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Â.Í.  Êèðèëëîâ

Суть современного подхода организации
производственного процесса состоит в обес-
печении гибкого поведения в условиях децент-
рализованной организационной структуры. Его
механизмы призваны изменить не структуру,
а  повседневную  деятельность менеджеров .
Безусловно, в фирме ВР были централизованы
некоторые функции, в том числе дизайн инфор-
мационных систем, некоторые виды специали-
зированных технических экспертиз.

Особую роль в разработке инновационных
подходов в  предоставлении услуг занимают
малые и средние предприятия (МСП), которые,
в отличие от крупных, часто не связаны необ-
ходимостью продолжения окупаемости произ-
водства  и смело  переключаются  на  выпуск
новых товаров. По мнению Ф.Мера, главного
советника  Национального  научного  центра
Франции, любая страна - экспортер может за-
нять более достойное место на мировой аре-
не, если развитие инноваций, особенно в обла-
сти НИОКР, не будет ограничиваться только
крупными предприятиями, поскольку для повы-
шения глобальной конкурентоспособности не-
обходимо развивать инновационный потенциал
МСП. С этой целью предлагается оказывать
государственную финансовую помощь МСП
при найме квалифицированного персонала, име-
ющего научные степени и переориентировать
государственные исследования в соответствии
с четко определенными приоритетами на под-
держку крупных инновационных проектов, а
также направить часть государственных фи-
нансов на практическую реализацию НИОКР,
т.е. создание продуктов, а также обеспечить
МСП более высокие гарантии по риску, свя-
занному с освоением инноваций путем транс-
формации налогового кредита на исследования
в налоговый кредит на разработку и внедре-

ние инновации, что будет способствовать раз-
витию научно-технических исследований и со-
хранению свободы выбора предприятий, облег-
чению доступа МСП к европейским програм-
мам НИОКР, располагающим крупными сред-
ствами .4**

Выявляется процесс формирования иннова-
ций в самой сфере услуг. Инновации на пред-
приятиях сферы услуг часто осуществляются
при отсутствии обособленного исследователь-
ского подразделения.  Их задачи выполняют
«инновационные форумы»,  действующие  на
многих предприятиях. Жюри форумов ежегод-
но или раз в два года собирают детальные све-
дения о различных успешно реализованных на
предприятии нововведениях. Такие форумы
несколько напоминают так называемые «ящи-
ки идей», которые используют для стимулиро-
вания исследований некоторые промышленные
фирмы. Само существование таких форумов
свидетельствует  о  признании многообразия
источников инноваций: новые идеи могут ро-
диться и пройти испытание только в контакте
с клиентами и при их участии.

Таким образом, осуществление НИОКР в
сфере услуг как  бы «рассеивается» внутри
организации, что требует разработанных орга-
низационных структур с использованием дос-
тижений информатики и мобилизации достиже-
ний науки и технологии применительно к реше-
нию возникающих проблем (модификация про-
граммного обеспечения, информационных си-
стем, оборудования в соответствии с потреб-
ностями организации).

Вместе с тем, следует отметить, что раз-
рыв между инновациями и производительнос-
тью, инновациями и НИОКР, инновациями и
производственными технологиями затрудняет

* Окончание статьи. Начало см. в №1 за 2009 г.

** Нумерация примечаний продолжающаяся.
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статистический анализ показателей отрасли,
определение воздействия инноваций на ее эко-
номическую активность и использование та-
кого показателя, как объем НИОКР для изме-
рения влияния инноваций.5

Инновации в сфере услуг сталкиваются с
двумя основными проблемами. Первая состо-
ит в отсутствии у производителя практичес-
кой возможности «показать» услугу клиенту до
ее реализации, чтобы получить его одобрение.
Если это новая услуга , потребитель сможет
оценить ее только после ее предоставления,
тогда как сам процесс предоставления услуги
связан с многочисленными неопределенностя-
ми .

Вторая проблема – экономическая жизне-
способность инноваций, которые должны по-
стоянно приспосабливаться к непредсказуемо-
сти спроса. Их решению способствует расту-
щая «гибридизация» сферы услуг и производ-
ства и разработка на этой основе новых стра-
тегий развития:

- индустриализация сферы услуг, т.е. созда-
ние базовых стандартизированных  модулей
услуг, которые можно изменять в соответствии
с пожеланиями клиента;

- выработка иллюзорной концепции «повы-
шения роли покупателя» при выборе услуги, то
есть предоставление предприятием клиенту
лишь необходимых материальных элементов
для реализации услуги при осуществлении вы-
бора услуги самим потребителем, что снижа-
ет неопределенность и недоверие между кон-
трагентами;

- формирование «качественного подхода»,
т.е. тщательного изучения потребностей потре-
бителя, что обеспечивает участие пользова-
теля в процесс выработки ассортимента пред-
лагаемых ему услуг и его постоянного реаги-
рования на сделанные ему предложения.

Прямые отношения между предприятием,
предлагающим услугу, и потребителем, пред-
полагают наличие у первого соответствующих
компетенций и способности реагировать на
меняющийся спрос покупателя, часто поддер-
живаются с помощью технологических вспо-
могательных инструментов (создание и под-
держание баз данных, экспертных систем и
т.д.). Выбранные стратегические ориентации
обусловливают использование соответствую-

щих организационных форм и способов инно-
ваций, в которых сочетаются экономические
преимущества, связанные с наличием соответ-
ствующих товаров и услуг. Наличие в различ-
ных странах несовпадающих моделей иннова-
ций, в основе которых лежит различная логи-
ка, выдвигает проблему пересмотра сильных
и слабых сторон национальных систем «про-
изводства» инноваций.

Одна из самых эффективных систем инно-
вационного подхода к развитию индустрии ус-
луг сформирована в Индии, в сфере информа-
ционных услуг. Индия занимает главные пози-
ции в мировой информационной индустрии. По
оценкам, около 20% всех информационных про-
дуктов (программных средств и информацион-
ных услуг) обеспечивается фирмами этой стра-
ны.6 Относительно быстрый рост этой науко-
емкой отрасли экономики с начала 90-х гг. сти-
мулировался правительства страны. Компани-
ям, занятым в данной отрасли, были обеспе-
чены все  возможные  льготные условия для
развития и расширения экспорта. В результате
к началу ХХI в. доходы от экспорта программ-
ного обеспечения достигли 8,2 млрд долл.7 Бо-
лее половины всех разработок информацион-
ных продуктов  производится  в  Бангалоре .
Предполагается, что к 2010 г. объем экспорт-
ных продаж может составить 50 млрд долл.
Как отмечают руководители многих индийских
компаний, «все, чего мы добились, - только бла-
годаря государству». Трудно было поверить,
что бывшая британская колония, получившая
независимость около 60 лет назад, стала столь
серьезным игроком на рынке информационных
технологий, с которым вынуждены считаться
все ведущие страны мира. Правительство Ин-
дии реально использовало методы руководства
отраслью, апробированные во времена центра-
лизованного планирования в СССР.

Индийский рецепт прорыва на рынке инфор-
мационных технологий заключается в созда-
нии специальной государственной организации,
взявшей  на себя задачу формирования сети
«софтверных» технопарков (Software Tech-
nology Parks of India - STPI). STPI зарегистри-
рована как государственная общественная не-
коммерческая организация, которая предостав-
ляет компаниям-разработчикам программного
обеспечения выделенные каналы спутниковой
связи для поставки продукции на экспорт, ока-
зывает юридическую и другую административ-



64

ÒÎÐÃÎÂËß ÓÑËÓÃÀÌÈ üýþ

  Ðîññèéñêèé âíåøíåýêîíîìè÷åñêèé âåñòíèê    ¹ 1 (ßíâàðü)  2009

ную помощь, зачастую принимая на себя фун-
кции посредника между государством и биз-
несменами. На территории технопарка в Бан-
галоре расположены офисы 125 компаний. Еще
40 выкупили участки земли, вплотную приле-
гающие к этой площади. Всего же Бангалорс-
кий технопарк обслуживает более 1100 круп-
ных предприятий, а работает в нем около 110
тысяч программистов. Хотя эта организация
позиционирует себя как неприбыльная, факти-
чески она является крупнейшим в стране ин-
тернет-провайдером, работающим по рыноч-
ным ценам. «Неприбыльность» по-индийски
заключается в том, что реальный доход инве-
стируется в инфраструктуру технопарков. Сей-
час по стране их действует около 30. Семь из
них - это крупные наземные центры коммута-
ции со спутниками, обеспечивающие связью
все остальные, более мелкие филиалы,  сеть
которых достаточно хорошо развита по стра-
не. Штаб-квартира находится в Дели, хотя сто-
лицей индустрии информационных технологий
считается самый крупный технопарк в стране,
расположенный в Бангалоре.

Технопарк - это крупнейший обучающий
центр страны, причем учатся в нем в большин-
стве  своем дипломированные  специалисты.
После приема на работу компании, как прави-
ло, в течение 3-6 месяцев проводят тренинги
для новых сотрудников. За год они повторяют-
ся два-три раза. И средства на этом не эконо-
мятся. К примеру, компания Wipro за месяц
принимает на работу и отправляет на перепод-
готовку примерно 300 программистов.

Индустрия производства  программного
обеспечения была создано государством. Оно
выступило основным инвестором на начальном
этапе развития технопарка. Первые три года
он существовал исключительно за счет госу-
дарственных дотаций. Возможно, это придало
уверенности инвесторам в том, что их деньги
не пропадут, если будут вложены в индийскую
информационную индустрию, и они действи-
тельно не пропали. Сегодня в Бангалоре стро-
ятся офисы крупнейших в мире компаний, ко-
торые заинтересованы в привлечении иност-
ранных (в данном случае - индийских) ресур-
сов к производству своей продукции на усло-
виях аутсорсинга. Первым стимулом для них
является дешевизна рабочей силы в Индии.
Программисты того же уровня в промышлен-
но развитых государствах стоят в два-три раза

дороже, а качество продукта при этом не стра-
дает. Обучение в университетах специалистов
по информационным технологиям достаточно
доступное. При этом, следует отметить, что
эта доступность существует благодаря госу-
дарству, которое его дотирует. Как результат -
85 тысяч программистов оканчивают вузы каж-
дый год. В Индии для того, чтобы зарегистри-
ровать компанию в сфере информационных тех-
нологий и получить налоговые льготы, необхо-
димо сформулировать цель ее создания и хотя
бы примерно сказать, когда она начнет прино-
сить прибыль от экспорта программных про-
дуктов.  При этом государство ставит одно-
единственное условие: если фирма импортиро-
вала оборудование, к примеру, на миллион дол-
ларов, то в ближайшие пять лет объем ее экс-
порта должен составить три миллиона. Причем
совершенно неважно, в чем он будет выражать-
ся. Это могут быть как программные продук-
ты, так и готовая компьютерная техника. По
подсчетам специалистов STPI, один человек,
работающий в сфере информационных техно-
логий, создает рабочие места еще для шести.
Необходимо отметить, что вся экономика Ин-
дии ориентирована на экспорт, однако рынку
информационных технологий уделяется особое
внимание. Ни одна другая отрасль не имеет
таких льгот, хотя, наверное, каждая желала бы
их получить.  Фактически  компании  платят
только корпоративный налог - 10%, а сотруд-
ники - налог на заработную плату в размере
30%. Таким образом, в бюджет страны попа-
дает более 800 миллионов долларов.

Свое положение английской колонии индий-
цы смогли обратить в плюс для себя и теперь
заявляют о том, что они - второй англоговоря-
щий ресурс в мире - население страны состав-
ляет около 1 млрд чел. До 2010 года прави-
тельство освободило все оборудование, кото-
рое завозится для своих нужд, от таможенных
пошлин. Следует лишь предъявить документ
от STPI, подтверждающий необходимость этой
техники для функционирования компании. Как
утверждают представители крупнейших индий-
ских компаний, занятых в сфере информацион-
ных технологий, InfoSys и Wipro, проблем с по-
лучением подобных бумаг от администрации
технопарка не существует. «Мы победили бю-
рократию. Весь процесс таможенного оформ-
ления разрешений на ввоз техники занимает не
более получаса и полностью автоматизирован.
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Система проверяет наличие компании в базе
данных, список оборудования и заполненную
стандартную форму для таможни», - отмеча-
ет Б.В. Найду, директор STPI.8

На  фоне свободного импорта в  качестве
аргумента для инвесторов индийские предпри-
ниматели выставляют свое выгодное географи-
ческое положение и способность быстро реаги-
ровать на изменения на рынке высоких техно-
логий. Основные заказчики – компании Амери-
ки и Европы - равноудалены друг от друга, но
находятся в разных часовых поясах, что позво-
ляет технопарку работать круглые сутки, ис-
пользуя одно и то же оборудование. В результа-
те местные компании добились существенных
результатов - 61% экспорта всей информацион-
ной продукции Индии идет в Северную Амери-
ку, 23% - в Европу, 4% - в Японию.

В годы ближайшей перспективы на рынке
информационных услуг и других видов услуг,
предусматривающих передачу информации в
цифровой  форме, ожидаются  существенные
перемены, связанные с интенсивным внедре-
нием результатов инновационной деятельнос-
ти компаний. Специалисты прогнозируют пе-
реход от информационных систем, принадле-
жащих отдельным предприятиям и организа-
циям, к коллективному обслуживанию, суляще-
му определенные выгоды. В основе широкой
рекламной кампании, проводимой крупными
поставщиками компьютерного оборудования,
провайдерами программного  обеспечения  и
услуг, лежит убеждение в том, что в будущем
компании будут приобретать необходимые им
информационные технологии в виде услуг, по-
ставляемых  через  Интернет.  Эти прогнозы
подкрепляются массированными инвестиция-
ми в создание соответствующей инфраструк-
туры в сфере информационных технологий.
Сейчас уже очевидно, что в годы ближайшей
перспективы новые интернет-услуги обеспечат
существенную экономию затрат по сравнению
с традиционными внутренними системами и
откроют новые возможности для межфирмен-
ного сотрудничества.

Организация предоставления услуг на ос-
нове использования сети Интернет полностью
отличается от традиционной. Вместо создания
и поддержания специализированных внутрен-
них систем компании смогут арендовать у вне-
шних провайдеров необходимые им функцио-
нальные возможности, будь то хранение инфор-

мации , мощности  по обработке данных или
специализированные прикладные системы. В
самом общем виде архитектура интернет-об-
служивания может быть представлена как со-
стоящая из трех технологических уровней. В
ее основе - стандарты и коммуникационные
протоколы, позволяющие легко осуществлять
обмен информацией между различными при-
ложениями. На их основе строится следующий
уровень - распределительная обслуживающая
сеть, обеспечивающая осуществление дело-
вых функций  и операций  через  Интернет  и
включающая  также  набор  обслуживающих
программ, обеспечивающих передачу сообще-
ний, идентификацию доступа, надежность и
согласованность. Высший уровень архитекту-
ры состоит из широкого спектра прикладных
систем - от обработки кредитных карт до про-
изводственного диспетчирования,  - которые
автоматизируют конкретные функции бизнеса
и с которыми непосредственно контактируют
пользователи. Некоторые из них могут разра-
батываться отдельными компаниями и принад-
лежать им или группе компаний, другие нахо-
диться в общем коллективном пользовании.

Архитектура «интернет-обслуживания», то
есть предоставления услуг через сеть Интер-
нет, представляет существенные преимуще-
ства по сравнению с применявшимися в 80-е
и 90-е годы ХХ в. системами. Во-первых, она
обеспечивает  значительно более эффектив-
ный способ управления информационными тех-
нологиями за счет сокращения потребностей
в инвестициях при закупке компаниями толь-
ко требуемых им функциональных возможно-
стей; снижения потребности в многочислен-
ном штате специалистов; снижения риска ис-
пользования устаревших  технологий. Такая
архитектура с ее стандартизированным харак-
тером и принципом «включай и работай» зна-
чительно облегчит осуществление компания-
ми экономически выгодного аутсорсинга. Во-
вторых, архитектура «Интернет-обслужива-
ния» обеспечивает более гибкие формы со-
трудничества как внутри компании, так и меж-
ду  компанией  и  ее  деловыми  партнерами .
Поскольку  единые  ст андарты и  протоколы
станут всеобщими , станет  возможной связь
между всеми приложениями без дополнитель-
ного программирования. Это в свою очередь
облегчит возможность изменения  операций,
смены партнеров в ответ на требования рын-
ка или конкуренции.
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Переход к новой архитектуре предоставле-
ния услуг требует от компаний значительных
организационных и управленческих изменений,
прежде всего затрагивающих подразделения
информационных технологий. Последние дол-
жны развиваться одновременно в двух направ-
лениях: пользоваться аутсорсингом многих тра-
диционных функций и укреплять внутренний
потенциал разработки услуг в сфере информа-
ционных  технологий для продажи внешним
пользователям. Перед ними встает задача ин-
теграции новых навыков в области информа-
ционных технологий, разработки и применения
прикладных систем, а также разнообразных
систем безопасности.

Разработка методов предоставления услуг
через сеть Интернет находится на ранней ста-
дии, однако это не означает, что компаниям не
следует начинать переход к новой стратегии
работы на рынке информационных технологий.
Опыт таких компаний, как Merrill Linch, General
Motors и  Dell computers, дает  возможность
сформулировать некоторые рекомендации.

Предполагается, что на первых этапах но-
вые методы предоставления  услуг должны
рассматриваться как дополнение к действую-
щим системам. Провайдер услуг может свя-
зать традиционные  прикладные  системы с
внешней сетью обслуживания, при этом они
продолжают работать, но становятся доступ-
ными для других приложений в архитектуре
«Интернет-обслуживания». Это процесс явля-
ется систематизированным и ориентирован-
ным на ближайшие потребности, но с учетом
перспективных возможностей. Так, компания
General Motors создала систему, позволяющую
осуществлять электронные коммуникации и
взаимодействие с более чем 8 тыс. дилеров,
имеющих собственные информационные сис-
темы различной спецификации и сложности.9

Первоначальные усилия по освоению новой
архитектуры, как правило, направляются на
области , представляющие  взаимодействие
предприятия с внешней средой, т.е. на виды де-
ятельности и прикладные системы, связыва-
ющие компании с потребителями и другими
компаниями. Наиболее очевидными примера-
ми служат сбыт, управление снабжением и за-
купками. Именно в этих сферах ограничен-
ность существующих систем использования ин-
формационных технологий наиболее показа-
тельна и обременительна. Это также подтвер-

ждается примером компании General Motors, а
также фирмы Dell Computers, для которой свя-
зи с поставщиками компонентов играют клю-
чевую роль в ее стратегии.

Компания Dell обновляет производственный
график каждые два часа в зависимости от фак-
тического поступления заказов и с помощью
систем управления запасами поддерживает на
сборочных заводах промежуточные запасы в
объеме 2-5 часов.10 Процесс разработки внут-
рифирменной системы по обработке информа-
ции ставит очевидный вопрос о контроле над
ее управлением. В условиях электронного вза-
имодействия группы компаний, имеющих раз-
личные внутренние системы и стандарты, ус-
тановление четких полномочий чрезвычайно
затруднено.

Отсюда необходимость установления об-
щей терминологии и понятий и, следовательно,
доверия между участниками. Этому процессу
способствует постепенное, инкрементальное
освоение «Интернет-обслуживания». Если ус-
тановить взаимодействие с немногими давни-
ми партнерами, будет легче установить общий
технический «язык».  Коллективный  подход
будет естественным образом расширяться при
расширении системы предоставления услуг
через сеть Интернет.

Экономический  эффект  первоначальных
сфер применения «Интернет-обслуживания»
связан главным образом с экономией затрат,
но в дальнейшем наибольшую выгоду получа-
ют компании, ставящие целью рост доходов.
Например, новый подход предоставляет ком-
паниям технические возможности предлагать
свои компетенции в качестве услуг другим ком-
паниям. Таким образом, передовые предприя-
тия могут не только получать Интернет-услу-
ги, но и продавать их. Так, CityBank уже пред-
лагает пользователям свою автоматизирован-
ную систему расчетов CityConnect.

В этом плане Интернет способствует спе-
циализации ряда компаний на реализации та-
ких функций, как управление отношениями с
потребителями, управление инфраструктурой и
освоение товарных инноваций. Предоставление
услуг через сеть Интернет сможет стимули-
ровать рост новых компаний за счет мобили-
зации ресурсов, направленных на привлечение
широкого круга потребителей. Для обеспече-
ния роста компаниям не придется приобретать
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дополнительные активы, они смогут арендо-
вать их в качестве Интернет-услуг у третьих
сторон. Капиталоемкая модель обладания ре-
сурсами будет замещаться более эффективной
моделью гармоничного сочетания ресурсов. В
результате может возникнуть и укрепится но-
вый тип деловой организации, сфокусирован-
ный на соединении и координации деловых про-
цессов в масштабах целых отраслей и рынков.
Все это потребует не только новых информа-
ционных технологий, но и развития новых орга-
низационных компетенций, в том числе квали-
фикации персонала, систем оценки результатов,
систем вознаграждения и т.д.

Поставщики прикладных систем в области
организации сбыта, материально-техническо-
го снабжения и т.п. ощущают потребность в
дополнительных функциональных возможнос-
тях, при этом из двух возможных путей - са-
мостоятельного их расширения и обращения к
специализированным поставщикам - предпоч-
тение  во  многих случаях отдается второму,
более быстрому пути, позволяющему напра-
вить ограниченные ресурсы на привлечение
потребителей . По  мере совершенствования
сетей обслуживания и при агрессивной поли-
тике доходов на базе возможностей, создава-
емых  использованием сети Интернет, могут
стираться различия между пользователями и
поставщиками Интернет-услуг. Компании бу-
дут поставлять услуги в тех областях, где об-
ладают преимущественной компетенцией, и в
то же время приобретать необходимые им ус-
луги через сеть Интернет.

На российском рынке эффективно внедря-
ют инновационные методы проникновения на
рынок услуг многие крупные компании. Так
например компания Microsoft-Россия строит
отношения с российскими клиентами, выделяя
«стратегических клиентов». Основными сре-
ди них являются «Сбербанк» России и «Сур-
гутнефтегаз». Обычно с такими  клиентами
подписываются генеральные соглашения о со-
трудничестве сроком на три года. Подобное
соглашение - наиболее привилегированная фор-
ма сотрудничества компании Microsoft-Россия
с крупнейшими корпоративными клиентами. Во
всем мире у Microsoft имеется лишь несколь-
ко десятков таких стратегических клиентов. В
результате реализации подобных соглашений
клиенты получают широкий спектр услуг на
постоянной основе. Так, например, по услови-

ям соглашения, заключенного в 90-е годы, спе-
циалисты нефтегазовой компании «Сургутнеф-
тегаз» получили привилегированный доступ к
ресурсам Microsoft Consulting Services. Компь-
ютерщики компании смогли тестировать и изу-
чать программные продукты Microsoft до на-
чала их официальных продаж. Эксперты аме-
риканской корпорации приняли участие в про-
ектировании информационной сети «Сургутнеф-
тегаза».

Практика деятельности компаний на рын-
ке показывает возрастающую роль использо-
вания знаний в сфере производства для повы-
шения конкурентоспособности.
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Россия открывает свой рыбный рынок для Болгарии

  Двусторонний меморандум был подписан в Брюсселе заместителем генерального директора
Национальной ветеринаромедицинской службы Д. Илиевым и С. Данквертом, руководителем Рос-
сийской федеральной службы по ветеринарному и фитосанитарному контролю. Болгария – един-
ственная страна Евросоюза подписавшая соглашение с Россией о торговле рыбой и рыбными про-
дуктами .

Болгарская продукция полностью отвечает ветеринарно – санитарным требованиям, предъяв-
ляемым российскими властями. В данный момент на территории Болгарии действуют 48 предпри-
ятий по переработке рыбы, 5 из которых проявляют интерес к торговле с Россией.

Все предприятия, желающие воспользоваться открывшейся возможностью, должны получить
одобрение на торговлю в рамках Европейского Союза. Предприятия будут проверены Централь-
ной комиссией Национальной ветеринарномедицинской службы, дабы гарантированно удостове-
риться в соблюдении ветеринорных и санитарных требований к переработке рыбы и рыбных про-
дуктов.
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