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ВСТУП

Актуальність теми. Моделювання бізнес-процесів в контексті модернізації економіки та управління є доцільним напрямком, що сприяє оптимізації бізнес-процесів та підвищенню ефективності діяльності. Сучасні підприємства в умовах постійної конкуренції, ускладнення виробничо-технічних та організаційно-економічних систем змушені постійно вдосконалювати свою діяльність. Це потребує розвитку нових технологій і методів ведення бізнесу, підвищення якості кінцевих результатів діяльності і, звичайно, впровадження методів управління та організації підприємницької діяльності.Нових, більш ефективних. Моделювання бізнес-процесів дозволяє аналізувати не тільки всю роботу вашого бізнесу, його взаємодію із зовнішніми організаціями, клієнтами та постачальниками, але й те, як організовані операції на кожному робочому місці. У цьому контексті досліджено особливості побудови бізнес-процесів на підприємствах та їх аналіз.
Теоретичні проблеми дослідження бізнес-процесів розв’язувалися вітчизняними та зарубіжними фахівцями, з яких особливий внесок у дослідження даної проблематики зробили: В. Репін , В. Єліферов, Дж. Харрінгтон, Авгест-Вильгельм Шеер та інші.
Хоча методи проектування, аналізу, оцінки, інструменти опису, ІТ-підтримка розроблені для бізнес-процесів, компанії все ще не можуть забезпечити ефективну реалізацію всіх процесів. Основною причиною цього явища є відсутність моделі всієї компанії та окремих процесів. Тому для детального аналізу бізнесу, оптимальної взаємодії бізнес-процесів необхідно створити мережеву модель бізнес-процесів з усіма бізнес-потоками та ресурсами шляхом використання формалізації бізнес-процесів.
Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є обґрунтування теоретичних засад та розробки практичних рекомендацій щодо моделювання бізнес-процесів на підприємстві.
Досягнення поставленої мети обумовило необхідність вирішення таких завдань:
· з’ясувати зміст та сутність бізнес-процесів підприємства;
· розглянути основні типи бізнес-процесів;
· проаналізувати технологію моделювання бізнес-процесів підприємства;
· описати інструменти моделювання та аналізу бізнес-процесів;
· висвітлити технологію реінжинірингу бізнес-процесів підприємства
· розглянути методики впровадження удосконалень у бізнес-процеси
· описати оптимізацію управління бізнес-процесами на підприємстві
· розглянути проведення реінжинірингу основних бізнес-процесів
· запропонувати підходи до оцінювання ефективності інформатизації бізнес-процесів
Об’єкт дослідження: є процес проектування та інформатизація бізнес-процесів на підприємстві.
Предметом дослідження є теоретико-методичні та організаційно-практичні напрями ефективного моделювання бізнес-процесів на підприємстві
Інформаційна база дослідження у вигляді нормативно-правових актів, результатах авторських спостережень, експертних опитувань, та інформації, отриманої безпосередньо, а також з мережі Інтернет. Рекомендується використовувати спеціалізовану пошукову програму наукових ресурсів The Publish or Perish software (http://www.harzing.com/pop.htm), а також пошукову систему Google Scholar (https://scholar.google.com.ua).
Методи дослідження. Методологія дослідження базується на науковому та прагматичному осмисленні підходів та методів до моделювання бізнес-процесів на підприємтсвах. Також було використано такі загальнонаукові та спеціальні методи дослідження, як аналіз, синтез, порівняння, групування, аналіз рядів динаміки.
У процесі дослідження використано такі загальнонаукові методи: причинно-наслідковий та системний аналіз; семантичний та морфологічний аналіз, аналіз системи управляння проектуваня бізнес-процесів; аналіз організаційної структури підприємства; структурно-графічний аналіз.
[bookmark: _Toc503790693]Теоретична база дослідження представлена даними та відомостями, що містяться у вітчизняній і зарубіжній науковій літературі, у внутрішніх і зовнішніх документах компаній, галузевих доповідях і даних Інтернет - порталів професійних співтовариств, присвячених питанням проектування БП, а також в матеріалах міжнародних, всеукраїнських та регіональних конференцій.
Апробація результатів. Вказується, якщо на наукових з'їздах, семінарах або конференціях студентом були оприлюднені результати дослідження, що увійшли до дипломної роботи. Публікації. їх указують, якщо за темою дипломної роботи студентом опубліковано статті у наукових журналах, збірниках наукових праць, матеріали чи тези конференцій.
Структура роботи. Вказується, як мета та завдання написання дипломної роботи відображені в логіці та структурі дипломної роботи. Перелічуються основні її структурні елементи та обсяг роботи.
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ДОСЛІДЖЕННЯ ПРОЕКТУВАННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ ПІДПРИЄМСТВА

1.1. Зміст та сутність бізнес-процесів підприємства

Функціональна модель бізнесу містить багато бізнес-процесів, кожен з яких відіграє певну роль у загальному механізмі роботи.
Поняття бізнес-процес включає два терміни - бізнес і процес. Виникнення поняття «процес» супроводжувалося появою загальної теорії процесів, вивчення типів процесів, що народилася наприкінці 1960-х років [4].
Вперше термін «процес» ввели Г. Плеханов і П. Тимофєєва як основного атрибута системи управління [4]. 
Т. Девенпорт визначає процес як набір завдань і завдань, які є конкретними та впорядкованими в часі та просторі, мають початкову та кінцеву точки, а також мають точні визначення входів і виходів [30]. Тобто авторський наголос на чіткості процесу, його зв'язності вимагає конкретизації його часових відрізків.
Процес — це набір пов’язаних повторюваних дій (функцій), які перетворюють сировину або вхідні матеріали в кінцеві продукти чи послуги відповідно до попередньо встановлених правил [33] .
Процес — це послідовність логічних дій у часі, яка призводить до послідовної зміни проміжних станів системи, в якій відбувається процес, перетворюючи вхідні ресурси на кінцеві результати [9]. 
Процес — це логічний, послідовний і взаємозалежний набір дій, які споживають ресурси постачальника, створюють цінність і забезпечують результати для споживачів [16, с. 10].
Другою складовою поняття «бізнес-процес» є поняття «бізнес». У перекладі з англійської цей термін означає бізнес, підприємство, комерційну діяльність, комерційну діяльність тощо. В економічній літературі під терміном «підприємство» прийнято розуміти будь-який вид діяльності, спрямований на отримання прибутку і передбачає залучення власних коштів або опосередковану участь у такій діяльності шляхом інвестування приватних коштів [2].
Підприємство як економічна категорія є предметом безперервної наукової дискусії протягом століть. Вагомий внесок у вивчення сутності, функцій і особливостей цього поняття вніс А. Сміт, Ю. Шумпетер, Д. Ліндсей, К. Макконнелл, Дж. Долан та інші [16, с. 11].  
Бізнес – це економічна система, що характеризується обміном, тобто задоволенням певних потреб певного сегменту споживачів з метою досягнення економічної вигоди [16, с. 11].
Поєднання понять «бізнес» і «процес» призвело до появи терміна «бізнес-процес», який багатозначний і не має сталого визначення.
З точки зору поділу елементів бізнес-процесу, бізнес-процес – це низка взаємозалежних дій, які перетворюють ресурси (вхідні ресурси) у продукти/послуги (виходи), створюючи цінність для споживачів [16, с.14]. Іншими словами, будь-який бізнес-процес має власника, відповідального за його реалізацію, а також такі елементи, як входи, виходи, ресурси та результати (рис. 1.1).  
Відповідальний за бізнес-процес: планування, організація, розподіл, перерозподіл ресурсів, мотивування, облік, контроль
Ресурси:
земля, устаткування, персонал, інформація, програмне забезпечення та ін.
Вхід
Вихід
Бізнес-процеси: основні, допоміжні, забезпечуючі, розвитку
Результат:
готова продукція, послуга, інформація, нова споживча вартість та ін.
Упралінський вплив










Рис. 1.1. Структура бізнес-процесу [15, c. 14]

Таким чином, особа, відповідальна за бізнес-процес (власник бізнес-процесу), є керівником вищої ланки, який визначає цілі процесу та узгоджує їх зі стратегічними цілями бізнес-компанії. Власник бізнес-процесу відповідає за ефективність потоку та ефективність бізнес-процесу; у свою чергу, він здійснює безпосередній контроль над іншими учасниками бізнес-процесу для забезпечення адекватності вихідних результатів і досягнення поставлених цілей [16, c. 15].
Отже, бізнес-процес – це систематизована послідовність взаємозалежних потоків діяльності, яка має безперервний зв’язок з іншими бізнес-процесами та використовує бізнес-ресурси для досягнення кінцевого результату у формі продукту чи послуги, призначених для задоволення кінцевого споживача [16, с. 15].
Таблиця 1.1
Елементи бізнес-процесу [24]
	Елемент
	Характеристика

	Вхід
	Ресурси за типом (матеріальні, трудові, енергетичні, інформаційні тощо), необхідні і в достатній кількості для здійснення процесу, тобто для досягнення результату. Бувають первинні і вторинні. Первинні входи забезпечують ініціацію процесу, а вторинні входи виникають під час виконання процесу в компаніях, які складають процес.

	Процесор
	Сукупність під процесів, робіт, операцій, що здійснюються над входами для отримання виходів.

	Вихід
	Результати виконання процесу (вихід процесу). Бувають первинні і вторинні. Первинний результат — це прямий, запланований результат виконання бізнес-процесу. Вторинний вихід є побічним продуктом процесу, який не є його основною метою.



Таким чином, для формування мережі бізнес-процесів підприємства науковці у роботах [14] виділяють такі принципи:
1. Принцип наявності «входу» («входів») або «виходу» («виходів») бізнес-процесу відображає його основне призначення, яке полягає в перетворенні входів (ресурсів) у виходи (результати процесу) [14]. Відповідно до цього положення будь-який бізнес-процес має вхід, процес і вихід. Характеристику елементів бізнес-процесу подано в таблиці 1.1.
2. Принцип наявності постачальника передбачає залучення кількох зацікавлених сторін до виконання бізнес-процесів. На «вході» бізнес-процесу учасник є його постачальником, першочерговим завданням якого є забезпечення процесу вхідними ресурсами. Ці провайдери класифікуються як зовнішні. Однак майте на увазі, що вхідні ресурси також можуть бути результатом інших бізнес-процесів. Ці бізнес-процеси є внутрішніми постачальниками. Крім того, залежно від характеру входу процесу, якому надається ресурс, провайдери поділяються на первинні та вторинні [24].
Межі бізнес-процесів визначаються їх «входами» і «виходами». Первинний «вхід» визначає початкову межу бізнес-процесу, вторинний «вхід» - верхню межу, первинний «вихід» - кінцеву межу, а вторинний «вихід» - нижню межу бізнес-процесу. кордонів [14]. 
3. Принцип вимірюваності та керованості бізнес-процесу передбачає наявність параметрів бізнес-процесу, що відображають його функціональність. Параметри процесу (якісні та кількісні) повинні бути вимірними. Якісні параметри включають суб'єктивні оцінки керівників і експертів щодо відповідності бізнес-процесу конкретним характеристикам діяльності компанії; ефективність бізнес-процесів і відповідність результатів потребам споживачів; адаптованість бізнес-процесів до внутрішнього та зовнішнього середовища. Прикладами кількісних параметрів є продуктивність, тривалість, вартість і кількість входів і виходів бізнес-процесу [14].
Управління бізнес-процесами організації є складною процедурою, яка повинна враховувати багато факторів, у тому числі типи процесів, що відбуваються в компанії. Важливість класифікації бізнес-процесів підкреслюється необхідністю ідентифікації всіх бізнес-процесів з метою більш ефективного управління ними. З цієї причини доцільно навести класифікацію бізнес-процесів, найбільш повною з яких є програмна класифікація ENAPS. (Європейська мережа вивчення перспективних показників) (рис. 1.2.) [1].
Класифікація бізнес-процесів
(за програмою ENAPTS)
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Рис. 1.2. Класифікація бізнес-процесів за програмою ENAPS [21]

За цією класифікацією всі бізнес-процеси були розділені на дві основні групи: бізнес-процеси та вторинні бізнес-процеси (процеси підтримки та розвитку). Перший набір бізнес-процесів безпосередньо створює цінність для кінцевого користувача, тоді як вторинні бізнес-процеси не створюють доданої вартості, але необхідні для підтримки основних бізнес-процесів і їх вдосконалення для досягнення нового рівня якості. організації. У результаті класифікація окремих бізнес-процесів дозволяє більш систематично контролювати окремі сфери діяльності організації [21, с. 118].
Динамічна зміна середовища сприяла переорієнтації підприємницької діяльності відповідно до конкурентних вимог до товарів і послуг, ставши основою для концепції М. Портера, основним принципом є ланцюг, що створює (збільшує) споживча вартість товару, яку покупці готові заплатити. Відповідно до концепції містера Портера, бізнес-процеси можна розділити на дві категорії: основні і допоміжні.
Підтримуючи думку М. Портера, науковці виділяють бізнес-процеси на базі нарощування цінності продукції. Головною перевагою такого поділу є відокремлення основної діяльності від допоміжної. Ключові бізнес-процеси формують цінність для споживачів і відповідають етапам життєвого циклу продукту. Допоміжні бізнес-процеси для підтримки основних процесів, додавання вартості продукту. Відповідно до цієї теорії в компанії є дев'ять основних видів діяльності, з яких п'ять є основними (постачання та логістика, виробництво, доставка, маркетинг і продажі, сервіс) і чотири допоміжні види діяльності (виробнича інфраструктура, управління персоналом, розробка технологій, закупівлі) [5, c. 137].
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Рис. 1.3. Структурна схема бізнес-процесів відповідно до теорії Портера про ланцюжок цінностей [17, с. 98]

Таким чином, на практиці компанії аналізують свою діяльність за допомогою діаграм бізнес-процесів, підхід, який враховує теорію Портера і показаний на рисунку 1.3.
Тобто процеси розробки, які підтримують безперервний цикл виробництва, вибираються і не включаються в процес управління, зосереджуючись лише на процесі виробництва [12, с. 190-191].
Орієнтація компанії на процесне управління та обґрунтованість визначення бізнес-процесу забезпечують можливість досягнення стратегічних цілей компанії. Це зменшить вартість, час і кількість помилок у кожному бізнес-процесі; роз'яснити співробітникам компанії, як, коли, хто і що повинен зробити для досягнення поставлених цілей; надати можливість підготувати надійну систему інформаційного забезпечення стратегічного управління підприємством; підвищення інвестиційної привабливості компанії. Наступним етапом дослідження є з’ясування сутності та змісту поняття бізнес-процес.

1.2. Основні типи бізнес-процесів

У попередньому параграфі було розглянуто декілька наукових підходів до сутності бізнес-процесів та ключових складових представленої концепції. Слід зазначити, що постійний розвиток науки призводить до зміни поглядів і появи нових теоретико-методологічних підходів до дослідження бізнес-процесів. У рамках представленого напряму дослідження необхідно детально розглянути класифікацію бізнес-процесів за певними принципами віднесення. На рис. 1.4 представлена ​​концептуальна схема класифікації бізнес-процесів підприємства. Зазначена діаграма має ряд переваг і недоліків, пов'язаних з класифікацією бізнес-процесів, а також велику кількість інших наукових точок зору, пов'язаних з групуванням досліджуваного явища.
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Рис. 1.4. Класифікація бізнес-процесів підприємства [8]

Специфіка функціонування економічної системи та основних акторів передбачає наявність комплексу процесів, які дозволяють безпосередньо здійснювати діяльність компанії. Завдяки поєднанню багатьох різних процесів можна сформувати ефективну бізнес-модель за умови прийняття оптимальної стратегії за участю добре продуманих рішень. Щоб бізнес розвивався, важливо, щоб процеси в організації були оптимізовані та безперебійно проходили. Основна функція процесів – додавати цінність бізнесу. Для покращення бізнесу використовуються різні типи процесів. В основному, є три категорії, під які підпадають усі типи бізнес-процесів (рисунок 1.5).
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Рис. 1.5. Типи бізнес-процесів [25]

І. Основні бізнес-процеси. Ці типи бізнес-процесів є надзвичайно важливими та фундаментальними для бізнесу. Працюйте відповідно до основних цінностей і працюйте відповідно до бачення та місії компанії. Ця група за назвою включає основні процеси, за допомогою яких компанія надає послугу або продукт своїм клієнтам.
Особлива увага приділяється цим процесам, оскільки вони є невід’ємною частиною організації. Кінцевою метою основних процесів є оптимізація основних функцій, які додають цінність на кожному етапі компанії, а також кінцевого продукту, який є внутрішньою потребою клієнта відповідно до сенсорного зв’язку. тісно співпрацювати з брендом. В результаті можна покращити процеси та позитивно вплинути на результати бізнесу.
До даної групи належать наступні типи бізнес-процесів:
1. Продажі. Продажі - це вид самостійного бізнес-процесу, який може здійснювати компанія. Цей тип вважається основним бізнес-процесом, оскільки він є основним джерелом доходу для будь-якого бізнесу. Слід зазначити, що будь-який бізнес, який не приносить прибутку, не може працювати довго. Більшість підприємств мають досить ефективну систему продажів, щоб отримати великий дохід і прибуток для роботи організації.
2. Обслуговування клієнтів. Оскільки продажі є таким важливим і фундаментальним типом бізнес-процесу, наступним кроком має бути обслуговування клієнтів. Після того, як замовлення клієнта сформовано, для компанії важливо мати співробітників, які оброблятимуть замовлення та нададуть клієнту компетентну консультацію. Якісне обслуговування формує лояльність клієнтів, а також змушує споживачів повертатися за деякими продуктами компанії [29].
3. Фінансові процеси. Процес побудови ефективних бізнес-процесів пов'язаний не тільки з оптимізацією грошових потоків шляхом створення ефективної системи продажу товарів і послуг, а й пов'язаний з роботою відділу управління фінансами. Відповідно, для належного управління фінансами необхідний спеціальний відділ, який у сучасних умовах передбачає наявність серверів вхідної та вихідної комунікацій, що дозволяє оптимізувати фінансові потоки, зменшити витрати комісії та автоматизувати існуючі казначейські процеси [32].
4. Операційні процеси. Управління ланцюгом постачання та основні бізнес-операції є важливою частиною бізнес-операцій, тому їх класифікують як основні процеси. Коли бізнес отримує дохід від продажу товарів і послуг, необхідно керувати запасами, щоб надавати клієнтам продукти або послуги. Управління ланцюгом поставок також важливе для якісного управління поставками, як і управління ланцюгом поставок і управління складом.
5. Виробництво. Виробництво або виготовлення продукту має першочергове значення для будь-якого бізнесу. Дуже важливо, щоб організація мала продукт або послугу для продажу, що в багатьох випадках передбачає налагодження власного виробництва. Слід зазначити, що в умовах глобалізації та цифровізації окремі продукти виробляються цифровим способом, що передбачає створення специфічних умов для виробничого процесу. Водночас на сучасному етапі розвитку стає популярною дистанційна робота, яка дає певні переваги працівникам і компаніям [34].
ІІ. Допоміжні бізнес-процеси. Ці бізнес-процеси включають ті, які не беруть участь у доставці кінцевого продукту клієнту, але створюють відповідне середовище для функціонування ключових явищ. Слід зазначити, що вони не беруть безпосередньої участі у створенні цінності для клієнтів, але допоміжні процеси життєво важливі для діяльності компанії.
Нижче наведено кілька типів бізнес-процесів, які класифікуються як допоміжні процеси:
6. Процес обліку. Фінансовий відділ важливий для кожної організації, але бухгалтерські процеси необхідні для належного та ефективного функціонування фінансового відділу. Бухгалтерський облік займається рухом грошових коштів і надійністю діяльності в організації [27].
7. Процес управління. Ефективна система управління на підприємстві передбачає наявність топ-менеджерів незалежно від розміру бізнес-організації, а в разі зростаючої організації з’являються менеджери середньої ланки. Процеси управління мають комплексний характер і можуть включати регулювання діяльності різних структурних компонентів, які також діють у рамках процесу підтримки. Легше виконувати роботу і делегувати повноваження, якщо є процес управління [28].
8. Людські ресурси. У сучасних умовах важливим ресурсом забезпечення довгострокової високої конкурентоспроможності підприємств є висококваліфіковані кадри, що відповідають вимогам ринку. Робота відділу кадрів щодо підбору правильних співробітників є дуже важливою на цьому етапі. У невеликих компаніях для оптимізації витрат відповідні рівні керівництва подбають про підбір персоналу. Але у великих компаніях у зв'язку з великим навантаженням повинен бути спеціальний відділ кадрів [26].
ІІІ. Процеси управління. Ці типи бізнес-процесів схожі на процеси підтримки, які не додають цінності для кінцевого користувача. Процеси управління стосуються керування, моніторингу та аналізу повсякденних бізнес-операцій. Визначені процеси сприяють покращенню бізнесу шляхом оптимізації та впровадження бізнес-інновацій.
Управлінський процес включає в себе керівництво рішення, напрямок здійснюється в короткостроковій перспективі. На цьому етапі важливо визначити цілі, розробити ряд заходів щодо запуску нових продуктів, розширення або закриття різних підрозділів [35].

1.3. Технологія моделювання бізнес-процесів підприємства

Реальність ринкової економіки у світі вимагає постійної конкуренції організацій і компаній, які постійно вдосконалюються, щоб розвивати свою конкурентоспроможність. У кожному конкретному випадку конкурентоспроможність досягається різними методами, але існує ряд загальновизнаних технологій, які можуть підвищити «стійкість» організації. Будь-яка конкурентоспроможна організація заснована на життєздатній бізнес-моделі, незалежно від того, чи знають її засновники чи лідери про дії, які здійснюються в її рамках. Тому необхідно змоделювати структуру процесу (рис. 1.6), використовуючи технологію моделювання бізнес-процесів компанії [3].
Бізнес-процес — це довготривалий і корисний набір взаємопов’язаних типів діяльності, які, згідно з деякими технологіями, перетворюють входи на виходи, що надають цінність користувачам [5].
Модель — семантично повний опис системи. Модель – це більш-менш повна абстракція системи, створена з певної точки зору.
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Рис. 1.6. Загальна структура процесу моделювання [3]

Моделювання бізнес-процесу – це процес, який представляє суб’єктивний погляд на робочий процес у формі формальної моделі, що складається із взаємопов’язаних дій. 
Метою моделювання є систематизація знань про бізнес та його бізнес-процеси у вигляді візуальної графіки, більш зручної для аналітичної обробки отриманої інформації. Модель повинна відображати структуру бізнес-процесів компанії, деталі їх реалізації, послідовність документообігу.
Моделювання бізнес-процесів містить такі аспекти діяльності підприємства як [3]:
· зміна організаційної структури;
· оптимізацію функцій підрозділів і співробітників;
· перерозподіл прав і обов'язків керівників;
· зміна внутрішніх нормативних документів та технології проведення операцій;
· нові вимоги до автоматизації виконуваних процесів, тощо.
Для моделювання бізнес-процесів використовується спеціалізоване програмне забезпечення, що підтримує описи процесів спеціалізованими мовами з інтуїтивно зрозумілими інтерфейсами, моделювання процесів, модель реінжинірингу процесів на основі результатів і отримання звітів для подальшого аналізу або у вигляді організаційних документів. 
При моделюванні бізнес-процесів використовується ряд різних методів, заснованих як на структурному, так і на об'єктно-орієнтованому підходах до моделювання. Отже, найбільш поширеними методами є [22]:
1. Метод SADT (Structural Analysis and Design) вважається класичним підходом до управління бізнес-процесами, основним принципом якого є структура бізнес-операцій. Розглядаючи метод SADT, вчені висунули такі вимоги до бізнес-моделей: 
· на верхньому рівні моделі відображається взаємодія підприємства із зовнішнім середовищем;
· на другому рівні описуються основні види діяльності підприємства;
· здійснюється подальша деталізація бізнес-процесів за допомогою бізнес-функцій та елементарних бізнес-операцій;
· шляхом визначення алгоритму виконання бізнес-операції відбувається елементарний опис.
Методи структурного аналізу та проектування використовуються для моделювання техногенних систем середньої складності. Однією з найважливіших особливостей методу SADT є те, що він поступово вводить більше рівнів деталізації в міру створення діаграм, що представляють модель.
2. Метод моделювання IDEF3 (частина сімейства стандартів IDEF) використовується для моделювання послідовності дій та їх взаємозалежності в процесі. Системні аналітики використовують цей підхід на додаток до функціонального моделювання IDEF0. Сценарій процесу служить основою для цієї моделі і розділяє ланцюжок дій і підпроцесів системи. Основною одиницею моделі є діаграма, основним компонентом є дія, їх взаємодія представлена зв'язками.
3. Моделювання потоку даних (схема потоку даних) — це ієрархія функціональних процесів, пов’язаних потоками даних. Метою цього моделювання є демонстрація процесу перетворення вхідних даних у вихідні та виявлення зв’язків між цими процесами. Дві різні нотації, що відповідають методам Йордона-Демарко та Гейне-Серсона, зазвичай використовуються для побудови DFD. Відповідно до методу моделювання потоків даних модель системи визначається як ієрархічна діаграма потоків даних, основними компонентами якої є: зовнішній об'єкт; системи та підсистеми; прогрес ; накопичувач даних; потік даних.
4. Уніфікована мова моделювання (UML) з'явилася в результаті розвитку об'єктно-орієнтованого аналізу та методів проектування. Ця мова поєднує методи Грейді Буча, Джима Рембо та Івара Якобсона, але має розширені можливості. Мова моделювання пройшла стандартизацію в рамках консорціуму OMG (Object Management Group) і тепер є стандартом мови де-факто.
Важливим аспектом, який слід враховувати під час використання методів моделювання, є складність, висока вартість підтримки відповідності такої моделі, а отже, складність інтерпретації прогнозів і зниження надійності результатів.
При моделюванні бізнес-процесів для визначення придатних та ефективних засобів їх реалізації виникає проблема багатокритеріальної оптимізації. Таким чином, моделювання бізнес-процесів включає також техніку бенчмаркінгу, під якою розуміють фактичне вимірювання ключових показників і пошук кращих методів і технік реалізації бізнес-процесів шляхом використання досвіду партнерів, конкурентів або компаній з інших галузей і порівняння продуктивності показники, отримані з порівнянними показниками інших компаній [22].
Серед основних причин, які спонукають компанію оптимізувати свої бізнес-процеси, наголошується на необхідності скорочення вартості або часу виробничого циклу; пропозиції споживачів і державні вимоги; впровадження програм управління якістю; злиття підприємств; організаційні та інші конфлікти.
До оптимізації бізнес-процесів необхідно виконати наступні завдання [5]:
– планування матеріальних потреб, завдання полягає в плануванні забезпечення необхідними ресурсами для виробництва продукту для споживача в потрібний час і в потрібній кількості;
– для планування потреб у виробничих потужностях оцінка спроможності виконання виробничих програм здійснюється за такими критеріями, як забезпеченість виробничими потужностями та трудовими ресурсами, встановлення графіків їх завантаження, що врегульовані за допомогою автоматизованих систем планування виробничих потужностей;
– концепція MRPII використовується для планування виробничих ресурсів, що дозволяє автоматизувати процес формування генерального плану виробництва на основі замовлень клієнтів і прогнозування попиту, перевірки планування виконання з урахуванням наявних ресурсів, планувати виробництво саморобної продукції, закупити сировину, спланувати оптимальну схему розміщення виробничих потужностей з урахуванням пріоритетів та обсягу замовлення. При цьому виробничий план узгоджується з рухом фінансових ресурсів підприємства;
– управління ресурсами підприємства. Оскільки багато компаній мають велику мережу віддалених виробничих і невиробничих підрозділів, це ускладнює їх організаційну структуру і тим самим збільшує витрати на підтримку системи постачання складної продукції. І для мінімізації цих витрат був розроблений підхід ERP (Enterprise Resource Planning), який є надбудовою над MRP II і спрямований на оптимізацію роботи з цими об’єктами управління;
– управління взаємовідносинами з клієнтами. Статистика останніх років показує, що витрати на залучення нових клієнтів в середньому в п’ять разів перевищують витрати на утримання існуючого об’єкта. У результаті цих досліджень потрібно докладати максимум зусиль, щоб утримати існуючих клієнтів. Однак багато компаній і організацій прагнуть захопити якомога більшу частку ринку, приділяючи особливу увагу залученню нових клієнтів, тому компанії впроваджують дорогі маркетингові програми. Саме тому для підвищення якості обслуговування клієнтів була розроблена концепція CRM (управління відносинами з клієнтами) як основа для розробки програмних систем, призначених для автоматизації планування, обліку та аналізу різних аспектів відносин між компаніями та їх клієнтів;
– узгодження виробничих планів із потребами клієнтів. Одним із способів досягти цього є використання CRM систем. Однак їх основною метою все ще є накопичення та аналіз усієї інформації про своїх клієнтів для оптимізації відносин з ними. Щоб вирішити цю проблему, виробники повинні інтегрувати покупців у процес бізнес-планування організації. Це призвело до розробки принципово нової бізнес-моделі CSRP (планування ресурсів, синхронізація з покупцем), суть якої полягає в інтеграції замовника в систему управління підприємством. Відповідно до концепції, покупець, який замовляє виготовлення товару, може вказати точні характеристики товару, має можливість контролювати правильність виконання замовлення, умови виробництва та доставки;
– управління процесами постачань. Оскільки деякі товари не можуть бути виготовлені одним виробником, постає завдання забезпечення координації взаємних поставок між групами постачальників. Взаємна координація в русі товару є ефективним способом взаємодії кількох компаній. Нарешті, план закупівель компанії-бенефіціара у конкретних постачальників можна узгодити з виробничим планом цієї компанії. Концепція SCM (supply chain management) була створена для оптимізації управління процесом поставок. У цій концепції запропоновано підходи до вирішення завдань координації взаємодії суміжних компаній з метою зниження транспортних та експлуатаційних витрат шляхом оптимальної структуризації моделей постачання.
Концепції SCM, CSRP і CRM, реалізуючи методи взаємодії інформаційних систем компанії з інформаційними системами постачальника і покупця, забезпечують засоби оптимізації управління поза корпоративними рамками, дозволяючи оптимізувати внутрішні і зовнішні процедури.
Отже, можна сказати, що створення ефективної бізнес-моделі організаційної структури та ефективної системи управління організаційною структурою з використанням інформаційно-телекомунікаційних технологій потребує застосування «бізнес-моделі». Це дозволить вам отримати життєздатні варіанти бізнес-моделей.

Висновки до розділу 1

Слід зазначити, що важливою ознакою процесу є встановлення параметрів його протікання, а «підприємство» — це економічна система, визначальною характеристикою якої є обмін, що задовольняє широкий спектр потреб, призначений для певної групи споживачів з метою отримання економічної вигоди. Отже, бізнес-процес — це систематизована послідовність взаємопов’язаних дій, яка постійно пов’язана з іншими бізнес-процесами та використовує бізнес-ресурси для досягнення результатів у формі продукту чи послуги для задоволення потреб кінцевого споживача.
Специфіка функціонування економічної системи та основних акторів передбачає наявність комплексу процесів, які дозволяють безпосередньо здійснювати діяльність компанії. Завдяки поєднанню багатьох різних процесів можна сформувати ефективну бізнес-модель за умови прийняття оптимальної стратегії за участю добре продуманих рішень. Щоб бізнес розвивався, важливо, щоб процеси в організації були оптимізовані та безперебійно проходили. Основна функція процесів – додавати цінність бізнесу. Для покращення бізнесу використовуються різні типи процесів.
Розглянуто технологію моделювання бізнес-процесів підприємства. Слід зазначити, що моделювання бізнес-процесу – це процес, який відображає суб’єктивне уявлення про робочий процес у формі формальної моделі, що складається із взаємопов’язаних дій. Для моделювання бізнес-процесів використовується спеціалізоване програмне забезпечення, що підтримує опис процесів спеціалізованими мовами з інтуїтивно зрозумілим інтерфейсом, моделює процес, реінжиніринг процесу на основі результатів, моделює результати та отримує звіти для подальшого аналізу або у вигляді організаційних документів.
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АНАЛІЗ ІСНУЮЧИХ МЕТОДІВ ТА ІНСТРУМЕНТІВ ПРОЕКТУВАННЯ ТА УДОСКОНАЛЕННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ

2.1. Інструменти моделювання та аналізу бізнес-процесів

При моделюванні систем загалом і конкретно для цілей структурного аналізу використовуються різні моделі, які відображають:
· функції, які буде виконувати система;
· процеси, що забезпечують виконання зазначених функцій;
· дані, необхідні для виконання функцій, і зв’язки між цими даними;
· організаційна структура, що забезпечує виконання функцій;
· матеріальні та інформаційні потоки, що виникають під час виконання функцій.
З багатьох інструментів, пропонованих для виконання структурного аналізу, найбільш часто використовуваний і найбільш ефективний:
· DFD (Data Flow Diagrams) – діаграми потоків даних в нотациях Гейна-Сарсона, Йордона-Де Марко та інших, що забезпечують вимоги аналізу та функціонального проектування інформаційних систем;
· STD (State Transition Diagrams) – діаграми переходу станів, засновані на розширеннях Хартлі і Уорда – Меллор для проектування систем реального часу;
· ERD (Entity – Relationship Diagrams) – діаграми «сутність-зв’язок» в нотациях Чена і Баркера;
· FDD (Functional Decomposition Diagrams) – діаграми функціональної декомпозиції;
· SADT (Structured Analysis and Design Technique) – технологія структурного аналізу і проектування;
· сімейство IDEF (Integration Definition for Function Modeling): IDEFO – методологія функціонального моделювання, що є складовою частиною SADT і дозволяє описати бізнес-процес у вигляді ієрархічної системи взаємопов’язаних функцій; IDEF1 – методологія аналізу і вивчення взаємозв’язків між інформаційними потоками в рамках комерційної діяльності підприємства; IDEF1X – методологія інформаційного моделювання, заснована на концепції «сутність-зв’язок», запропонованої Ченом; IDEF3 – методологія документування технологічних процесів, підприємства, що дозволяє моделювати їхні сценарії за допомогою опису послідовності змін властивостей об’єкта в рамках даного процесу; IDEF4 – методологія об’єктно-орієнтованого проектування для підтримки проектів, пов’язаних з об’єктно-орієнтованими реалізаціями; IDEF5 – методологія, яка забезпечує наочне представлення даних, отриманих в результаті обробки онтологічних запитів, в простій, графічній формі.
Використовуючи ці методи, можна будувати логічні моделі вихідної та вдосконаленої систем управління організацією.
Моделі можуть відповідати вимогам залежно від їх призначення. З точки зору врахування фактору часу розрізняють статичні, імітаційні та динамічні моделі.
Статична модель описує змістову сторону системи, яка не змінюється з часом. Вони можуть бути функціонально-інформаційними, тобто описують інформаційну структуру, на якій функціонує система, і структурними, тобто описують структуру системи.
Виконання аналізу організаційної структури включає кілька кроків:
· побудова ієрархії цілей оптимізації діяльності організації;
· вибір методології;
· вибір моделей;
· аналіз діяльності організації;
· розробка моделей , які дотримуються ієрархії цілей;
· оптимізація моделей;
· реорганізація діяльності.
Далі розглянемо сутність і зміст інструментарію аналізу бізнес процесів.
1. Діаграма причин і результатів
Ця діаграма є одним із найстаріших і найбільш широко використовуваних інструментів для вирішення проблем управління якістю. Багато людей вважають цей інструмент трохи застарілим, негнучким у використанні. Однак це дуже корисний інструмент, який має кілька сильних сторін.
Є два типи діаграм:
· «Риб’ячий скелет»;
· Карта процесу.
Діаграма «риб’ячий скелет». Це традиційний спосіб створення таких діаграм, в результаті чого малюнок виглядає як скелет риби. Основні принципи побудови такої діаграми показано на рисунку 2.1.
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Рис. 2.1. Структура «риб’ячого скелета»

Є два способи побудови:
1. Аналіз розсіювання. Крім того, проблема, яку потрібно проаналізувати, показана праворуч, у кінці великої стрілки. Типи причин можна представити у вигляді відгалужень, схожих на кісти «ялинка». Для кожної категорії розкриваються всі можливі причини.
2. Перелік причин. При цьому шляхом мозкового штурму виявляються всі можливі причини і перераховуються в порядку входження. Потім усі ці причини розбивають на категорії та наносять на діаграму. Остаточний вигляд діаграми є однаковим незалежно від обраного методу.
Використання аналізу розсіювання — поширеніший підхід.
Ось основні кроки побудови діаграми причин і результатів цим способом:
1. Загалом причинно-наслідкові діаграми можна побудувати окремо. Однак кращі результати досягаються, якщо в процесі будівництва бере участь група людей. Тому першим етапом процесу будівництва буде формування групи людей з необхідними знаннями в галузі, що вивчається.
2. Повинен бути чіткий опис самої проблеми, її причини. Зазвичай такою проблемою є низький рівень показників одного з бізнес-процесів в організації.
3. Позначити проблему що розглядається у вістря великої стрілки.
4. Визначте типи можливих причин проблеми, що розглядається. Позначте категорії біля гілок, які виходять із головної стрілки.
5. Для кожної категорії подумайте про всі можливі причини та позначте їх у відповідній гілці діаграми. Необхідно використовувати короткі описи та позначення. Включіть кожну з основних категорій, але водночас виділіть інші категорії. Причини, які належать до кількох категорій, слід фіксувати, коли це необхідно. Часто доводиться перемальовувати схему, коли готова її наступна версія.
6. Проаналізуйте виявлені причини та виділіть найважливіші з них. У процесі ручної побудови причинно-наслідкових діаграм багато чого стає зрозумілим. На жаль, комп’ютери зазвичай не беруть участь у цьому процесі. Програма відразу видає кінцевий результат.
Карта процесу. Цей тип схеми більшою мірою призначений для вдосконалення бізнес-процесів. Основні етапи процесу, які потребують вдосконалення, показані на схемі. На кожному етапі процесу виникають проблеми, які в кінцевому підсумку призводять до падіння рівня метрик організації. Для кожного етапу складається окрема причинно-наслідкова діаграма «риб'яча кістка», на якій відображаються всі можливі причини зниження рівнів показників на даному етапі. Після побудови окремих причинно-наслідкових діаграм для кожного проблемного етапу процесу проводиться їх спільний аналіз. Визначено найважливіші причини. З цих причин шукаються рішення, здатні зменшити їх негативний вплив на загальний рівень показників процесу.
2. Аналіз корінної причини. Цей метод також відомий, як карта «Чому? — Чому?» або «П’яти Чому?». Як випливає з назви методу, його метою є пошук першопричини цієї проблеми. Цей метод зручно використовувати з причинно-наслідковими діаграмами. Для цього на схемі проводиться аналіз кожної з виявлених причин. Ви повинні переконатися, що це основна причина проблеми, а не ознака іншої проблеми чи глибша причина проблеми вищого рівня. Цю процедуру можна порівняти з чищенням пучка, коли після зняття одного шару шкіри оголюється інший. І так в середині цієї лампочки.
3. Графік. Кореляційне поле, діаграма розсіювання. Графіки можна використовувати для встановлення зв’язку між двома змінними. Ці змінні можуть бути характеристиками процесу, вимірюваннями або іншими величинами, які зазвичай вимірюються протягом певного періоду часу. Коли одна зі змінних збільшується, інша також може збільшуватися, зменшуватися або змінюватися випадковим чином. Якщо є підстави вважати, що дві змінні змінюються синхронно, це означає, що між ними існує зв'язок, вони впливають одна на одну.
5. Граф зв’язків. Граф зв’язків призначений для ідентифікації логічних причинно-наслідкових зв’язків у комплексі в якій-небудь особливо складної, критичної ситуації. За допомогою граф можна візуалізувати ці зв’язки. Є два типи графів зв’язків:
Коли робиться спроба знайти першопричину проблеми або наслідку, генератор метрик повинен бути обраний як початкова точка дослідження. Ці фактори є рушійною силою процесу і формують рівень його показників.
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У кожній компанії ви можете розподілити організаційні ресурси, відповідальні за розвиток і підтримку бізнес-процесів компанії. У невеликих компаніях ці ресурси не можуть бути чітко розподілені, але включені в управління. Цей ресурс часто називають командою розвитку бізнесу (бізнес-процесів). У цієї групи на вході нова мета, на виході - змінена компанія.
Розвиток бізнесу – це не звичайний бізнес-процес. Його особливість полягає в тому, що він не має зовнішніх споживачів. Це можна вважати внутрішнім процесом (рис. 2.2).
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Рис. 2.2. Схема розробки бізнесу

Розвиток бізнесу може бути частиною різних завдань компанії. Серед цих завдань – реінжиніринг бізнесу (одне з найцікавіших) і вдосконалення бізнесу [15].
Проект по реінжинірингу бізнесу зазвичай міститьв собі наступні чотири етапи:
1. Розробка образу майбутньої компанії – специфікація ключових цілей компанії, заснована на стратегії, потребах клієнтів, загальному рівні ефективності галузі (визначається на основі аналізу однієї з великих компаній суміжної галузі, які не є конкурентами та готові надавати необхідну інформацію про себе) і поточний стан бізнесу.
2. Створення моделі існуючої компанії (називається також зворотним, або ретроспективним, інжинірингом). На цьому етапі менеджери за участю розробників інформаційної системи повинні розробити детальний опис поточного бізнесу, визначити та задокументувати його основні бізнес-процеси, а також оцінити їх ефективність.
3. Розробка нового бізнесу (прямий інжиніринг).
3.1. Перепроектування бізнес-процесів. Створити більш ефективні робочі процеси (основні завдання, на яких будуються бізнес-процеси), визначити, як можна використовувати інформаційні технології, визначити необхідні зміни в роботі персоналу.
3.2. Розробка бізнес-процесів компанії на рівні трудових ресурсів. Там розробляються різноманітні види роботи, готується система мотивації, створюються команди роботи та організовуються групи підтримки якості, створюються спеціалізовані навчальні програми тощо.
3.3. Розробка підтримуючих інформаційних систем. На цьому етапі визначаються доступні ресурси (апаратні засоби, програмне забезпечення) і вводиться в експлуатацію спеціалізована(і) інформаційна(і) система(и) компанії.
4. Впровадження перепроектованих процесів. Інтеграція та тестування розроблених процесів і допоміжних інформаційних систем, навчання співробітників, встановлення інформаційних систем, перехід до нового бізнесу.
Слід підкреслити, що перелічені кроки виконуються не послідовно, а частково паралельно, а деякі кроки повторюються. Щоб розробити загальну презентацію майбутньої компанії, спочатку необхідно зрозуміти діяльність нинішньої компанії.
Аналіз існуючої компанії – це робота по зворотному інжинірингу. Передбачається, що тут буде побудована абстрактна модель діяльності та процесів, які потребують вдосконалення. Розвиток нового бізнесу – це безпосередня техніка нового бізнесу.
Проект реструктуризації можна розпочати різними способами та в різних ситуаціях. Зазвичай проект починається у відповідь на директиву, яка пояснює, чому щось потрібно змінити, і визначає цілі, яких потрібно досягти. Ця директива ініціює процес під назвою «бачення», який розробляє генеральний бізнес-план для нового підприємства. Звичайно, для цього потрібно знати стратегію компанії і розуміти реальну ситуацію.
Таким чином, етап візуалізації запускає роботу по інжинірингу існуючого бізнесу, внаслідок чого створюється модель існуючого бізнесу.
Інженерна робота нового бізнесу передбачає створення одного або кількох нових процесів, їх проектування, розробку допоміжних інформаційних систем тощо. отримати перероблену бізнес-модель. При цьому в якості вихідних даних використовується специфікація цілей компанії. Від цього кроку значною мірою залежить результат усього проекту рефакторингу.
Реінжиніринг (перепроектування) бізнес-процесів це проектна діяльність з реструктуризації організаційної, економічної та інформаційної систем підприємства, щоб відповідати всім вимогам, пов’язаним із реалізацією та документуванням етапів життєвого циклу проекту будь-якої організації будь-якої системи.
У якому процес редизайну бізнес-процесу включає фази системного аналізу та системного синтезу. Під час системного аналізу на основі вивчення недоліків існуючої системи формується необхідність організації нового бізнес-процесу, обирається напрямок та економічна доцільність редизайну визначених бізнес-процесів. На етапі синтезу системи вирішуються задачі проектування, які визначають конфігурацію бізнес-процесів і архітектури, організаційну структуру підтримки та інформаційну систему підприємства [9].
Послідовність стадій проведення реінжинірингу бізнес-процесів представлена на рис. 2.3. На етапі ідентифікації дайте відповідь на питання: «Що потрібно переставити? виділено основні види діяльності, для яких реорганізація забезпечує різке підвищення ефективності організаційної системи та економіки.
На етапі реверс-інжинірингу проводиться аналіз існуючих бізнес-процесів для вироблення рекомендацій щодо їх реорганізації. Безпосередній етап інжинірингу передбачає побудову нових організаційних моделей бізнес-процесів і реалізацію їх як робочого та інженерного проекту. Нові моделі організації бізнес-процесів демонструють здатність досягати критеріїв ефективності, розроблених на визначеному етапі. Надалі моделі бізнес-процесів реалізовуються у вигляді регламентів і інструкцій з організації роботи кадрово-технічних проектів і функцій інформаційних систем.
Впровадження включає комплексне тестування розроблених компонентів проекту, навчання персоналу та поступове впровадження оновлених бізнес-процесів. Давайте детальніше розглянемо етапи реінжинірингу бізнес-процесів.
Аналіз канонічної технологічної мережі реінжинірингу бізнес-процесів (див. рис. 2.3) показує великі трудові та вартісні витрати, пов'язані з послідовним характером виконуваних робіт, необхідністю істотних витрат на зворотний інжиніринг, ручну розробку моделей нової організації бізнес-процесів і подальшу реалізацію проекту.
Паралелізм життєвого циклу проекту РБП також означає, що більшість основних бізнес-процесів, які переробляються, проектуються одночасно, що вимагає паралельної координації поточної роботи з точки зору розробки загальних підсистем забезпечення. Таким чином, загальносистемні рішення формуються під час реалізації вимог до окремих бізнес-процесів.
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Рис. 2.3. Технологічна мережа реінжинірингу бізнес-процесів
Складність реінжинірингу бізнес-процесів зумовлена необхідністю оптимального розподілу ресурсів для набору взаємопов’язаних бізнес-процесів, а також системним характером завдань репроектування системи.інформаційних систем, економіки та організації. Реінжиніринг бізнес-процесів припускає, що реструктуризація організаційно-економічної системи не може бути успішно проведена без створення адекватної корпоративної інформаційної системи (КІС). Тому КІС не просто автоматизує існуючі бізнес-процеси «ЯК Є», а забезпечує підтримку змін організаційно-економічних систем на принципах «ЯК ПОВИННО БУТИ». Внаслідок цього реорганізація організаційно-економічної системи і проектування КІС відбувалися майже одночасно, паралельно [31].

2.3. Методика впровадження удосконалень у бізнес-процеси

Удосконалення бізнес-процесу складається з шести етапів і призводить до реалізації найкращого рішення:
Фаза I. Організація: Організація поліпшення процесу.
Фаза II. Документування: Вибір підходу.
Фаза III. Аналіз: Визначення можливостей для поліпшень.
Фаза IV. Проектування: Проектування нового адміністративного бізнес-процесу.
Фаза V. Впровадження: Реалізація рішень, направлених в майбутнє.
Фаза VI. Управління: Управління адміністративними бізнес-процесами для постійного поліпшення.
Уся робота команди з удосконалення процесів окупається на етапі V. Саме тоді всі результати аналізу даних і креативного мислення інвестуються в розробку рішення, яке дивиться в трансформаційне майбутнє в реальне підвищення продуктивності. Незважаючи на те, що багато зусиль і уваги було приділено перевірці адекватності орієнтованого на майбутнє рішення, а також точності очікуваних витрат і заощаджень, якщо рішення буде реалізовано неналежним чином, весь процес може закінчитися невдачею. Власне, саме на цьому етапі проекти вдосконалення бізнес-процесів найчастіше провалюються. Відчувається, що ентузіазм і ентузіазм щодо креативної частини адміністративних заходів з удосконалення бізнес-процесів зник у більш практичній частині – заходах із впровадження. Дуже часто інтереси керівництва зміщуються на новий проект, і, як наслідок, не дотримуються правильних пріоритетів для завершення процесу.
Нові або змінені процеси впроваджуватимуться відповідними менеджерами або контактними групами. На цьому етапі керівник проекту відіграватиме допоміжну роль. Перш за все, вам потрібно переконатися, що різні організаційні вимоги виконані. Слід враховувати наступні моменти:
· чи вистачає кадрового потенціалу для здійснення адміністративних бізнес-процесів.
· чи достатньо є інструментів, таких як обладнання, системи документування і так далі.
· модифікацію існуючої організаційної структури.
· роботу з персоналом, зайнятим в процесі.
· управління переходом від старого процесу до нового.
· подання звітів зовнішнім аудиторам, які також беруть участь в адміністративному бізнес-процесі.
Коли процес налагоджено, важливо, щоб керівники відділів, контактні групи та керівники проектів відстежували процес, щоб переконатися, що він працює належним чином. Будь-які непередбачені проблеми повинні вирішуватися окремою командою або підгрупою групи вдосконалення процесу.
У багатьох випадках перед офіційним введенням в експлуатацію нового процесу проводиться етап тестування. Під час цієї фази нова та (частково) існуюча системи працюють одночасно. Якщо після виконання майбутнього тесту на прийнятність системи користувачем новий процес поводиться так, як очікувалося, старий процес буде негайно припинено. Усі питання, пов’язані з етапом тестування, безумовно, були враховані на етапі проектування. Протягом цього періоду організація буде відчувати додатковий тиск через потребу в додатковому персоналі та інструментах.
Після того, як новий процес запрацює протягом деякого часу, слід провести оцінку. Цей огляд, проведений керівниками відділів і контактними групами менеджерів проекту, покаже, чи відповідає процес перезапуску всім очікуванням. При необхідності уточнюється порядок дій. Результати оцінювання слід повідомити команді з удосконалення процесу.
Фаза V складається з восьми заходів, а саме:
1. Формування команди з впровадження націленого на майбутнє рішення.
2. Розробка плану впровадження.
3. Впровадження плану на перших 90 днів.
4. Впровадження довгострокових поліпшень.
5. Проведення вимірів і звіт про результати.
6. Проведення періодичних оглядів.
7. Порівняння результатів і цілей.
8. Заохочення членів команди.
Команда впровадження орієнтованого на майбутнє рішення може бути набрана як з тих самих людей, які створили орієнтоване на майбутнє рішення, так і з інших.
Дуже часто від фахівців потрібно:
· Визначити проект процесу.
· Надати необхідне програмне забезпечення і устаткування для інформаційних технологій.
· Провести підготовку (навчання).
· Завершити детальне документування.
У результаті команда впровадження набирає більше персоналу підтримки, щоб націлитися на майбутнє рішення. Команда впровадження, орієнтована на майбутні рішення (надалі – команда розгортання), відповідає за три завдання, а саме:
· Впровадження націленого на майбутнє рішення.
· Впровадження плану по управлінню організаційними змінами.
· Вимір впливу майбутніх змін.
У більшості випадків члени команди є чудовими агентами технічних змін, але вони рідко усвідомлюють свою роль агентів змін у процесі управління змінами організації.
Першим кроком для групи впровадження є навчання її членів щодо процесу вдосконалення, який щойно завершила команда вдосконалення процесу, щоб команда впровадження мала повне розуміння процесу. Наступним кроком у їхньому навчанні є навчання «Управлінню організаційними змінами», що підкреслює їхню роль як агентів змін, пов’язаних із людьми. Кожен член групи впровадження повинен навчитися сприяти змінам в організації. Під час цього тренінгу буде підготовлено ролеву карту зміни проекту та визначено такі ролі:
· Спонсори-ініціатори.
· Підтримуючі спонсори.
· Агенти змін.
· Об’єкти змін.
· Прибічники.
3. Розробка плану впровадження. Команді необхідно підготувати детальний план впровадження. Команда впровадження має зосередити свої зусилля на розробці детального плану на наступні 90 днів. Потім готується менш детальний план для решти проекту. Досвідчений у переході між планами впровадження та детальними планами управління організаційними змінами, що включають заходи з управління технічними та організаційними змінами. Комбінація та послідовність заходів, включених до різних функцій, повинні розглядатися з особливою увагою. У більшості проектів кожна функція діє як окрема одиниця. Однак при реалізації перспективного рішення такий підхід є неприйнятним.
Довгостроковий план впровадження використовується для постійного оновлення плану протягом наступних 90 днів. Кожен місяць, який входить до першого місяця детального 90-денного плану, видаляється, а частина довгострокового плану, яка враховується для наступного місяця, деталізується та вноситься до детального 90-денного плану для оновлення.
Впровадження плану на перших 90 днів. Зараз команда впровадження має зосередитися на виконанні плану протягом перших 90 днів. Це, мабуть, найважливіша частина проекту розгортання, оскільки вона визначає швидкість усього остаточного розгортання. Зазвичай покращення, внесені в перші 90 днів, є швидкими виправленнями та найменш складними рішеннями для вдосконалення. Великі технологічні зміни рідко відбуваються протягом перших 90 днів, оскільки вони вимагають ретельного планування, планування та моделювання. З іншого боку, діяльність з управління організаційними змінами протягом перших 90 днів необхідна не тільки для успішного впровадження початкових удосконалень, запланованих на 90 днів, але й для повного впровадження орієнтованого на рішення рішення в майбутньому. Щоб створити відкриту комунікаційну систему, яка працює з нуля, потрібно багато зусиль та уваги. Перший місяць є початком перехідного періоду і є періодом високого стресу для всіх суб'єктів процесу. На цьому етапі потрібна постійна (фінансова) підтримка, а будь-які «чорні діри» мають бути виявлені та негайно закриті.
Окрім рівня стресу, це також період, коли швидкість поліпшення зазвичай досягає піку. Крім того, на цьому етапі широко використовуються заходи з моніторингу продуктивності, оскільки ці дії визначають точність оцінок команди вдосконалення процесу. Успішне завершення проектів протягом перших 90 днів значно зменшить навантаження на команду розгортання на решту циклу.
Впровадження довгострокових поліпшень. Довгостроковий план впровадження (понад 90 днів) є технічною частиною перспективного рішення. Тут у процес впроваджується нове апаратне та програмне забезпечення. Нове використання інформаційних технологій, інших комп’ютерних додатків і автоматизованих методів вимагає дуже ретельної оцінки та моделювання, перш ніж їх можна буде адаптувати для забезпечення культурної сумісності існуючих підприємств і організацій. Диференційоване покращення може пройти наступні етапи оцінювання:
· Оцінка на рівні документів. Порівняйте характеристики продуктивності комп’ютерної системи або автоматизованого пристрою з вимогами програми. Це часто призводить до необхідності оновлення програмного та апаратного забезпечення перед емуляцією.
· Імітаційне моделювання. Часто можна підготувати комп’ютерне моделювання, щоб скласти повну картину покращення. Потім ця модель запускається для виявлення потенційних проблем, пов’язаних із запропонованим покращенням.
· Моделювання в конференц-залі. Надається модель для відтворення запропонованого рішення. Ця модель використовується, щоб переконатися, що рішення дасть бажані результати, і визначити додаткові зміни. Зазвичай це повністю ручний процес, у якому багато людей працює за лаштунками, емулюючи апаратне та програмне забезпечення.
· Натурний експеримент. Частина організації, яка використовується для впровадження запропонованого вдосконалення. Цей обмежений досвід призначений для виявлення будь-яких непередбачених проблем і перевірки ефективності рішення перед його розгортанням у всій організації. 
· Коли орієнтоване на майбутнє рішення буде впроваджено, довгостроковий план впровадження деталізуватиме і включатиметься в черговий 90-дненний план. Цей процес повторюватиметься кожні 30 днів до завершення впровадження.
· Вимір і складання звіту за результатами поліпшення. Регулярно, через рівні проміжки часу (приблизно місяць), команда впровадження повинна готувати аналіз випадку. Звіт повинен містити:
· Поточні досягнення в порівнянні з планом.
· Оновлений детальний 90-денний план.
· Результати поліпшення в порівнянні з прогнозами. Важливо розуміти, що багато вдосконалень пов’язані з кривою навчання, суть якої полягає в тому, що максимального рівня вдосконалення можна досягти лише за умови максимальної операційної ефективності.
· Витрати в порівнянні із запланованим бюджетом.
· Результати всіх досліджень по управлінню організаційними змінами.
· Будь-які непередбачені проблеми.
Ці звіти про стан справ слід представити виконавчій команді і постійним спонсорам. 
Виконуйте періодичні перевірки. Команда впровадження повинна проводити дуже короткі періодичні огляди прогресу з поточними спонсорами та зацікавленими членами команди управління. На початку процесу впровадження ці оцінки слід проводити щомісяця. Після перших 90 днів їх слід приймати одразу після завершення наступної великої менструації або принаймні кожні 90 днів.
4. Порівняння результатів з цілями. Наприкінці процесу впровадження результати слід порівняти з цілями проекту вдосконалення. Крім того, необхідно детально розрахувати окупність інвестицій за три роки. На цьому етапі команда вдосконалення процесів і команда впровадження повинні провести остаточне обговорення та аналіз завершеного проекту вдосконалення бізнес-процесів. Остаточний аналіз має бути зосереджений на виявленні інноваційних підходів, які використовує та чи інша команда, які можна застосувати до інших адміністративних бізнес-процесів, а також на помилках, допущених у процесі вдосконалення. Результати аналізу повинні бути задокументовані.
Заохочення членів команди. Дуже важливо заохочувати бажану поведінку, якщо адміністрація хоче, щоб ця поведінка повторювалася в майбутньому. Більшість книг TQM присвячені мотивуванню людей використовувати три «П»: Почесна грамота на стіні, поплескування по плечу, знайомство з керівництвом.
Це все непогано, але в проектах з поліпшення бізнес-процесів необхідно додати четверте П – поплескування по гаманцю. Проект удосконалення бізнес-процесів призведе до значного підвищення прибутковості, і цей кешбек має бути розподілений між організацією та двома командами, які реалізували проект. Винагороди слід давати якомога ближче до моменту, коли спостерігається бажана поведінка, оскільки саме тоді винагорода є найбільш ефективною. Пам’ятаючи про це, важливо винагородити команду вдосконалення процесів, як тільки керівництво схвалить рішення дивитися в майбутнє.
Із завершенням Фази V, націлене на майбутнє рішення перетворено в процес «як є», і його вплив на діяльність процесу виміряний. Якщо процес пройшов добре, керівництво було задоволене результатами та добре винагородило членів групи проектування та реалізації. Можна приймати вітання – але не можна зупинятися на досягнутому. Організація досягла значного прогресу у своїй роботі і тепер має перейти до етапу управління та постійного вдосконалення – Фази VI.
Можна також зазначити, що, незважаючи на впровадження перспективного рішення та вимірювання його ефективності, процес управління змінами в організації ще не завершено. Для більшості серйозних змін процес управління змінами в організації триватиме місяцями або навіть роками, залежно від рівня залученості, який організація бажає отримати від об’єктів змін, для підтримки рішень, орієнтованих на майбутнє.
Висновки до розділу 2

При моделюванні систем загалом і конкретно для цілей структурного аналізу використовуються різні моделі, які відображають:
· функції, які буде виконувати система;
· процеси, що забезпечують виконання зазначених функцій;
· дані, необхідні для виконання функцій, і зв’язки між цими даними;
· організаційна структура, що забезпечує виконання функцій;
· матеріальні та інформаційні потоки, що виникають під час виконання функцій.
З багатьох інструментів, пропонованих для виконання структурного аналізу, найбільш часто використовуваний і найбільш ефективний: DFD (Data Flow Diagrams); STD (State Transition Diagrams); ERD (Entity – Relationship Diagrams); FDD (Functional Decomposition Diagrams); SADT (Structured Analysis and Design Technique); сімейство IDEF (Integration Definition for Function Modeling).
Робота по інжинірингу нового бізнесу передбачає створення одного або кількох нових процесів, їх проектування, розробку допоміжних інформаційних систем тощо. отримати перероблену бізнес-модель. При цьому в якості вихідних даних використовується специфікація цілей компанії. Від цього кроку значною мірою залежить результат усього проекту рефакторингу.
Удосконалення бізнес-процесу складається з шести етапів і призводить до реалізації найкращого рішення: Фаза I. Організація: Організація поліпшення процесу;Фаза II. Документування: Вибір підходу; Фаза III. Аналіз: Визначення можливостей для поліпшень; Фаза IV. Проектування: Проектування нового адміністративного бізнес-процесу; Фаза V. Впровадження: Реалізація рішень, направлених в майбутнє; Фаза VI. Управління: Управління адміністративними бізнес-процесами для постійного поліпшення.
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ФОРМУВАННЯ ЕФЕКТИВНОЇ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ НА ПІДПРИЄМСТВІ

3.1. Оптимізація управління бізнес-процесами на підприємстві

Управління бізнес-процесами – набір методів і засобів впливу на управління бізнесом шляхом планування, організації, просування та контролю за розробкою продукту, маркетингом і збутом, постачанням, виробництвом, обслуговуванням, доставкою, доставкою з метою задоволення вимог клієнтів і підвищення ефективності бізнесу. Впровадження процесно-орієнтованого управління може дати компаніям такі переваги:
· управління бізнес-процесами середньою ланкою менеджменту;
· зменшення важливості функціонального управління, де кожен структурний підрозділ контролює лише процеси;
· розширення контролю за рухом бізнес-процесів від управління матеріалами до продажів, підвищення відповідальності організаційних одиниць за бізнес-процеси;
· виявлення проблемних місць при реалізації бізнес-процесів, виявлення винних, оперативне усунення «вузьких місць»;
· підвищення віповідаьлності підрозділів управління бізнес-процесами в межах своєї компетенції, що підвищить відповідальність керівника процесів.
Оптимізація спрямована на підвищення ефективності, результативності та адаптивності бізнес-процесів. Тому концепцію оптимізації бізнес-процесів слід розглядати в контексті вдосконалення та вдосконалення бізнесу.
Оптимізація бізнес-процесів – це аспект організаційного розвитку, де власник процесу вживає ряд кроків для визначення, аналізу та вдосконалення існуючих бізнес-процесів у компанії на основі таких цілей, як: збільшити прибуток і продуктивність, зменшити витрати тощо. BPI також є способом модифікації існуючих бізнес-процесів для покращення якості продукту чи послуги на основі потреб клієнтів і споживачів.
До основних принципів оптимізації бізнес-процесів належать:
1. погодження вдосконалення бізнес-процесів зі стратегічними бізнес-цілями;
2. орієнтованість на внутрішнього та зовнішнього споживача;
3. наявність критеріїв оптимізації бізнес-процесів;
4. наявність власників бізнес-процесів, відповідальних їх оптимізацію.
Аналізуючи критерії оптимізації бізнес-процесів, ми виявили, що оптимізація процесів часто оцінюється за такими параметрами:
1. якість кінцевого результату бізнес-процесу;
2. якість та зміст проміжних результатів (по кожній операції);
3. зміст дій виконавців під час виконання операцій;
4. компактність та несуперечність схем бізнес-процесів;
5. ефективність управління бізнес-процесами.
Хоча для оптимізації кожного бізнес-процесу завжди використовується індивідуальний підхід, існують фундаментальні принципи вдосконалення, які в багатьох випадках призводять до позитивних результатів: 
1. горизонтальне стискування процесу, коли кілька підпроцесів об'єднуються в один;
2. вертикальне стиснення процесу (розширення прав та можливостей співробітників та кожної людини);
3. вибір іншого варіанта процесу територіального перенесення процесу у найбільш підходяще місце з метою скорочення кількості перевірок та управлінських дій;
4. зменшення кількості погоджень – єдина точка контакту надається менеджером чи автоматизованою системою.
Методи вдосконалення бізнес-процесів можна розділити на дві категорії залежно від тривалості часу та ступеня зміни бізнес-процесу. Розрізняють короткострокові та довгострокові методи (рис. 3.1).
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Рис. 3.1. Методи удосконалення бізнес-процесів

Гнучкий аналітичний метод базується на виявленні проблем, які виникають під час реалізації окремих бізнес-процесів за участю групи експертів, дослідженні та аналізі можливих розв’язків проблем, вибраних тем і своєчасному вживанні заходів щодо їх удосконалення [11, с. 54].
Метод ідеалізації бізнес-процесів базується на підході до ідеальних систем, який широко використовується в системному підході, який намагається розробити ідеальні бізнес-процеси. Після розробки необхідно визначити частини, які не можуть бути безпосередньо застосовані на практиці [7].
Основною метою статистичного управління бізнес-процесами є виявлення факторів, що впливають на їх ефективність, і розділення їх на дві групи: фактори, що викликають хронічні коливання в бізнес-процесі; спорадичні змінні.
Метод функціональної структури якості допомагає визначити зв'язки між вимогами та засобами їх реалізації, а також проаналізувати збережені зв'язки. Цей метод реалізується шляхом побудови спеціальної таблиці (званої «будинком якості»), де накопичуються результати досліджень бізнес-процесів. 
Аналіз робочого місця – це чітке визначення технічних вимог до продукту чи послуги, які необхідні внутрішньому чи зовнішньому споживачеві.
Редизайн бізнес-процесів – це вдосконалений метод, який базується на детальному аналізі існуючих бізнес-процесів і передбачає, що принципово нова версія цього бізнес-процесу не створюється, а існуючий процес включено в нову версію бізнес-процесу. стратегічні цілі компанії.
Бенчмаркінг – це інновація, яка дозволяє вам знаходити, оцінювати та навчати найкращих прикладів того, як ваші конкуренти ведуть бізнес. Бенчмаркінг дешевший і менш ризикований, але його можна використовувати лише в тому випадку, якщо компанія має вільний доступ до інформації про діяльність сторонніх компаній, що не завжди так. Бізнес-процеси можна покращити кількома способами: через процес постійного вдосконалення (еволюційний шлях) і періодичних фундаментальних змін (революційний шлях). 
Реінжиніринг – це фундаментальний розвиток і кардинальний розвиток бізнес-процесів, які значно покращують ключові показники ефективності. Такий підхід дозволяє по-новому поглянути на призначення бізнес-процесу і повністю обійти існуючий бізнес-процес і структуру. 
Більшість методів оптимізації опосередковано пов'язані з проблемою оптимізації бізнес-процесів і досить широко висвітлені в літературі. Наприклад, група аналітичних методів є допоміжним інструментом для виявлення помилок і проблем у бізнес-процесах з метою їх покращення. Насправді методи бенчмаркінгу, аутсорсингу, кайдзен і шести сигм особливо цікаві (таблиця 3.1). 
Таблиця 3.1 
Порівняльний аналіз методів оптимізації [11]
	Six Sigma
	Kaizen
	Бенчмаркінг
	Аутсорсинг

	Об’єкт

	Операції бізнес-процесу
	Система бізнес-процесів, товари та послуги
	Бізнес-процеси з більш високими показниками якості
	Допоміжні бізнес-процеси з низькими показниками якості

	Мета

	Досягнення рівня дефектності не більше 3,4 дефектів на мілйон операцій
	Постійне поліпшення якості бізнес-процесів
	Визначення причин високої якості бізнес-процесів на еталонних підприємствах
	Підвищення загального рівня якості основного бізнес-процесу, зниження витрат

	Результат

	Підвищення рентабельності діяльності у результаті усунення дефектів і причин їх появи
	Закріплення позицій на ринку, за рахунок конкурентних переваг, високої якості продукції та скорочення витрат
	Виявлення важливих факторів проблеми, їх ознак для підготовки варіантів можливих рішень та їх реалізації
	Поліпшення обслуговування,; створення іміджу, що асоціюється з якістю; скорочення часу виконання робіт, зниження витрат

	Недоліки

	Ігноруються можливості для підвищення якості процессів: скорочення часу виконання, оптимізація робочих місць
	Складність адаптації інструментів до рівня корпоративної культури; не передбачено проведення радикальних змін
	Перенесення проблем або помилок, що виникають у функціонуванні еталонних бізнес-процесів
	Ризики, пов’язані з можливими збоями в обслуговуванні та зниженням якості основного бізнес-процесу

	Переваги

	Інструментарій та способи підвищення якості пов’язані між собою, що забезпечує простоту та ефективність використання
	Системне управління якістю бізнес-процесів на всіх етапах створення доданої вартості кінцевого продукту
	Незначний час та витрати, зусилля, що необхідні для підвищення якості бізнес-процесу
	Можливість максимальної концентрації на основних бізнес-процесах



Оптимізація особливо важлива для вдосконалення бізнес-процесів у великих організаціях із багатьма складними процесами, оскільки вона дозволяє враховувати вплив на ресурси та ринок. Проте найкраща ефективність досягається завдяки поєднанню реінжинірингу бізнес-процесів як першого етапу розвитку організації процесу та оптимізації процесу на другому етапі організаційного розвитку. Тому ми виділяємо такі переваги оптимізації бізнес-процесів компанії:
1. зменшення витрат, часу та кількості помилок у кожному аналізованому процесі;
2. навчання співробітників та менеджерів компанії чіткому розумінню того, як, коли, хто і повинен робити для досягнення цілей;
3. інтеграція з корпоративною стратегією та ключовими показниками ефективності;
4. здатність підготуватися до успішного, продуманого та ефективного впровадження IT;
5. можливість підготуватися до ефективної та збалансованої організаційної трансформації;
6. збільшити керованість підприємства;
7. покращити взаємодію співробітників з керівництвом компанії;
8. підхід до сертифікації за стандартами 180: 9000;
9. підвищення інвестиційної привабливості підприємства [11].
При оптимізації бізнес-процесів можна виявити та усунути такі фактори: дублювання функцій, вузькі місця, надмірно високі експлуатаційні витрати, низька якість роботи.





3.2. Проведення реінжинірингу основних бізнес-процесів при впровадженні інноваційних технологій

Наразі державна підтримка сприяє проникненню інновацій у бізнес. Але, як показує практика, «для компанії це не гарантує підвищення ефективності в економічному та соціальному середовищі, незважаючи на те, що інноваційні проекти мають великий потенціал»[23] ]. Це пояснюється тим, що реінжиніринг бізнес-процесів під час впровадження не реалізується або реалізується неефективно. У більшості організацій керівники використовують інтуїтивно зрозумілий підхід до редизайну бізнес-процесів, що дає позитивні результати.
Ефективна реструктуризація критичних бізнес-процесів потребує системного підходу, який охоплює всі етапи від підготовки до впровадження. Розроблена схема етапів технології реінжинірингу основних бізнес-процесів представлена на рис. 3.2.
Реінжиніринг ключових бізнес-процесів відповідно до кроків, запропонованих методом, дозволить оцінити їх ефективність перед внесенням прямих змін до ключових бізнес-процесів, що дозволить уникнути суттєвих втрат грошових ресурсів в ефективному випадку. Після повної зміни основного бізнес-процесу та періоду роботи проводиться порівняльний аналіз фактичних і прогнозованих показників. За результатами аналізу приймається рішення про необхідність вдосконалення ключових бізнес-процесів. Якщо рішення ефективне, рекомендується слідувати основному бізнес-процесу, як показано на рис. 3.3.
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Рис. 3.2. Алгоритм реінжинірингу бізнес-процесів.


Моделювання, оцінка та аналіз основного бізнес-процесу «як є»
Проведення досліджень щодо підвищення ефективності основного бізнес-процесу
Моделювання основного бізнес-процесу «як має бути», отримання прогностичних показників

Аналіз ефективності удосконалення основного бізнес-процесу
Впровадження змін 
в основний бізнес-процес
Аналіз планової та фактичної системи показників основного бізнес-процесу після впровадження

Реалізація основного бізнес-процесу без змін
Зміна вимог 
Удосконалення основного бізнес-процесу
Поставлена мета 
не досягнута 
Поставлена мета 
не досягнута 
Поставлена мета 
не досягнута 
Поставлена мета 
не досягнута 
Поставлена мета 
досягнута 
Поставлена мета 
досягнута 
Поставлена мета 
досягнута 

















Рис. 3.3. Схема процесу вдосконалення основного бізнес-процесу

Запропонований алгоритм редизайну ключових бізнес-процесів при впровадженні інноваційних технологій та їх подальшого вдосконалення дозволить:  
· провести ретельну підготовку до впровадження бізнес-процесу, що сприятиме його успішній реалізації;
· оцінити здатність компанії змінювати ключові процеси для впровадження найбільш витратних заходів (витрати на інновації);
· проаналізувати послідовність підпроцесів в основному бізнес-процесі та на основі цього розробити заходи для скорочення необхідного часу;
· оцінити вартість основного бізнес-процесу до та після реструктуризації, вартість реструктуризації (бізнес-процесу) та порівняти економічні ефекти змін;
· виявлення повторюваних і неузгоджених функцій у ключових бізнес-процесах, скорочення часу та коштів, витрачених на впровадження;
· покращення основного бізнесу після редизайну для покращення ключових показників ефективності.
Отримані результати необхідно використовувати в діяльності, яка спрямована на підвищення економічної ефективності шляхом розвитку інноваційного потенціалу компанії, на шкоду принципам реорганізації бізнес-процесів. 
Саме бізнес-процеси формують механізм, який створює цінність для споживачів шляхом перетворення виробничих ресурсів для досягнення конкретної бізнес-цілі. Таким чином, бізнес-процеси забезпечують продуктивність та ефективність бізнесу, а також створюють додану вартість для споживачів на цільовому ринку шляхом впровадження існуючої бізнес-моделі підприємства. 
Процесний підхід до управління бізнесом найкраще відображає управління бізнесом як сукупність бізнес-процесів. На відміну від функціонального управління, управління бізнес-процесами робить управління більш орієнтованим на результат. При цьому керівники організовують роботу бізнес-процесу, а не окремого відділу чи підрядника, що вирішує проблему недостатньої оптимізації, що суттєво шкодить не лише ефективності виконання завдань, а й ефективності компанії. єдина організація. Результати наукових досліджень свідчать про надзвичайну ефективність процесного підходу в управлінні. 
Реалізація такого управлінського підходу звільняє менеджерів від управління діяльністю різних бізнес-функцій, які можна визначити як набір процесів, методів та інструментів, призначених для прогнозування, запобігання або усунення кризових факторів з мінімальними втратами. Тому для попередження або мінімізації кризових ситуацій, зниження «кризових» витрат у сучасному менеджменті необхідно використовувати процесно-орієнтовані технології. 
Моделювання та вдосконалення виробничих бізнес-процесів пропонує великий потенціал для підвищення внутрішньої ефективності та конкурентоспроможності. Основне завдання моделювання бізнес-процесів виробничої компанії – побачити існуючу картину виробничого процесу та виявити вузькі місця, щоб уникнути загрози серйозного бізнесу.  Тому головним завданням вдосконалення бізнес-процесів є усунення цих вузьких місць за рахунок оптимізації бізнес-процесів. Часто результат оптимізації виражається в зміні старого способу управління бізнес-процесами з урахуванням використовуваних ресурсів. Тому розуміння складності бізнес-процесів є ключем до ефективного управління, орієнтованого на результат. 
Об’єктивна необхідність застосування процесного підходу, тобто формування та оптимізації бізнес-процесів для задоволення потреб клієнтів, зумовлена пошуком шляхів скорочення витрат, у тому числі ресурсних матеріально-технічних ресурсів і робочого часу, для підвищення ефективної роботи підприємства. Практичне застосування процесного підходу дозволяє оптимізувати бізнес-процеси, сприяючи покращенню ключових показників ефективності. 

3.3. Підходи до оцінювання ефективності інформатизації бізнес-процесів підприємств

Оцінка їх ефективності відіграє важливу роль в управлінні бізнес-процесами. Ефективність бізнес-процесу — це його результативність, яка визначається як співвідношення ефективності, результату та витрат, які призвели до його впровадження. Ефективність бізнес-процесу — це здатність бізнес-процесу забезпечувати задану продуктивність з мінімальним споживанням ресурсів і без марних витрат і втрат. Ефективність бізнес-процесів є ознакою продуктивності використання фінансових і технічних ресурсів при вирішенні завдань, поставлених керівництвом компанії. 
Оцінка ефективності бізнес-процесів повинна здійснюватися через аналіз процедур і заходів, які існують в компанії, вивчення їх актуальності сьогодні. Важливо проводити наскрізну перевірку бізнес-процесів, перевіряти права та повноваження учасників бізнесу. При оцінці процесу важливо звернути увагу на певні аспекти та характеристики, такі як час, якість і простота використання. 
Оцінка ефективності бізнес-процесів є завданням менеджерів. Завдяки своїй діяльності менеджери зможуть побачити, наскільки ефективні бізнес-процеси, які витрати розподіляються на ресурси та скільки грошей витрачається даремно. Для стандартизації та стабілізації продуктивності з меншою кількістю помилок важливо проводити систематичне навчання, яке готує співробітників до підвищення кваліфікації, що матиме позитивні наслідки в майбутньому фундаментальна оцінка бізнес-процесів та їх ефективності. 
Оцінка ефективності бізнес-процесів відіграє важливу роль в управлінні організацією. Завдяки оцінці бізнес-процесів менеджери зможуть оцінити, як працює організація, які відділи працюють добре, які працівники є найефективнішими, а які – неефективними. Це дозволить внести відповідні корективи в діяльність організації та підвищити її ефективність. Вони зможуть відстежувати та контролювати діяльність компанії та оцінювати ситуацію всередині та поза компанією в майбутньому для коригування стратегії розвитку організації. 
Метою оцінки ефективності бізнес-процесів є виявлення бізнес-процесів, які мають велике значення для досягнення вигоди, а також визначення неефективних процесів, які потребують значного вдосконалення. 
Завданнями оцінки ефективності бізнес-процесів є:
· вибір проблемних бізнес-процесів;
· визначення найбільш прибуткових бізнес-процесів;
· вибір заходів з удосконалення бізнес-процесів;
· контроль рівня витрат та зменшення непрямих витрат;
· виявлення вузьких місць у діяльності компанії;
· підвищення продуктивності праці працівників управління;
· контроль досягнення стратегічних цілей.
Оскільки метою цифровізації є підвищення якості управлінських рішень, то сам процес цифровізації включає систему управління компанією (організацією), включаючи керівництво, власників бізнес-процесів тощо, використовуються бізнес і цифрові активи [20]. 
Для запровадження єдиної інформаційної системи визначаються її зміст, призначення, джерело та інформаційний потік з відповідним включенням їх на відповідних рівнях в окремі дані для використання та збереження. Створення інформаційної системи управління бізнесом створює повну інформаційну мережу.
Розглянемо алгоритм оцінки рівня цифровізації організаці. Оцінка пропонується проводити за допомогою експертного методу.
Таблиця 3.2
Алгоритм оцінки рівня цифровізації організації [13]
	№ етапу
	Опис етапу

	1
	Розсилка анкет
Консультація з приводу заповнення

	2
	Обробка результатів анкетування
Визначення спільного рівня цифровізації організації
Аналіз поточного рівня цифровізації

	3
	Порівняння поточного рівня цифровізації з цільовим рівнем цифровізації
Складання дорожньої карти по усуненню невідповідностей між поточним та цільовим рівнем цифровізації



Як очевидно з табл. 3.2, логіка дослідження полягає у виконанні трьох послідовних етапів.
Етап 1. Керівництву пропонується заповнити анкету та мати можливість самостійно діагностувати рівень цифровізації своєї організації. 
Заповнюючи анкету, респонденти вказують рівень ефективності бізнес-процесів (так/ні). Якщо бізнес-процес передано аутсорсингу, вказується «ні». Потім вказується використання спеціалізованого програмного забезпечення та сервісів у реалізованих бізнес-процесах (так/ні). Використання текстового редактора, електронної таблиці та (або) агента електронної пошти (наприклад, Word, Excel, Outlook) не вважається скануванням, а у відповідному рядку вказується «ні». 
Крім того, респондент вказує, який саме засіб ІКТ реалізовано у компанії для цього бізнес-процесу.
Етап 2. Процес збору даних та обробки результатів опитування підприємств автоматизовано в програмному забезпеченні MS Excel. Після заповнення анкети керівництво може побачити, наскільки оцифрована їх організація. 
Так, якщо лише 30% бізнес-процесів організації працюють на основі сучасних інформаційно-комунікаційних технологій, то підприємство має перший рівень цифрового розвитку – «Локальна цифровізація». У разі, якщо 80% бізнес-процесів використовують у роботі ІКТ, організації присвоюється другий рівень – «Часткова цифровизация». Рівень 3 – «Комплексна цифровізація» – визначається організаціям, які переклали 100% бізнес-процесів на сучасні ІКТ. виникає необхідність і можливість взаємодії з контрагентами у цифровому просторі, тому у разі комплексної цифровізації досліджуваної організації та реалізації процесів взаємодії з 50% контрагентів організацію можна віднести до 4-го рівня цифровізації – «Розумна» організація». Рівень 5 названо як «Цифрова екосистема» та передбачає комплексну цифровізацію та реалізацію процесів взаємодії з 60–100% контрагентів (рис 3.4).
Етап 3. Після визначення поточного рівня цифровізації організації її керівництво має подумати про розробку або адаптацію стратегії цифровізації. Порівняння поточного рівня з цільовим рівнем – заданою стратегією цифровізації компанії – або максимально можливим (залежно від методології – 100% цифровізація бізнес-процесів компанії) дозволить визначити затримку цифрового перетворення та вчасно її впоратися. 
1-й рівень
Локальна цифровізація
(до 30% бізнес-процесів організації)
2-й рівень
Часткова цифровізація
(до 80% бізнес-процесів організації)
3-й рівень
Комплексна цифровізація
(до 100% бізнес-процесів організації)
4-й рівень
«Розумна» цифровізація
(Комплексна цифровізація + взаємодія з 50% контрагентів)
5-й рівень
Цифрова екосистема
(Комплексна цифровізація + взаємодія з 60%-100% контрагентів)





















Рис. 3.4. Рівні цифровізації організації [13]

Забезпечуючи репрезентативність вибірки досліджуваних організацій за видом діяльності, їх розміром (велика/середня/мала компанія) та регіоном, можна побудувати відповідні символи: 
· рейтинг рівня цифровізації галузей як на рівні окремо взятого регіону, так і на національному рівні;
· рейтинг рівня цифровізації у сегменті «мікро- та малий бізнес» як на рівні окремо взятого регіону, так і на національному рівні;
· рейтинг рівня цифровізації у сегменті «середній бізнес» як на рівні окремо взятого регіону, так і на національному рівні;
· рейтинг рівня цифровізації у сегменті «великий бізнес» як на рівні окремо взятого регіону, так і на національному рівні;
· рейтинг рівня цифровізації регіонів.
Цей оцифрований метод оцінювання відрізняється від існуючих простим у роботі з анкетами, низькою вартістю часу заповнення та точністю результатів, оскільки респонденти є керівниками підприємств, мають необхідну інформацію. Розглянута методика, заснована на використанні достовірної інформації, дозволяє зробити загальну оцінку рівня цифровізації окремої організації та галузі в цілому, контролювати заходи у сфері цифровізації, визначити та розробити перспективні точки зростання, а також визначити найближчі перспективи цифрової трансформації від окремого бізнес-процесу до цілої галузі та регіону.
ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 3

Оптимізація особливо важлива для вдосконалення бізнес-процесів у великих організаціях із багатьма складними процесами, оскільки вона дозволяє враховувати вплив на ресурси та ринок. Проте найкраща ефективність досягається завдяки поєднанню реінжинірингу бізнес-процесів як першого етапу розвитку організації процесу та оптимізації процесу на другому етапі організаційного розвитку. Тому ми виділяємо такі переваги оптимізації бізнес-процесів компанії:
1. зменшення витрат, часу та кількості помилок у кожному аналізованому процесі;
2. навчання співробітників та менеджерів компанії чіткому розумінню того, як, коли, хто і повинен робити для досягнення цілей;
3. інтеграція з корпоративною стратегією та ключовими показниками ефективності;
4. здатність підготуватися до успішного, продуманого та ефективного впровадження IT;
5. можливість підготуватися до ефективної та збалансованої організаційної трансформації;
6. збільшити керованість підприємства;
Об’єктивна необхідність застосування процесного підходу, тобто формування та оптимізації бізнес-процесів для задоволення потреб клієнтів, зумовлена пошуком шляхів скорочення витрат, у тому числі ресурсних матеріально-технічних ресурсів і робочого часу, для підвищення ефективної роботи підприємства. Практичне застосування процесного підходу дозволяє оптимізувати бізнес-процеси, сприяючи покращенню ключових показників ефективності. 
ВИСНОВКИ

Слід зазначити, що важливою ознакою процесу є встановлення параметрів його протікання, а «підприємство» — це економічна система, визначальною характеристикою якої є обмін, що задовольняє широкий спектр потреб, призначений для певної групи споживачів з метою отримання економічної вигоди. Отже, бізнес-процес — це систематизована послідовність взаємопов’язаних дій, яка постійно пов’язана з іншими бізнес-процесами та використовує бізнес-ресурси для досягнення результатів у формі продукту чи послуги для задоволення потреб кінцевого споживача.
Специфіка функціонування економічної системи та основних акторів передбачає наявність комплексу процесів, які дозволяють безпосередньо здійснювати діяльність компанії. Завдяки поєднанню багатьох різних процесів можна сформувати ефективну бізнес-модель за умови прийняття оптимальної стратегії за участю добре продуманих рішень. Щоб бізнес розвивався, важливо, щоб процеси в організації були оптимізовані та безперебійно проходили. Основна функція процесів – додавати цінність бізнесу. Для покращення бізнесу використовуються різні типи процесів.
Розглянуто технологію моделювання бізнес-процесів підприємства. Слід зазначити, що моделювання бізнес-процесу – це процес, який відображає суб’єктивне уявлення про робочий процес у формі формальної моделі, що складається із взаємопов’язаних дій. Для моделювання бізнес-процесів використовується спеціалізоване програмне забезпечення, що підтримує опис процесів спеціалізованими мовами з інтуїтивно зрозумілим інтерфейсом, моделює процес, реінжиніринг процесу на основі результатів, моделює результати та отримує звіти для подальшого аналізу або у вигляді організаційних документів.
При моделюванні систем загалом і конкретно для цілей структурного аналізу використовуються різні моделі, які відображають:
· функції, які буде виконувати система;
· процеси, що забезпечують виконання зазначених функцій;
· дані, необхідні для виконання функцій, і зв’язки між цими даними;
· організаційна структура, що забезпечує виконання функцій;
· матеріальні та інформаційні потоки, що виникають під час виконання функцій.
З багатьох інструментів, пропонованих для виконання структурного аналізу, найбільш часто використовуваний і найбільш ефективний: DFD (Data Flow Diagrams); STD (State Transition Diagrams); ERD (Entity – Relationship Diagrams); FDD (Functional Decomposition Diagrams); SADT (Structured Analysis and Design Technique); сімейство IDEF (Integration Definition for Function Modeling).
Робота по інжинірингу нового бізнесу передбачає створення одного або кількох нових процесів, їх проектування, розробку допоміжних інформаційних систем тощо. отримати перероблену бізнес-модель. При цьому в якості вихідних даних використовується специфікація цілей компанії. Від цього кроку значною мірою залежить результат усього проекту рефакторингу.
Удосконалення бізнес-процесу складається з шести етапів і призводить до реалізації найкращого рішення: Фаза I. Організація: Організація поліпшення процесу;Фаза II. Документування: Вибір підходу; Фаза III. Аналіз: Визначення можливостей для поліпшень; Фаза IV. Проектування: Проектування нового адміністративного бізнес-процесу; Фаза V. Впровадження: Реалізація рішень, направлених в майбутнє; Фаза VI. Управління: Управління адміністративними бізнес-процесами для постійного поліпшення.
Оптимізація особливо важлива для вдосконалення бізнес-процесів у великих організаціях із багатьма складними процесами, оскільки вона дозволяє враховувати вплив на ресурси та ринок. Проте найкраща ефективність досягається завдяки поєднанню реінжинірингу бізнес-процесів як першого етапу розвитку організації процесу та оптимізації процесу на другому етапі організаційного розвитку. Тому ми виділяємо такі переваги оптимізації бізнес-процесів компанії:
7. зменшення витрат, часу та кількості помилок у кожному аналізованому процесі;
8. навчання співробітників та менеджерів компанії чіткому розумінню того, як, коли, хто і повинен робити для досягнення цілей;
9. інтеграція з корпоративною стратегією та ключовими показниками ефективності;
10. здатність підготуватися до успішного, продуманого та ефективного впровадження IT;
11. можливість підготуватися до ефективної та збалансованої організаційної трансформації;
12. збільшити керованість підприємства;
Об’єктивна необхідність застосування процесного підходу, тобто формування та оптимізації бізнес-процесів для задоволення потреб клієнтів, зумовлена пошуком шляхів скорочення витрат, у тому числі ресурсних матеріально-технічних ресурсів і робочого часу, для підвищення ефективної роботи підприємства. Практичне застосування процесного підходу дозволяє оптимізувати бізнес-процеси, сприяючи покращенню ключових показників ефективності. 
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