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ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà, óñëóãè.

Ðàññìîòðåí âîïðîñ âçàèìîñâÿçè ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ è êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé ýôôåê-
òèâíîñòè ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ íà ïðèìåðå ïðåäïðèÿòèÿ ÎÎÎ “Áåëëåðàæ Àóòñîðñèíã è Êîíñàëòèíã”.
Ïðåäëîæåíû êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ïåðñîíàëà, à òàêæå ìåðîïðèÿòèÿ ïî ïîâûøåíèþ
óðîâíÿ ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ â äîñòèæåíèè ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé êîìïàíèè.

Îñíîâíîå íàïðàâëåíèå äåÿòåëüíîñòè
ïðåäïðèÿòèÿ ÎÎÎ “Áåëëåðàæ Àóòñîðñèíã è
Êîíñàëòèíã” - îêàçàíèå óñëóã ôèíàíñîâîãî
àóòñîðñèíãà - âåäåíèÿ áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà.

Ñòðàòåãèåé êîìïàíèè ÿâëÿåòñÿ çàâîåâà-
íèå ïîçèöèè ëó÷øåãî ïðîâàéäåðà óñëóã ôè-
íàíñîâîãî àóòñîðñèíãà (ïî êà÷åñòâó) â ñåã-
ìåíòå ñðåäíåãî è ìàëîãî èíîñòðàííîãî áèç-
íåñà, ðîñò îáîðîòîâ êîìïàíèè è êîëè÷åñòâà
êëèåíòîâ.

Äëÿ îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû êîì-
ïàíèè, åå ïîäðàçäåëåíèé è ñîòðóäíèêîâ èñ-
ïîëüçóþòñÿ êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâ-
íîñòè (ÊÏÝ).

Ñèñòåìà ÊÏÝ â îáùåì ñëó÷àå âêëþ÷àåò
ñëåäóþùèå ïîêàçàòåëè:

1. Óäîâëåòâîðåííîñòü âíåøíèõ è âíóò-
ðåííèõ êëèåíòîâ (CustomerSatisfaction) ïî
ïðîåêòàì, óïðàâëÿåìûì ñîîòâåòñòâóþùèì îò-
äåëîì èëè ìåíåäæåðîì ïðîåêòîâ.

2. Âûðó÷êà ïî ïðîåêòàì (Revenue
Managed), óïðàâëÿåìûì îòäåëîì èëè ìåíåä-
æåðîì ïðîåêòîâ.

3. Îáúåì ïðîäàæ âíåøíèì êëèåíòàì
(Revenue Sold), ñäåëàííûõ îòäåëîì èëè ìå-
íåäæåðîì ïðîåêòîâ.

4. Ïðèáûëüíîñòü ïðîåêòîâ (Gross
Margin), óïðàâëÿåìûõ îòäåëîì èëè ìåíåäæå-
ðîì ïðîåêòîâ.

5. Äèâåðñèôèêàöèÿ êëèåíòñêîé áàçû îò-
äåëà (Diversification)

Êîíòðîëü ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè è
ñîîòâåòñòâèÿ ÊÏÝ öåëåâûì çíà÷åíèÿì îñó-
ùåñòâëÿåòñÿ åæåêâàðòàëüíî. Êðîìå òîãî, êâàð-

òàëüíûå ðåçóëüòàòû ñðàâíèâàþòñÿ ñ ðåçóëü-
òàòàìè ïðîøëûõ ïåðèîäîâ äëÿ âûÿâëåíèÿ òåí-
äåíöèé èçìåíåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è ïðèíÿ-
òèÿ ìåð, íàïðàâëåííûõ íà åå ïîâûøåíèå.

Äëÿ íåêîòîðûõ ÊÏÝ ïðåäïðèÿòèåì óñòàíàâ-
ëèâàþòñÿ öåëåâûå çíà÷åíèÿ; òàê, äëÿ ïîêàçàòå-
ëÿ GrossMargin óñòàíîâëåíî çíà÷åíèå â 50%.

Ðàññìîòðèì ÊÏÝ äëÿ ìåíåäæåðîâ îòäå-
ëîâ ôèíàíñîâîãî àóòñîðñèíãà. ÊÏÝ îêàçûâà-
þò âëèÿíèå íà ôîðìèðîâàíèå áîíóñíîãî ôîí-
äà ìåíåäæåðîâ. Ìåòîäîëîãèÿ íà÷èñëåíèÿ áî-
íóñîâ ïðåäñòàâëåíà â òàáë. 1.

Ðàñ÷åò áîíóñîâ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ðåçóëü-
òàòàì êàæäîãî êâàðòàëà, áîíóñ âûïëà÷èâàåò-
ñÿ äâàæäû â ãîä (ïî èòîãàì ïîëóãîäèÿ).

Äëÿ êîììóíèêàöèé ìåæäó êîìïàíèåé è
åå êëèåíòàìè èñïîëüçóåòñÿ ñïåöèàëèçèðîâàí-
íûé èíòåðíåò-ïîðòàë Bellerage-Online, îí ïî-
çâîëÿåò êëèåíòàì èìåòü äîñòóï êî âñåé èíòå-
ðåñóþùåé èõ èíôîðìàöèè è îò÷åòàì, ôîð-
ìèðîâàòü çàïðîñû è îòñëåæèâàòü ñòàòóñû èõ
èñïîëíåíèÿ, êîíòðîëèðîâàòü ïðîöåññ ïðåäî-
ñòàâëåíèÿ èì óñëóã. Ïðèìåíåíèå ñèñòåìû
ïîçâîëÿåò ñîêðàòèòü âðåìÿ íà êîììóíèêàöèè
ñ êëèåíòîì, à òàêæå ñâÿçàííûå ñ êîììóíèêà-
öèÿìè ðàñõîäû.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ óñëîâèÿìè ñîòðóäíè÷å-
ñòâà ñ êëèåíòàìè îòâåò íà çàïðîñ, ðàçìåùåí-
íûé íà ïîðòàëå, äîëæåí áûòü ïðåäîñòàâëåí
â òå÷åíèå òðåõ ðàáî÷èõ äíåé ñ ìîìåíòà çàã-
ðóçêè çàïðîñà íà ïîðòàë.

Äîñòèæåíèå ñòðàòåãè÷åñêîé öåëè ïî çà-
âîåâàíèþ ïîçèöèè ëó÷øåé ïî êà÷åñòâó êîì-
ïàíèè íà ðûíêå ôèíàíñîâîãî àóòñîðñèíãà
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íåâîçìîæíî áåç ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ ê
ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Ñîçäàòü è ïîâûñèòü ýòó ìîòèâàöèþ ìîæ-
íî ïóòåì âíåäðåíèÿ ñëåäóþùèõ ìåðîïðèÿòèé:

♦ äîðàáîòêà ñèñòåìû ÊÏÝ, âíåäðåíèå â
íåå ïîêàçàòåëåé, îòðàæàþùèõ êà÷åñòâî ïðå-
äîñòàâëÿåìûõ óñëóã;

♦ ïîñòîÿííûé ìîíèòîðèíã ïîêàçàòåëåé êà÷å-
ñòâà, îðãàíèçàöèÿ ñîðåâíîâàíèÿ ìåæäó êîìàíäà-
ìè, íàãðàæäåíèå ñîòðóäíèêîâ ëó÷øåé êîìàíäû.

Íà òåêóùèé ìîìåíò â êîìïàíèè èñïîëü-
çóþòñÿ ñëåäóþùèå ïîêàçàòåëè, îòðàæàþùèå
êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã:

♦ êà÷åñòâî âåäåíèÿ áóõãàëòåðñêîãî ó÷å-
òà è ñäà÷è íàëîãîâûõ äåêëàðàöèé. Ïîêàçà-
òåëü îöåíèâàåòñÿ âíóòðåííèìè àóäèòîðàìè è
“íå âèäåí” êëèåíòó çà èñêëþ÷åíèåì ñëó÷àåâ,
êîãäà íåñäà÷à / íåñâîåâðåìåííàÿ ñäà÷à îò-
÷åòíîñòè ïðèâîäèò ê øòðàôíûì ñàíêöèÿì;

♦ ïîêàçàòåëü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà.
Êàê ïðàâèëî, îïðåäåëÿåòñÿ ïóòåì îïðîñà (ëè÷-
íîãî èëè òåëåôîííîãî) ñîòðóäíèêîì êëèåíòà.
Çà÷àñòóþ â îïðîñå ïðèíèìàåò ó÷àñòèå òîëüêî

îäèí ÷åëîâåê, åãî ìíåíèå ìîæåò áûòü ñóáúåê-
òèâíûì.

Êðîìå òîãî, ïîâûøåíèå êà÷åñòâà óñëóã
âåäåò íå òîëüêî ê ðîñòó óäîâëåòâîðåííîñòè
ñàìîãî êëèåíòà, íî è ê óâåëè÷åíèþ êîëè÷å-
ñòâà ðåêîìåíäàöèé ñî ñòîðîíû êëèåíòà. À
ðåêîìåíäàöèè òåêóùèõ êëèåíòîâ ÿâëÿþòñÿ
îäíèì èç îñíîâíûõ êàíàëîâ ïðîäàæ óñëóã.

Äëÿ ðàçðàáîòêè íîâûõ ÊÏÝ ïðåäëàãàåòñÿ
ðàññìîòðåòü ñëåäóþùèå ïàðàìåòðû:

♦ âðåìÿ ïðèíÿòèÿ çàïðîñà, ðàçìåùåííîãî
íà ïîðòàëå, â îáðàáîòêó. Ýòîò ïàðàìåòð âàæåí
â ãëàçàõ êëèåíòà, òàê êàê ñâèäåòåëüñòâóåò î íà-
÷àëå ðàáîò ïî åãî çàïðîñó. Öåëåâîå çíà÷åíèå
≤  4 ÷ ñî âðåìåíè ðàçìåùåíèÿ íà ïîðòàëå;

♦ âðåìÿ ïðîöåññèíãà ïåðâè÷íîé äîêóìåí-
òàöèè. Âíåäðåíèå ýòîãî ïàðàìåòðà ïîçâîëèò
ïîâûñèòü êà÷åñòâî áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà. Öå-
ëåâîå çíà÷åíèå ≤  3 ðàá. äí. ñî äíÿ âûãðóçêè
äîêóìåíòà íà ïîðòàë;

♦ êà÷åñòâî âûïîëíåíèÿ çàïðîñà êëèåíòà.
Ýòîò ïàðàìåòð ïîçâîëèò êëèåíòó îöåíèâàòü
êà÷åñòâî êàæäîãî çàïðîñà ïîñëå åãî èñïîë-

Òàáëèöà 1

Ìåòîäîëîãèÿ ôîðìèðîâàíèÿ áîíóñíîãî ôîíäà

äëÿ ìåíåäæåðîâ îòäåëîâ ôèíàíñîâîãî àóòñîðñèíãà

№ 
п/п 

Этап Комментарий  

1 Расчет выручки команды,  
управляемой менеджером 

Сумма выручки по всем клиентам отдела (за вычетом НДС), расчетный 
период - квартал 

2 Расчет валовой прибыли  
команды (GrossMargin) 

Выручка за вычетом прямых затрат команды (заработная плата, затра-
ты на внутренний аудит отчетности, подготовленной командой, прочие 
прямые затраты - оплата мобильной связи и т.д.) 

3 Уменьшение валовой прибыли 
пропорционально показателю 
качества 

Показатель качества рассчитывается на основании заключений внут-
ренних аудиторов о качестве ведения бухгалтерского учета, качестве 
сдачи налоговых деклараций 
Возможные значения показателя качества: 100%, 75%, 50% 

4 Уменьшение валовой прибыли 
пропорционально показателю 
удовлетворенности клиентов 

Определяется сотрудниками службы клиентской поддержки на основа-
нии проведения опроса удовлетворенности клиентов 
Возможные значения показателя удовлетворенности: 100%, 75%, 50% 
Инструмент определения значения показателей - проведение опроса 
по телефону или при личной встрече с клиентом носит субъективный 
характер 

5 Выбор базового значения вало-
вой прибыли для расчета бонуса 

Выбор наименьшего значения из двух уменьшенных значений валовой 
прибыли (пункты 3 и 4) 

6 Расчет превышения выбранного 
значения (пункт 5) 
над целевым значением  
GrossMargin 

Целевое значение GrossMargin составляет 50% от выручки команды, 
рассчитанной в пункте 1 

7 Расчет величины бонусного  
фонда 

Величина бонусного фонда составляет 50% от превышения, рассчи-
танного в пункте 6  
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íåíèÿ, à íå òîëüêî êà÷åñòâî óñëóã â îáùåì (â
ñëó÷àå ïðîâåäåíèÿ îïðîñà), ñâîþ îöåíêó ñìî-
æåò äàòü êàæäûé ñîòðóäíèê, ðàçìåùàþùèé
çàïðîñû. Ïàðàìåòð ïîçâîëèò îòñëåæèâàòü è
ïðîñðî÷åííûå ñîòðóäíèêàìè çàïðîñû, è çàï-
ðîñû, âûïîëíåííûå ñ îøèáêàìè.

Ïðåäëàãàåìûå íîâûå ÊÏÝ ïðåäñòàâëåíû
â òàáë. 2.

♦ ñêîðîñòü âûïîëíåíèÿ ïðîöåññèíãà;
♦ êà÷åñòâî âûïîëíåíèÿ çàïðîñîâ.
Ìåòîäîëîãèÿ ôîðìèðîâàíèÿ ñâîäíîãî îò-

÷åòà ïî ÊÏÝ ïðèâåäåíà â òàáë. 3. Êàæäîìó
çíà÷åíèþ ïîêàçàòåëÿ â òàáëèöå ñîîòâåòñòâó-
åò îïðåäåëåííûé öâåò - êðàñíûé, æåëòûé èëè
çåëåíûé, êîòîðûé îòðàæàåò çíà÷åíèå ïîêà-
çàòåëåé â ñâîäíîé òàáëèöå.

Òàáëèöà 2

Êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè, îòðàæàþùèå êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã

Показатель Методика расчета 
Коэффициент времени принятия  
запроса в обработку 

Оценивается доля просроченных запросов (Nпр) в общем количестве 
запросов (N), размещенных клиентом на портале 

Коэффициент времени процессинга  
первичной документации 

Оценивается доля просроченных документов (Pпр) в общем количестве  
документов, прошедших процедуру процессинга (P) 

Коэффициент качества выполнения  
запроса 

Оценивается доля неудовлетворительно исполненных запросов  (Qнеуд)  
в общем количестве выполненных запросов (Q) 

 
Äëÿ òîãî ÷òîáû ñîçäàòü ìîòèâàöèþ ê ïî-

âûøåíèþ ÊÏÝ, íåîáõîäèìî âêëþ÷èòü íîâûå
ÊÏÝ â ìåòîäîëîãèþ ðàñ÷åòà áîíóñíîãî ôîí-
äà ìåíåäæåðîâ îòäåëîâ ïðàêòèêè ôèíàíñî-
âîãî àóòñîðñèíãà.

Ïðåäëàãàåòñÿ ñîçäàòü åäèíûé îò÷åò äëÿ
îöåíêè êà÷åñòâà ðàáîòû êàæäîãî îòäåëà.

Â îò÷åòå áóäóò îòðàæåíû ñëåäóþùèå ïà-
ðàìåòðû:

♦ êà÷åñòâî ñäà÷è íàëîãîâûõ äåêëàðàöèé,
îöåíåííîå âíóòðåííèìè àóäèòîðàìè;

♦ óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ,
îïðåäåëåííûé ïî ðåçóëüòàòàì îïðîñà;

♦ ñêîðîñòü èñïîëíåíèÿ êëèåíòñêèõ çàï-
ðîñîâ;

Òàáëèöà 3

Ìåòîäîëîãèÿ ôîðìèðîâàíèÿ îò÷åòà ïî ÊÏÝ

Показатель Значение Цвет в таблице 
Замечания отсутствуют Зеленый 
Замечания несущественны Желтый 

Качество сдачи налоговых деклараций,  
оцененное внутренними аудиторами 

Замечания существенны/декларация  
не сдана 

Красный 

Замечания отсутствуют, 
100% 

Зеленый 

Есть небольшие замечания,  
комментарии, 75% 

Желтый 

Уровень удовлетворенности клиентов,  
определенный по результатам опроса 

Есть существенные замечания  
недовольство, 50% и менее 

Красный 

kобр.запр = 0% Зеленый 
0% < kобр.запр < 20% Желтый 

Скорость исполнения клиентских запросов  

kобр.запр ?20% Красный 
kпроц = 0% Зеленый 
0 % < kпроц < 10% Желтый 

Cкорость выполнения процессинга 

kобр.запр ?  10% Красный 
kобр.запр = 0% Зеленый 
0% < kобр.запр  < 10% Желтый 

Качество выполнения запросов 

kобр.запр ?  10% Красный 
 

Ïîñëå çàïîëíåíèÿ òàáëèö ñî çíà÷åíèÿìè
âûøåïåðå÷èñëåííûõ ïîêàçàòåëåé ôîðìèðóåò-
ñÿ ñâîäíàÿ òàáëèöà (Summary), â íåé öâåòîì
îòðàæåíû õóäøèå çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé. Òàê,
åñëè ïî ÷åòûðåì ÊÏÝ â òàáëèöàõ èìåþòñÿ
çíà÷åíèÿ, ñîîòâåòñòâóþùèå çåëåíîìó öâåòó,
à ïÿòîìó ïîêàçàòåëþ ñîîòâåòñòâóåò êðàñíûé
öâåò, â òàáëèöå Summary êà÷åñòâó îáñëóæè-
âàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî êëèåíòà áóäåò ïðè-
ñâîåí êðàñíûé öâåò.

Ïðè ôîðìèðîâàíèè áîíóñíîãî ôîíäà âà-
ëîâàÿ ïðèáûëü (Gross Margin) óìåíüøàåòñÿ
ïðîïîðöèîíàëüíî ïîêàçàòåëþ Summary:

♦ êðàñíûé öâåò - óìåíüøåíèå íà 50%;
♦ æåëòûé öâåò - óìåíüøåíèå íà 25%;
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♦ çåëåíûé öâåò - áåç óìåíüøåíèÿ.
Äàëåå îñóùåñòâëÿåòñÿ ðàñ÷åò ïðåâûøå-

íèÿ ïîëó÷åííîãî çíà÷åíèÿ âàëîâîé ïðèáûëè
íàä öåëåâûì, 50% ïðèðàùåíèÿ ñîñòàâëÿåò
áîíóñíûé ôîíä.

×òîáû ìîòèâàöèÿ â ïîâûøåíèè êà÷åñòâà
óñëóã ñîõðàíÿëàñü íå òîëüêî ó ìåíåäæåðîâ,
íî è ó îñòàëüíûõ ÷ëåíîâ îòäåëîâ, ïðåäëàãà-
åòñÿ óñòàíîâèòü äëÿ íèõ ôèêñèðîâàííûå äå-
íåæíûå âîçíàãðàæäåíèÿ. Ñîòðóäíèêó, âûïîë-
íÿþùåìó çàïðîñû êëèåíòà, âûïëà÷èâàåòñÿ
áîíóñ â ñëó÷àå, åñëè îòñóòñòâóþò íåóäîâëåò-
âîðèòåëüíûå îöåíêè êà÷åñòâà (ðàâíûå 2) è
êîëè÷åñòâî íàèâûñøèõ îöåíîê (ðàâíûõ 5)
ïðåâûøàåò 10% îò îáùåãî ÷èñëà çàïðîñîâ.

Òàêèì îáðàçîì, âíåäðåíèå âûøåîïèñàí-
íûõ ìåðîïðèÿòèé ïîçâîëèò ïîâûñèòü ìîòèâà-
öèþ ñîòðóäíèêîâ ê ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíî-
ñòè è êà÷åñòâà èõ ðàáîòû, ÷òî, â ñâîþ î÷å-
ðåäü, ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìûì óñëîâèÿì äëÿ
äîñòèæåíèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé êîìïàíèè.
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