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Сопровождение прикладных решений на корпоративном рынке – это доста-
точно сложная деятельность с привлечением нескольких участников, име-
ющих противоречивые интересы и цели. Поэтому необходим инструмент, 
позволяющий с учетом требований заказчика услуг смоделировать затраты 
ресурсов и обоснованно рассчитать стоимость услуг. Именно таким инстру-
ментом является финансово-ресурсная модель, о разработке которой мы 
расскажем в этой статье. В первой части пойдет речь о требованиях, труд-
ностях и основах построения модели.  

Практика организации сопровождения прикладных решений 
Прикладные решения, разработанные на технологической платформе 
«1С:Предприятие», наиболее широко используются отечественными предприятия, 
что позволяет на примере этих прикладных решений обобщить опыт организа-
ции их сопровождения как в средних организациях, так и в крупных корпоратив-
ных структурах.

Важными факторами, влияющими на состав предоставляемых услуг по сопро-
вождению, а также на организацию процессов их предоставления, являются:

• критическая важность и сложность автоматизируемых бизнес-процессов;
• технологические особенности эксплуатации прикладного решения или ИС на 

его основе;
• масштаб и территориальная распределенность компании;
• объем адаптации типового решения, если при внедрении использовалось ти-

повое решение, разработанное фирмой «1С» или ее партнерами;
• уровень использования сотрудниками компании функциональности ИС;

• корпоративная культура в организации и в управлении ИТ.
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В деятельности по информационно-технологическому сопровождению приклад-
ных решений «1С» участвуют, как правило, сотрудники ИТ-подразделения организа-
ции и партнеры фирмы «1С». Как показывает опыт, в случае использования платфор-
менного ПО необходимо участие вендора в сопровождении решений. Это связано 
с развитием технологической платформы, а также с обязательным использованием 
рекомендаций и информационных сервисов, предоставляемых вендором в рамках 
сопровождения своих решений. 

Для организации сопровождения целесообразно использовать сервисный 
подход, в рамках которого потребуется решить несколько задач:

• определить услуги сопровождения прикладных решений;
• определить организационную структуру, процессы и участников сопровожде-

ния, распределить между ними ответственность за результаты предоставления 
услуг;

• определить состав и обосновать численность персонала внутреннего ИТ-под-
разделения, участвующего в процессах предоставления этих услуг;

• сделать обоснованную расчетную оценку стоимости услуг, предоставляемых 
внешними поставщиками.

Для решения этих задач целесообразно использовать рекомендации и матери-
алы, содержащиеся в своде знаний «1С:Технология корпоративного сопровожде-
ния». Этот свод знаний разработан фирмой «1С» для организации сопровождения 
прикладных решений и корпоративных ИС на их основе. «1С:Технология корпо-
ративного сопровождения» содержит: каталог услуг и шаблон SLA, процессную 
и ролевую модели, включая регламенты процессов1. На их основе и разработана 
финансово-ресурсная модель, являющаяся неотъемлемой частью этой технологии.  

Кому и зачем нужна финансово-ресурсная модель
Сопровождение прикладных решений на корпоративном рынке – это достаточно 
сложная деятельность с привлечением нескольких участников, имеющих проти-

воречивые интересы и цели. Именно поэтому 
важно выработать единый подход и иметь 
понятные всем участникам инструменты для 
принятия решений. Прежде всего это каталог 
услуг и процессы их предоставления, но для 
принятия оперативных решений их недо-
статочно. Нужен инструмент, позволяющий с 
учетом требований заказчика услуг смодели-
ровать затраты ресурсов и рассчитать оценоч-
ную стоимость услуг. 

Именно таким инструментом является 
финансово-ресурсная модель. Она может использоваться как внешним поставщи-
ком услуг для формирования коммерческого предложения, договора и SLА к нему, 
так и руководителем внутреннего ИТ-подразделения для обоснования состава и 
численности персонала, участвующего в предоставлении услуг.

Необходим инструмент, позволяющий 
с учетом требований заказчика услуг 
смоделировать затраты ресурсов  
и рассчитать оценочную стоимость  
услуг. Именно таким инструментом  
является финансово-ресурсная модель

1 Детальное описание 
технологии дано в статье  

«Как построить сопровожде-
ние систем на платформе 

1С:Предприятие 8».
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Требования к финансово-ресурсной модели 
В результате анализа требований к финансово-ресурсной модели и возможных 
сценариев ее использования была определена «сверхзадача» в ее реализации. Как 
специалистами поставщика услуг, так и уполномоченными представителями заказ-
чика услуг она формулируется одинаково: задать простые и очевидные для всех 
участников параметры предоставления услуг и получить обоснованную оценку 
стоимости услуг. Это требование определяет принцип однократного ввода параме-
тров, которые используются на всех этапах расчета и должны быть отображены как 
исходные данные вместе с полученными результатами.

Какие параметры оценки стоимости услуг необходимо использовать? 
Представители заказчика хотели бы задавать параметры, которые очевидны и 
известны для них и содержат основные требования к услугам сопровождения. 
Например, состав и количество ИС, количество пользователей ИС, допустимые 
трудозатраты на изменения с учетом бюджета эксплуатации.

Специалисты, отвечающие за предостав-
ление услуг, хотели бы иметь возможность 
задавать и изменять условия и параметры 
предоставления услуг сопровождения, в том 
числе определение состава и уровня услуг, 
модели процессов их предоставления и 
использование нормативов, основанных на 
статистике предоставления услуг. Причем в 
цепочку создания ценности могут включать-
ся не все процессы, входящие в процесс-
ную модель «1С:Технология корпоративного 
сопровождения». Например, из традиционной 

цепочки процессов управление обращениями (включая инциденты, запросы 
на обслуживание) – управление проблемами – управление изменениями – 
управление релизами может быть исключен процесс управления проблемами. 
Или процесс управления релизами может быть «упрощён» и объединен с про-
цессом управления изменениями.

Эти требования определили использование параметров двух типов:
• основные параметры – это бизнес-требования заказчика, они пересчитыва-

ются в измеримые характеристики объемов потребления услуги (количество 
обращений и др.);

• дополнительные параметры – это параметры, определяемые поставщиком и 
позволяющие моделировать предоставление услуг и организацию процессов 
их предоставления.

Трудности, с которыми пришлось столкнуться в ходе разработки модели, и 
способы их решения

При разработке финансово-ресурсной модели пришлось столкнуться с рядом 
трудностей и проблем выбора. Обсудим наиболее значимые из них. 

«1С:Технология корпоративного 
сопровождения» –это свод знаний 
разработан фирмой «1С» 
для организации сопровождения 
прикладных решений и корпоративных 
ИС на их основе
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Выбор метода 
Начиная любою работу, всегда испытываешь соблазн ознакомиться с анало-

гами, использовать опыт коллег, применить «лучшие практики». А также, возможно, 
на основе анализа некой конкретной ситуации сопровождения прикладных реше-
ний определить потребность в специалистах и ресурсах инфраструктуры и затем 
попытаться масштабировать полученные результаты в зависимости от параметров 
предоставляемых услуг.

Ни один из этих методов не позволяет получать достаточно точный результат 
и, что очень важно, моделировать деятельность по предоставлению услуг на основе 
дополнительных параметров (определяемых поставщиком услуг). Поэтому в основу 
модели положен расчет трудоемкости услуг и процессов их предоставления по мето-
ду функционально-стоимостного анализа (Activity Based Costing, АВС)2. Такой подход 
позволил в полной мере соответствовать требованиям.

Определение рамок и ограничений применимости модели
Теоретически можно построить универсальную финансово-ресурсную модель, 

но практически такая модель очень сложна и в разработке, и в использовании. 
Поэтому важно изначально определить рамки и ограничения модели как в ходе 
разработки, так и в дальнейшем ее использовании. Перечислим их.

1. Модель предназначена для использования при организации сопровождения 
корпоративных информационных систем, реализованных на основе приклад-
ных решений «1С», и разрабатывалась на основе подходов и методик «1С:Тех-
нология корпоративного сопровождения». 

2. При разработке модели был применен типовой двухуровневый каталог услуг, 
определяющий бизнес-услуги, ориентированные на потребителя (заказчика) 
и описанные в понятных ему терминах, и технические услуги, которые обе-
спечивают предоставление бизнес-услуг. Типовой каталог включает бизнес-ус-
луги: «Поддержка пользователей», «Поддержка прикладных решений 1С», 
«Адаптивное сопровождение» и «Обучение пользователей», а также ряд тех-
нических услуг.

3. В цепочку процессов предоставления услуг включены типовые процессы, 
определенные в своде «1С:Технология корпоративного сопровождения»: 
управление обращениями, управление проблемами, управление изменения-
ми, управление релизами, управление каталогом и уровнем услуг. Для каждого 
из перечисленных процессов учтена как основная деятельность по выполне-
нию процесса, так и управление этим процессом.

4. Период (временные рамки) выполнения расчета. Календарный месяц явля-
ется, как правило, минимальным отчетным периодом. Поэтому для простоты 
использования модели был выбран именно этот период предоставления услуг. 
Полученные результаты расчета на месяц могут быть определены для всего 
периода сопровождения или дополнительно рассчитываться для тех месяцев, 
в которых происходят изменения состава и/или параметров услуг.

5. Модель учитывает графики работы персонала, участвующего в предоставле-
нии услуг, и фонд рабочего времени. Для упрощения приняты обычные гра-

2 Функционально-стоимост-
ный анализ (ФСА) – это метод 
отнесения затрат и определе-

ния стоимости, в основе ко-
торого лежит использование 
функций и ресурсов, задей-
ствованных в производстве 

и оказании услуг, обслужива-
нии клиентов, а также в обе-
спечении должного качества. 
Как прямые, так и косвенные 
расходы распределяются по 
продуктам и услугам в зави-
симости от объема ресурсов, 

требуемых на каждом из 
этапов производства.
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фики работы (5 рабочих дней в неделю по 8 часов), которые затем могут быть 
изменены на сменный режим работы с использованием соответствующих рас-
четных коэффициентов.

Два вида нормативов – потребления услуг и трудоемкости  
предоставления услуг
Нормативы потребления услуг. В требованиях к финансово-ресурсной модели 

определено использование параметров услуг, «очевидных» для заказчиков: 
количество пользователей, количество ИС и др. А поставщик, как правило, 
руководствуется статистикой и опытом предоставления услуг, например  коли-
чеством обработанных обращений. Для преодоления возникающих вследствие 
этого трудностей вводятся нормативы потребления услуг. Например, количество 
обращений (запросов на обслуживание) на 50 пользователей, количество заре-
гистрированных проблем и др. Эти нормативы могут быть легко определены на 
основе статистики предоставления услуг за месяц. 

Нормативы трудоемкости предоставления услуг. Конечно, для расчета трудо-
емкости услуг и процессов их предоставления должны использоваться норма-
тивы трудоемкости, основанные на статистике учета трудозатрат исполнителей, 
участвующих в предоставлении услуг. Методика предполагает, что этот учет 

обязателен для действующих процессов пре-
доставления услуг и должен быть организо-
ван в рамках процесса управления работами. 
Кроме того, обязательной является класси-
фикация выполняемых исполнителями работ 
по техническому каталогу услуг, что позво-
ляет «описать» и нормировать деятельность 
в рамках вышеперечисленных процессов на 
основе статистики, собираемой в ходе пре-
доставления услуг. 

Важно отметить, что нормативы трудоемкости предоставления услуг могут быть 
двух типов:

• нормативы выполнения отдельных операций, предусмотренных регламента-
ми (процессами) при предоставлении услуг;

• нормативы деятельности по управлению процессами предоставления услуг.
Таким образом, расчет трудоемкости выполняется на основе периодически пере-

сматриваемых нормативов двух видов: 
• нормативы потребления услуг; 
• нормативы трудоемкости предоставления услуг – подразумевается как выпол-

нение операций процессов, так и организация процессов и управление ими. 

В соответствии с рекомендациями свода «1С:Технология корпоративного 
сопровождения», целесообразно выполнять оценку трудоемкости услуг методом 
дискретного нормирования. 

В основу модели положен расчет 
трудоемкости услуг и процессов 
их предоставления по методу 
функционально-стоимостного анализа 
(Activity Based Costing, АВС)
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Параметры расчета
Результаты расчета

Основные параметры

Описания и алгоритмы

Описание бизнес- услуг  
и их состава

Описание технических услуг 
и их состава

Описание финансово-ресурсной модели и алгоритмов 
расчета

Описание операций, выпол-
няемых в рамках процессов

Дополнительные параметры

Трудоемкость предоставления услуг

Контрольные суммы

Стоимость предоставления услуг

Численность  персонала,  
необходимая   

для предоставления услуг

Количество операций и событий  
при предоставлении услуг  

в определенных временных рамках

Нормативы

Нормативы потребления 
услуг

Нормативы трудоемкости 
предоставления услуг

Состав основных данных модели
На рисунке 1 показана структура основных данных финансово-ресурсной моде-
ли. В финансово-ресурсной модели определено несколько типов данных:

• параметры расчета – это данные, которые задаются перед проведением рас-
чета (основные параметры) и/или изменяются в ходе моделирования условий 
организации деятельности и состава процессов предоставления услуг (допол-
нительные параметры);

• нормативы потребления услуг и трудоемкости их предоставления (на 
единицу измерения услуг) – это данные, которые используются при выполне-
нии расчетов на основании заданных параметров;

• результаты расчета, включая трудоемкость и стоимость услуг, а также 
контрольные суммы, – это данные, получаемые по алгоритмам, реализован-
ным в модели, на основании параметров и расчетов;

• описания – это дополнительная информация, которая необходима для облег-
чения использования модели.

Рис. 1. 

Основные типы данных, 
используемые  

в финансово-ресурсной 
модели.

Инфраструктура ИТ Финансово-ресурсная модель сопровождения приложений. Часть 1.

Во второй части мы расскажем об алгоритме построения 
модели и результатах.


