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Что такое оптимизация бизнес-процессов?
Бизнес-процесс – это не просто набор случайных действий, а строго определенная последовательность операций, 
направленных на достижение конкретного результата. Каждый процесс имеет свой вход (ресурсы, информация, 
сырье) и выход (готовый продукт, услуга, результат), а также включает в себя определенные этапы, участников, 
ИТ-системы и временные рамки.

Бизнес-процесс

Системная последовательность 
действий для достижения 
конкретного результата. Каждый 
процесс имеет четкие входы, 
выходы и измеримые показатели 
эффективности.

Оптимизация процесса

Целенаправленное улучшение 
процесса с помощью устранения 
избыточных операций, 
роботизации и ИИ,  
распределения ответственности 
и многих других методов.

Цель оптимизации

Повышение ценности конечного 
результата для клиента при 
одновременном снижении затрат 
компании на его производство 
или доставку.

Оптимизация бизнес-процессов – это не разовое мероприятие, а непрерывный процесс развития организации. 
Компании, которые систематически работают над совершенствованием своих процессов, получают устойчивое 
конкурентное преимущество на рынке.



Когда пора начинать: тревожные сигналы
Бизнес-процессы не становятся плохими мгновенно – они постепенно деградируют, теряя эффективность. Однако существуют 
четкие индикаторы, которые сигнализируют о необходимости немедленного вмешательства. Распознавание этих симптомов 
на ранней стадии может спасти компанию от серьезных потерь.

Регулярные срывы сроков
Если команда постоянно работает в режиме 
"тушения пожаров", а сроки срываются 
систематически, это признак глубоких 
проблем в процессах. Хронический аврал 
показывает, что процессы не отработаны и не 
устойчивы.

Жалобы клиентов на задержки или 
ошибки
Недовольство клиентов – самый прямой 
индикатор проблем. Когда клиенты получают 
заказы с опозданием, сталкиваются с 
ошибками в документах или не могут 
дозвониться до сотрудника – это прямое 
следствие неэффективных процессов.

Время на согласования превышает 
время на работу
Если сотрудники тратят больше времени на 
внутренние согласования, ожидание ответов и 
поиск информации, чем на непосредственное 
выполнение своих функций, это указывает на 
избыточную бюрократию и слабую 
организацию процессов.

Постоянное вмешательство 
руководителя
Когда топ-менеджмент вынужден лично 
решать операционные вопросы, согласовывать 
мелкие детали и разруливать конфликты – это 
признак того, что процессы не 
документированы и не отлажены.

Неясность ответственности
Если в компании никто точно не может 
сказать, кто именно отвечает за конкретную 
операцию или процесс, возникает ситуация 
"ответственность всех и никого". Это приводит 
к конфликтам, срывам сроков и низкого 
качества процессов.



Ключевые задачи оптимизации
Оптимизация бизнес-процессов – это комплексная работа, направленная на достижение множества взаимосвязанных целей. Каждая из 
этих задач решается параллельно и усиливает эффект от остальных.

Ускорение выполнения задач
Сокращение времени выполнения процессов за счет устранения избыточных 
операций, роботизации рутинных действий и оптимизации маршрутов 
согласования. Цель – уменьшить цикл выполнения от начала до конца.

Снижение количества ошибок
Минимизация человеческого фактора путем автоматизации, четкой регламентации 
действий, внедрения проверок и контрольных точек. Каждая ошибка – это 
переделка, затраты и недовольный клиент.

Высвобождение времени руководителей
Освобождение топ-менеджмента от операционных задач для фокуса на стратегии, 
развитии и росте компании. Процессы должны быть настолько четкими, чтобы 
работать без постоянного вмешательства руководства.

Повышение предсказуемости
Создание стабильных, измеримых процессов, результаты которых можно 
предсказать с высокой точностью. Управляемость означает возможность 
планировать, контролировать и корректировать работу.

Рост удовлетворенности
Повышение уровня удовлетворенности как клиентов (быстрее получают 
качественный результат), так и персонала (меньше стресса от хаоса, понятные роли 
и задачи).

Снижение себестоимости
Сокращение всех видов издержек – прямых (материалы, ресурсы) и косвенных 
(переделки, ошибки, штрафы). Рост маржинальности происходит автоматически 
при снижении затрат на единицу продукции.

Эти задачи тесно связаны между собой. Например, ускорение процесса уменьшает себестоимость, а снижение ошибок повышает удовлетворенность клиентов. 
Комплексный подход к оптимизации позволяет достичь синергетического эффекта.



Поэтапный план оптимизации
Оптимизация бизнес-процессов – это структурированный проект, требующий последовательного выполнения этапов.

Диагностика текущего состояния
Сбор данных о процессах: опросы сотрудников, анализ показателей KPI, разработка моделей процессов, замеры времени выполнения операций. Цель – получить объективную картину "как есть".

Формирование команды проекта
Создание кросс-функциональной команды из представителей бизнеса, ИТ-специалистов и ключевых исполнителей. Команда должна обладать необходимыми полномочиями и принимать 
совместные решения.

Моделирование процессов
Визуализация процессов с помощью стандартных нотаций (BPMN, IDEF0, EPC). Модели процессов показывают все этапы, участников, входы, выходы и точки принятия решений. Это основа 
для дальнейшей работы.

Разработка планов оптимизации
Выявление узких мест, избыточных операций и ручных действий. Разработка предложений по их устранению: роботизация, перераспределение ролей, изменение последовательности 
операций, внедрение стандартов.

Вовлечение сотрудников
Обеспечение понимания сотрудниками причин изменений и их выгод. Проведение тренингов, создание чёткой коммуникации, установление обратной связи. Успешная оптимизация 
невозможна без принятия изменений командой.

Пилотное внедрение
Тестирование изменений на одном или нескольких процессах. Сбор обратной связи, корректировка решений, обучение команды. После успешного пилота – постепенное масштабирование на 
другие процессы компании.

Документирование и контроль
Фиксация изменений в регламентах, инструкциях и должностных обязанностях. Установление системы измерения KPI процессов для постоянного мониторинга эффективности и выявления 
новых возможностей для улучшения.



Методологии, которые работают
В управлении бизнес-процессами существует несколько проверенных методологий. Каждая из них имеет свои особенности, 
преимущества и области применения. Выбор методологии зависит от специфики компании, целей оптимизации и доступных 
ресурсов.

Lean
Системный подход к устранению потерь и 
ненужных затрат в процессах. Lean отлично 
работает в производстве, логистике, складских 
процессах, производственных циклах.

Ключевые принципы:

Выявление и устранение 8 типов потерь 
(транспортировка, складирование, 
движение, ожидание, избыточная 
переработка, избыточное производство, 
дефекты, неиспользованный потенциал)
Создание потока без остановок
Точно вовремя (Just-in-Time)
Непрерывное улучшение (Kaizen)

BPM (Business Process Management)
Системная работа с процессами как с 
управляемыми объектами. BPM подразумевает 
создание полной карты процессов компании, 
их документирование, измерение и постоянное 
совершенствование.

Ключевые аспекты:

Создание единого реестра процессов
Построение моделей процессов в 
стандартизированных нотациях (BPMN)
Измерение KPI для каждого процесса
Использование специализированных систем 
класса BPMS
Управление изменениями в процессах

Автоматизация процессов
Использование ИТ-решений для выполнения 
рутинных, повторяющихся задач. 
Автоматизация освобождает сотрудников для 
работы с высокой добавленной стоимостью и 
снижает количество ошибок.

Инструменты автоматизации:

CRM-системы для управления продажами и 
клиентами
ERP-системы для управления ресурсами 
предприятия
Электронный документооборот (СЭД)
WMS-системы для управления складом
Роботизация процессов (RPA)

Часто методологии комбинируются: например, Lean используется для выявления потерь, а затем BPMS система применяется для автоматизации и контроля 
оптимизированных процессов. Комплексный подход дает максимальный эффект.



Как оптимизация влияет на бизнес-показатели
Оптимизация бизнес-процессов – это инвестиция, которая напрямую влияет на финансовые и операционные показатели компании. Эффект от оптимизации 
проявляется не мгновенно, но первые результаты видны через 3-6 месяцев после начала проекта. Долгосрочный эффект – устойчивое снижение издержек и 
рост эффективности.

Снижение себестоимости
Меньше ошибок означает меньше переделок, брака и потерь. 
Оптимизированный процесс требует меньше ресурсов на 
единицу продукции или услуги.

Рост маржинальности
При тех же ценах продажи снижение себестоимости 
автоматически увеличивает маржу. Это прямой путь к росту 
прибыли без увеличения объемов продаж.

Сокращение оборотных средств
В логистике, закупках и складских процессах оптимизация 
позволяет сократить запасы, ускорить оборачиваемость и 
высвободить деньги.

Повышение конверсии
Когда клиент быстрее получает товар или услугу, проходит 
этапы продажи – конверсия растет. Оптимизация процесса 
продаж напрямую влияет на выручку.

Снижение текучки персонала
Сотрудники меньше выгорают от хаоса, стресса и 
непонятных ролей. Четкие процессы создают комфортную 
рабочую среду, что снижает текучесть персонала и затраты 
на найм.

Рост удовлетворенности клиентов
Быстрое и качественное выполнение обязательств перед 
клиентом повышает лояльность и снижает количество 
жалоб и претензий.

30%

Среднее снижение затрат
После оптимизации процессов

50%

Рост скорости выполнения
Операций и процессов

85%

Снижение количества ошибок
Благодаря автоматизации
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Ошибки, которые убивают проект
Не все проекты оптимизации бизнес-процессов заканчиваются успехом. Многие проваливаются на ранних стадиях из-за типовых ошибок. Знание этих ловушек поможет избежать провала и направить 
усилия в правильное русло.

1

Недооценка сложности процесса
Попытка "быстро поправить" без глубокого понимания всех нюансов, зависимостей и скрытых 
операций. Поверхностный подход приводит к появлению новых проблем вместо решения старых.

2

Отсутствие четких целей и KPI
Работа "просто потому что надо" без измеримых целей. Невозможно понять, успешен ли проект, 
если не определено, что считать успехом. Цели должны быть по правилу SMART.

3

Сопротивление сотрудников
Игнорирование человеческого фактора, нежелание слушать опасения команды, недостаточное 
обучение. Люди боятся перемен, и это нормально – нужно работать с этим, а не игнорировать.

4

Недостаточное вовлечение руководства
Проект оптимизации без поддержки топ-менеджмента обречен. Нужны не просто слова 
поддержки, а реальные действия: выделение ресурсов, участие в совещаниях, решение 
конфликтов.

5

Отсутствие документирования
Устные договоренности вместо фиксации в регламентах и инструкциях. Через месяц все забудут, 
что было изменено, и процессы вернутся к старому состоянию.

6

Игнорирование контроля
Нет измерения KPI после внедрения, отсутствие мониторинга эффективности. Без контроля 
невозможно понять, работает ли оптимизация, и вовремя скорректировать курс.

7

Попытка оптимизировать всё сразу
Амбициозные планы "перестроить всю компанию за месяц" приводят к перегрузке и срыву 
проекта. Нужно начинать с пилота, получить быстрый успех, а затем масштабировать.

8

Фокус на технологиях, а не на процессах
Покупка дорогой системы (RPA, CRM, ERP, BPMS) без предварительной оптимизации процессов. 
Технология не решит проблемы, если процессы не проработаны – она только автоматизирует 
хаос.

Главное правило: оптимизация процессов – это прежде всего работа с людьми и процессами, а не с технологиями. Технологии – инструменты, но успех 
определяют четкое понимание целей, вовлечение команды и системный подход.



Заключение: инвестиции в будущее
Оптимизация бизнес-процессов – это не разовое мероприятие, которое можно завершить и забыть. Это непрерывный процесс развития компании, который требует 
постоянного внимания, измерения показателей и внесения корректировок.

Непрерывное улучшение
Компании, которые не оптимизируют процессы, 
теряют ресурсы, клиентов и возможности. 
Конкуренты, которые работают над своими 
процессами, получают преимущество в скорости, 
качестве и стоимости.

Конкурентное преимущество
Системная работа над процессами – залог 
сохранения лидирующих позиций в конкурентной 
среде. Компания, которая быстрее обрабатывает 
заказы, реже делает ошибки и эффективнее 
использует ресурсы – выигрывает.

Масштабируемость
Оптимизированные процессы можно 
масштабировать. Когда компания растет, четкие 
процессы позволяют быстро обучать новых 
сотрудников и открывать новые филиалы или 
производственные площадки без потери качества.

Начните с малого – выберите один проблемный процесс, оптимизируйте его, измерьте результат. Затем переходите к следующему. 
Каждый день без оптимизации – это потраченные впустую ресурсы, а также клиенты, которые уходят к конкурентам, и возможности, которые упускаются.

Инвестиции в оптимизацию бизнес-процессов – это инвестиции в будущее компании. Это вложения, которые окупаются многократно через снижение издержек, рост 
прибыли и укрепление позиций на рынке.

Следующие шаги:

Выберите один ключевой процесс для начала1.
Сформируйте команду проекта2.
Запустите диагностику текущего состояния3.
Разработайте план оптимизации4.
Начните пилотное внедрение5.

            Будущее принадлежит компаниям, которые умеют эффективно управлять процессами и внедрять новые технологии.


