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В статье рассмотрено управление бизнес-процессами с позиции мето-

дологии проектирования, реализации, мониторинга и оптимизации деятель-

ности организаций.  

Ключевые слова: бизнес-процесс, управление бизнес-процессами, про-

ектирование, система улучшений, реинжиниринг бизнес-процессов. 

По мере существования компании рабочие процессы могут страдать от 

стагнации и становиться неактуальными. Даже небольшие проблемы могут 

иметь последствия для функционирования всей компании. Для решения этих 

проблем компании описывают свои бизнес-процессы с целью принятия ре-

шения об их дальнейшей судьбе (совершенствовать или передавать на аут-

сорсинг) [1]. 

Бизнес-процесс – это совокупность связанных, структурированных 

действий или задач, которые в определенной последовательности произво-
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дят услугу или продукт для потребителя. Процессы – это структура, с помо-

щью которой организация делает то, что необходимо для создания ценности 

конечного продукта. 

Благодаря таким технологическим решениям, как автоматизация, биз-

нес-процессы больше не нужно выполнять вручную. Автоматизация позво-

лила сократить количество ошибок, повысить скорость и упростить управ-

ление бизнес-процессами и их оценку. 

Хотя на первый взгляд определение и организация бизнес-процессов 

может показаться громоздким, в конечном итоге это отвечает интересам всех 

участников (от владельцев бизнеса до клиентов и тех, кто находится между 

ними). Бизнес-процессы помогают обеспечить максимально эффективное 

распределение ресурсов. Бизнес-процессы оптимизируют деятельность 

предприятия. 

Управление бизнес-процессами (BPM) – это способ улучшения про-

цессов с учетом целей предприятия. Это практика проектирования, выпол-

нения, мониторинга и оптимизации бизнес-процессов, методология (а не 

продукт), которая может превратить бизнес в отличительную конкуренто-

способную организацию. Если все сделано правильно, это также осуществ-

ляется с целью постоянного улучшения. 

BPM часто путают с автоматизацией рабочего процесса. На самом деле 

настоящий BPM должен определяться результатами (такими как улучшение 

процессов или повышение эффективности) и должен учитывать весь сквоз-

ной процесс. Процессы могут быть структурированными и следовать пред-

сказуемому пути от начала до конца или неструктурированными с менее 

предсказуемым путем. Автоматизация структурированных и повторяемых 

процессов или рабочих процессов имеет смысл. 

Управление процессами сосредоточено на повторяющихся и предска-

зуемых процессах, т. е. на повторяющихся задачах, которые являются ча-

стью повседневной жизни бизнеса. Например, запрос на поездку следует 

определенным бизнес-правилам. Хотя процесс может идти в том или ином 

направлении - независимо от того, одобрен он или нет - и даже если он от-

крыт для изменения ради эффективности, он всегда приводит к одному и то-

му же выводу. 

Бизнес-процессы являются фундаментальным блоком организационно-

го успеха. Несмотря на то, что эффективное управление бизнес-процессами 

является ключевой деятельностью для процветания бизнеса, остаются значи-

тельные пробелы в понимании того, как повысить эффективность с помо-

щью процессного подхода. Построение четкого и глубокого понимания про-

цесса, того, как они функционируют и как ими управлять, является основной 

задачей, стоящей перед компанией. Решив ее, управленцы могут приступить 

к многоуровневой оценке эффективности производственно-хозяйственной 

деятельности, включающей расчет и анализ большого количества экономи-

ческих показателей [2]. 
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Схема управления бизнес-процессами в организации приведена на  

рисунке 1. 

Любая деятельность, требующая ввода последовательных шагов для 

получения результата, является процессом: в бизнесе измерение и управле-

ние такими действиями, безусловно, повлияет на конечный результат. По-

мимо конечного результата, на удовлетворенность клиентов и сотрудников 

влияют бизнес-процессы и то, как они выполняются. 

Преимущества бизнес-процессов весьма разнообразны и включают в 

себя: 

1. Управление ресурсами - время и ресурсы распределяются в соответ-

ствии с потребностями, целями, стратегией развития что сводит к минимуму 

потери [3]. 

2. Высокая производительность - сотрудники выполняют задачи на ос-

нове их компетенции, знаний и умений, что помогает им полностью раскрыть 

свой потенциал и получить максимальный уровень удовлетворенности. 

3. Снижение риска - за счет автоматизации бизнес-процессов многие 

операционные риски избегаются и/или снижаются. Инструмент BPM обес-

печивает прозрачность бизнес-процессов, облегчая обнаружение ошибок. 

Это дает организациям возможность работать более эффективно и эконо-

мить деньги. Это также позволяет процессам работать на стабильно высоком 

уровне, поэтому они всегда выполняются правильно с первого раза. 

 

Рисунок 1 – Схема управления бизнес-процессами в организации 

4. Подотчетность - каждый осознает свою ответственность, а вхо-

ды/выходы измеримы. 

Рассмотрим виды бизнес-процессов и их краткую характеристику. 
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Операционные процессы (основные бизнес-процессы) приносят пользу 

клиентам и самой компании, составляют основной бизнес компании и со-

здают основной поток доходов. Вспомогательные, то есть управляющие и 

поддерживающие бизнес-процессы, помогают гарантировать, что операци-

онные процессы выполняются в соответствии с планом. Эти типы процессов 

происходят в таких отделах, как: бухгалтерия, колл-центры, продажи, отдел 

кадров, маркетинг и техническая поддержка. Среди уровней вспомогатель-

ных и операционных процессов существуют процессы управления, обеспе-

чивающие соблюдение правил и процедур. 

Управление бизнес-процессами - это набор навыков и методов, кото-

рые компании используют для изучения сквозных процессов и их улучше-

ния. Бизнес-процессы - это стратегические и операционные активы, которые 

необходимо понимать и активно управлять для создания устойчивости орга-

низации. Бизнес-процессы позволяют компаниям разрабатывать согласован-

ные способы работы, которые могут быть оптимизированы для достижения 

целей организации. BPM часто называют дисциплиной управления операци-

ями, направленной на совершенствование сквозных бизнес-процессов. 

Управление бизнес-процессами путем их обнаружения и анализа, моделиро-

вания и измерения того, как они работают, а также их улучшения с помощью 

действий по оптимизации и автоматизации. 

Расширенные возможности организации рабочих процессов и искус-

ственный интеллект за последние несколько лет привлекли внимание к 

управлению бизнес-процессами, поскольку компании проводят цифровую 

трансформацию своих бизнес-процессов, внедряют системы ERP [5]. Это 

приводит к повышенному вниманию к управлению человеческим взаимо-

действием и пользовательскому опыту, когда люди взаимодействуют с тех-

нологическими бизнес-процессами. 

Существует множество различных структур, разработанных отрасле-

выми организациями, такими как Ассоциация профессионалов в области 

управления бизнес-процессами и Институт бизнес-процессов, которые опи-

сывают ключевые элементы управления бизнес-процессами и жизненный 

цикл BPM. В целом деятельность BPM сгруппирована по следующим клю-

чевым областям: определение и идентификация; моделирование; автомати-

зация и оптимизация; исполнение и реализация; мониторинг и контроль; оп-

тимизация и реинжиниринг. 

1. Определение и идентификация.  

Идентификация бизнес-процессов - включает определение объема 

процесса, действий и вовлеченных участников, взаимосвязей, используемых 

для управления рабочим процессом, а также цели/результата, для достиже-

ния которого предназначен процесс. 

2.Проектирование и моделирование – включают более подробный об-

зор потока процессов, бизнес-правил, инициирующих событий, точек приня-

тия решений, создания и использования данных, а также интерфей-
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сов/передачи между участниками процесса. 

3. Автоматизация и оптимизация. Выполняется по многим причинам, в 

том числе для достижения целей цифровой трансформации, повышения ка-

чества обслуживания, повышения операционной производительности и 

масштабируемости, а также для сдерживания затрат. 

4. Исполнение и реализация – внедрение обнаруженных и/или разрабо-

танных процессов в рамках необходимой работы. Выполнение процесса мо-

жет включать любую комбинацию ручных и/или автоматизированных задач, 

определенных как часть схемы процесса, а также любые бизнес-правила, ко-

торые определяют продвижение работы через рабочий процесс процесса. 

Грамотное выполнение процесса - это когда компания получает ценность от 

бизнес-процессов и также в случае возникновения затрат. Для оценки вы-

полнения процесса являются следующие показатели: масштабируемость, 

стоимость, время выполнения, эффективность в достижении целей процес-

сов, эффективность/производительность сотрудников и прочее. 

5. Мониторинг и контроль – отслеживает и измеряет различные про-

цессы в организации, чтобы понять, насколько хорошо они выполняются, 

насколько они эффективны и где требуется уточнение и оптимизация. 

Управление процессами - это использование информации в качестве основы 

для инициирования действий, поддерживающих работу процессов так, как 

они были спроектированы и предназначены. 

6. Оптимизация и реинжиниринг. Оптимизация бизнес-процессов - это 

аспект непрерывного совершенствования управления бизнес-процессами. По 

мере выполнения процессов данные мониторинга будут определять возмож-

ности для улучшения и настройки процессов для эффективности факторов 

производительности процесса (стоимость, скорость, качество). Оптимизация 

процессов - это способ понять, почему бизнес-процессы работают именно 

так, и определить, какие действия необходимо предпринять или внести из-

менения для достижения более желаемых результатов. Данный этап часто 

включает возвращение к стадии проектирования и моделирования управле-

ния бизнес-процессами для оценки альтернатив. После того, как изменение 

было реализовано, результаты изменения могут быть измерены посредством 

непрерывного мониторинга процесса. 

Достижение целей гибкости компании требует способности эффектив-

но оценивать производительность процессов, понимать, почему события и 

ситуации происходят именно так, и принимать решения в режиме реального 

времени о том, как их оптимизировать. Для компаний, которые завершили 

цифровую трансформацию и сильно зависят от технологий, это требует тща-

тельного управления деятельностью как со стороны человека, так и одно-

временно поддерживающими ее системами - управление бизнес-процессами 

поможет в этой задаче. 

Управление бизнес-процессами связано с оптимизацией процессов ком-

пании для достижения ее целей наиболее эффективным и результативным 
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способом с наилучшими возможными результатами, будь то отличное каче-

ство, обслуживание, время исполнения, качество обслуживания клиентов или 

их удовлетворенность. Это также может включать оптимизацию распределе-

ния ресурсов, устранение узких мест, уменьшение дублирования операцийё и 

ускорение транзакций. Любые организации могут улучшить операции и при-

быль, используя эту методологию, ориентированную на результат. 
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В статье рассматриваются проблемы бизнес-процессов управления. На 

примере ООО «Мебель Плюс» проведен анализ организационной структуры, 
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