих в західних фірмах, що залишилися. 

Тема 2. Виникнення і становлення консалтингу у розвинених країнах світу

Зародження і становлення консалтингу нерозривно пов'язані з розвитком виробничих сил та урізноманітненням у зв'язку з цим процесів виробництва і просування товарів. Ускладнення виробництва породило потребу в людях, здатних компетентно керувати його процесами, долати проблеми, які неминуче при цьому виникають.

Консультування як самостійна професійна діяльність започаткувало менеджмент як науку. Американський інженер Ф.-В. Тейлор (1856-1915), керівник великої французької компанії А. Файоль (1841-1925), британський консультант з питань управління Л. Урвік (1891-1983), американський соціолог і психолог Е. Мейо (1880-1949) та інші дослідники вивчали проблеми, що виникли на конкретних підприємствах, а потім теоретично узагальнювали їх, започаткувавши науку управління як самостійну сферу досліджень, умотивувавши можливість ефективного використання наукових методів і підходів у практиці досягнення цілей організації.

Перші консультаційні організації виникли у США: Foster Higgins (1845), Sedgwick (1858), Arthur D. Little (1886), А.Т. Кеаrney і МсКіnsey&Соmpаnу (1925). Ці компанії надавали переважно бухгалтерські та інженерні консультаційні послуги. Розвиток консультаційного бізнесу в сучасній формі пов'язують з діяльністю МсКіnsey&Соmpаnу, яку було засновано для надання консультаційних послуг з менеджменту і фінансової діяльності. Ця компанія стала залучати фахівців з різних галузей економіки, які могли надавати високоякісні консультації завдяки особистому професійному досвіду, а з 1933 р. організувала підготовку консультантів усередині фірми.

У 20-30-ті роки XX ст., після «великої депресії», управлінський консалтинг було визнано в усіх промислово розвинутих країнах. Проте його обсяги і сфери застосування залишалися обмеженими. Послугами зовнішніх консультантів користувалися переважно великі промислові фірми, з'явився попит на консультування державного сектору і військового комплексу, що відіграло важливу роль під час Другої світової війни.

Після Другої світової війни попит на консультаційні послуги став перевищувати їх пропозицію. Такі провідні консультаційні організації, як Arthur D. Little, МсКіnsey&Соmpаnу, А.Т. Кеаrney, створили широку мережу регіональних представництв, що сприяло поширенню консультаційної діяльності у світовому масштабі.

Характерною ознакою розвитку консультаційного бізнесу є створення власних консультаційних фірм талановитими працівниками, які набули досвіду консультування у провідних корпораціях. Так, у 1963 р. Б. Хендерсон перейшов із компанії Arthur D. Little до Бостонського банку, де створив внутрішній консультаційний підрозділ, який пізніше став Тhe Boston Consulting Group (ВСО). У 1974 р. кілька фахівців ВСО заснували власну консультаційну фірму Ваіn&Соmраnу. У 80-ті роки XX ст. деякі фахівці покинули ВСО і створили власні фірми, зокрема відому Соrроrate Decisions, Іnс. Розпочавши свою діяльність з надання аудиторських послуг, такі визнані у світі аудиторські фірми, як Andersen, PricewaterhouseCoopers, Deloitte&Тоuсhе, Ernst&Young, КРМG, згодом відкрили власні консультаційні підрозділи. Маючи доступ до фінансової інформації своїх клієнтів, вони консультують їх із питань стратегічного планування та впровадження операційних систем у виробничих підрозділах.

Розширення сфери надання консультаційних послуг аудиторськими компаніями мало і негативний ефект. Траплялися випадки, коли аудиторські підрозділи навмисне ігнорували або приховували деякі фінансові результати діяльності клієнтів з метою запобігання втраті доходів власними консультаційними підрозділами. Тому в 2000 р. Комісія США з цінних паперів і бірж запропонувала упорядкувати відносини між клієнтами і такими фірмами, дозволивши їм займатися лише одним видом бізнесу – або аудитом, або консалтингом.

Найкраще підготовленою для інформаційно-техноло​гічного консультування була «велика четвірка» компаній – PWC, Ernst&Young, КРМG і Deloitte&Тоuсhе, які мали кваліфікованих фахівців і досвід у сфері операційного управлінського консультування та інформаційних технологій на базі впровадження обліково-бухгалтерських систем. Саме в цей час доходи її лідерів від управлінського консультування наблизилися за обсягами до доходів від традиційного аудиту.

Із розвитком попиту і можливостей його задовольняти сформувався ринок консультаційних послуг.

Ринок консультаційних послуг – сукупність економічних та організаційних відносин між виробниками і споживачами послуг, пов'язаними з процесом їх купівлі-продажу.

Висока прибутковість інформаційно-технологічного консультування не залишалася непоміченою. Невдовзі на цьому ринку з'явилася нова група компаній, створених на базі найбільших виробників комп'ютерної техніки і системних інтеграторів. Лідери цього сегменту ринку зрозуміли, що значно вищий прибуток забезпечують повномасштабні проекти із системної інтеграції, в межах яких інформаційно-технологічний консалтинг є ключовим компонентом. З огляду на це такі міжнародні гіганти, як ІВМ, ЕDS, СSС та інші, поступово перевели свою діяльність від традиційного розв'язання проблем у сфері інформаційних технологій (ІТ) до використання ІТ для подолання бізнес-проблем своїх клієнтів.

Вторгнення спершу аудиторських фірм, а згодом і постачальників комп'ютерного устаткування у світове консультування спричинило поширення хибного трактування індустрії управлінського консультування, спроби включити в неї всю діяльність нових учасників. Однак управлінське консультування є лише одним із чотирьох основних напрямів діяльності фірм «великої четвірки», що практикують, крім власне управлінського консультування, традиційний аудит, податкове і юридичне консультування, а також надають послуги у сфері корпоративних фінансів (підготовка і супровід інвестиційних операцій).

Провідні системні інтегратори, розширюючи управлінське консультування, зберігають свої традиційні напрями роботи з постачання, проектування конфігурацій і встановлення комп'ютерного устаткування, його технічної підтримки і супроводу. Тобто, оскільки управлінське консультування стало полем діяльності не тільки спеціалізованих, а й великих багатопрофільних компаній, межі цієї індустрії часто проходять не між фірмами, а всередині них.

Розвиток консультаційної індустрії у світі характеризується кількома особливостями.

1. Інтенсивне укрупнення консультаційних організацій (компаній), швидке збільшення обсягів діяльності лідерів галузі і їх транснаціоналізація. Так, компанія Ассеnture (до 2001 р. – Andersen Consulting), що почала діяльність з аудиторського бізнесу, нині налічує понад 75 тис. консультантів, які обслуговують клієнтів у мережі із 110 відділень, розташованих у 47 країнах. Укрупнення і транснаціоналізація консультаційних компаній спрямовані на задоволення потреб провідних промислових корпорацій і фінансових інститутів світу. їх великі розміри зумовлю​ють істотне збільшення трудомісткості, вартості і тривалості розроблення та реалізації консультаційних проектів. З огляду на це замовники роблять ставку на найпотужніші консультаційні фірми, щоб мінімізувати ризики/

2. Урахування національних особливостей середовища діяльності клієнтів при підходах до консультування. Сучасні транснаціональні та великі національні виробничі корпорації і банки прагнуть будувати управлінські структури і механізми функціонування своїх підрозділів на основі загальних підходів і принципів, незважаючи на національні особливості країн розташування цих підрозділів. Однак стандартні пакети послуг не завжди є достатньо ефективними. З огляду на це проекти реструктуризації компаній передбачають залучення до міжнародних команд консуль​тантів людей, які знають специфіку середовища бізнесу в різних країнах. Створення таких команд і надання відповідних послуг під силу лише великим консультаційним компаніям, що мають у своєму розпорядженні розгалужену мережу підрозділів у всьому світі.

3. Функціонування поряд з великими компаніями дрібних фірм і консультантів-одинаків. На відміну від інших галузей в управлінському консультуванні не існує значних бар'єрів для входження в бізнес, тому воно традиційно залишається своєрідним осередком вільної конкуренції.

4. Орієнтація на інтелектуальний потенціал персоналу. Запорукою успіху будь-якої консультаційної фірми є кваліфікований персонал. Його формування і розвиток здійснюються за допомогою технологій управління твор​чими людськими ресурсами. Технології передбачають «м'яку» внутрішню структуру консультаційних фірм, де індивідуальна заповзятливість і творчий потенціал співробітників майстерно спрямовуються у русло загальнофірмових цілей. Цьому сприяють вільний інтелектуальний обмін, змагання, використання проектних команд. Серед консультантів такі методики називають «жорстко-м'яким» управлінням. Саме ці технології і висока оплата праці дали змогу лідерам світового консультування впродовж багатьох років залучати й утримувати найталановитіших випускників престижних шкіл бізнесу і стали одним із найважливіших чинників конкурентного успіху. Технології управління творчими людськими ресурсами проникли і в практику управління виробничими корпораціями як ефективний метод організування і ведення бізнесу, однак вони не дають поки що відчутних результатів внаслідок строгішої ієрархічної виробничо-управлінської структуризації цих корпорацій.

5. Перетворення найбільших консультаційних фірм на класичні бізнес-орієнтовані організації. До кінця 80-х років XX ст. консультаційні організації ґрунтувалися на засадах інституту партнерства. Партнер – це найвища кар'єрна сходинка, для досягнення якої необхідно було відпрацювати 8-10 років на різних посадах (асистентом, молодшим консультантом, консультантом, старшим консультантом, менеджером проекту) у певній організації. Досягнувши становища партнера, особа, як правило, ставала співвласником консультаційної організації. За кожним партнером закріплювали напрям діяльності (наприклад, облік і аудит, оподаткування, менеджмент-консалтинг, управління людськими ресурсами тощо). У межах кожного напряму партнер керував кількома проектами. Основними обов'язками партнерів були суворе контролювання якості послуг (продуктів) і забезпечення корпоративних принципів ділової етики й незалежності. Внаслідок службового зростання більшість партнерів ставали виразниками професійних традицій у цій сфері консультування.
Динамічне підвищення прибутковості консультаційного бізнесу і активне проникнення в індустрію «новачків» з інших галузей, особливо постачальників комп'ютерного устаткування, спричинили різке загострення конкуренції. За цих умов розпочалася трансформація переважно продуктової орієнтації в ширший ринково-орієнтований підхід. Відбулися радикальні зміни у ставленні найбільших консультаційних фірм до маркетингу своїх послуг. Традиційно такі фірми відмовлялися від цільових маркетингових програм, від прямої реклами пропонованих послуг у засобах масової інформації та ін. Принципи ділової етики респектабельних професійних фірм заперечували будь-які маркетингові заходи прямої дії. Усі їх зусилля щодо просування послуг на ринок були спрямовані на неформальний маркетинг. Вони проводили семінари, публікували статті і монографії з актуальних для потенційних клієнтів тем, брали участь у різних асоціаціях бізнесу і добродійних акціях тощо, що сприяло залученню клієнтів в організацію
За останні роки більшість лідерів світового консультування створили могутні маркетингові підрозділи, які не лише жорстко координують заходи неформального маркетингу (що залишаються важливим інструментом продажів професійних послуг), а й займаються плануванням масштабних рекламних кампаній з бюджетом у сотні мільйонів доларів, а також формуванням привабливого іміджу фірм у засобах масової інформації. Внаслідок цього консультаційні компанії стали важливими клієнтами транс​національних рекламних агентств. Так, компанія Ассеnture на розкручування нового фірмового найменування (бренду) витратила до 175 млн. дол.
Ознаками нової ринкової орієнтації найбільших консультаційних фірм стали їх універсалізація, максимальне розширення спектра пропонованих клієнтам напрямів консультування. Тенденція до універсалізації простежу​ється на прикладі фірм «великої четвірки», які об'єднали не лише всі напрями управлінського консультування, а й багато інших видів професійних ділових послуг.

Успіхи цих фірм у середині 80-х років XX ст. зумовили появу концепції мегафірми, згідно з якою домінуючими у консультаційній індустрії мають стати широко диверсифіковані конгломерати, які, поділивши між собою потужних клієнтів, забезпечуватимуть їх усіма видами професійних послуг. Ця концепція припускала реалізацію ідеї «універмагу повного обслуговування». Проте спроби деяких корпорацій втілити цей підхід у життя були невдалі. Практика показала, що найбільші споживачі професійних послуг з накопиченням досвіду роботи з консультантами вважають за краще обирати різних радників для розв'язання проблем.
Останнім часом спостерігається бурхливе зростання ринку консультаційних послуг, пов'язане із глобалізацією світової економіки. На початку XXI ст. його масштаб оцінюють більш ніж у 90 млрд. дол. У світі налічується понад 1700 фірм, що спеціалізуються з управлінського консалтингу. За чисельністю фахівців і обсягом річного обороту послуг 40 фірм є великими, 180 – середніми, а 1500 – дрібними. Світовий ринок управлінських консультаційних послуг поділений так: 40 найбільших консалтингових фірм обслуговують 66% цього ринку, 180 середніх фірм – 25%, 1500 дрібних фірм – 9%. Велика фірма має від 300 до 30000 професіоналів і річний дохід від 68 млн. до 3 млрд. дол. У середній фірмі працює від 100 до 300 професіоналів, генеруючи річний дохід до 20 млн. дол. Дрібні фірми мають 3-5 професійних консультантів і річний дохід не більше 0,5 млн. дол..

Найбільші фірми з управлінського консультування надають послуги у такому співвідношенні: 31% – консалтингові послуги з питань управління операціями і процесами, в т. ч. реорганізації бізнесу і загального управління якістю; 17% – консультування з питань корпоративної стратегії; 17% – консультування щодо інформаційно-технологічної стратегії; 16% – консультування з питань розвитку бізнесу; 11% – консультування у сфері організаційного проектування; 6% – фінансове консультування; 2% – послуги з питань маркетингу і продажів.

Прогресуюча трансформація лідерів світового консультування з традиційних професійних об'єднань у сучасні бізнес-орієнтовані організації вплинула на їхні внутрішні структури. Ще донедавна структура великих консультаційних організацій будувалася за принципом міжнародної асоціації національних партнерств з широкою автономією кожного. Вони лише координували деякі аспекти своєї діяльності (загальні стандарти якості послуг, підходи до просування нових консультаційних продуктів, системи обміну фахівцями, знаннями і досвідом). Така організація діяльності була цілком виправданою, коли умови роботи консультаційних фірм у різних країнах істотно відрізнялися, а консультаційні продукти вимагали серйозної адаптації до потреб місцевої клієнтури. Проте процеси глобалізації основних клієнтів лідерів світового консультування були настільки глибокими, а умови їх діяльності в основних країнах настільки зблизилися, що традиційна «м'яка» координація ставала неефективною

Першою на шлях побудови жорстко централізованої наднаціональної структури управління стала компанія Ассеnture. Саме необхідність створення такої структури, а також небажання консультантів ділитися своїми високими доходами із слабшими аудиторами були основними причинами відокремлення Ассеnture від Arthur Andersen у 1989 р. Через кілька років, коли колосальні темпи зростання компанії засвідчили перспективність такої перебудови, цим шляхом пішли й інші фірми «великої четвірки».

Процес «розмивання» традиційних цінностей найбільших консультаційних фірм стосувався також інституту партнерства. Ця юридична форма організації більшості консультаційних компаній десятиліттями була непорушною для лідерів світового консультування. Проте в останні роки навіть фірми «великої четвірки» переосмислюють ставлення до інституту партнерства. Зокрема, процес виді​лення консультаційного бізнесу КРМG в нову міжнародну консультаційну компанію (що діє в межах загальної міжнародної структури КРМG) супроводжувався первинним розміщенням її акцій на фондовому ринку США, до таких самих кроків вдалися і партнери Ассеnture. Аналітики вважають, що найближчими роками тенденція трансфор​мації лідерів світового консультування з професійних партнерств в акціонерні товариства посилюватиметься.

Донедавна підсумком роботи найманих консультантів вважався звіт за проектом з висновками і рекомендаціями, а тепер від них вимагають результативного впровадження рекомендованих рішень. Поняття «результат» консуль​танти трактують неоднозначно. Фірми «великої четвірки» і лідери інформаційно-технологічного консультування результатом, як правило, визнають конкретні зміни в орга​нізуванні бізнесу клієнта, наприклад впровадження інформаційної системи або перебудову певного компонента управління. Проведення аутсорсингу певної функції бізнесу внаслідок консультування розглядається як блискучий результат.

МсКіnsey&Соmpаnу результатом вважає «створення внутрішніх здібностей» у клієнта, тобто надання його спів​робітникам необхідних знань і формування навичок для поступового звуження участі консультантів у розв'язанні аналогічних проблем у майбутньому (точніше для орієнтації їх на вирішення інших завдань). Однак таке трактування суперечить перспективам аутсорсингу. Для багатьох компаній результатом є підвищення вартості акціонерного капіталу клієнта.

Орієнтація на результат суттєво змінює консультаційний бізнес: організування роботи консультантів, схеми виплати професійної винагороди тощо. В організаційному плані очевидною зміною є прагнення консультантів до тісної співпраці із співробітниками клієнта. Відчутним і неоднозначним зрушенням є спроби пов'язати професійні винагороди консультантів з конкретними результатами. Традиційною основою для визначення гонорарів працівників консультаційних фірм був витрачений ними робочий час, передбачувані трудовитрати у разі укладання контракту з фіксованою вартістю, погодинні ставки, диференційовані залежно від рангу і практичного досвіду задіяних у проекті консультантів. Такий підхід до визначення вартості консультаційних проектів не влаштовував клієнтів. Необхідні були нові схеми визначення залежності розміру гонорару від ефекту, забезпеченого консультаційними послугами. Процес вироблення цих схем є дуже трудомістким і дорогим. До того ж у більшості випадків визначити безпосередній внесок консультантів у досягнення конкретного результату господарської діяльності підприємства неможливо. Майже завжди дискусійними стають питання, чому поліпшення значення певного показника є заслугою саме кон​сультанта, а не наслідком, наприклад, сприятливих змін ринкової кон'юнктури або кому належить раціональна ідея – консультанту чи співробітнику підприємства, що працює разом з ним. Незрозумілим також є зв'язок між професійною винагородою і досягнутими господарськими результатами, якщо клієнт з певних міркувань вирішив не впроваджувати рекомендацій консультанта.

Часто спроби пов'язати гонорар з отриманим ефектом суперечать принципу об'єктивності і незалежності радника, що загрожує чималими збитками клієнтам. Важко, наприклад, очікувати від консультантів неупередженого висновку про небажаність можливого злиття, якщо успіх цієї операції належить до сукупності конкретних результатів, які визначають розміри їх винагороди.

Бурхливий розвиток на межі XX—XXI ст. «нової економіки» (характеризується небувалим посиленням конкуренції, підвищенням ролі маркетингу, швидким «старінням» технологій, ідей і професій внаслідок розширення і проникнення у всі сфери людської діяльності комунікаційних технологій та Інтернету) та Інтернет-компаній зумовив принципово новий підхід до проблем консультування. Електронний бізнес відкрив широкі можливості для просування нових консультаційних послуг, і лідери світового консультування почали активно проникати в нову галузь. Однак перед ними постала проблема – перехід найкваліфіованіших кадрів в Інтернет-структури, які приваблювали фантастичною швидкістю отримання багатомільйонних доходів без жодних стартових вкладень.

Відплив інтелектуального капіталу почав серйозно загрожувати лідерам світового консультування, оскільки знижував їх основний конкурентний актив – здатність залучати і утримувати наймобільніших і найкваліфікованіших фахівців з менеджменту. За цих умов багато консультаційних фірм обрало шлях керованого партнерства з Інтернет-компаніями: консультаційна компанія надає свої послуги Інтернет-компаніям, утвореним вихідцями з американської компанії, а вони оплачують ці послуги власними акціями. Ця модель відносин лідерів світового консультування з Інтернет-компаніями переслідує одночасно дві цілі. З одного боку, кваліфіковані кадри переважно переходять у контрольовану організацію (при зміні кон’юнктури може набувати зворотного характеру). З іншого, перехід на винагороджування акціями цілком відповідає специфіці «нової економіки», оскільки саме гра на підвищенні ринкової вартості цінних паперів Інтернет-компаній донедавна була основним джерелом доходів їх засновників. Певне зниження фондових показників цих компаній зменшило ажіотаж навколо електронного бізнесу, однак розвиток цієї тенденції не підлягає сумніву.

Впровадження у практику консультаційних компаній форм професійної винагороди, що передбачає участь у компанії клієнта, може мати серйозні наслідки, оскільки такі інновації підривають фундаментальний принцип консультування – незалежність від об’єкта надання послуг.

Отже, спектр проблем сучасного консалтингу є широким і динамічним. Процеси, які відбуваються всередині консультаційної індустрії, свідчать про перехід її організації від «патріархальної» форми до індустріальної, різко посилюють рівень її впливу на міжнародний корпоративний бізнес.

Особливості становлення і розвитку консультаційного бізнесу в Україні

Консультаційна діяльність як професійна допомога і підтримка управлінських інновацій на вітчизняних під​приємствах існувала й розвивалася ще за радянського часу. Академічні та галузеві науково-дослідні установи на замовлення підприємств розробляли рекомендації щодо удосконалення методології управління виробництвом, принципів організації і управління, ефективної організа​ції праці, використання матеріальних, людських та фінан​сових ресурсів тощо.

Консалтингова діяльність в СРСР зародилася в середи​ні 20-х років XX ст. й істотно вплинула на формування та вдосконалення теорії і практики управління. Управлінсь​ке консультування бере початок у концепції наукової орга​нізації праці 20-30-х років, коли Інститут техніки управління при Наркоматі РКІ займався консультаційною діяльністю. Пізніше, в епоху індустріалізації і зміцнення адміністративно-директивного стилю управління, консал​тингову діяльність було згорнуто. Багато років вона мала епізодичний характер, зусилля консультантів ґрунтували​ся на особистій ініціативі.

У 1971 р. було прийнято Комплексну програму подаль​шого вдосконалення співпраці і поглиблення соціалістич​ної економічної інтеграції, де особливо наголошувалося на процесі обміну виробничим досвідом між країнами – чле​нами Союзу економічної взаємодопомоги (СЕВ). У Міжна​родному науково-дослідному інституті проблем управлін​ня (МНДІПУ, Москва) було підготовлено декілька описів досвіду господарської діяльності передових підприємств країн СЕВ.

У СРСР поступово накопичився значний досвід з упра​влінського консультування. У цьому напрямі плідно пра​цювали спеціалізовані центри в Таллінні, Москві, Ленін​граді, Києві, Новосибірську. У 80-ті роки XX ст. радянські і болгарські фахівці проводили спільні розробки з прак​тичного експериментального застосування методів діагно​стичного аналізу в управлінському консультуванні. Цей досвід, безперечно, має важливу теоретичну і практичну цінність. Також почали відроджуватися служби наукової організації праці, націлені насамперед на вирішення пи​тань підвищення ефективності праці і управління. За змі​стом діяльності вони наближалися до служб внутрішніх консультантів у США.

Розвиток ринкової економіки надав управлінському консультуванню новий імпульс. Адже власникам підпри​ємств потрібні консультанти, стороння допомога, незаангажована і об'єктивна, для компенсації недостатньої ква​ліфікації власних фахівців. Нині в Україні працює до 500 вітчизняних консультаційних організацій, з яких 42% займаються лише наданням послуг з питань управлінсько​го консультування, відкрито також представництва зару​біжних консультаційних фірм.

На відміну від поширеного в економічно розвинутих країнах планомірного співробітництва комерційних бізнес-організацій із консультантами з питань управління управлінське консультування в Україні використовується епізодично. Більшість вітчизняних виробничо-господарсь​ких організацій звертається за консультаційною допомо​гою в критичних ситуаціях, коли власними зусиллями вже неможливо розв'язати існуючі проблеми. Відсутність статистичної інформації й охорона комерційних інтересів не дають змоги в грошових одиницях оцінити прибутко​вість та фінансову привабливість консалтингового бізнесу. Проте високий рівень конкуренції на консультаційному ринку свідчить про значну рентабельність послуг, що на​даються клієнтам.

Основними постачальниками консультаційного про​дукту в Україні є:

· відомі транснаціональні консультаційні організа​ції, які виконують консультаційні проекти на замовлення державних органів управління або за грантами, наданими Євросоюзом, з питань вступу до міжнародних організацій, удосконалення оподаткування, бюджетного регулювання, нормативно-правової бази господарювання, а також обслу​говують спільні та іноземні виробничо-господарські орга​нізації та банки в Україні;

· представництва іноземних консультаційних фірм, які вважають український ринок привабливим і активно завойовують стратегічні позиції на ньому;

· іноземні консультаційні організації, що працюють за програмами міжнародних донорських організацій і на​дають допомогу з питань управління в пріоритетних галу​зях національної економіки (енергетика, транспорт, зв'я​зок, сільське господарство тощо);

· іноземні та міжнародні фінансові інституції, які на​дають оцінки, консультації й поради макроекономічного характеру (Світовий банк, Європейський банк реконструк​ції і розвитку тощо);

· вітчизняні консультаційні організації, які надають консультаційні послуги з окремих напрямів управлінсько​го консультування (бізнес-планування, фінансове оціню​вання, маркетинг, податкове планування, митне регулю​вання та ін.);

· міжнародні та українські консультаційні компанії, що спеціалізуються на ІТ-консультуванні;

· міжнародні та українські консультаційні компанії, що спеціалізуються на доборі менеджерів вищої ланки;

· приватні консультанти;

· псевдоконсультаційні організації.

Масштаби діяльності великих міжнародних консуль​таційних фірм дають змогу їм залучати фахівців будь-якої кваліфікації для роботи над найрізноманітнішими проек​тами і проблемами будь-якого рівня складності. Ці компа​нії зорієнтовані на розв'язання проблем, які цікавлять ви​щий менеджмент великих вітчизняних корпорацій. їх під​ хід заснований на загальних принципах бізнесу, які кон​кретизуються щодо проблемних ситуацій: вони допомага​ють розкривати причини виникнення проблем і пропону​ють рішення щодо їх усунення. Великі консультаційні фірми характеризуються повною незалежністю і об'єктив​ністю. Будучи приватними, вони не вступають до асоці​ацій і альянсів, тому не лобіюють жодних інтересів; не на​даючи послуг з аудиту, вони позбавлені від спокуси пере​більшувати результати раніше реалізованих проектів. Вартість їх послуг висока, однак наявність .у вітчизняної компанії стратегії, розробленої МакКінсі або Бостонською консалтинговою групою, може значно підвищити її капіталізацію. Високий авторитет зарубіжних консульта​ційних організацій використовують деякі некоректні віт​чизняні підприємці для введення в оману клієнта, прив​ласнюючи відомі бренди.

На консультаційному ринку активно працюють організацїі-аудитори – департаменти бізнес-консультування міжнародних і українських аудиторських компаній. Пі​сля скандалів, пов'язаних із поєднанням аудиторської і консультаційної практики, найбільші міжнародні ауди​торські компанії не припинили надавати послуги упра​влінського консультування. Замість департаментів упра​влінського консультування з'явилися департаменти кон​сультування бізнесу з дещо скороченим переліком послуг.

Українські аудиторські організації успішно конкурують зі своїми закордонними колегами. Вони мають відповідний досвід виконання українських проектів і достатньо потуж​ний штат. Послуги українських аудиторів дешевші, вони краще розуміють специфіку українського бізнесу, що ва​жливо для компаній, орієнтованих на український ринок.

Міжнародні аудитори мають незрівнянно більший між​народний досвід, що важливо для компаній з міжнародни​ми амбіціями. Як правило, департаменти консультування бізнесу обслуговують клієнтів аудиторських практик, яким вигідно одержувати такі послуги від однієї компанії. Проте при цьому клієнт ризикує стати жертвою необ'єктивності, оскільки одна й та сама компанія спочатку дає по​ради, а потім перевіряє їх ефективність, проводячи аудит.

Чимало міжнародних і українських консультаційних компаній спеціалізується на інформаційно-технологічно​му консультуванні (у середовищі консультантів їх назива​ють «системниками»). З міжнародних «системників» в Україні працюють тільки колишні департаменти упра​влінського консультування міжнародних аудиторських фірм, нині незалежні компанії Accenture, PWC Consulting i KPMG Consulting. Українські компанії – системні інте​гратори, які було утворено на початку 90-х років XX ст., є холдингами, що мають до 1 тис. працівників і надають по​слуги найбільшим українським підприємствам. Переваги зарубіжних «системників» – великий досвід здійснення управлінських проектів, налагоджені партнерські відно​сини з усіма постачальниками інформаційних систем і від​повідно широке поле для маневру при доборі інформацій​ної системи під конкретні потреби клієнта. Однак вони зорієнтовані на масштабні проекти вартістю в сотні тисяч, а то й мільйони доларів. Послуги українських «системни​ків» значно дешевші, вони мають досвід у розв'язанні про​блем вітчизняних підприємств. У своїй діяльності вони гнучкі, враховують особливості українського бізнесу, а не сліпо наслідують західні підходи. Більшість лідерів укра​їнської системної інтеграції підтримує партнерські відно​сини з провідними західними постачальниками і має вели​кий послужний список успішних проектів.

На ринку консультаційних послуг активно працюють рекрутингові компанії, які спеціалізуються на доборі ме​неджерів вищої ланки. Вартість послуг у міжнародних рекрутингових компаніях досягає декількох десятків тисяч доларів за проект. Українських компаній, які займаються добором менеджерів вищої кваліфікації, небагато, а спе​ціалізованих саме на цьому виді бізнесу – одиниці. Біль​шість кадрових агенцій розглядає добір топ-менеджменту як додаток до добору менеджерів середньої ланки і фахів​ців з управління персоналом. Це, ймовірно, зумовлено тра​дицією добирати вищих керівників в українських підпри​ємствах із власних кадрових резервів і побоюванням осіб, на яких покладено функції добору керівників, дотримува​тись рекомендацій збоку.

Особливість міжнародних рекрутингових компаній – єдині стандарти якості, затверджені в міжнародній мережі цих організацій. Крім того, міжнародні компанії володі​ють унікальною можливістю доступу до всесвітнього рин​ку праці. Молоді українські організації, що виходять на міжнародний ринок, опиняються перед необхідністю най​му на роботу людей, які мають досвід роботи на глобаль​них ринках і розуміють проблеми співтовариства бізнесу в різних країнах. Рекрутингові компанії надають послуги з усього комплексу завдань у сфері управління людськими ресурсами – від добору конкретних фахівців до розро​блення програм управління талантами і здійснення кадрового аудиту всередині компанії. Як правило, рекомендації на вакантні посади в організаціях-клієнтах отримують мо​лоді перспективні керівники, яких уже не задовольняють масштаби і зміст попередньої діяльності.

Солідна рекрутингова компанія не тільки ґрунтовно знайомиться з претендентами, а й проводить спеціальне їх навчання. Однак у діяльності керівників, рекомендованих закордонними рекрутинговими компаніями, часто спосте​рігаються небажані тенденції. Оскільки навчання кандида​тів у західних рекрутингових компаніях, як правило, зорі​єнтоване на внесення змін у діяльність організації, надісла​ні кадри запрограмовані на реорганізацію, злам старих структур, відносин, що не завжди збігається з інтересами організації-працедавця. Друга тенденція полягає у спробах запровадити західні стандарти в систему відносин всередині менеджменту організацій, які суперечать ментальності віт​чизняних керівників: звернення на «ти» до старших за ві​ком і становищем керівників, прагнення створювати «ко​манди» поза межами наявного структурно-ієрархічного по​ділу організацій, безумовне заперечення попередніх напрацювань організації тощо. Такі підходи, як правило, не вписуються в сучасну культуру вітчизняного менеджменту.

В Україні, крім великих консультаційних компаній, успішно працюють також індивідуальні консультанти – фахівці в окремих галузях і напрямах діяльності. їх пере​вагою є індивідуалізований і гнучкий підхід. Такими кон​сультантами часто стають професори вищих навчальних закладів і науково-дослідних установ, партнери консуль​таційних фірм, що вийшли на пенсію.

На вітчизняному ринку діють і псевдоконсультаційні організації, які разом з консультаційними послугами включили до своїх статутів найрізноманітніші види діяль​ності, дозволені чинним законодавством (наприклад, проектно-кошторисні і будівельні роботи, торговельна і виробнича діяльність, поліграфічні послуги, сервісне об​слуговування комп'ютерної техніки, металооброблення, видобування корисних копалин, рибальство тощо). Споді​ватися на отримання якісних консультаційних послуг від таких багатопрофільних організацій не завжди можна.

Сфера застосування знань і вмінь українських кон​сультантів охоплює:

· стратегічне консультування;

· консультування з питань управлінського обліку, си​стем бюджетування й оптимізації податкових платежів, запровадження фінансового менеджменту;

· питання оптимізації структур управління й розподі​лу функцій в організаціях;

· рекламний і маркетинговий аудит;

· управлінсько-технологічний аудит під час купівлі-продажу промислових підприємств; 

· управління персоналом: добір, навчання персоналу, постановка систем наскрізного управління людськими ре​сурсами; 

· персональне тренування керівників вищої ланки, стрес-менеджмент, консультування у сфері формування індивідуального й корпоративного іміджу.
Важливою проблемою розвитку управлінського кон​сультування в Україні є кадрове забезпечення консульта​ційних організацій. На першому етапі зародження консуль​тування в Україні виникла нагальна потреба у підготовці вітчизняних кадрів з огляду на недостатню кількість закор​донних. Спочатку перевагу надавали фахівцям економіч​них спеціальностей з досконалим володінням іноземними мовами. Навчання відбувалося «на ходу», переважно завдя​ки запозиченню досвіду роботи зарубіжних консультантів, ознайомленню їх із проблемами вітчизняних підприємств, ментальністю управлінців і скеровуванню спільної діяльно​сті у відповідне русло. Згодом українські консультанти створювали власні консультаційні організації або ставали «золотим капіталом» працедавців у сфері консультування.

Джерелом поповнення кадрів вітчизняних консульта​ційних організацій були також фахівці з досвідом роботи на управлінських посадах за кордоном, в іноземних або спільних підприємствах на території України. На сучасно​му етапі існує попит на фахівців, підготовлених вітчизня​ними вищими навчальними закладами, які в процесі прак​тичної консультаційної діяльності набувають вміння діа​гностувати проблеми, володіють теоретичними знаннями з менеджменту та методиками їх застосування, а також ма​ють необхідні організаційні й комунікаційні вміння для втілення програм консультаційної допомоги.

Попри те, що значна кількість вітчизняних організацій потребує консультаційної допомоги з питань управління, попит на консультаційні послуги в Україні низький. Ос​новними причинами цього є складна макроекономічна ситуація і невисока діло​ва активність у багатьох секторах національної економіки; низька культура роботи з незалежними експертами; наявність подвійних систем обліку (для себе і для контролюючих органів), що передбачає сувору конфіден​ційність; низька платоспроможність клієнтів; неспроможність оцінити корисність консультацій​них послуг; недостатньо активна маркетингова діяльність кон​сультаційних організацій.

Однак вітчизняний ринок управлінського консульту​вання має перспективи. Це зумовлено поліпшенням якості послуг внаслідок підвищення професіоналізму вітчизня​них консультантів, їх досвіду, удосконалення методів, на​вичок і прийомів виконання робіт та замовлень; налаго​дженням сталих зв'язків з бізнесом і переходом на постійне консультаційне обслуговування клієнтів; усвідомленням бізнес-організаціями вигоди від залучення консультантів для подолання існуючих проблем і отримання нової інфор​мації, ідей, пропозицій; готовністю до нововведень, адапту​вання послуг до потреб клієнтів, диференціації консульта​ційних продуктів і ринків тощо.

Гостро постало в Україні питання щодо ліцензування і сертифікації консультаційної діяльності. Згідно із Зако​ном України «Про ліцензування певних видів господарсь​кої діяльності», консультаційна діяльність не входить до переліку ліцензованих видів діяльності. Це означає, що для її здійснення не потрібна ліцензія – документ держав​ного зразка, який засвідчує право ліцензіата на прова​дження зазначеного в ньому виду господарської діяльності впродовж визначеного строку за умови виконання ліцен​зійних умов, тобто установленого з урахуванням вимог за​конів вичерпного переліку організаційних, кваліфікацій​них та інших спеціальних вимог, обов'язкових для вико​нання при провадженні видів господарської діяльності, що підлягають ліцензуванню. За відсутності ліцензування на консультаційну діяльність і ліцензійних умов для її здій​снення будь-хто може займатися нею, дотримуючись зако​нодавства про здійснення підприємницької діяльності, що не сприяє високій якості консультаційних послуг.

Проблема підвищення якості консультаційних послуг пов'язана також з їх сертифікацією. Сертифікат – доку​мент, який засвідчує відповідність товару або послуги кон​кретним стандартам або технічним умовам. Очевидно, неможливо сертифікувати всі консультаційні послуги. Тому у цій сфері за прикладом економічно розвинутих кра​їн слід сертифікувати не послуги, а професійну підготовле​ність осіб, які їх надають. За кордоном цим займаються громадські асоціації професійних консультантів. В Україні національна система сертифікації консультаційних по​слуг відсутня. Однак деякі види діяльності професіоналів на ринку консультаційних послуг уже сертифікуються в межах авторитетних сертифікаційних систем. Так, в Україні поступово впроваджується СІРА (Сертифікований міжнародний професійний бухгалтер) – програма міжна​родної сертифікації бухгалтерів. Вона працює в 7 країнах: Росії, Україні, Казахстані, Узбекистані, Киргизстані, Та​джикистані та Молдові. Програма СІРА ґрунтується на Міжнародних стандартах бухгалтерського обліку (МСБО). Сертифікати СІРА та САР, що присуджуються програмою СІРА, завіряються печаткою Комітету з міжнародних стандартів бухгалтерського обліку (КМСБО) – розробника МСБО. 13 професійних бухгалтерських та аудиторських організацій з цих країн об'єдналися в Міжнародну раду сертифікованих бухгалтерів та аудиторів (МРСБА) і запро​понували програму сертифікації світового рівня, доступну широкому загалу бухгалтерів країн-учасниць та наближе​ну до вимог місцевого ділового середовища. Україна у складі МРСБА представлена Федерацією професійних бух​галтерів і аудиторів України.

Впровадження МСБО є невід'ємною складовою проце​су європейської інтеграції України. Про міжнародний ста​тус програми СІРА свідчить також той факт, що вона вико​ристовує найкращу світову практику та рекомендації та​ких поважних організацій, як Конференція ООН з торгівлі та розвитку (ЮНКТАД) та Міжнародна федерація бухгал​терів (МФБ) тощо.

В Україні діє Аудиторська палата України, яка, згідно із законодавством, є неурядовим органом. Її діяльність спрямована на створення системи незалежного фінансово-господарського контролю у формі аудиту, який дає об'єк​тивну оцінку фінансовому стану підприємства, сприяє ра​ціональному господарюванню та запобігає банкрутству власника, забезпечує достовірний контроль за документа​ми і видатками власників та одночасно оберігає інтереси держави. Палата видає ліцензії аудиторським фірмам і окремим аудиторам на право здійснення аудиторської діяльності, веде реєстр аудиторів України, яким видано кваліфікаційний сертифікат на проведення аудиту.

Основними завданнями Аудиторської палати є органі​зація і координація незалежної аудиторської діяльності, сприяння її розвитку, удосконалення та методологічна мо​дифікація аудиту в Україні, надання допомоги у професійній захищеності аудиторів при виконанні покладених на них функцій. Палата також розробляє нормативи і мето​дичні рекомендації для проведення аудиту, атестує і видає кваліфікаційні сертифікати на право здійснення аудитор​ської діяльності, проводить роботу з підготовки кадрів, пі​двищення кваліфікації, здійснює облік аудиторських ор​ганізацій, контролює їх діяльність, вивчає ринок аудитор​ських послуг.

Консультування в Україні розвивається разом з еконо​мікою і є ознакою її оздоровлення та соціально-психоло​гічної стабілізації.

Таким чином, у процесі становлення та розвитку ринкової еконо​міки в Україні вітчизняні підприємці та менеджери відчу​ли потребу в отриманні консультацій фахівців з ринкової економіки щодо методів ведення бізнесу, відносин з інши​ми суб'єктами господарювання, органами державного управління, розроблення стратегій розвитку підприємств, дослідження ринку, впровадження інноваційних проце​сів, побудови організаційних структур управління, органі​зації мотивування працівників і розвитку персоналу тощо.

Ринок консультаційних послуг є одним із сегментів загального ринку. Особливості його функціонування ви​значаються співвідношенням попиту і пропозиції, специ​фікою продукту, який подається на цей ринок, — кон​сультаційної послуги, наявністю певної кількості ко​нсультаційних організацій та їх спеціалізацією, рівнем ціноутворення і стратегією поведінки продавців та по​купців на цьому ринку. Різноманітність клієнтів і рин​ків, проблем і завдань, ресурсів і можливостей, підходів і осіб, які беруть участь у процесі управління, зумовлює наявність широкого спектра консультантів на ринку кон​сультаційних послуг.

Сучасний український ринок консультування пред​ставлено кількома групами зовнішніх консультантів з управління: міжнародні консультаційні компанії; депар​таменти бізнес-консультування міжнародних і українських аудиторських фірм; міжнародні й українські консуль​таційні компанії, що спеціалізуються на ІТ-консультуванні; міжнародні та українські консультаційні компанії, що спеціалізуються на доборі менеджерів вищої ланки; при​ватні консультанти; невеликі і середні вітчизняні консуль​таційні компанії. У багатьох великих вітчизняних корпо​раціях в останні роки створено внутрішні служби упра​влінського консультування, які беруть на себе виконання тих завдань, що раніше доручалися зовнішнім консультантам.

У процесі розвитку вітчизняного консультаційного бізнесу необхідно зменшити залежність української еконо​міки від іноземних експертів, що зумовить зниження ви​трат на управлінське консультування. Перевагою роботи вітчизняних консультантів є насамперед знання і розумін​ня ними глибинних причин існуючих управлінських про​блем, пов'язаних з менталітетом, національними особли​востями та нормативно-правовим полем діяльності бізнес-організацій.
Тема 3. Методичний інструментарій інформаційного консалтингу

Метою будь-якого організаційного розвитку є підвищення внутрішньої і зовнішньої ефективності функціонування підприємства. У цьому контексті важливим є вибір методичного інструментарію консультанта. Методика інформаційного консультування ґрунтується на застосуванні розробленого вітчизняними і зарубіжними фахівцями комплексу методів. 

У науковій літературі метод розглядається як регулятивна норма або правило, певний шлях, спосіб, прийом завдання теоретичного, практичного, пізнавального характеру. Комплекс методів, що використовується в роботі консультанта, поділяється на низку груп, які співвідносяться з етапами консультаційного процесу. 

У теорії управлінського консультування фахівці виділяють загальні і спеціальні методи.

Щоб врахувати усі напрями створення умов для проведення змін в організаційному розвитку, доцільно використати такі загальні методи: 

1) технологічні – методи вдосконалення виробничих процесів (наприклад, ротація – зміна і збагачення змісту робіт, дослідження із зворотним зв'язком); 

2) структурні – методи створення нових ролей, нових підрозділів або нових стосунків підлеглості (горизонтальна і вертикальна диференціація, формалізація, централізація, координація); 

3) управління людськими ресурсами: 

– методи, спрямовані на оздоровлення організаційного клімату і міжособових стосунків, збереження цінностей, здоров'я, функціонування і існування організації (навчання, тренінг, втручання в індивідуальний і груповий розвиток); 

– методи залучення до управління (системи винагороди); 

– методи, орієнтовані на поліпшення міжгрупових, міжособових стосунків (Т-групи, методи формування команд, рольовий аналіз, метод конфронтації тощо);

– методи роботи з індивідуумом (індивідуальний тренінг, психологічне консультування, психологічний тренінг).

Фактично методики роботи з людьми, клієнтами-замовниками є соціальними технологіями. 

Окрім перерахованих, деякі дослідники виділяють наступні методи консультування:

– методи збору інформації: вільне і формалізоване інтерв'ю, спостереження, тестування, опитування, анкетування; 

– методи обробки і аналізу інформації: аналіз сил дії, аналіз взаємного впливу (регресивний аналіз, аналіз балансу сил, аналіз причин і наслідків), аналіз документації, метод експертних оцінок, порівняння, визначення пріоритетних проблем; 

– метод діагностики і розробки пропозицій: метод графа проблем, оцінки варіантів рішень, аналіз потенційних проблем.

До спеціальних методів консультування відносять групу методів, використовуваних у певних видах діяльності консультантів, при наданні конкретних інформаційно-консультаційних послуг. Одним з таких методів є метод складання баз даних. Кожен фахівець з інформаційного консалтингу в процесі своєї професійної діяльності напрацьовує свої, властиві тільки йому методи, які дозволяють найефективніше вирішити проблеми клієнтської організації. Консультантам у кожному конкретному випадку доводиться аналізувати велику кількість чинників, враховувати різноманітні специфічні умови організації-замовника. Дуже важливо при цьому усвідомлювати, що проблеми клієнтів-замовників, незважаючи на зовнішню схожість, є всякий раз унікальними. Отже, методи і підходи консультанта повинні носити індивідуальний характер.

Без необхідного аналізу неможливо з'ясувати, що зовні схожі проблеми розрізняються. Крім того, вищеперелічені методи не припускають навчання управлінського персоналу, отже, навички, отримані замовником при консультуванні, можуть бути неправильно інтерпретовані і використані в інших ситуаціях. У той же час усі перераховані методи ефективні для пропаганди консалтингу при кризовому управлінні і в інших короткострокових або таких ситуаціях, що повторюються нечасто.

Тема 4 Інформаційне консультування у сфері взаємодії організації та ринку ділової інформації

Змістом консалтингової послуги "ділова інформація", або "бізнес-інформація", є: 

1) надання економічної, технічної, юридичної та іншої інформації за замовленням клієнта; 

2) публікація посібників, статей, довідників, оглядів тощо; 

3) надання інформації в електронному вигляді тощо. 

Ділова інформація (бізнес-інформація) – це професійні знання підприємця і працівника, технологічні знання фахівця і пропозиції (з певною мірою вірогідності) зацікавлених суб'єктів відносно стану справ на ринку. 

Ця інформація відноситься до сфери маркетинговою діяльності і використовується для ухвалення рішень в системі підприємництва. Іншими словами, бізнес-інформація безпосередньо пов'язана з інформаційним маркетингом.

Інформаційний маркетинг - процес взаємодії суб'єктів маркетингової діяльності з приводу організації підприємницької діяльності на ринку бізнес-інформації з метою задоволення інформаційних потреб і отримання прибутку. 

Закономірним явищем при переході від індустріального до інформаційного суспільства є формування ринку ділової інформації і, як наслідок, виникнення потреби в метаінформації.

Особливість сучасної метаінформації полягає в тому, що її споживачі – організації, підприємства, фірми, корпорації – самі є суб'єктами ділової інформації. Вони мають можливість розмістити відомості про себе (свою організацію) в таких виданнях, як: огляди ринку ділової інформації, тематичні матеріали про інформаційні продукти і послуги в окремих секторах економіки, анонси нових довідників баз даних, рейтинги з позиції споживачів тощо. 

Інформаційний ринок, де інформація продається і купується, а операції з інформацією приносять прибуток і збитки, стає усе більш значимим. Створення, поширення, оновлення і застосування інформації відбувається випереджаючими темпами в порівнянні з будь-якими іншими ресурсами. Це галузь світової економіки, що найдинамічніше розвивається: її зростання складає 7-8% на рік.

Угода про лібералізацію інформаційного ринку, прийнята Світовою організацією торгівлі наприкінці 1996 р., дала поштовх розвитку інформаційної індустрії, сприяючи зниженню цін на її продукцію. 

В економіці, що використовує інформацію як основний ресурс, виникнення і зростання інформаційних потоків веде до зміни типових способів поведінки господарюючих суб'єктів, впливаючи на характер конкуренції. 

До недавнього часу вважалося, що будь-яка економічна інформація вільно поширюється на ринку і доступна усім за наявності коштів на її оплату. Але у багатьох випадках в економіці виникають різного роду перешкоди для отримання оперативної і якісної інформації. В результаті одні економічні суб'єкти можуть отримати інформаційну перевагу перед іншими. Виникнення відносних інформаційних переваг призводить до появи конкуренції, результати якої непередбачувані.

Найбільш важливими джерелами отримання конкурентної інформаційної переваги є наступні: 

– позаекономічна монополія на володіння інформацією, яка виникає за відсутності інформаційної свободи, що проявляється в наявності адміністративних бар'єрів для розповсюдження інформації. В цьому випадку економічний суб'єкт для отримання прибутку використовує інформацію, недоступну іншим учасникам ринку; 

– здатність краще і швидше за інших оцінити і зрозуміти загальнодоступну інформацію забезпечує додатковий прибуток відповідним економічним суб'єктам, яка може бути прийнята як премія за краще використання інформації.

Якщо інформаційна перевага стійка в часі, вона поступово трансформується в соціально-економічну перевагу. При цьому відсутність цих переваг можна тлумачити як нерозвиненість інформаційного простору окремого ринку або економіки в цілому. 

У маркетингу інформація класифікується на первинну, отримувану в ході польових маркетингових досліджень, і вторинну, тобто дані, зібрані з внутрішніх і зовнішніх джерел для цілей, відмінних від цілей маркетингових досліджень. 

Інформаційне забезпечення систем маркетингу є результатом економічних, правових і організаційних відносин, що складаються між підприємницькими структурами – постачальниками бізнес-інформації та її споживачами на ринку інформації. 

Таке визначення дозволяє трактувати інформаційне забезпечення і як економічний ресурс підприємницької діяльності, і як результат функціонування ринку інформації на різних рівнях управління.

Підприємницьку діяльність на ринку бізнес-інформації можна визначити як діяльність, спрямовану на задоволення інформаційних потреб користувачів шляхом раціональної організації і ефективного використання інформаційного забезпечення маркетингових рішень. 

На сучасному етапі розвитку економіки стався різкий спад потреби у безадресній інформації і в той же час стали розвиватися нові форми інформаційного обслуговування. Ринок і його структури - головне інформаційне джерело, і економічні суб'єкти зацікавлені в отриманні реальних даних про ціни, попит на окремі товари тощо. Так, керівникові щодня поштою доставляють масу здебільшого непотрібних цифр, тоді як йому потрібна тільки та інформація, за якою він зможе визначити тенденції на ринку і зробити можливі кроки, щоб підготувати майбутні дії. Те, що вже сталося, йому не цікаво, він хоче знати, що може статися, оскільки тільки на основі такої інформації організація зуміє використати можливості, що створилися, або протистояти загрозам. Тому така важлива не просто інформація, але інформація активна (бізнес-інформація), що є дієвим чинником підприємницької діяльності.

Постачальники і споживачі бізнес-інформації вступають у певні відносини на ринку інформації. Зміст і спрямованість цих стосунків, умови їх активізації залежать від специфіки конкретного ринку (робочої сили, капіталу, ресурсів), від його інформаційної насиченості, долі державного втручання і регулювання найбільш значимих інформаційним послуг та інших чинників. Найбільш інформаційно насиченим і в силу цього законодавчо оформленим є на сьогодні ринок праці. 

Підприємницька діяльність передбачає, що між усіма суб'єктами ринку організовані інформаційні потоки, які – забезпечують: 

– синхронізацію дій усіх суб'єктів ринку; 

– проведення комплексної оцінки ринкових процесів, що відбуваються; 

– базу для прогнозування окремих процесів; 

– фіксацію зрушень, що виникають у результаті реалізації запланованих заходів.

Організація цих потоків залежить від того, які рішення планується приймати і яка інформація для цього потрібна. 

Основними функціями інформації на ринку можна вважати: 

– забезпечуючу, коли інформація є чинником, що безпосередньо забезпечує функціонування ринку; 

– регулюючу, коли інформація виступає чинником ухвалення економічних рішень для господарюючих суб'єктів.

Відповідно до цих функцій можна виділити інформацію двох типів: 

– основну, яка прямо і безпосередньо забезпечує функціонування ринку. Ефективність підприємницької діяльності залежить від точності, швидкості і, що особливо важливо, відповідності основної інформації необхідним стандартам і цілям управління, отже, діяльність підприємницьких структур повинна достатньою мірою забезпечуватися рухом цієї інформації; 

– допоміжну, яка використовується для ухвалення конкретних економічних рішень господарюючими суб'єктами. Головними характеристиками цієї інформації є повнота і достовірність при істотному зниженні вимог до швидкості. Як приклад, можна назвати інформацію, яку складають відомості про умови здійснення угод конкурентів щодо найму робочої сили, динаміці плинності кадрів тощо.

За мірою доступності також виділяють інформацію двох типів:

– першого типу, яка може бути отримана широким колом осіб, поширюється як ЗМІ, так й іншими громадськими і приватними комунікаційними системами;

– другого типу, яка, як правило, є результатом маркетингових досліджень, неформальна, у ряді випадків носить конфіденційний характер і поширюється за допомогою приватних комунікаційних систем. Її переваги - оперативність, профільність, адресність і синтезованість. У той же час в неформальних процесах обміну інформацією відсутній механізм контролю якості інформації, цінності і конфіденційності; крім того, її поширення обмежене.

Обернення інформації першого типу здійснюється за допомогою державних комунікаційних систем. Прикладами подібних систем можуть бути автоматизована інформаційна система служби зайнятості, національна статистична інформаційна система. Такі комунікації здійснюються з використанням комп'ютерної техніки, різні модулі якої об'єднані в єдину мережу, що забезпечує можливість прийому-передачі інформації для усіх її абонентів. При цьому інформація може виступати у формі ринкової пропозиції, а може лише прийматися для ознайомлення.

Обернення інформації другого типу здійснюється за допомогою недержавних приватних і громадських комунікаційних систем. Серед останніх найбільш поширена мережа Інтернет. Нині Інтернет перетворився на особливий вид маркетингових комунікацій, що реалізовує різні механізми взаємодії із споживачами, і може служити прототипом майбутнього єдиного інформаційного простору.

Спільна мета усіх суб'єктів ринку інформації полягає у формуванні максимально вигідного для усіх учасників соціально-економічного партнерства за допомогою організації ефективної взаємодії. Об'єднання зусиль в досягненні спільної мети дозволяє отримати комплексну вигоду. При цьому інтеграція доцільна тоді і тільки тоді, коли в результаті об'єднання зусиль збільшується вигода кожного. Мета формує завдання.

Загальне і головне завдання усіх економічних суб'єктів ринку бізнес-інформації можна визначити як раціональну організацію і ефективне використання інформаційного забезпечення маркетингових рішень.

Окрім цього загального завдання кожен суб'єкт вирішує свої специфічні завдання, які утворюють систему завдань: узгодження попиту і пропозиції на ринку; реалізація стратегічних і тактичних заходів в маркетинговій діяльності суб'єктів ринку та ін.

Ринок ділової інформації як система характеризується досить складною структурою зв'язків, найбільш важливими елементами якої є такі:

– ринок – суспільна інформація – цей зв'язок характеризує процес утворення суспільної інформації, виробництво її, наприклад, ринком праці як невід'ємну властивість будь-якої ринкової системи;

– суспільна інформація – споживачі – цей зв'язок характеризує надходження рівнодоступної інформації у формі громадського блага до споживачів і її використання в їх діяльності; 

– суспільна інформація – приватна інформація – цей зв'язок характеризує перетворення рівнодоступної і однакової для усіх з цієї точки зору інформації на інформацію, яка за своїми властивостями відноситься до продуктів і має властивості товару; це найбільш слаборозвинена в Україні частина усієї системи зв'язків;

– приватна інформація -– споживачі – цей вид зв'язку не відрізняється від інших зв'язків між виробниками і споживачами будь-якої продукції або послуг.

Ця система зв'язків розкриває подвійну функцію інформації: по-перше, як чинника ухвалення рішень по регулюванню ринку на усіх рівнях управління; по-друге, як ресурсу, використовуваного підприємницькими структурами у комерційних цілях. 

Інформаційний ринок (чи ринок інформаційних продуктів і послуг) утворюють інформація, електронні угоди і електронні комунікації. 

Види інформаційних послуг, відомі і доступні в Україні, в цілому схожі з їх аналогами, що надаються в розвинених країнах. Відмінності пов'язані передусім з нижчим рівнем розвитку економіки в цілому, а також з нерозвиненістю секторів, орієнтованих на обслуговування інфраструктури ринку. Серед основних типових інформаційних послуг і продуктів можна виокремити:

– бази даних і довідники на машинозчитуваних носіях; 

– інформаційні друковані видання, що готуються на основі баз даних (у тому числі газети, журнали, бюлетені, орієнтовані на підприємця); 

– послуги діалогового доступу до віддалених баз даних або електронних дошок оголошень; 

– послуги інформаційного пошуку із запитів споживачів; 

– телеконференції і списки розсилки новин в електронній формі; 

– служби новин в корпоративних ТВ-мережах; 

– послуги доступу до першоджерел і отримання копій документів; 

– довідково-консультаційні послуги.

Інформаційний ринок є одним з основних елементів інформаційного простору, до складу якого також входять: інформаційні ресурси, інформаційно-телекомунікаційна інфраструктура, ринок інформаційних технологій, засобів зв'язку, інформатизації і телекомунікацій, система масової інформації, система міжнародної взаємодії зі світовими відкритими мережами, система забезпечення інформаційного захисту (безпеки), інформаційне законодавство. 

Аналіз проблем формування і розвитку ринку бізнес-інформації вимагає визначення місця бізнес-інформації в інформаційному просторі України. 

Ринок бізнес-інформації нині є сукупністю економічних, правових і організаційних відносин після продажу і купівлі бізнес-інформації, що складаються між її постачальниками і споживачами. Його стан багато в чому визначається відповідністю інформаційної інфраструктури (тобто структури з обслуговування, реалізації і розвитку ринкових відносин), що склалася, ринковим вимогам, а також тими передумовами, які існували в Україні до початку розвитку ринкових відносин, змінами в інформаційній діяльності, що відбуваються останніми роками. 

Датою початку формування українського ринку інформації прийнято вважати 1987 р., коли з'явилися нормативні документи, що офіційно дозволяли діяльність кооперативів і підприємств з іноземною участю, що зіграли важливу роль в розвитку ринку інформації в Україні. Хоча до цього інформація визнавалася товаром, ринкові відносини стримувалися через жорстку державну регламентацію інформаційної сфери.

Проте деякі дослідники вважають, що ринок інформації в Україні став формуватися набагато раніше – на початку 1960-х рр., а основними постачальниками інформації виступали служби новин і агентства друку. Дещо пізніше в цей ринок включилися інформаційні служби банків і різних науково-технічних товариств, навчальних закладів. На початку 1970-х рр. з'явилися бази даних, що формуються великими інформаційними службами, тісно пов'язаними з науково-технічними, академічними, державними установами і навчальними закладами, які кооперувалися з ними у зборі інформації і постійному вивченні попиту. З середини 1970-х рр. найважливішим видом інформації на ринку стали бази даних, що містять торгово-комерційну, статистичну і професійну інформацію.

На початку 1990-х рр. після руйнування монополії Держкомстату СРСР на економічну інформацію структура ринку ділової інформації в нашій країні зазнала істотних змін, пов'язаних із розвитком ринкових відносин в цілому і, як наслідок, із спеціалізацією бізнесу. Це знайшло відображення і в зміні структури попиту на метаінформацію. Якщо на початку 1990-х рр. підприємців цікавила будь-яка інформація про підприємства усіх видів діяльності і регіонів, то останніми роками – тільки той її сегмент, який знаходиться в зоні стратегічних інтересів компанії. Виникло чітке розділення на галузеві й територіальні пріоритети у виборі інформаційних джерел, причому з тенденцією до збільшення важливості галузевої інформації.

У 1990-і рр., коли на ринок інформаційних послуг прийшов Інтернет, склад типових інформаційних послуг якісно змінився. Інтернет пропонує користувачеві послуги, які не можуть бути надані в друкованій формі або на компакт-диску.

Основним елементом новизни виступає можливість для споживача, який працює з текстом, без клавіатурних й інтелектуальних зусиль практично миттєво переходити від одного фрагмента тексту до інших, пов'язаним з ним. При цьому зв'язки окремих об'єктів (слів, понять, графічних символів) використовуються не лише в обмежених рамках цього тексту (що можливо у разі компакт-диска), але і з текстами з множини віддалених баз даних, які можуть містити значно повнішу інформацію у будь-якій формі, включаючи зображення, звукозаписи тощо.
Персоналізовані газети й бюлетені виступають змістом іншої унікальної послуги, доступної в Інтернеті через комерційні діалогові служби. Ці газети формуються спеціальними системами з відбору і фільтрації в реальному режимі часу інформації з певної теми або проблеми з безлічі джерел даних в електронній формі для індивідуального користувача, що надходять безпосередньо до електронної поштової скриньки. Відмінність цієї послуги від традиційного вибіркового розповсюдження інформації полягає в тому, що пошук ведеться не лише в одній або декількох базах даних, як у разі діалогових служб, а одночасно у сотнях і тисячах серверів Інтернету. Інформація надходить до користувача не періодично (яким би коротким не був період), а у вигляді безперервного потоку, причому при незрівнянно нижчих витратах, ніж у разі комерційного оператора баз даних.

Сьогодні у рамках Інтернету сформувалося декілька підходів до організації фільтрації інформації. Так, якщо в компанії є досить велика група користувачів оперативної інформації, доцільна організація власного корпоративного сервера, доступного по корпоративній мережі. Якщо користувачів небагато, кращим рішенням може стати індивідуальне з'єднання з провайдером.

Деякі учасники Інтернету пропонують користувачам стати авторами і готові розділяти прибуток від поширення робіт в співвідношенні 1:1. Білл Гейтс вважає, що можливість, яка надається Інтернетом для мільйонів людей щодо висловлювання і публікації своєї думки або інформації при незначних витратах, є одним з найважливіших соціально-економічних результатів, які дає "Всесвітнє павутиння", і сприятиме розвитку як свободи слова, так й індивідуальної творчості.

Підприємцеві важливо зрозуміти, що нові послуги, пропоновані Інтернетом, необхідно вивчати для того, щоб максимально ефективно використати їх у своїй роботі, отримуючи тим самим конкурентні переваги в порівнянні з тими, хто цього ще не усвідомив. Повною мірою таке нелегке завдання здатний здійснити спеціально підготовлений фахівець - консультант в інформаційній сфері. 

Таким чином, з розширенням ринку ділової інформації й спеціалізацією інформаційних потреб суб'єктів ділової інформації розширився і спектр споживаних джерел, що значно підвищило роль консультанта в процесах розвитку українського бізнесу.
Тема 5 Консультування при комплексній автоматизації підприємства

Основна ідея автоматизації управління – сформувати своєрідну електронну "нервову систему", або інформаційну систему організації. Білл Гейтс, визначає інформаційну систему організації як середовище, що автоматизує виконання заздалегідь намічених дій і подій, планування і облік, і дозволяє своєчасно реагувати на незаплановані події і зміни ситуації і що дає, таким чином, великі переваги в конкуренцію і можливість ефективно працювати. 

Інформаційні системи будь-якого рівня базуються на таких принципах:

– стандартизація апаратних засобів, наявність "лінійки" комп'ютерних систем різних можливостей, що забезпечують необхідну гнучкість і продуктивність при прийнятній вартості; 

– робота з будь-яким видом інформації, представлення усієї інформації в цифровій формі; 

– створення всепроникної комунікаційної інфраструктури; побудова і використання мережі, що об'єднує окремі частини комп'ютерних систем і забезпечує постійний зв'язок, у тому числі у рамках універсальної системи електронної пошти; 

– стандартизація робочих інструментів і комп'ютерних ресурсів кінцевих користувачів і організацій; 

– застосування інтегрованих застосувань, специфічних для конкретного виду і рівня діяльності. 

В автоматизованій інформаційній системі з'являється можливість відображення на інформаційну площину усього, що відбувається з організацією. Усі економічні чинники і ресурси виступають в єдиній інформаційній формі – у вигляді даних. Це дозволяє розглядати процес ухвалення рішень як інформаційну технологію. 

Під автоматизованою інформаційною технологією управління розуміється система методів і способів збору, накопичення, зберігання, пошуку, обробки і захисту управлінської інформації на основі застосування розвиненого програмного забезпечення, комп'ютерних засобів і зв'язку, а також способів, за допомогою яких ця інформація надається користувачам.

Структура конкретної автоматизованої інформаційної технології управління припускає наявність трьох компонентів:

– комплексу технічних засобів, тобто засобів електронно-обчислювальної, комунікаційної і організаційної техніки; 

– системи програмних засобів – системного (загального) і прикладного програмного забезпечення; 

– системи організаційно-методичного забезпечення, яка містить інструктивні і нормативно-методичні матеріали з організації роботи управлінського і технічного персоналу.

Комплексна система автоматизації – це система управління фінансово-господарською діяльністю організації, що забезпечує ухвалення обґрунтованих управлінських рішень на основі якісної і достовірної інформації, отриманої за допомогою сучасних управлінських й інформаційних технологій. Вона забезпечує ведення оперативного, бухгалтерського й управлінського обліку і будується на основі єдиного інформаційного простору, охоплюючи і координуючи усю сукупність управлінських процесів організації. 

Сьогодні проблема комплексної автоматизації актуальна практично для кожної організації, незалежно від форми власності. 

Метою комплексної автоматизації є підвищення ефективності управління організацією в цілому (у комплексі усіх підрозділів організаційної структури). 

Процес автоматизації можна розділити на два тісно взаємозв'язаних основних етапи: 

1) вибір конкретної інтегрованої системи з наявних на ринку; 

2) власне процес адаптації і впровадження системи. 

Повна вартість комплексної автоматизації складається з вартості цих двох етапів. 

При комплексній автоматизації на відміну від так званої острівної автоматизації вирішення локальних завдань окремих структурних підрозділів проводиться у рамках єдиного завдання – оптимізації процесу управління.
Автоматизація управління організацією реалізується спеціалізованими консалтинговими фірмами у рамках комплексної системи автоматизації.

Фахівцями консалтингової фірми, що займається створенням комплексної системи автоматизації управління організацією, мають бути вирішені наступні основні завдання:

– створення та(або) оптимізація єдиної системи планування діяльності організації, заснованої на облікових процедурах і доповненої ефективним механізмом управління; 

– постановка та(або) оптимізація внутрішньої облікової політики організації з деталізацією, що забезпечує управлінський облік і об'єктивний аналіз результатів фінансово-господарської діяльності; 

– підтримка ухвалення рішень на усіх рівнях управління на основі вдосконалення процесів збору і обробки інформації.

Комплексна автоматизована система управління організацією сьогодні є однією з найуживаніших консультантами і однією з найважливіших складових успішного розвитку бізнесу. Якщо ця система вибрана і реалізована правильно, вона допомагає усунути багато недоліків в управлінні, наприклад: роз'єднаність управлінських і інформаційних технологій; невідповідність систем планування і контролю; неефективність управління витратами; неефективність використання фінансових ресурсів (через відсутність в потрібні терміни вивіреної інформації про запаси і витрати). Виходячи з особливостей бізнесу і системи управління, що склалася в організації, цей список може бути продовжений самим консультантом. 

У цілому комплексна автоматизована система управління організацією повинна забезпечувати: 

– вище керівництво – інформацією для стратегічного планування, фінансово-економічного прогнозування і аналізу господарської діяльності; 

– керівництво середнього рівня – інформацією для оперативного планування і координації підконтрольних йому функцій; 

– рядових працівників – ефективним інструментарієм для виконання посадових функцій, реєстрації фактів господарської діяльності і прийняття оперативних рішень.

Таким чином, автоматизована інформаційна система може стати середовищем інформаційної підтримки цілеспрямованої колективної діяльності усієї організації, тобто корпоративною інформаційною системою. Така система включає сукупність різних програмно-апаратних платформ, універсальних і спеціалізованих додатків різних розробників, інтегрованих в єдину інформаційно-однорідну систему, яка якнайкраще вирішує завдання конкретної організації.

Як правило, в корпоративній інформаційній системі виокремлюють: 

– персонал; 

– єдину базу даних зберігання інформації, що формується різними і не пов'язаними між собою програмами і прикладними системами; 

– програми, що забезпечують функціонування інформаційної системи (операційні системи, службові програми і тому подібне); 

– технічні пристрої; 

– прикладні системи, створені різними розробниками і по різних технологіях (фінанси, матеріально-технічний облік, конструкторсько-технологічна підготовка виробництва, документообіг, аналітика тощо).

Автоматизована корпоративна інформаційна система має забезпечуючу і функціональну частини.

Забезпечуюча частина включає:

– інформаційне забезпечення – сукупність проектних рішень з об'ємів, розміщень, форм організації інформації (єдиної системи класифікації та кодування інформації, уніфікованих систем документації, схем інформаційних потоків), циркулюючої в організації, а також методологія побудови баз даних. Містить показники, довідкові дані, класифікатори і кодифікатори інформації, уніфіковані системи документації, інформацію на електронних носіях тощо; 

– технічне забезпечення – комплекс технічних засобів, призначених для роботи корпоративної інформаційної системи, а також відповідна документація на ці засоби і технологічні процеси;

– математичне забезпечення – сукупність математичних методів, моделей, алгоритмів обробки інформації, використовуваних при рішенні завдань в корпоративній інформаційній системі (функціональних і автоматизації проектування інформаційних систем). До засобів математичного забезпечення відносяться: засоби моделювання процесів управління, типові завдання управління, методи математичного програмування, математичної статистики, теорії масового обслуговування та ін.; 

– програмне забезпечення – сукупність програм для реалізації цілей і завдань корпоративної інформаційної системи, а також нормального функціонування комплексу технічних засобів. До складу програмного забезпечення входять системні і спеціальні програмні продукти, прикладне програмне забезпечення, а також технічна документація; 

– лінгвістичне забезпечення – сукупність мов спілкування (мовних засобів) персоналу корпоративної інформаційної системи і користувачів з програмним, технічним і інформаційним забезпеченням, а також сукупність термінів, використовуваних в корпоративній інформаційній системі; 

– методичне і організаційне забезпечення - сукупність методів, засобів і документів, що регламентують взаємодію персоналу корпоративної інформаційної системи з технічними засобами і між собою в процесі розробки і експлуатації корпоративної інформаційної системи.

Функціональна частина корпоративної інформаційної системи забезпечує виконання завдань, для яких і призначена корпоративної інформаційної системи. Фактично тут міститься модель системи управління організацією. У рамках цієї частини відбувається трансформація цілей управління у функції, функцій – в підсистеми корпоративної інформаційної системи. Підсистема, що реалізовує завдання, – це частина системи, виділена за якою-небудь ознакою. Зазвичай в корпоративній інформаційній системі функціональна частина розділяється на підсистеми за функціональними ознаками:

– рівень управління (вищий, середній, нижчий); 

– вид керованого ресурсу (матеріальний, трудовий, фінансовий тощо);

– сфера застосування (банківська, фондового ринку тощо);

– функції управління і період управління.

Завдання, вирішувані корпоративною інформаційною системою, багато в чому визначаються областю діяльності, структурою й іншими особливостями конкретних організацій. Перелік завдань, які повинна вирішувати корпоративна інформаційна система на різних рівнях управління організацією, приблизно такий:

1) для керівництва організації:

– забезпечення достовірною інформацією про фінансовий стан організації на даний момент і прогноз на майбутнє; 

– скорочення числа рівнів управління; 

– забезпечення контролю від верху до низу за роботою організації, бажано з виявленням конкретної особи, що допустила помилку; 

– надання оперативної інформації про негативні тенденції, їх причини і можливі заходи по виправленню ситуації; 

– забезпечення чіткої координації робіт і ресурсів, скорочення адміністративних витрат;

– формування повної картини собівартості кінцевого продукту (послуги) по компонентах витрат; 

– отримання раціональних варіантів рішення управлінських завдань за рахунок впровадження математичних методів і інтелектуальних систем; 

– вдосконалення структури потоків інформації і системи документообігу, прямий доступ до інформаційного продукту; 

2) для фінансово-бухгалтерської служби:

– повний контроль за рухом грошових коштів, зменшення витрат; 

– реалізація розробленої облікової політики; 

– оперативне ведення дебіторської і кредиторської заборгованості; 

– контроль за виконанням договорів, кошторисів, планів; 

– контроль за фінансовою дисципліною; 

– відстеження товарно-матеріальних потоків; 

– оперативне формування набору документів бухгалтерської звітності (фінансовою тощо); 

– податкове і бюджетне планування;

3) для управління виробництвом:

– скорочення часу на проектування і виробництво; 

– контроль за виконанням виробничих замовлень; 

– формування інформації про стан виробничих потужностей; 

– раціоналізація матеріально-технічного постачання;

– контроль за технологічною дисципліною, зменшення витрат на виробництво продуктів і послуг, підвищення продуктивності праці; 

– раціоналізація ведення документів супроводу виробничих замовлень (наприклад, огорожні карти, маршрутні карти тощо);

– визначення фактичної собівартості виробничих замовлень; 

4) для служби маркетингу і реклами: 

– скорочення часу реалізації виробів, контроль за просуванням нових товарів на ринок; 

– аналіз ринку збуту з метою його розширення, автоматизований пошук нових ринкових ніш; 

– робота з актуальними і потенційними замовниками (клієнтами), ідентифікація споживачів продуктів і послуг; 

– оперативне реагування на попит і побажання споживачів; 

– інформаційна підтримка політики цін і знижок, створення нових можливостей отримання і поширення інформації; 

– ведення статистики продажів; 

– використання бази стандартних листів для розсилки зі збереженням дати і типу листа кожного відправлення;

5) для служби збуту і постачання:

– ведення баз цих товарів, продукції, послуг; 

– планування термінів постачання і витрат на транспортування; 

– оптимізація транспортних маршрутів і способів транспортування; 

– ведення контрактів (у тому числі із складними платежами і термінами постачань); 

6) для служби складського обліку:

– управління багатоланковою структурою складів; 

– оперативний пошук товару (продукції) на складах; 

– оптимальне розміщення товарів на складах з урахуванням умов зберігання; 

– зниження рівня запасів; 

– управління надходженнями з урахуванням контролю якості; 

– автоматизована інвентаризація.

Розробка корпоративної інформаційної системи власними силами, без залучення сторонніх організацій і придбання тиражованого прикладного програмного забезпечення потенційно ефективна тільки для великих організацій з великим колективом розробників, що мають досвід розробки і впровадження комплексних систем автоматизації. Причому сьогодні подальше комерційне поширення таких "доморощених" систем через конкуренцію і високі вимоги до якості практично не має шансів. 

Замовлення розробки корпоративної інформаційної системи припускає створення системи, повністю відповідаючої особливостям конкретної організації, що є її основною перевагою. У потенціалі цей підхід характеризується меншою вартістю і меншими термінами реалізації, чим самостійна розробка. Використання підходу з розробкою замовлених корпоративних інформаційних систем можна рекомендувати підприємствам з унікальними особливостями.

У низці випадків комплект програм поставляється у барвисто оформленій упаковці (коробці), звідки, власне, і пішла назва ("коробкові") тиражовані системи. У комплект постачання входить інструкція з установки й експлуатації програми, користуючись якою, у більшості випадків можна досить швидко ввести програми в експлуатацію. 

Основними перевагами подібного підходу є порівняно низька вартість програм, простота і відповідно недовгі терміни їх освоєння, у низці випадків хороший сервіс з супроводу і оновленню версій програмного забезпечення. Крім того, продукти провідних фірм випускаються великим накладом, отже, можна чекати, що вони апробовані і не містять систематичних помилок.

Проте на основі такого підходу власне корпоративні інформаційні системи практично створити не вдається. Це пояснюється недостатньою функціональністю і масштабом "коробкових" програмних продуктів, а також несумісністю систем різних виробників. Тому використання "коробкового" програмного продукту доцільне для малих і середніх підприємств на початкових стадіях автоматизації фінансово-господарської діяльності. 

Підхід до побудови корпоративних інформаційних систем із застосуванням інтегрованих систем, що адаптуються, які з'явилися на вітчизняному ринку у другій половині 1990-х рр., вдало поєднує переваги розглянутих підходів і вільний від їх основних недоліків. 

Розробка корпоративних інформаційних систем на основі цього підходу вимагає небагато часу, відрізняється ефективністю рішення завдань автоматизації управління і порівняльною простотою модифікації при зміні організаційної структури організації або бізнес-процесів. 

Відмічені переваги підходу до побудови корпоративних інформаційних систем із застосуванням інтегрованих систем, що адаптуються, дозволяють консультантам рекомендувати його більшості організацій з налаштуванням розробником або іншою фірмою, обов'язково спеціалізованою. 

Консультанти до початку розробки корпоративних інформаційних систем повинні дати керівництву організації-замовника повну інформацію про те, що створення повномасштабної комплексної системи управління – тривалий і дорогий процес, що вимагає : 

– зміни управлінських технологій у зв'язку з новими можливостями обробки і обміну інформацією, а часто перебудови існуючих бізнес-процесів компанії або створення нових бізнес-процесів і знищення старих;

– розгортання і підтримка сучасних програмно-технічних засобів; 

– налаштування програмних систем на усю сукупність інформації, взаємозв'язків, управлінських механізмів, алгоритмів обробки даних, що відбивають специфіку організації; 

– навчання персоналу новим технологіям; 

– подолання впливів людського чинника в процесі впровадження системи; 

– консультанти заздалегідь обговорюють з керівництвом організації-замовника проблеми, які можуть виникнути при впровадженні систем комплексної автоматизації, і можливі спільні дії при їх рішенні, наприклад: 

• несформулюваність цілей і заданий управління організацією - вимагає максимально формалізувати усі контури управління, які планується автоматизувати, а також сформулювати загальну і приватні цілі управління; 

• громіздка структура організації і неузгодженість технологій ведення бізнесу – вимагає часткової або повної реорганізації структури підприємства до початку або паралельно з процесом автоматизації; упорядковування бізнесу; 

• виникнення неусувних зривів постачань комплектуючих, поломки устаткування і так далі – вимагає строгого контролю кожного етапу виконання замовлення відповідальним за нього кругом працівників. У разі потреби вони повинні створити управлінську дію на систему, щоб уникнути небажаних наслідків або зменшити ці наслідки; 

• опір працівників організації змінам – вимагає проведення керівництвом організації роз'яснювальної роботи з персоналом і ухвалення організаційних рішень для створення у працівників усіх рівнів твердого відчуття неминучості впровадження автоматизованої системи управління; підвищення рівня мотивації працівників до освоєння системи (наприклад, у формі заохочень); 

• недостатня участь замовника в проекті - вимагає формування кваліфікованої проектної команди. 

Консультанти повинні звернути увагу керівництва організації-замовника на те, що автоматизована система управління не спрощує роботу. Навпаки, істотне скорочення паперової тяганини прискорює процес обробки замовлень і підвищує його якість, піднімає конкурентоспроможність і рентабельність організації в цілому, що вимагає більшої зібраності, компетенції і відповідальності виконавців. Це може викликати необхідність в нових працівниках, і, що саме головне, в нових методах управління ними. 

Головна особливість індустрії систем автоматизації різних підприємств і установ, що характеризуються широкою номенклатурою вхідних даних з різними (і нетривіальними) маршрутами їх обробки, полягає в концентрації складності на початкових етапах аналізу вимог і проектування специфікацій системи при відносно невисокій складності і трудомісткості подальших етапів. Саме на цих етапах приходить розуміння того, що робитиме майбутня система і яким чином вона буде задовольняти висунуті до неї вимоги.

Участь вітчизняних консультантів у роботах після комплексної автоматизації як варіанту технології вдосконалення діяльності сучасних організацій пояснюється такими головними причинами: 

– підвищенням міри організаційної і фінансової самостійності сучасних російських організацій; 

– виходом організації, клієнта на зарубіжний ринок; 

– прагненням західних компаній виробляти свої товари в Україні;

– завершенням періоду "острівної" автоматизації; 

– зростаючою орієнтацією організацій на бізнес-процеси, тобто на діяльність, що має цінність для клієнта;

– появою на ринку як зарубіжних, так і вітчизняних систем автоматизації, досвіду їх впровадження і використання і використання.

Тема 6. Консультування у сфері захисту бізнес-інформації

Зростаючу небезпеку для особи, суспільства і держави представляє новий клас соціально небезпечних злочинів, заснованих на використанні сучасних інформаційно-телекомунікаційних технологій. Комп'ютер стає найбагатообіцяючим знаряддям зростання злочинності. 

Ситуація посилюється доступністю і дешевизною сучасних засобів знімання інформації з комп'ютерного і периферійного устаткування. З поширенням в Україні засобів нелегального знімання інформації важливі відомості можуть стати здобиччю не лише розвідувальних служб, але й різного роду терористів і злочинців.

У сферу діяльності консультанта в процесі захисту інформації консультованої організації можуть входити дослідження об'єктів, систем, процесів і предметів. При цьому можливі два напрями його діяльності:

1) забезпечення безпеки при супроводі інформаційних процедур дослідження; це класичні прийоми і методи захисту інформаційної безпеки;

2) вдосконалення прийомів і методів, спрямованих на стійкий і безпечний розвиток об'єктів, систем, процесів; до цього напряму можна віднести сучасні відповіді на загрози, адекватні процесам і явищам, що відбуваються у світі, що швидко змінюється. 

Забезпечення інформаційної безпеки – це гарантія задоволення законних прав і інтересів суб'єктів інформаційних відносин.

Під інформаційними відносинами розуміють відносини з приводу отримання, зберігання, обробки, розподілу і використання інформації, які виникають між суб'єктами виробничо-господарських відносин при виконанні виробничо-господарських і економічних завдань. 

Суб'єктами інформаційних відносин називають: державні установи; громадські або комерційні організації (об'єднання) і підприємства (юридичні особи); окремих громадян (фізичні особи). 

Різні суб'єкти по відношенню до певної інформації можуть виступати як (можливо одночасно): джерела (постачальники) інформації; користувачі (споживачі) інформації; власники (власники, розпорядники) інформації; фізичні і юридичні особи, про яких збирається інформація; власники систем збору і обробки інформації і учасники процесів передачі інформації тощо. 

Суб'єкти інформаційних відносин зможуть успішно здійснювати свою діяльність з управління об'єктами деякої предметної області, якщо забезпечені: 

– своєчасний доступ (за прийнятний час) до необхідної інформації; 

– конфіденційність (збереження в таємниці) усієї інформації або певної її частини; 

– достовірність, повнота, точність, адекватність, цілісність інформації; 

– захист від нав'язування неправдивої, недостовірної, спотвореної інформації, тобто дезінформації; 

– захист інформації від незаконного її тиражування (захист авторських прав, прав власника інформації і тому подібне); 

– розмежування законних прав інших суб'єктів інформаційних стосунків і встановлених правил поводження з інформацією; 

– контроль і управління процесами обробки і передачі інформації.

Як зацікавлений в забезпеченні хоча б однієї з названих вище вимог, суб'єкт інформаційних відносин стає вразливим, тобто потенційно схильний до нанесення йому збитку (прямого або непрямого, матеріального або морального) за допомогою або дії на критичну для нього інформацію і її носія, або неправомірного використання такої інформації. Тому усі суб'єкти інформаційних відносин зацікавлені в забезпеченні своєї інформаційної безпеки (звичайно, в різному ступені залежності від розміру збитку, який ним може бути нанесений). 

За рівнем важливості інформація підрозділяється так:

– життєво важлива – незамінна інформація, наявність якої потрібна для функціонування організації; 

– важлива – інформація, яка може бути замінена або відновлена, але процес відновлення дуже складений і пов'язаний із великими витратами; 

– корисна – інформація, яку важко відновити, проте організація може функціонувати і без неї; 

– несуттєва – інформація, яка більше не потрібна організації. 

Для задоволення законних прав і перелічених вище інтересів суб'єктів (забезпечення їх інформаційної безпеки) необхідно постійно підтримувати такі властивості інформації і систем її обробки:

– доступність інформації – властивість системи (середовища, засобів і технологій її обробки), в якій циркулює інформація, що характеризується здатністю забезпечувати своєчасний доступ суб'єктів до їх даних, що цікавлять, і готовністю відповідних автоматизованих служб до виконання запитів, що поступають від суб'єктів;

– цілісність інформації – властивість інформації, що полягає в її існуванні в неспотвореному виді (незмінному по відношенню до деякого фіксованого стану). Точніше кажучи, суб'єктів цікавить забезпечення ширшої властивості – достовірності інформації, яке складається з адекватності (повнота і точність) відображення стану предметної області і цілісності інформації, тобто її невикривленості;

– конфіденційність інформації – суб'єктивно визначена характеристика інформації, що вказує на необхідність введення обмежень кола суб'єктів, які можуть мати доступ до цієї інформації, і забезпечувана здатністю системи (середовища) зберігати вказану інформацію в таємниці від суб'єктів, що не мають повноважень на доступ до неї. Об'єктивною передумовою подібного обмеження доступності інформації для одних суб'єктів є необхідність захисту законних інтересів інших суб'єктів інформаційних відносин.

Мета захисту інформації – протидія загрозам безпеці інформації.

Загроза безпеці інформації – дія або подія, яка може призвести до руйнування, спотворення або несанкціонованого використання інформаційних ресурсів (тобто витоку, модифікації і втраті), включаючи інформацію, що зберігається, передається і обробляється, а також програмні і апаратні засоби. Для забезпечення безпеки інформації потрібний захист усіх супутніх компонентів інформаційних відносин (тобто компонентів інформаційних технологій і автоматизованих систем, використовуваних суб'єктами інформаційних відносин): технічних засобів, програмних засобів, інформації, персоналу. 

З цією метою в організаціях на відповідних об'єктах будується система захисту.

Система захисту – це сукупність спеціальних заходів правового і адміністративного характеру, організаційних заходів, фізичних і технічних (програмно-апаратних) засобів захисту, а також спеціального персоналу, призначених для забезпечення безпеки інформації, інформаційних технологій і автоматизованої системи в цілому.

Для побудови ефективної системи захисту консультантові необхідно: 

– визначити загрози безпеці інформації в організації; 

– виявити можливі канали просочування інформації і несанкціонованого доступу до даних, що захищаються; 

– побудувати модель потенційного порушника; 

– вибрати відповідні заходи, методи, механізми і засоби захисту; 

– побудувати замкнуту, комплексну, ефективну систему захисту, проектування якої починається паралельно з проектуванням автоматизованих систем і технологій.

Створення системи захисту інформації включає два взаємодоповнюючі завдання: 

1) розробка системи захисту інформації (її синтез); 

2) оцінка розробленої системи захисту інформації на основі аналізу її технічних характеристик з метою встановлення, чи задовольняє система захисту інформації комплексу вимог до цих систем. Таке завдання нині вирішується майже виключно експертним шляхом за допомогою сертифікації засобів захисту інформації й атестації системи захисту інформації в процесі її впровадження. 

Основу механізму захисту інформації складають такі методи: 

1) перешкода – метод фізичної перешкоди зловмисникові шляху до інформації (до апаратури, носіїв і так далі); 

2) управління доступом – метод захисту інформації регулюванням використання всіх ресурсів комп'ютерної інформаційної системи (елементів баз цих, програмних і технічних засобів). Управління доступом включає такі функції захисту:

– ідентифікація користувачів, персоналу і ресурсів системи (привласнення кожному об'єкту персонального ідентифікатора); 

– упізнання (встановлення достовірності) об'єкту або суб'єкта за пред'явленим ним ідентифікатору; 

– перевірка повноважень, тобто перевірка відповідності дня тижня, часу доби, запитуваних ресурсів і процедур встановленому регламенту; 

– дозвіл і створення умов роботи в межах встановленого регламенту; 

– реєстрація (протоколювання) звернень до ресурсів, що захищаються; 

– реєстрація (сигналізація, відключення, затримка робіт, відмова в запиті) при спробах несанкціонованих дій; 

3) маскування – метод захисту інформації шляхом її криптографічного закриття. Цей метод широко застосовується за кордоном як при обробці, так і при зберіганні інформації, у тому числі на носіях. При передачі інформації каналами зв'язку великої протяжності цей метод є єдино надійним; 

4) регламентація – метод захисту інформації, при якому можливості несанкціонованого доступу зводяться до мінімуму;

5) примус – метод захисту інформації, при якому користувачі і персонал системи змушені дотримуватися правил обробки, передачі і використання інформації, що захищається, щоб не піддатися матеріальній, адміністративній або кримінальній відповідальності; 

6) спонукання – метод захисту інформації, який спонукає користувача і персонал системи не порушувати встановлений порядок за рахунок дотримання моральних і етичних норм, що склалися (як регламентованих, так і неписаних). 

Розглянуті методи забезпечення безпеки реалізуються на практиці за рахунок застосування таких засобів захисту, як технічні (апаратні і фізичні), програмні, організаційні, законодавчі і морально-етичні.

Методика забезпечення безпеки – сукупність процедур і прийомів, що оберігають об'єкт від випадкового або умисного втручання в його діяльність або спроб руйнування його компонентів. Абсолютно безпечних систем не буває, забезпечення безпеки не може бути одноразовим заходом. 

Безпека об'єктів на заданому рівні може бути забезпечена при комплексному використанні всього арсеналу наявних засобів і методів захисту в усіх структурних елементах об'єктів, на всіх стадіях життєвого циклу обробки даних виготовлення і реалізації виробів і продуктів. Найбільший ефект досягається тільки тоді, коли всі використовувані засоби, методи і заходи об'єднуються в цілісний єдиний механізм – систему забезпечення безпеки. 

Основними напрямами забезпечення безпеки об'єктів, що охороняються, які визначають комплексні заходи безпеки, повинні виступати правове, організаційне і інженерно-технічне забезпечення.

Нормативно-правове забезпечення – сукупність законодавчих актів, нормативно-правових документів, положень, інструкцій, керівництв. Виконання їх вимог є обов'язковим. Вони орієнтовані на зменшення або усунення можливості нанесення збитку за рахунок проведення організаційних заходів (підбір і розстановка кадрів, організація режиму й охорони, порядок роботи з конфіденційною інформацією, заходи при проектуванні, будівництві й обладнанні службових приміщень тощо). Одним із найважливіших напрямів організаційних заходів є чітка організація системи діловодства і документообігу. 

Інженерно-технічне забезпечення – сукупність спеціальних засобів, що включає:

– фізичні засоби – інженерні засоби і споруди, що перешкоджають фізичному проникненню зловмисників на об'єкти, що охороняються, і що здійснюють захист персоналу, матеріальних і фінансових засобів, інформації від протиправних дій;

– апаратні засоби – прилади, пристрої, пристосування, використовувані в цілях забезпечення безпеки підприємницької діяльності, а саме радіоелектронна і аудіо-, відеоапаратура – від простих пристроїв до досконалих автоматизованих систем;

– програмні засоби – спеціальні програми, програмні комплекси, системи захисту від несанкціонованого доступу до сховищ даних, мереж і засобів обробки даних і телекомунікацій; 

– криптографічні засоби – спеціальні математичні і алгоритмічні засоби захисту інформації, що передається по мережах зв'язку, що зберігається і оброблюваної комп'ютерними засобами з використанням методів шифрування. Разом із ними широко використовують апаратно-програмні комплекси (шифрування, захист від вторгнення, електронні ключі тощо).

Передпроектному обстеженню об'єкта при проектуванні надається істотне значення, оскільки на цій стадії: 

– встановлюється наявність секретної (конфіденційної) інформації в інформаційній системі, що розробляється, оцінюються рівень її конфіденційності і об'єм; 

– визначаються режими обробки інформації (діалоговий, телеобробка, режим реального часу), склад комплексу технічних засобів тощо; 

– аналізується можливість використання наявних на ринку сертифікованих засобів захисту інформації; 

– визначається міра участі персоналу, функціональних служб, фахівців і допоміжних працівників об'єкту автоматизації в обробці інформації, характер їх взаємодії між собою і із службою безпеки; 

– визначаються заходи по забезпеченню режиму секретності на стадії розробки.

Для створення ефективної системи захисту інформації розроблені стандарти інформаційної безпеки, основне завдання яких – створити основу взаємодії виробників, споживачів і експертів з кваліфікації продуктів інформаційних технологій. 

У консалтингових заходах особливу роль слід відводити питанням збереження комерційної таємниці. 

Основні заходи зі збереження комерційної таємниці пов'язані з обмеженнями на її поширення. Після встановлення предмета комерційної таємниці проводиться фіксація того, де і в якій формі вона проявлятиметься. Від ретельності виконання операцій залежить подальший підбір механізму забезпечення безпеки. 

Методологія проектування системи забезпечення безпеки (СЗБ) повністю вписується в загальну методологію проектування складних систем організаційно-технологічного типу і широко використовує типові проектні рішення .

На кожному етапі проектування відповідно до ідеології свідомості корпоративних систем здійснюється експертна оцінка пропонованих рішень, оцінюється відповідність результатів цілям проектування, визначається рівень витрат і очікувана ефективність від їх використання. Одне з найважливіших завдань управління СЗБ полягає в раціональному розподілі ресурсів, що виділяються на безпеку, між різними функціями забезпечення відповідно до внутрішньої і зовнішньої ситуації. Ухвалення рішень про оперативне втручання в роботу СЗБ зводиться, як правило, до вибору деякого рішення із заздалегідь сформованої безлічі деякого їх набору. 

Консультант повинен переконати керівництво організації, що захист інформації – цей не разовий захід і навіть не сукупність проведених заходів і встановлених засобів захисту, а безперервний цілеспрямований процес, що припускає вжиття відповідних заходів на усіх етапах життєвого циклу СЗБ. Розробка системи захисту повинна вестися паралельно з розробкою самої системи, що захищається. Це дозволить врахувати вимоги безпеки при проектуванні архітектури і кінець кінцем створити ефективніші (як за витратами ресурсів, так і за стійкістю) захищені системи.

Більшість фізичних і технічних засобів захисту для ефективного виконання своїх функцій потребують постійної організаційної (адміністративної) підтримки (своєчасна зміна і забезпечення правильного зберігання і застосування імен, паролів, ключів шифрування, перерозподіл повноважень тощо). 

Перерви в роботі засобів захисту можуть бути використані зловмисниками для аналізу вживаних методів і засобів захисту, впровадження спеціальних програмних і апаратних "закладок" й інших засобів подолання системи захисту після відновлення її функціонування. Усі ці обставини визначають рівень взаємовідносин консультанта і клієнта й міру відкритості останнього. Тільки при максимально можливому рівні довіри можна отримати максимально корисний продукт – інформаційну систему забезпечення безпеки.

Проте створити абсолютно непереборну систему захисту інформації, як вважають фахівці, принципово неможливо. При достатній кількості часу і засобів можна здолати будь-який захист. Тому має сенс вести мову тільки про деякий прийнятний рівень безпеки. Високоефективна система захисту коштує дорого, використовує при роботі істотну частину потужності і ресурсів комп'ютерної системи і може створювати користувачам відчутні незручності. Важливо правильно вибрати той достатній рівень захисту, при якому витрати, ризик і розмір можливого збитку були б прийнятними.

Тема 7.  Консалтинг у сфері забезпечення інформаційними технологіями: 
ІТ-консалтинг

Інформаційні технології все більше впливають на різні сторони нашого життя, у тому числі на економіку. У розвинених країнах проходять одночасно дві революції: в інформаційних технологіях і бізнесі, які взаємно впливають один на одну, допомагаючи розвиватися. Під впливом інформаційних технологій спочатку з'явилися методи ефективного управління організацією – загальне управління якістю, а потім перетворення організацій – реінжиніринг бізнес-процесів, корпоративні інформаційні системи, системи управління виробничими процесами, установки і налаштування спеціалізованого апаратного і програмного забезпечення. Крім того, ця сфера є найбільш динамічною. Темпи росту складають щорічно 7-8%.

Інформаційні технології – це сукупність методів і засобів цілеспрямованої зміни яких-небудь властивостей інформації. Інформаційні технології, як їх розуміють ІТ-спеціалісти, – це інтеграція комп'ютерів, електроніки і засобів зв'язку. 

У керівника організації, заклопотаного забезпеченням ефективності управління, час від часу виникають питання, пов'язані з оцінкою зовнішнього оточення, проведенням маркетингових досліджень, забезпеченням якості продукції, що випускається, перетворенням підприємства. Усі ці питання з успіхом можуть бути вирішені при використанні інформаційних технологій. 

Крім того, дуже перспективні: 

– дослідження ринку і формування плану розвитку організації;

– матричні методи маркетингових досліджень; 

– створення бізнес-планів на основі кеш-фло і динамічні методи дослідження ефективності інвестицій; 

– загальне управління якістю; 

– стандарт якості IS0 9000; 

– IDEF-моделювання бізнес-процесів. 

При цьому не слід забувати, що відповідальність за ухвалення рішення завжди лежить на менеджерові, а інформаційні системи служать лише для підтримки ухвалення рішень.

До складу комплексу технічних засобів забезпечення інформаційних технологій входять: 

– засоби комп'ютерної техніки – увесь комплекс технічних засобів інформаційних технологій, які призначені передусім для обробки і перетворення різних видів інформації, використовуваної в управлінській діяльності; 

– засоби комунікаційної техніки забезпечують основні функції управлінської діяльності – передачу інформації у рамках системи управління і обмін даними із зовнішнім середовищем, припускають використання різноманітних методів і технологій, у тому числі із застосуванням комп'ютерної техніки; 

– засоби організаційної техніки призначені для механізації і автоматизації управлінської діяльності в усіх її проявах.

Фахівцями в ІТ-області пропонується така класифікація інформаційних технологій:

– за функціями забезпечення управлінської діяльності – технології підготовки текстових документів на основі використання текстових процесорів; технології підготовки ілюстрацій і презентацій на основі використання графічних процесорів; технології підготовки табличних документів на основі використання табличних процесорів; технології розробки програм на основі алгоритмічних, об'єктно-орієнтованих і логічних мов програмування; технології систем управління базами даних (СУБД); технології підтримки управлінських рішень на основі систем штучного інтелекту; гіпертекстові технології; технології мультимедіа;

– за типом призначеного для користувача інтерфейсу – командний; WIMP-інтерфейс (по суті графічний інтерфейс користувача); SILK-інтерфейс (інтерфейс пошукових систем); 

– за мірою просторової взаємодії, що відбиває ту або іншу форму і міру використання комп'ютерних мереж (локальні мережі); 

– за способом реалізації в інформаційних системах – традиційні, нові; 

– за способом побудови мережі – локальні, багаторівневі, розподілені; 

– за предметними областями, які обслуговуються, – для бухгалтерського обліку, банківської діяльності, податкової, страхової тощо. 

Програмні засоби сучасних інформаційних технологій поділяються на два класи: 

– системні програмні засоби, призначені для забезпечення діяльності комп'ютерних систем як таких, – текстові і діагностичні програми, антивірусні програми, операційні системи, командно-файлові процесори;

– прикладні програмні засоби – системи підготовки текстових, табличних і інших документів, системи підготовки презентацій, системи обробки фінансово-економічної інформації, системи управління базами даних, особисті інформаційні системи, системи управління проектами, експертні системи і системи підтримки ухвалення рішень, системи інтелектуального проектування і вдосконалення управління тощо. 

Організаційно-методичне забезпечення інформаційних технологій включає: 

– нормативно-методичні матеріали з підготовки й оформлення управлінських й інших документів у рамках функції забезпечення управлінської діяльності; 

– інструктивні і нормативні матеріали з експлуатації технічних засобів, у тому числі з техніки безпеки роботи й умов підтримки нормальної працездатності обладнання; 

– інструктивні й нормативно-методичні матеріали з організації роботи управлінського і технічного персоналу у рамках конкретної інформаційної технології забезпечення управлінської діяльності.

Сучасна організація використовує розвинені інформаційні технології в цілях: 

– здійснення розподілених персональних операцій, коли на кожному робочому місці досить ресурсів для обробки інформації в місцях її виникнення; 

– створення розвинених систем комунікацій, коли робочі місця сполучені для пересилки повідомлень;

– приєднання до гнучких глобальних комунікацій, коли організація підключається до світової інформаційної мережі; 

– створення і розвитку систем електронної торгівлі; 

– усунення проміжних ланок в системі інтеграції організація – зовнішнє середовище. 

Правильне застосування інформаційних технологій може різко підвищити динамічність бізнесу і скоротити дорогі трудовитрати висококваліфікованого персоналу. 

Такі великі консалтингові компанії IBM Global Services, Mercer Consulting Group, EDS Corporation, American Systems та інші, надають такі інформаційно-консалтингові послуги:

– проектування і впровадження корпоративних інформаційних систем; 

– технічна підтримку комп'ютерних мереж, включаючи обчислювальні системи, локальні мережі, системи телекомунікацій; 

– інтеграція програмних продуктів, запуск і обслуговування подібних систем; 

– комплексні аналітичні дослідження в області виробництва високотехнологічної продукції і засобів телекомунікації; 

– своєчасне надання інформації про продукцію і конкурентоспроможність компаній-виробників; 

– організація і проведення семінарів для працівників замовника як з інформаційних технологій взагалі, так і з їх ефективного використання у відповідній галузі; 

– допомога замовникам у виборі ефективної стратегії у своїй області.

Консультанти пропонують послуги з формалізації і оптимізації управлінських завдань, вибору, проектування, створення і впровадження інформаційних систем управління, іншими словами, розробляють рішення, які дозволяють використати наявну інформацію з більшою ефективністю і швидкістю, ніж зараз. Понад усе в цьому напрямі управлінського консалтингу досягли успіху компанії, що займалися раніше системною інтеграцією. Майбутнє, справедливо вважають фахівці, за тими ІТ-компаніями, які доповнюють послуги консалтингу послугами з операційного консалтингу. Технології повинні впроваджуватися не заради самих себе, а тільки в цілях зниження витрат і підвищення якості бізнес-процесів. 

В українській практиці вирішуються такі завдання: 

– підвищення ефективності системи підтримки ухвалення управлінських рішень для великого металургійного холдингу – автоматизація цього процесу шляхом впровадження що відповідає ІТ-технології; 

– розробка стратегії в області використання інформаційних технологій для фінансової корпорації;

– розробка вимог до ІТ-рішень, необхідних для впровадження в машинобудівній компанії;

– вибір ефективного ІТ-рішення для автоматизації управління взаємовідносинами виробника товарів масового споживання з постачальниками;

– впровадження інтегрованої системи управління підприємством найбільших нафтовидобувних компаній.

Компанії, які займаються консалтингом в сфері інтернет/інтранет технологій і електронної комерції, пропонують спектр послуг, що включає величезний набір інтернет-проектів, – від розробки концепції і дизайну веб-порталів до аналізу і удосконалення мережевої інфраструктури. Цікавим напрямом їх діяльності є статистичні дослідження в мережі Інтернет: аналіз відвідуваності сайтів, виявлення переваг різних груп користувачів тощо.

Високі темпи росту цієї галузі приваблюють компанії з інших груп, які хочуть завоювати свою частку ринку. Так, разом з традиційними компаніями (IBM Global Services; Accenture; mercer Consulting Group; Cap Gemini Ernst&Young; Electronic Data Systems; Computer Science Corporation; Cambridge Technology Partners; PeopleSoft) на цьому ринку працюють і нові компанії (Scient, Razorfish, Viant iXL, USWeb/CKS Poximon), які складають достойну конкуренцію лідерам.

Упродовж другої половини 1990-х рр. типовим проектом були консультації і практична допомога в подоланні комп'ютерної помилки – так званої "У2К". 

Інтернет багато в чому змінив і продовжує змінювати діяльність компаній. Цей сектор росте найбільш швидкими темпами і, за оцінками, є одним з найбільш перспективних. Крім того, саме в цьому секторі нові компанії мають великі шанси потіснити загальновизнаних лідерів. Це пов'язано з тим, що консультантам у цій сфері потрібні знання і навички, відмінні від тих, які мають консультанти у традиційних галузях. Консультант повинен, ретельно вивчивши стосунки між інформацією і різними видами управлінських дій, спробувати підвищити корисність і доступність інформації; детально розглянути систему ухвалення рішень в організації.

В усіх організаціях наявна велика різноманітність інформаційних систем, як формальних, так і неформальних, з різним числом рівнів і мірою ефективності і релевантності. Тому консультанту слід: 

– привести у відповідність існуючу систему забезпечення інформацією на потрібному рівні і в потрібній формі;

– визначити міру сумісності усіх систем; 

– підготувати рекомендації щодо удосконалення існуючих систем з точки зору достовірності інформації, форми її подання, змісту тощо; 

– вибрати обладнання (апаратне забезпечення); 

– розробити системи управління базами даних, засобами зв'язку і формами обробки даних (програмне забезпечення); 

– підібрати персонал і запланувати необхідну професійну перепідготовку кадрів.

Попит на консалтингові послуги у сфері інформаційних технологій продовжує зростати, стаючи усе більш структурованим і усвідомленим. Замовники зважено і грамотно підходять до залучення консультантів і вирішення консалтингових завдань. Українські підприємства досягли того рівня зрілості, коли перестають грати в амбіції і починають рахувати гроші.

У загальному об'ємі ринку консалтингу знизилася доля мега-ІТ-проектів. Нещодавно виручка від проектів (тобто постачання устаткування і програмного забезпечення у рамках інтеграційних проектів і супутній консалтинг, у тому числі і послуги з системної інтеграції) для великих промислових холдингів складала левову частку доходів консультантів. Зараз акцент зміщується у бік управлінського консалтингу. На сьогодні сектор ІТ-консалтингу залишається одним з самих що динамічно зростають. 

Тема 8. Технології організації діяльності інформаційно-консалтингової служби

Сьогодні найбільш прийнятною в українських умовах формою інформаційно-консалтингового обслуговування клієнтів спеціалісти вважають створення системи інформаційно-консалтингових центрів. Зона дії таких центрів поширюється і діє в кожній конкретній галузі народного господарства.

Мета створення інформаційно-консалтингових центрів – сприяти розвитку конкурентоспроможного сектору народного господарства шляхом сприяння підприємствам сектору в прийнятті ними обґрунтованих економічних рішень.

Основними завданнями інформаційно-консалтингових центрів є:

– розробка програм розвитку підприємств та практична реалізація їх виробничої діяльності;

– консультування виробників усіх форм власності з питань інноваційних технологій, екології, законодавства, виробництва;

– доведення до первинних виробників даних цінового моніторингу, надання консультативної допомоги у маркетингу на основі отриманої інформації про реалізаційні ціни по різних регіонах;

– сприяння та інформаційна підтримка ефективних перетворень підприємств, здійснення соціальних програм;

· створення інформаційних банків даних з підприємств галузі;

· навчання керівників та поширення передового досвіду провідних підприємств, організація виставок, конференцій, «круглих столів»;

· проведення лекцій і семінарів з актуальних питань технологічного та виробничого характеру, впровадження нових технологій у виробництво;

· організація авторських наукових зустрічей;

· організація курсів підвищення кваліфікації і перепідготовки спеціалістів у порядку, встановленому законодавством України про освіту;

· організація зовнішніх зв’язків із споживачами (у тому числі на платній основі) для членів інформаційно-консалтингових центрів та інших осіб з метою сприяння розвитку галузі, а також з іншими суспільно корисними цілями;

· надання допомоги у підготовці заявок на інвестиційні проекти, розробка бізнес-планів підприємств усіх форм власності;

· поширення правових, економічних та екологічних знань, у тому числі нормативних документів з оподаткування, кредитування, бухгалтерського обліку;

· організаційно-методичне та консультативно-інформаційне забезпечення діяльності підприємств та організацій з питань виробничої та соціальної діяльності.

· систематичне поповнення бази даних з прогресивних технологій, ефективних організаційних, екологічних, технічних рішень, передового досвіду, які доцільно і можливо застосовувати в умовах регіону.

З точки зору інформатики будь-яке виробництво – це всього лише взаємопов’язані і боре структуровані інформаційні потоки, якими необхідно чітко оперувати. Це аналіз інформації, її підготовка до прийняття управлінських рішень, внесення коректив тощо. Коли виробництво моделюється вірно, інформаційні зрізі у будь-який момент часу дають об’єктивну й оперативну картину стану виробництва. Центральним місцем в інформаційний системі підприємства, безумовно, є бухгалтерський облік. Ефективність бухгалтерського обліку значно підвищується, коли його інформація є обґрунтованою, повною, своєчасно та динамічною. Оперативність вихідної бухгалтерської інформації дозволяє посилювати контроль над економічною ефективністю господарських операцій та своєчасно усувати недоліки, які виникають при цьому. Саме це й потрібно сучасному керівникові, який відчуває великі інформаційні перенавантаження, а іноді й інформаційний голод при надлишку інформації.

Для виконання покладених на інформаційно-консалтингові центри завдань місцева адміністрація повинна вирішити питання про поставку в райони, які беруть участь у роботі інформаційно-консалтингових центрів, необхідного обладнання. Також повинні бути організовані навчання та перепідготовка спеціалістів, технічне обслуговування та організація ремонту інформаційно-комп’ютерного обладнання.

Згідно рішення місцевої адміністрації всі функції організаційного механізму інформаційно-консультаційної роботи можуть бути покладені на інформаційно-консалтингові центри при профільному вузі, а реалізація проекту може здійснюватися через взаємодію обласного інформаційно-консалтингового центру з районними інформаційно-консультаційними пунктами.

Зібравши та опрацювавши анкети, опитувальні листи, дані співбесід з керівниками підприємств, спеціалісти інформаційно-консалтингових центрів визначають перелік питань, які цікавлять клієнтів. До них відносяться:

– оподаткування та бухгалтерський облік;

– кредитування та фінансування;

– збут продукції та маркетинг;

– технологічні питання;

– питання навчання.

При формуванні організаційної структури інформаційно-консалтингових центрів необхідно враховувати вплив двох взаємопов’язаних аспектів, а саме:

1) консультування як професійна діяльність;

2) консультування як форма ділової активності.

Управлінська матриця в консультованій організації у цьому випадку буде мати такий вигляд (див. Рис. 3.2):

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Рис. 3.2. Управлінська матриця консультованої організації

До штатної структури інформаційно-консультаційних пунктів входять головний спеціаліст з формування ринкової інфраструктури; головний спеціаліст (консультант); провідний спеціаліст по роботі з замовниками і блоку питань з екології; провідний спеціаліст по роботі з комп’ютерною технікою та начальник інформаційно-консультаційного пункту.

Спеціалісти інформаційно-консультаційного пункту збирають та обробляють матеріали по ціновому моніторингу, а потім передають їх в інформаційно-консалтинговий центр. крім того, ведеться робота з пакетами прикладних програм з:

– оптимізації виробництва;

– проектування нових технологій;

– типових запитів з відповідей підсистем консультаційних послуг;

– нормативно-технологічної документації для консультаційної служби тощо.

В інформаційно-консультаційному пункті ведуться такі документи:

1. Журнал прийому запитів консультантами по телефону.

2. Журнал прийому клієнтів-замовників консультантами в інформаційно-консультаційному пункті.

3. Журнал з наповнення бази даних інформаційно-консультаційного пункту.

4. Журнал реєстрації літературних джерел, які використовуються для формування бази даних інформаційно-консультаційного пункту.

5. Журнал комерційної інформації:


а) розділ інформації про ринок послуг;


б) розділ інформації про споживачів.

6. Журнал вхідної кореспонденції.

7. Журнал вихідної кореспонденції.

8. Звіти про роботу інформаційно-консультаційного пункту.

Створення та функціонування інформаційно-консультаційної служби можна розглядати як метод впливу держави на підвищення ефективності виробництва різного спрямування.

Основними формами взаємодії інформаційно-консультаційної служби з виробниками є:

– прямий контакт спеціалістів служби з виробниками та об’єктах;

– передача інформації на запит клієнтів-замовників;

– організація та проведення навчання за запланованими темами;

– використання ЗМІ для пропаганди інновацій та передового досвіду;

– підготовка та передача інформаційної продукції за всіма видами консультаційних послуг;

– організація виставок, аукціонів, ярмарок, семінарів, конференцій.

Якщо інформаційно-консультаційна служба є державною установою, маючи великий науковий потенціал, який здатний активно генерувати науково-технічні досягнення у виробництво, виконує роль перекладача мотив науки мовою практичної поради. Схема зовнішніх зв’язків такого інформаційного центра показана на Рис. 3.3.

Завдання, які стоять перед інформаційно-консультаційним центром, найефективніше реалізуються на базі вищих навчальних закладів галузі, оскільки в них зосереджені кваліфіковані наукові кадри, розробляються нові технології виробництва тощо. Крім того, вони є центрами всіх інформаційних потоків. Питання передачі інформації у цьому випадку вирішуються найлегше.

Активне інформаційно-консультаційне обслуговування включає:

– встановлення мети підприємства;

– поточний збір та обробка інформації для прийняття управлінських рішень;

– здійснення функцій контролю відхилень фактичних показників діяльності виробництва від планових;

– а також, що найбільш важливо, підготовка рекомендацій для прийняття оптимальних управлінських рішень.

У такому випадку, спрямовуючи діяльність всієї системи управління підприємством на досягнення поставлених цілей, інформаційно-консультаційне обслуговування також є синтезом панування, обліку, контролю, економічного аналізу, організації інформаційних потоків тощо.

Займаючи особливе місце у системі управління підприємством, інформаційно-консультаційне обслуговування здійснює інформаційне забезпечення для прийняття рушень в цілях оптимального використання наявних можливостей, об’єктивної оцінки сильних і слабих сторін підприємства, а також запобігаючи банкрутства та кризових ситуацій.

Активне інформаційно-консультаційне обслуговування підприємств допомагає досягти поставлених цілей – від отримання максимального прибутку до завоювання частки ринку, усунення конкурентів. При цьому воно зв’язую воєдино всі функції управління та розвитку, інтегрує та координує їх, причому не підміняючи собою управління підприємством, а лише переводячи його на якісно новий рівень. Інформаційно-консультаційне обслуговування є в даному випадку своєрідним механізмом саморегулювання, який забезпечує зворотній заявок у контурі управління.

Не існує готових рішень для всіх проблем, з якими може стикнутись підприємство. Реальні економічні проблеми завжди нестандартні і заплутані, а часу та вихідної інформації для їх вирішення, як правило, недостатньо. Необхідно комбінувати різноманітні підходи, застосовувати весь накопичений багаж знань для пошуку творчих рішень в умовах невизначеності і неповноти інформації. Основне завдання активного інформаційно-консультаційного обслуговування – орієнтація управлінського процесу на досягнення всіх цілей, які стоять перед підприємством. Воно забезпечує виконання таких функцій:

– координація управлінської діяльності по досягненню цілей підприємства;

– інформаційна та консультаційна підтримка прийняття управлінських рішень;

– створення та забезпечення функціонування загальної інформаційної системи управління підприємством;

– забезпечення раціональності управлінського процесу.

Поява активного інформаційно-консультаційного обслуговування пояснюється такими причинами:

– підвищенням нестабільності зовнішнього середовища, яке висуває додаткові вимоги до системи управління підприємством;

– ускладненням систем управління підприємством, яке потребує координування процесів всередині системи управління;

– інформаційним бумом при недостатності релевантної інформації, що вимагає побудови спеціальної системи інформаційного забезпечення управління;

· загальнокультурним прагнення до синтезу, інтеграції різних областей знання та людської діяльності.
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