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модели отношения заинтересованных сторон к продукту проекта. Предлагается метод 
определения ожиданий заинтересованных сторон и их корректировки посредством 
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Постановка проблемы 

Процессы, происходящие на современном этапе 
развития экономики, привели к резкому скачку в 
развитии компьютерных технологий, актуальность и 
востребованность результатов которых неоспоримы. 

Для упрощения работы и повышения оперативности 
получения руководителями данных в любой момент 
времени за любой период необходима автоматизация. 
В связи с этим предприятия всех форм собственности 
в последнее время все больше внедряют у себя 
автоматизированные решения.  
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В современных системах управления 
предполагается хранение, обработка и передача 
информации в компьютерных средах, оперативный 
доступ к данным. Ориентация на применение 
сетевых и облачных технологий является одним из 
условий эффективного функционирования и 
развития организационно-технических систем [1].  

В настоящее время существует много 
различных программных продуктов, 
обеспечивающих автоматизацию управления, в т.ч. 
по клауд-технологии [2]. Отличительной чертой 
проектов внедрения какой-либо современной 
информационной технологии для управления 
компанией по нашему мнению является повышение 
роли такой заинтересованной стороны проекта, как 
пользователи. Поэтому особое внимание следует 
уделять разработке мероприятий по выявлению 
ожиданий от проекта и отношения будущих 
пользователей продукта проекта к самому продукту 
проекта, что позволит разработать мероприятия по 
управлению их ожиданиями. Ведь рынок IT-
продукции развивается весьма стремительно и лишь 
небольшая часть населения увлеченно отслеживает 
новшества, остальные же требуют подготовки 
различной степени для эффективной работы с 
продуктом проекта – внедренной IT-технологии 
управления организации.  

Рассматриваемая проблема имеет 
непосредственное отношение к «Стратегии  
развития информационного общества в Украине», 
где одним из основных условий развития 
информационного общества указано «внедрение 
новейших информационно-коммуникационных 
технологий во все сферы общественной жизни» [3].  

В Законе Украины «Об основных принципах 
развития информационного общества в Украине на 
2007-2015 годы» среди причин того, что степень 
развития информационного общества в Украине по 
сравнению с мировыми тенденциями является 
недостаточным и не соответствует потенциалу и 
возможностям Украины, указан тот факт, что 
уровень компьютерной и информационной 
грамотности населения является недостаточным, а 
внедрение новых методов обучения с применением 
современных ИКТ – медленным [4]. 

Анализ последних исследований  
и публикаций 

Многие ученые поднимают вопросы поиска 
эффективных подходов к управлению процессами 
информатизации в различных отраслях экономики 
[5-8]. В то же время в новой пятой версии 
Руководства к своду знаний по управлению 
проектами (PMBOK® Guide - 5th Edition) большое 
внимание уделено управлению стейкхолдерами [9]. 
Корректировки претерпели почти все разделы, 

чтобы лучше осветить место и роль 
заинтересованных сторон в успехе проекта. 
Управление заинтересованными сторонами проекта 
выделено в отдельную область знаний. 

Особое внимание уделено управлению 
ожиданиями стейкхолдеров, которое включает в 
себя коммуникационные действия, направленные на 
оказание влияния на ожидания заинтересованных 
сторон проекта и разрешение беспокоящих их 
вопросов и проблем, в том числе урегулирование 
беспокоящих вопросов, которые еще не стали 
проблемами и обычно связаны с предупреждением 
будущих проблем.  

Именно в этом контексте мы и рассматриваем 
категорию проектов, связанных с информатизацией 
различных процессов менеджмента организации. 
При этом выделяем среди всех заинтересованных 
сторон проекта пользователей продукта проекта. В 
результате предвидения их реакции на проект и 
продукт проекта могут быть предприняты 
предупреждающие действия для того, чтобы 
заручиться их поддержкой или минимизировать 
потенциальное отрицательное влияние. 

Активное управление ожиданиями 
заинтересованных сторон проекта сокращает риск того, 
что проект не сможет достичь своих целей и задач 
вследствие нерешенных проблем с заинтересованными 
сторонами проекта, а также ограничивает пагубные 
влияния в ходе реализации проекта. 

Цель статьи 

Цель статьи – разработать метод определения 
ожиданий заинтересованных сторон и их 
корректировки посредством управленческого 
воздействия с учетом специфики проектов 
информатизации процессов менеджмента 
организации. 

Изложение основного материала 

Изучение перспектив использования продукта 
проекта внедрения ИТ-технологии управления в 
вузах основывается на выявлении отношения 
пользователей к программным продуктам типа 
Bitrix24, что позволит разработать методы контроля 
выполнения проекта и мероприятия по обеспечению 
жизнеспособности продукта проекта и повышению 
эффективности его использования. 

Исследуем отношение потребителей продукта 
проекта к самому продукту проекта – внедренному 
программному продукту, автоматизирующему 
управление участниками процессов на основе клауд-
технологии, в ВНЗ. С этой целью построим круги 
Эйлера [10], абстрагируясь от конкретного 
программного продукта и обобщив до отношения 
широкого круга сотрудников к современным 
информационным технологиям (рис. 1).  
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Рис. 1. Круги Эйлера, иллюстрирующие отношение 
потребителей продукта проекта к продукту проекта 

Примем такие обозначения:  
Ц – множество сотрудников, которые осознают 

целесообразность использования современные 
программные продукты; 

Н – множество сотрудников, которые обладают 
достаточными навыками использования различных 
современных программных продуктов; 

И – множество сотрудников, которые 
используют современные программные продукты; 

U – (универсум) – множество всех сотрудников 
ВНЗ. 

Как показано на рис. 1, множество И является 
подмножеством множества Н, то есть НИ ⊂  или 

ИНИ =I . Также из графика видно, что множества 
Ц и Н имеют области пересечения, также как и 

множества Ц и И, то есть ∅≠НЦ I  и ∅≠ИЦ I . 
Для доказательства корректности такого 

взаимного расположения рассматриваемых 
множеств определим, что представляют собой 
области, образовавшиеся на рис. 1 в результате 
построения кругов Эйлера, и ограниченные 
замкнутыми контурами. Таких областей шесть. 

1 – область, описываемая как ,ИНЦ II  где 

ИНЦ  , ,  – соответственно дополнения множества Ц, 
множества Н и множества И до универсума U. Это 
множество сотрудников, которые не понимают 
целесообразности использования в своей работе 
компьютерных технологий, не имеют навыков 
работы с компьютером и соответственно, с ним не 
работают. 

2 – область, описываемая как ИНЦ II . Это 
множество сотрудников, которые понимают пользу 
от компьютерных технологий и 
специализированных программ, но не имеют 
достаточных навыков работы с компьютером, а 
поэтому и не используют их в своей работе. 

3 – область, описываемая как ИНЦ II . Это 
множество сотрудников, которые понимают пользу 
от компьютерных технологий и специализированных 

программ, умеют работать с компьютером на 
требуемом уровне, но не используют компьютерные 
технологии в своей работе. Например, это может 
быть продиктовано нежеланием (ленью) или 
технической невозможностью (нет компьютера, или 
интернета, или т.п.). 

4 – область, описываемая как ИНЦ II . Это 
множество сотрудников, которые умеют работать с 
компьютером, но не видят пользы от активного 
использования компьютерных программ в своей 
работе, а поэтому и не используют их. Например, 
сотрудник имеет какие-то навыки работы в MS 
Excel, его рабочее место оборудовано компьютером, 
но когда нужно что-то посчитать, он достает 
калькулятор. 

5 – область, описываемая как ИНЦ II . Это 
множество сотрудников, которые имеют навыки 
работы с компьютерными технологиями, при этом 
не понимают их полезность, но используют в своей 
работе, например, потому, что так сказал начальник. 

6 – область, описываемая как ИНЦ II . Это 
множество сотрудников, которые имеют навыки 
работы с компьютерными технологиями, понимают 
их полезность, и используют в своей работе. Это 
идеальный вариант. 

Таким образом, всех сотрудников ВНЗ мы 
условно разделили на 6 групп. В зависимости от 
того, к какой группе относится большинство 
сотрудников организации, и разрабатываются те или 
иные методы работы с коллективом по повышению 
эффективности использования продукта проекта. 

Для определения перечня мероприятий по 
подготовке сотрудников к использованию 
внедряемой ІТ-технологии целесообразно 
разработать опросный лист, например, для кафедры 
ВНЗ (рис. 2). Студенты и сотрудники кафедры 
должны предварительно ознакомиться с 
программным продуктом, поскольку, респонденты 
должны имеют некоторое представление о 
программном продукте.  

Для выявления мнения кафедры «…» о 
перспективах возможного внедрения программного 
продукта Битрикс24 в работу нашего университета 
просим ответить «+» или «-» на 3 вопроса: 

Считаете ли Вы, что Битрикс24 был бы полезен 
для работы кафедры?    п   

Считаете ли Вы, что Ваши навыки работы с 
компьютерными программами позволят Вам 
достаточно легко освоить Битрикс24?    п 

Готовы ли Вы использовать Битрикс24 в своей 
работе, если он будет установлен во всем 
университете?     п 

Рис. 2. Опросный лист (пример) для выявления отношения 
к продукту проекта его будущих пользователей 
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Результаты проведенных опросов нанесем на 
построенные ранее круги Эйлера. Скорее всего, 
полученный результат будет иметь вид, схожий с 
представленным по результатам проведенного 
эксперимента на рис. 3.  

 

 
а 
 

 
б 
 

Рис. 3. Результаты опроса сотрудников кафедры (а) и 
студентов кафедры (б) об отношении к продукту проекта 

Студенты как заинтересованные стороны - 
пользователи продукта проекта, разделяют идею 
проекта в большей степени, чем сотрудники 
кафедры, которые также выступают 
заинтересованными сторонами проекта, однако не 
все из них разделяют мнение о полезности ІТ-
технологии управления для ВУЗа, либо испытывают 
определенные трудности в общении с подобным 
софтом. Этим будет продиктован выбор 
мероприятий по подготовке сотрудников к 
использованию внедренного программного 
продукта. Так, если преобладающее большинство  
элементов принадлежит областям 4 и 5, то 
необходимо в содержание проекта включить 
мероприятия разъяснительного характера (тренинги, 
семинары) для воздействия на отношение 
респондентов к продукту проекта. В противном 
случае элементы из области 4 не станут 
использовать продукт проекта, а из области 5 будут 

использовать, но не активно, поскольку не 
понимают целесообразности этого. Если же область 
2 содержит количество элементов, большее чем то, 
которым можно пренебречь, то в содержании 
проекта нужно предусмотреть обучающие занятия, 
направленные на повышение компьютерной 
грамотности респондентов. Для влияния на 
отношение элементов области 3, видимо, нужно 
будет внести коррективы в план управления 
мотивацией персонала. Систематизировав 
полученную информацию согласно методологии 
PMI PMBOK [9], получим матрицу оценки уровня 
вовлечения подгрупп заинтересованной стороны 
«Пользователи продукта проекта» для 
анализируемого проекта (рис. 4). 
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Рис. 4. Матрица оценки уровня вовлечения 
заинтересованных сторон (фрагмент): 

Ті - текущий уровень вовлечения, Жі - желаемый уровень 
вовлечения, i – номер области согласно рис. 1 

Данный аналитический процесс помогает 
выявить расхождения между текущим и желаемым 
уровнем вовлечения заинтересованных сторон у 
проект. Команда проекта может определить 
действия и коммуникации, необходимые для 
устранения подобных расхождений, о чем уже 
говорилось выше. 

Выводы 

Таким образом, в данной статье представлен 
разработанный на основе теории множеств метод 
определения ожиданий заинтересованных сторон и 
их корректировки посредством управленческого 
воздействия с учетом специфики проектов 
информатизации процессов менеджмента 
организации. 

Считаем, что будет интересным с научной 
точки зрения и востребованным на практике 
дальнейшее исследование данного направления 
управления проектами, результатом чего могла бы 
стать методика управления ожиданиями 
заинтересованных сторон проекта, учитывающая 
специфику гораздо более широкого ряда проектов.  
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