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[bookmark: _Toc357002225][bookmark: _Toc357029257]ВВЕДЕНИЕ
В настоящее время, в век процветания информационных технологий для многих компаний следование принципам процессного управления является жизненной необходимостью для выживания и наращивания конкретных 	преимуществ, в особенности это касается организаций, занимающихся производством продукции и оказанием сервисных услуг. Для других – небольших компаний, или тех, кому процессный подход не так необходим в данный момент – внедрение процессного управления или проведение пробных проектов по анализу, улучшению и перепроектированию бизнес-процессов может являться актом следования моде, или же попыткой опередить своих конкурентов в помощь современного ноу-хау заблаговременно. Но тем не менее, даже попытки работы с бизнес-процессами зачастую помогают сократить издержки времени и денег, оптимизировать работу персонала, увеличить скорость работы ключевых отделов, сократить объем документооборота и много другое.
Данная работа является консалтинговым проектом по заказу российского дистрибутора керамической плитки – компании NOVUS. Представители компании озвучили необходимость описания и формализации следующих бизнес-процессов для их дальнейшей автоматизации в рамках начала работ по автоматизации процессов компании:
· Выход нового сотрудника на работу (1);
· Внебюджетное расходование средств (2);
· Согласование возврата денежных средств (3);
· Списание неликвидных товаров (4).
Данные бизнес процессы были выбраны для автоматизации автором и сотрудниками компании в лице директора по персоналу, генерального директора и ряда сотрудников различных функциональных отделов организации в ходе ряда бесед с помощью неструктурированных интервью и методики мозгового штурма по следующим причинам:
1. Данный проект является первым шагом компании в освоении как осмысленного процессного подхода в целом, так и инструмента «Бизнес-процессы» в портале Битрикс24 в частности. Следовательно, были выбраны относительно структурно несложные процессы, с проектированием которых должен справиться начинающий специалист в лице автора работы;
2. В целях попытки сокращения временных затрат сотрудников, были выбраны кросс-функциональные процессы, предполагающие поток документов между разными подразделениями компании, которые находятся в разных помещениях;
3. Были выбраны бизнес-процессы, требующие формального согласования между рядом сотрудников. А именно для создания электронной базы данных документов о согласовании с последующей возможностью доступа к этим документам в случае необходимости;
4. Однако, были исключены процессы, требующие юридически значимого документооборота для сторонних пользователей, клиентов, поставщиков и государственных органов в частности, т.е. выбирались лишь процессы, касающиеся внутреннего документооборота.
Таким образом, объектом исследования данной работы является процесс автоматизации бизнес-процессов организации. Предметом работы является бизнес-процессы компании NOVUS.
Основные цели данной работы:
· Построение модели вышеуказанных бизнес-процессов и их последующая автоматизация
Исходя из намеченных целей, автор сформулировал следующие задачи данной работы:
· Изучить существующие методы описания бизнес-процессов и выбрать наиболее подходящий метод описания БП
· Построить модель бизнес-процессов «Как есть»
· Построить модель бизнес-процессов «Как должно быть»
· Изучить функционал портала Битрикс24 и его возможности в вопросах управления бизнес-процессами в частности
· Автоматизировать вышеуказанные бизнес-процессы
· Получить обратную связь от сотрудников
· Измерить влияние автоматизации на деятельность компании
Данный проект может стать отправной точкой и примером для дальнейшего пути организации в вопросах автоматизации ее текущих бизнес-процессов и управлением на базе процессного подхода в целом.
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1.1 [bookmark: _Toc357002227][bookmark: _Toc357029259]Управление информацией и процессный подход
В связи с ростом экономики и смены социально-экономической формации от постиндустриализации к информационной экономике появилась новая функция управления в предприятиях, называемая управлением знаниями.
Экономика знаний это высший этап постиндустриальной и инновационной экономики[footnoteRef:1], в основе которого лежал человеческий капитал и информация. Чем же отличается эта новая экономика от старой доброй классической ресурсной модели? В своих исследованиях профессор экономики Стенфордского университета Пол М. Ромли[footnoteRef:2] утверждает, что знания и информация – это такие же ценные факторы производства, как и материалы, капитал и труд. Однако информационная экономика отличается от ресурсной по способу действия.  [1: https://ru.wikipedia.org/wiki/%DD%EA%EE%ED%EE%EC%E8%EA%E0_%E7%ED%E0%ED%E8%E9]  [2:  Андреева Т. Е., Гутникова Т. Ю. (науч. ред.). 2009. Управление знаниями: Хрестоматия. СПб.: Изд-во «Высшая школа менеджмента». – с. 19
] 

Знания обладают возрастающей отдачей: чем больше мы их приобретаем и усваиваем, тем сильнее увеличивается наша способность познавать новое, генерировать идеи и совершать открытия. Из чего следует, что у процесса познания нет предела. В физике существует закон сохранения материи, из которого логически следует, что количество материалов, ресурсов и материи в целом осталось неизменным с момента сотворения Земли. Однако с каждым годом, столетием и тысячелетием благосостояние человечества значительно увеличивается. За счет чего это происходит? Человек просто берет и преобразует окружающую его материю и тем самым увеличивает ее ценность для себя. Например, в период до новейшей истории человек имел нефть и использовал ее в качестве связывающего строительного материала, для бальзамирования трупов или в качестве горючего. Теперь же мы имеем несчетное количество различных новых материалов и продуктов нефтепереработки, из которых производятся миллионы конечных продуктов потребления. Ресурс тот же, а его ценность со временем увеличилась в разы. И именно идеи, или рецепты, как их называет М. Ромер, помогают нам найти новые способы трансформации существующих вещей. 
В рамках бизнеса и экономики данное утверждение означает, что процесс открытий , на котором базируется инновационная экономика, обладает возрастающей отдачей. Ведь если бы каждый новый «рецепт» давался все труднее и труднее, процесс в итоге остановился бы. В ресурсной же экономике преобладает убывающая отдача: их количество ограничено, следовательно их приобретение и использование становится все более затратным. Само понятие материальности активов означает, что имеются ограничения в темпах их использования, что естественно создает условия равновесия экономики и цен, так как чем больше используется ресурс, тем дороже становится его дальнейшая эксплуатация. И всегда найдется конкурент, нашедший более дешевый способ производства или использования ресурса. Отсюда формируется и рыночная цена товара. В экономики знаний основная часть затрат уходит на их приобретение/обработку или создание продукта, а последующие расходы на его тиражирование минимальны. То есть имеет место снижающаяся себестоимость единицы продукции, а следовательно и возрастающая отдача (один раз потратились – копируем и продаем по низкой цене всем, тем самым увеличивая прибыли). Получается что секрет успеха в конкурентной борьбе инновационной организации – первыми разработать продукт и в максимально короткие сроки завоевать наибольший объем рынка. А с свою очередь задача конкурентов – придумать другой лучший продукт, вместо того, чтобы предлагать тот же по более низким ценам. Именно поэтому в экономике инноваций существует проблема установления цен, которые зачастую являются монопольными и зависят от степени защиты права собственности на инновацию и спроса на цену. 
Можно сделать вывод, что именно экономика знаний является мощнейшим импульсом и инструментом развития всех сфер жизни человека и повышения качества жизни.
На данный момент человечество и экономика находятся на той стадии развития, когда классические факторы производства имеют место быть лишь с случае эффективного использования человеческого капитала, который стал главной движущей силой развития общества и организаций. Успешные, лидирующие в своей сфере деятельности компании добились нужных им результатов за счёт качественных людских ресурсов, информационных технологий и систем управления знаниями(которые включают в себя IT продукты), благодаря которым осуществляется их ежедневная деятельность. Таким образом, если наличие налаженного процесса управления знаниями отличает лидирующие конкурентоспособные компании от других, то в скором времени данный инструмент станет неотъемлемой частью деятельности и инвестиций любой организации, желающей выжить.
Нестик Т.А. выделяет[footnoteRef:3] 2 основные стратегии управления знаниями в Российских компаниях: [3:  Нестик, Т. А. Модели управления знаниями в российских организациях: социально-психологический анализ / Т. А. Нестик. // Современные технологии управления. – 2008. – №1(37).] 

· Стратегии, ориентированные на кодификацию знаний, которая подходит компаниям, ориентированным на снижение затрат, увеличение эффективности деятельности и лидерство по качеству товаров и услуг. Данные стратегии предполагают существенные вложения в IT инструменты для записи и хранения данных и документов, а также работу по вовлечению персонала в пополнение и использование баз данных.
· Стратегии, ориентированные на персонализацию знаний скорее делают упор не на технологический аспект управления информацией, а на человеческий фактор, обращая внимание на креативность и вовлечение персонала в обмен знаниями. Сюда могут включаться такие методы, как: создание проектных команд; коучинг и наставничество; технологии повышения групповой активности и другие.
Любое успешное предприятие, ведущее свою деятельность на современном рынке представляет собой сложную систему взаимосвязанных между собой операций, от своевременного и отлаженного выполнения которых зависит прибыль компании. Однако эта система непрерывно подвергается различным влияниям внешней среды, из-за которой меняются цели и стратегии компании. Для эффективного и конкурентного управления всем массивом системы предприятию необходимо иметь прозрачную модель цепочки создания ценности. Только имея четкое представление о структуре бизнес-процессов, компания будет способна проводить их своевременную и непрерывную адаптацию в зависимости от условий рынка[footnoteRef:4]. Структурированные БП дают организации возможность замечать взаимосвязи между ними и своевременно их изменять.  [4:  Менеджмент процессов. Й.Беккер. / М: 2007 – 384 с. Стр 6] 

В чем же суть процессного подхода? В первую очередь, стоит сказать, что управление БП относится к группе стратегий по кодификации знаний в рамках стратегий управления знаниями, описанные автором выше по методике Нестик Т.А.[footnoteRef:5] Процессный подход – идентификация и составление системы бизнес-процессов организации и дальнейшая работа с ними. [5:  Нестик, Т. А. Модели управления знаниями в российских организациях: социально-психологический анализ / Т. А. Нестик. // Современные технологии управления. – 2008. – №1(37).] 

Современные системы управления базируются на следующих основных подходах:
· TQM (Total Quality Management) — система всеобщего управления качеством; 
· PIQS (Process Integrated Quality System) — система менеджмента качества, интегрированная с бизнес-процессами;
· стандарты ИСО серии 9000 — стандарты, регламентирующие требования к системам менеджмента качества;
· BPMS (Business Process Management System) — системы управления бизнес-процессами;
· ERP (Enterprise Resource Planning) — комплексная система планирования и управления ресурсами организации.[footnoteRef:6] [6:  Репин, В. Бизнес-процессы. Моделирование, внедрение, управление / В. Репин. – : Манн, Иванов и Фербер, 2013. – 480 c.] 

Дж. Харрингтон выделяет[footnoteRef:7] 2 главных способа управления процессами: [7:  Дж. Харрингтон. Совершенство управления процессами / МЮ РИА «Стандарнты и качество», 2007. – 192с.] 

· Микроуровневый на уровне команд или отделов
· Макроуровневый, где задействованы многие или все подразделения и функциональные команды компании.
Микроуровневый подход обращает пристальное внимание на каждый отдельно взятый процесс в рамках одного подразделения или функции, где часто владельцем процесса является один человек. Данный подход в частности используется для непрерывного совершенствования процессов и качества, так как в нем делается упор на анализ ключевых показателей, которые измеряют непосредственно владельцы процесса; а также происходит всесторонний анализ процесса и его субпроцессов с четким разделением ответственности за их исполнение. Главный недостаток данного подхода состоит в его избыточной фокусировке на отдельных функциональных процессах и невозможности управлять процессами высшего уровня или их системой.
Макроуправление процессами подразумевает под собой рассмотрение процессов с точки зрения интересов организации как системы. Основная особенность изучаемых в рамках данного подхода процессов – сложность однозначного определения ответственного за его исполнение лица. Обычно анализируются так называемые «сквозные» процессы, в исполнении которых задействовано несколько сотрудников или подразделений. Чаще всего это основные БП компании, непосредственно генерирующие прибыль и связанные с основной деятельностью, такие как «Обработка заказа клиента», в исполнении которого будут принимать участия такие отделы, как «Продажи», «Логистика», «Склад» и другие.
[bookmark: _Toc357002228][bookmark: _Toc357029260]1.2 Бизнес-процессы. Основные понятия
Среди авторов научной литературы по менеджменту существует огромное количество вариаций определения бизнес процесса (далее автор использует понятие «процесс»). Вот некоторые из них:
Процесс – некоторая часть деятельности, осуществляемой организацией, которая преобразует вводимые факторы производства в конечные продукты или услуги, обеспечивая этим преобразованием приобретение данной организацией большей ценности, чем вводимые факторы производства.[footnoteRef:8] [8:  Производственный и операционный менеджмент/ Ф. Джейкобс и др. -  10-е издание: Пер. с англ. – М.: ООО «И.Д. Вильямс», 2008. – 174с.] 

Процесс – это устойчивая, целенаправленная  совокупность взаимосвязанных видов деятельности, которая по определенной технологии преобразует входы в выходы, представляющие ценность для потребителя.[footnoteRef:9] [9:  Бизнес-процессы: Регламентация и управление: Учебник, Елиферов В..Г – М.: ИНФРА-М, 2006. – 319 с.] 

Процесс – это завершенная, с точки зрения содержания, временной и логической очередности, последовательность операций, необходимых для обработки экономически значимого объекта.[footnoteRef:10] [10:  Менеджмент процессов. Й.Беккер. / М: 2007– 384 с.] 

Стандарт ISO 9000-2001 определяет процесс, как «совокупность взаимосвязанных или взаимодействующих видов деятельности, преобразующих входы в выходы».
Вне зависимости от формулировки определения, без колебаний можно утверждать, что любая компания состоит из множества взаимосвязанных между собой рутин и операций. Чем бы не занималась организация и какую структуру не имела, создание продукта или услуги для клиента осуществляется с помощью целостной системы цепочек создания ценности, или бизнес-процессов. Основу успеха и работоспособности составляет умелое и системное управление процессами. 
Основной принцип включения операций в бизнес процесс — их повторяемость с определенной периодичностью[footnoteRef:11] [11: ] 

Для того, чтобы приблизиться к достижению целей данной работы, обратимся к классификации бизнес-процессов, их окружению и основным моделям и методам их анализа.
[bookmark: _Toc357002229][bookmark: _Toc357029261]Классификация БП
Скелет любой компании составляют основные БП, генерирующие прибыль. Эти процессы непосредственно связаны с производством товара и оказанием услуги. Они  создают добавленную стоимость, являются отражением бизнес-направлений компании и имеют стратегическую значимость.
Далее по степени важности идут обеспечивающие БП, которые поддерживают инфраструктуру предприятия. Внешние клиенты не готовы напрямую платить деньги за их результаты, получается, потребителями или клиентами этих процессов будут сотрудники компании и внутренние подразделения. Примером таких процессов может служить подбор персонала на ту или иную должность. Данные БП при желании можно отдать на аутсорсинг, или же они могут стать основными БП, а не побочным продуктом. Например, консалтинговая компания может начать предоставлять услугу по подбору персонала сторонним компаниям.
Следующая группа процессов – БП управления. Их задача заключается в поддержании выживания предприятия и его конкурентоспособности. Выходы данных процессов нужны, прежде всего, руководителям компании. Они включают в себя планирование, контроль, регулирование и организацию деятельности. 
В последнюю группу БП входят процессы развития. Их основное отличие от перечисленных выше групп процессов заключается в том, что их результаты можно получить только в будущем. Это, прежде всего, проектная деятельность, обеспечивающая рост, развитие и совершенствование работы компании в долгосрочной перспективе.
[bookmark: _Toc357002230][bookmark: _Toc357029262]Основы описания БП. Окружение бизнес-процесса
Для получения максимально полной и релевантной картины происходящего в компании могут использоваться два инструмента: горизонтальное и вертикальное описание бизнес-процессов[footnoteRef:12]. Вертикальное описание отражает иерархию процессов и простых не разложенных на более подробные процессы работ. В случае, когда такого инструмента оказывается недостаточно, используется горизонтальное описание, включающее в себя подробное представление взаимосвязи простейших задач между собой, потоки информации, документов и материалов, необходимых для их выполнения, а также входы и выходы процессов. Существуют три основных способа горизонтального описания БП: текстовый, табличный и графический. Для достижения целей данной работы мы будет отталкиваться от инструмента горизонтального графического описания БП, а следовательно, необходимо обозначить окружение БП. [12:  Технология структуризации и описания организации шаг за шагом [Электронный ресурс]. – Режим доступа : http://hr-portal.ru/article/tehnologiya-strukturizacii-i-opisaniya-organizacii-shag-za-shagom, свободный. – Загл. с экрана.
] 

Окружение БП – совокупность входов и выходов процесса с обязательным обозначением его владельца, поставщиков и клиентов. Стоит отметить, что любоый БП имеет границы, то есть точку начала и конца процесса, где продукт (выход) предыдущего процесса становится входом следующего. Все перечисленные понятия, кроме владельца процесса, могут быть как первичными, так и вторичными. Владелец процесса – ответственный за результат - почти всегда будет единственным человеком, вне зависимости от числа участников и исполнителей. 
Для начала охарактеризуем немного подробнее первичные и вторичные входы/выходы процесса. Первичный вход – материальный или информационный объект, напрямую запускающий сам бизнес-процесс. Например, это может быть заявка клиента на обслуживание, или доставленные на производство материалы. Вторичные же входы проникают в процесс с его верхних границ по мере наступления той или иной фазы БП от вторичных поставщиков, которыми могут быть как внешние участники (сторонняя компания, клиент), так и сотрудники компании. При описании БП нужно сфокусироваться на выделении первичных входов, так как вторичные будут появляться во время дальнейшей детализации. Первичный выход – главный продукт БП, который определяется назначением бизнес-процесса и является смыслом его существования. Вторичные же выходы появляются в процессе самой деятельности и обеспечивают последовательное успешное протекание бизнес-процесса. Примером таких выходом может послужить заполненная карточка клиента в БП обслуживания клиента в интернет-магазине, где главный выход – оформленная заявка на заказ.
По такому же принципу разделяются поставщики и клиенты процесса. Внутренний клиент соответственно будет потребителем побочных продуктов БП, в то время как внешний – основного выхода. Однако так бывает не всегда – часто внутренний клиент (сотрудник компании) может быть потребителем основного выхода БП, например, отдел маркетинга является клиентом БП набора персонала отделом управления человеческих ресурсов, где продуктом будет новый менеджер по ассортименту. Что касается поставщиков, здесь все однозначно – внешние поставщики находятся за пределами организации, а внутренние являются ее сотрудниками. Проиллюстрируем вышесказанное с помощью схемы[footnoteRef:13]: [13:  Составлено автором работы по Ворзунов А. В., Торосян Е.К., Сажнева Л.П., Анализ и управление бизнес-процессами. //Учебное пособие. – Спб: Университет ИТМО, 2016. – 112с.
] 

[image: ]
Рисунок 1. Окружение бизнес-процесса.
Таким образом, в «результате анализа научных публикаций и исследований в сфере процессного управления  авторами выделены основные принципы бизнес-процессов, позволяющие идентифицировать их как таковые. 
· принцип наличия входа (входов) и выхода (выходов) бизнес-процесса;
· принцип наличия поставщика бизнес-процесса;
· принцип наличия клиента бизнес-процесса;
· принцип наличия границ бизнес-процесса;
· принцип взаимодействия и взаимосвязи бизнес-процессов;
· принцип измеримости и управляемости бизнес-процесса.»[footnoteRef:14] [14:  Принципы формирования бизнес-процессов [Электронный ресурс]. – Режим доступа : http://www.elitarium.ru/principy_biznes_processov/, свободный. – Загл. с экрана.] 

В процессе описания и моделирования БП компании NOVUS мы будем придерживаться данных принципов.
[bookmark: _Toc357002231][bookmark: _Toc357029263]1.3 Обзор методологий описания и моделирования БП
За описанием окружения БП следует составление его внутренней структуры. Как говорилось ранее, вертикальное описание БП показывает последовательность отдельных работ БП, а то время как «На этапе горизонтального описания описываются взаимодействия между работами, включая материальные и информационные потоки»[footnoteRef:15]. [15:  С.М. Ковалев Бизнес-процессы, основные стандарты их описания [Электронный ресурс] // Справочник экономиста— Режим доступа: http://www.profiz.ru/se/11_2006/businessprocess/] 

Для приближения к достижению целей работы автору придется выбрать подходящую методологию описания БП из десятков существующих на данный момент стандартов и подходов к моделированию БП.
С.М. Ковалев в статье "Описание бизнес-процессов – к вершинам мастерства"[footnoteRef:16] утверждает, что практически все  современные стандарты описания БП базируются на двух методах описания БП: Work Flow Diagram и Data Flow Diagram. DFD – это модель потока данных информационных и материальных ресурсов на верхнем уровне организации бизнес-процессов. На данной диаграмме отражены внешние входы и выходы, включенные в состав описываемого БП, при чем выходы одной задачи могут стать входом следующей. Главная отличительная черта DFD – данная диаграмма не отражает временную последовательность работ, что может значительно запутать аналитика или пользователя диаграммы. Поэтому существует WFD, суть которой заключается в представлении потоков работ нижнего уровня и отличатся от DFD тем, что стрелки, обозначающие связи объектов с схеме показывают не поток данных, а временную последовательность и очередность выполнения задач. На этой схеме появляются дополнительные объекты, c помощью которых описывается процесс: логические операторы, события начала и окончания процесса, а также элементы, показывающие временные задержки.[footnoteRef:17] Получается, что c помощью комбинации данных схем можно построить модель БП, полно и релевантно отражающую состояние БП “как есть”.  [16:  Там же]  [17:  Ворзунов А. В., Торосян Е.К., Сажнева Л.П., Анализ и управление бизнес-процессами. //Учебное пособие. – Спб: Университет ИТМО, 2016. – 63с.] 

[bookmark: _Toc357002232][bookmark: _Toc357029264]Базовые нотации описания бизнес-процессов
Основным источники информации, используемые для описания нотаций ниже представлены в списке используемой литературы, приложенным к работе.[footnoteRef:18][footnoteRef:19][footnoteRef:20] [18:  Основные нотации моделирования бизнес-процессов. Использование информационных систем в рамках процессного управления. [Электронный ресурс]— Режим доступа: http://sdamzavas.net/1-65466.html]  [19:  Петров, Д. IDEF0 vs BPMN vs FlowChart vs eEPC: иллюзия выбора. [Электронный ресурс]— Режим доступа: http://www.fox-manager.com.ua/blog/idef0-vs-bpmn-vs-flowchart-vs-eepc-illyuziya-vy-bora/]  [20:  Федоров И. Сравнительный анализ нотаций моделирования бизнес-процессовСравнительный анализ нотаций моделирования бизнес-процессов [Электронный ресурс]— Режим доступа: http://www.osp.ru/os/2011/08/13011140
] 

Нотация – определенный язык, раскрывающий базовую логику моделирования БП и состоящий из набора правил, знаков и условных обозначений, которые используются для графического моделирования БП. Существуют четыре основные группы нотаций описания БП: 
· Структурные модели управления (IDEF0, нотация VAD) - 
· Модели потока работ (Нотации «процесс» и «процедура» среды моделирования Business Studio; нотация eEPC)
· Модели исполняемых процессов (BPMN 2.0; S-BPM)
· Модель потоков данных (DFD)
Правильный выбор нотации определяет успешность выполнения действий по моделированию БП, их анализу и дальнейшему реинженирингу. Нотация должна быть понятна всем участникам проекта, но в то же время должна обладать полноценным набором инструментов для полного раскрытия и представления необходимой для анализа информации.
Далее автор раскроет суть только самых распространенных для использования из приведенных выше нотаций, а также сравнит некоторые из них для принятия решения о выборе нотации для дальнейшего выполнения хода работ по моделированию БП в компании «NOVUS».
Для сравнения автор выбрал 3 наиболее часто использующиеся нотации – BPMN (Business Process Modeling Notation); ARIS eEPC (extended Event Driven Process Chain) и семейство IDEF (Integrated Computer Function Modeling). 
Семейство IDEF
Данное семейство методов моделирования БП включает в себя 14 нотаций описания БП, самые распространенные из которых – IDEF0, IDEF1 и IDEF3, где номер 0 –функциональная модель, 1 – информационная модель, а 3 – модель описания потоков работ. Для сравнения с другими группами нотаций из семейства IDEF автор выбрал нотацию IDEF0, так как:
· IDEF1 описывает, прежде всего, структуру информационных потоков, поддерживающих деятельность компании, следовательно не подходит для достижения целей исследования
· IDEF3 является прототипом нотации eEPC, которая будет рассмотрена далее в работе.
Основной объект диаграммы IDEF0 – Activity(действие), имеющее форму прямоугольника; второй базовый объект – связи в виде стрелок. Стрелки, направленные влево в прямоугольник обозначают входящий поток материалов и документов, стрелки направленные вправо из прямоугольника – материальные ресурсы и информацию, выходящую из процесса. Также график имеет стрелки, входящие в действие снизу, показывающие средства и инструменты, необходимые для хода процесса, и стрелки, входящие сверху, которые описывают управляющее воздействие на процесс, необходимое для его удачного протекания. IDEF является основой множества других нотаций описания БП. Необходимо упомянуть, что нотация IDEF0 не способна отобразить временную последовательность выполнения работ, а также не содержит блоков условного перехода, поэтому все процессы будут описывать работы лишь линейно, и недостаточно детализировано.
Авторы многих учебников и публикаций, связанных с теорией процессного управления полагают, что нотация IDEF0 прежде всего предназначена для описания процессов верхнего уровня, так как в ней уделяется большое внимание управлению информацией, обратным связям управления, а также движению материалов и ресурсов. Ниже автор представляет таблицу для сравнения преимуществ и недостатков использования нотации IDEF0:
Таблица 1 Преимущества и недостатки нотации IDEF0[footnoteRef:21] [21:  Процессный подход к управлению. Моделирование бизнес-процессов / Репин В.В., Елиферов В.Г. – М.: Манн, Иванов и Фербер, 2013. – 54с.] 

	Преимущества
	Недостатки

	Акцент на управление процессом
	Не всегда отражает тонкости процессов

	Комплексность при декомпозиции
	Слабое развитие программного обеспечения

	Возможность детализации потока данных и информации
	Описывает процессы линейно и недостаточно детализировано

	Простые графические элементы
	Сложно читаемая схема

	Полнота описания БП
	Сложность увязки различных процессов организации между собой


ARIS eEPC
Принцип работы методологии ARIS, созданной компанией IDS Scheer AG, основана на том факте, что любая компания – очень сложная система, описание которой происходит исходя из четырех основных групп моделей: организационной структуры, функций, данных и бизнес процессов, объединяющих предыдущие 3 группы.[footnoteRef:22] Самая практически применимая нотация методологии ARIS – eEPC, или «расширенная цепочка процесса, управляемого событиями», которая относится к блоку моделей описания функций. В данной работе для сравнения и анализа выбрана именно eEPC, так как в рассматриваемой компании будут описываться и анализироваться процессы потоков работ нижнего уровня, не добавляющие напрямую ценность продукту, что является классической моделью WorkFlow, описанной ранее. 
Данная нотация очень похожа на IDEF3 и является по сути ее расширением благодаря введению понятия «Событие». Данный оператор показывает наличие возможных результатов задачи или работы, в зависимости от которых будут начаты те или иные следующие процессы. Следует отметить, что eEPC отражает последовательность работ и их порядок выполнения, однако никак не показывает продолжительность их выполнения, что может запутать читателя схемы данной нотации. Также в основе нотации лежат не функции сотрудника, а события, которые впоследствии инициируют выполнение задачи сотрудником, что может повлиять на размер модели БП. Ниже автор представляет таблицу для сравнения преимуществ и недостатков использования нотации eEPC: [22:  Процессный подход к управлению. Моделирование бизнес-процессов / Репин В.В., Елиферов В.Г. – М.: Манн, Иванов и Фербер, 2013. – 78с.] 

Таблица 2 Преимущества и недостатки нотации eEPC[footnoteRef:23] [23:  Составлено автором по: Процессный подход к управлению. Моделирование бизнес-процессов / Репин В.В., Елиферов В.Г. – М.: Манн, Иванов и Фербер, 2013. – 544с.] 

	Преимущества
	Недостатки

	Дает возможность детально описать ресурсы, используемые в каждой конкретной функции
	Излишняя детализация и разнообразие операторов

	Современное программное обеспечение
	Не отражает временной фактор

	Наличие различных операторов позволяет отражать на схеме сценарии хода БП
	В основе лежит не функция, а событие (схема может оказаться неоправданно большой)

	Количество объектов на диаграмме не ограничено
	Слишком сложна для описания процессов нижнего уровня


BPMN
Для построения модели бизнес-процессов рассматриваемой компании автор работы выбрал нотацию BPMN.
Моделирование в BPMN осуществляется посредством диаграмм с небольшим числом графических элементов. Это помогает пользователям быстро понимать логику процесса. Выделяют четыре основные категории элементов:
· Объекты потока управления: события, действия и логические операторы
· Соединяющие объекты: поток управления, поток сообщений и ассоциации
· Роли: пулы и дорожки
· Артефакты: данные, группы и текстовые аннотации.
Элементы этих четырёх категорий позволяют строить простейшие диаграммы бизнес-процессов. Для повышения выразительности модели спецификация разрешает создавать новые типы объектов потока управления и артефактов.[footnoteRef:24] [24:  https://ru.wikipedia.org/wiki/BPMN] 

Данная нотация описания бизнес-процессов выбрана автором исходя из следующих аспектов:
· BPMN – одна из самых удобных, гибких и функциональных нотаций, существующих на данный момент
· Нотация постоянно дорабатывается, а инновационность – очень важный аспект при выборе информационных технологий
· Программы, ориентирующиеся на использование нотации BPMN, являются самыми активно развивающимися. Многие из них можно использовать бесплатно, при этом получать полный функциональный набор
· Возможности связки моделей BPMN и 1С. Можно получить эффективную систему управления процессами с возможностью отслеживания онлайн
[bookmark: _Toc357002233][bookmark: _Toc357029265]1.4 Улучшение бизнес-процессов и реинжениринг
Моделирование бизнес-процесса начинают с построения существующей модели организации работы - AS-IS («как есть»), которая позволяет выявить его «узкие» места и недостатки.
Цель построения модели AS-IS - выявление ненужных и неэффективных работ, дублируемых, неуправляемых и не обеспеченных ресурсами работ. Устранение подобных «узких» мест приводит к построению модели ТО-ВЕ («как будет»), отражающей новую организацию бизнес-процессов.
Одной из ошибок при создании модели AS-IS является создание идеализированной модели. Это происходит в том случае, когда модель создается на основе знаний руководителя, а не на основе опыта конкретного исполнителя работ. Руководитель в теоретическом аспекте осведомлен о том, как в соответствии с руководствами и должностными инструкциями предполагается выполнение работы, но часто не знает, как на самом деле подчиненные выполняют рутинные работы. В результате получается приукрашенная, искаженная модель, которая несет ложную информацию и которую невозможно в дальнейшем использовать для анализа. Такая модель называется SHOULD BE («как должно бы быть»).
Обнаруженные в модели AS-IS недостатки можно исправить при создании модели ТО-ВЕ («как будет») - модели новой организации бизнес-процессов. Модель ТО-ВЕ нужна для оценки последствий внедрения информационной системы и анализа альтернативных, лучших путей выполнения работы и документирования того, как предприятие будет функционировать в будущем.
Как правило, строится несколько моделей ТО-ВЕ, отображающих возможные траектории движения из существующего состояния системы бизнес-процессов в будущие состояния. В соответствии с идеологией стрелы целеполагания возможны следующие траектории:
– ТО-ВЕ 1 - оптимистический вариант структуризации бизнес-процессов, связанный с реинжинирингом;
– ТО-ВЕ 2 - наиболее вероятные варианты совершенствования БП (в рамках инжиниринга);
- ТО-ВЕ 3 - пессимистический вариант изменений бизнес-процессов, связанный с учетом негативных SWOT-факторов
Наибольший интерес представляет траектория 1, связанная с реинжинирингом бизнес-процессов.
Реинжиниринг - фундаментальное переосмысление и радикальное перепроектирование бизнес-процессов для достижения существенных улучшений в таких ключевых для современного бизнеса показателях результативности, как затраты, качество, уровень обслуживания и оперативность.[footnoteRef:25] [25:  А.Б., Евдокимова. Реинжениринг бизнес-процессов в организации как инструмент антикризисного управления / Евдокимова. А.Б., Ильин. И.В.. // Научно-технические ведомости СПбГПУ. Экономические науки. – 2015. – №3/245. – С. 190-201] 

Имеется в виду не небольшое усовершенствование бизнес-процессов компаний, например на 10-100%, а кардинальное повышение их эффективности, т.е. на порядок, что приводит к скачку результата.[footnoteRef:26] [26:  Ротер, М. Учитесь видеть бизнес-процессы: практика построения карт потоков создания ценности / М. Ротер, Дж. Шук. – : Альпина Паблишерз, 2017. – 114 c.
] 

Радикальное перепроектирование означает перепроектирование, затрагивающее суть (корень) явлений, а не поверхностные изменения, т.е. в ходе радикального перепроектирования отбрасываются все существующие структуры и процедуры и предлагается совершенно новый способ выполнения работы. Итак, реинжиниринг - это изобретение принципиально новых вариантов, а не улучшение, увеличение или модификация.
Модели AS-IS и ТО-ВЕ позволяют описать начальное и конечное состояния предприятия - до и после внедрения корпоративной информационной системы, оставляя без внимания сам процесс разработки (выбора) и внедрения. Но поскольку внедрение информационной системы - это тоже работа, то с помощью BPMN и других нотаций можно создать ее модель. Модель ТО-ВЕ - это не модель работы предприятия, а модель мероприятий по переводу его на новую технологию деятельности. Использование модели ТО-ВЕ в совокупности со стоимостным анализом позволяет оценить объем средств, необходимых для приобретения, разработки и внедрения информационной системы. Можно построить несколько различных моделей ТО-ВЕ с учетом внедрения различных информационных систем (как готовых, так и созданных на заказ) и выбрать оптимальный вариант.
Технология проектирования информационных систем также подразумевает создание модели AS-IS, её анализ и улучшение бизнес-процессов, т.е. создание модели ТО-ВЕ. Только на основе модели ТО-ВЕ строятся модель данных, прототип, а затем и окончательный вариант информационной системы. Результатом построения системы на основе модели AS-IS является автоматизация предприятия по принципу «все оставить как есть, только чтобы компьютеры стояли», то есть информационная система автоматизирует несовершенные бизнес-процессы и дублирует, а не заменяет существующий документооборот. Внедрение и эксплуатация такой системы приводят лишь к дополнительным издержкам на закупку оборудования, создание программного обеспечения и сопровождение того и другого



[bookmark: _Toc357002235][bookmark: _Toc357029266]ГЛАВА 2 БИЗНЕС-ПРОЦЕССЫ КОМПАНИИ NOVUS
[bookmark: _Toc357002237][bookmark: _Toc357029267]2.1 Описание компании. Постановка задачи
ООО КЕРАМИКА-СЕРВИС была основана в Санкт-Петербурге в 1997 году. Компания начала свою деятельность с небольших поставок недорогого керамогранита из Турции и стран ближнего зарубежья. На данный момент величина годового оборота варьируется от 500 до 1000 млн. рублей, что можно назвать верхней границей малого бизнеса, и, по мнению генерального директора, организация находится на стадии «юность» жизненного цикла. Компания из года в год растет средними темпами: прирост продаж 2012-13 на 30%, 2013-14 на 20%. Процентное соотношение оптовых и розничных продаж 40 и 60 соответственно. В 2004 году организация сделала ребрендинг и зарегистрировала торговую марку «NOVUS».
На сегодняшний день основным видом деятельности компании является розничная и оптовая торговля керамической плитки как импортного, так и Российского производства. Основной ассортимент товаров включает в себя: интерьерное освещение, настенная и напольная керамическая плитка, керамогранит, мозаика, натуральный камень, историческая напольная плитка, керамика для отделки ступеней и бассейнов, мебель для ванных комнат, сантехника, инженерная сантехника и сантехническое оборудование, оборудование для саун и отопления. NOVUS работает по трем основным направлениям, в зависимости от целевой группы клиентов: частные потребители, корпоративные клиенты и дилеры. 
Направление оптовых поставок начало свою работу в 2003 году, и продолжает поставлять керамический гранит, плитку, мозаики и профессиональные строительные смеси на различные крупные как коммерческие, так и государственные строительные и реконструкционные объекты. С 2003 года осуществлены поставки на более чем 100 различных значимых объектов, таких, как аквапарки «Вотервилль» и «Родеодрайв», Петербургский океанариум, сеть спортивных центров SportLife, НЦ «Стокманн», рестораны быстрого питания «Теремок» и «Макдрналдс», Библиотека Российской Академии Наук, сеть гипермаркетов «ОКЕЙ». Кроме того, компания внесла определенный вклад в поддержание исторического облика Санкт-Петербурга путем поставки материалов на такие исторические объекты как Дом купцов Елисеевых, Свято-троицкая Александро-Невская лавра, здание СПБГПУ, Санкт-Петербургская академическая филармония им. Д. Шостаковича, Михайловский замок, павильон Эрмитаж в Царском Селе, Дом Зингер, Здание Сената и священного Синода и многие другие.
NOVUS работает с более чем 90 поставщиками продукции из следующих стран: Италия, Испания, Португалия, Австрия, Германия, Англия, Нидерланды, Польша, Тунис, Чехия, а также Россия.
Направление розничных продаж – наибольшая по объему оборота и продаж сфера деятельности организации. Основное конкурентное преимущество в этом направлении – уникальная в данной сфере система различных программ стимулирования агентов влияния, а именно дизайнеров, архитекторов и декораторов. Программы включают в себя прежде всего нестандартные методы нематериальных поощрений. Например, программа NOVUS Design Travel, которая предлагает дизайнерам обменивать накопленные баллы (за продажи) на различные поездки и путешествия. При чем, большинство туров включают в себя посещение тематических выставок, мероприятий и производств, связанных с интерьером и дизайном.
Как говорилось ранее, NOVUS также работает по направлению «дистрибуция» и имеет около 60 клиентов по всей России, что обеспечивает компании циклические продажи.
В салоне элитной керамики и сантехники NOVUS, который находится в самом центре Санкт-Петербуога, представлена широкая складская программа отделочных материалов, регулярно пополняющаяся новинками, представленными на специализированных выставках. Экспозиция салона представлена в виде оформленных готовых интерьеров ванных комнат, кухонь, холлов, гостиных, каминных комнат и других помещений. Помимо профессиональных специалистов по продажам, в салоне работают дизайнеры, которые готовят дизайн-проект помещения и документацию для застройщиков.[footnoteRef:27] [27:  NOVUS [Электронный ресурс]. – Режим доступа : http://., свободный. – Загл. с экрана.
] 

С лета 2016 года компания ведет активную деятельность по внедрению корпоративного портала на платформе Битрикс24, которая будет подробнее описана автором в следующем пункте. 
[bookmark: _Toc357002239][bookmark: _Toc357029268]2.2 Описание и моделирование бизнес-процессов в NOVUS
В данной работе будут описаны и построены графические модели следующих бизнес-процессов компании NOVUS:
· Согласование возврата товара (1);
· Согласование возврата денежных средств (2);
· Внебюджетное расходование средств (3);
· Выход нового сотрудника на работу (4);
Выбор бизнес-процессов для моделирования и автоматизации происходил исходя из следующих критериев:
1) Кросс-функциональность автоматизируемых процессов, то есть выбирались те БП, где необходимо сотрудничество или взаимодействие как минимум двух разных людей
2) Бизнес-процессы, требующие согласование одного или нескольких лиц, так как компания хотела сократить количество физического документооборота в организации и уменьшить размер реальных архивов.
3) Однако процессы не должны били затрагивать документы, используемые для реальных юридических вопросов и отражаемые в 1С, такие, как например Начисление заработной платы. 
Данные процессы били охарактеризованы автором работы как вспомогательные сквозные бизнес процессы, так как они не относятся к основной деятельности предприятия, не создают фактической стоимости в цепочке ценности компании, и участниками процессов являются сотрудники из разных функциональных отделов организации.
Таким образом, рассматриваемые в работе бизнес-процессы будут моделироваться и анализироваться с точки зрения микроуровнего подхода к управлению БП, описанного автором в главе 1. Кроме того, работа по анализу БП проводилась исходя из концепции стратегии кодификации знаний и информации Т.А. Нестика, также упомянутой автором данной работы в главе 1.
Для решения поставленной представителями компании задачи был выбран случайный подход к управлению совершенствованием процессов против систематизированного ввиду нецелесообразности и ненужности использования последнего по следующим причинам:
· Компания совсем недавно внедрила портал Битрикс 24, и как рядовые сотрудники, так ответственные за поддержание и усовершенствования портала не до конца ознакомились в функционалом продукта;
· Проект по моделированию и реинжинирингу процессов, описанных автором ниже, - первый и на данный момент «одноразовый» проект;
· Использование системного подхода у управлению процессами отняло бы большее время у владельцев и участников процесса, чем может себе позволить компания в условиях кризиса;
· Для пилотного проекта были выбраны простые процессы, не требующие применения набора сложных техник описания БП, используемых в системном подходе.
 В рамках выбранного автором и сотрудниками компании случайного подхода были использованы следующие технологии, позволившие максимально просто и достоверно построить графические модели бизнес-процессов:
· Метод мозгового штурма;
· Неструктурированные интервью с владельцами и участниками процесса;
· Функциональные диаграммы (использовались для уточнения автором иерархии потоков информации как в организации в целом, так и в рамках конкретной задачи);
· Диаграммы связей (не представлены в работе);
· Блок-схемы.
Также необходимо отметить, что для графического описания бизнес-процессов №1-4 была выбрана нотация BPMN. Во-первых данная нотация поддерживается и активно используется в программном продукте БитриксС24, который имеется в компании. Во-вторых, вышеуказанная нотация  является самой простой для чтения сторонними пользователями, не знакомыми с теорией и практикой моделирования и описания бизнес процессов, по мнению автора работы.
БП «Выход нового сотрудника на работу»
При приеме на работу после оформление договора о сотрудничестве, каждый сотрудник получает на руки так называемый обходной лист, в котором ему необходимо получить подписи всех коллег, перечисленных в таблице№3. Делается это для того, чтобы новый работник был полностью технически готов приступить к работе. При чем этот лист необходимо хранить во внутреннем архиве компании для того, чтобы была доказана ответственность того или иного лица в случае совершения какой-либо ошибки. 
Ход процесса в модели «Как должно быть» имеет следующий вид: Сотрудник кадровой службы распечатывает обходной лист и выдает его сотруднику (1.1, 1.2). После этого сотруднику необходимо получить подпись 5ти специалистов в любом порядке. Однако стоит заметить, что каждый из них находится отдаленно друг от друга (кассир даже находится в другом здании нежели офис), и что каждый из них может быть занят в момент прихода к ним нового сотрудника. Такми образом в совокупности сотрудник тратит много времени на обход всех необходимых сотрудников, которым, в свою очередь, перед подписанием документа нужно также выполнить ряд задач, с ним связанных (задачи и роли БП описаны в таблице ниже)
Роли и функции участников данного БП распределены следующим образом:
Таблица 3 Роли и функции участников БП №1
	Сотрудника кадровой службы
	Владелец БП, запускает БП, ставит свою подпись, вносит данные о сотруднике в Битрикс и 1С

	Сотрудник бухгалтерии
	Ставит подпись, оформляет необходимые документы, открывает счет 

	Системный администратор
	Ставит подпись, выдают необходимую информацию и данные для работы в IT продуктах

	Программист
	Ставит подпись, проверяет рабочее состояние техники для нового сотрудника

	Кассир
	Ставит подпись, оформляет необходимые документы

	Директор
	Ставит подпись, ознакомляется с данными сотрудника


Полная графическая модель данного БП (№1) показана в приложении №1 «Бизнес-процессы NOVUS «Как есть».
БП «Внебюджетное расходование средств»
Бизнес процесс №2 протекает следующим образом:
При появлении неких необходимых затрат, которые выбиваются за рамки бюджета, сотрудник (это может быть любой сотрудник компании» в обязательном порядке составляет заявку на расходование внебюджетных средств в 1С (2.1). Это происходит по причине того, что все данные о финансовом состоянии компании находятся именно в этой системе и любые денежные и товарные потоки должны регистрироваться там. Далее сотрудник в произвольной форме пишет записку на имя директора компании и просьбе выдать ему эти средства, включая туда всю необходимую информацию (2.2). Стоит добавить, что в состоянии «Как есть» сотрудник лично в руки отдает записку генеральному директору. Далее генеральный директор рассматривает заявку (2.3), принимает решение (2.4), сканирует подписанную заявку и отправляет результат обратившемуся сотруднику (2.5). В случае, если заявка одобрена, сотрудник забирает ее у директора и либо лично относит финансисту, либо отправляет скан документа об одобрении (2.6). После этого финансист также согласует документ и одобряет заявку в системе 1С (2.8, 2.9), после чего документ отправляется в архив.
БП «Согласование возврата товара»
Данный бизнес процесс(№3) протекает по такому же пути, как и предыдущий, с отличием в названии документа. Однако владельцем бизнес-процесса является именно сотрудник склада. На склад поступает запрос от клиента о возврате товара. Ввиду того, что вся продукция компании достаточно кастомизирована, возврат товара происходит в очень редких случаях, чаще крупнейшим лояльным клиентам. Поэтому заявка на возврат товара требует согласования генерального директора и ознакомления с результатом решения финансистом. 
БП «Списание неликвидных товаров»
В случае, если сотрудник склада обнаруживает на своем участке неликвидный или испорченный товар, он должен в обязательном порядке согласовать его списание с рядом лиц в организации перед его списанием. Таким образом он от руки или в печатном эквиваленте пишет заявку на списание, сканирует ее и оправляет заместителю генерального директора (4.1). Зам. Ген директора получает записку, печатает ее (4.2), после он сканирует записку теперь с его собственной подписью и отправляет ее обратно в случает, если ответ отрицательный (4.3). В случае, если требуется дополнительное согласование того или иного лица, заместитель генерального директора также отправляет скан документа этому лицу (4.4). Данное лицо получает документ, печатает его, ставит подпись (4.5) и отправляет скан уже со своей подписью обратно (4.6)  сотруднику склада. Далее в случает необходимости внесения данных в 1С сотрудник склада делает это (4.7), а также отправляет скан и скин-шот из программы 1С заместителю директора по финансам для ознакомления (4.8). После ознакомления директор по финансам отправляет уведомление сотруднику склада и генеральному директору о списании товаров (4.9). Да данном этапе процесс считается законченным.
[bookmark: _Toc357002240][bookmark: _Toc357029269]2.3 Автоматизация бизнес-процессов
Для последующей автоматизации всех перечисленных выше бизнес-процессов автору работы было необходимо создать модели «Как должно быть» в программе MS Visio в нотации BPMN.
БП «Выход нового сотрудника на работу»
Битрик24 дает компании возможность автоматизировать данный процесс. При этом из процесса полностью убирается вещественный документооборот и переводится в электронную форму (включая все необходимые подписи и документы), а также меняется владелец процесса. Теперь  им становится не новопришедший в организацию сотрудник, а сотрудник кадровой службы. 
Сотрудник кадровой службы инициирует БП «Выход нового сотрудника на работу» путем клика на соответствующем окне в портале Битрикс24 (1.1а). 
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Рисунок 2 Карточка процесса «Выход нового сотрудника на работу»
После этого автоматически рассылаются уведомления кассиру, бухгалтеру, системному администратору и директору компании. Каждый из них заполняет необходимые данные в карточке сотрудника, приложенной в БП, ставят электронную подпись. После этого новому сотруднику и отделу кадровой службы приходит уведомление в «Живой ленте» о том, что обходной лист пройден. Новый сотрудник фактически не принимает участия в данном процессе.
Подробно измененная модель данного БП показана в приложении №2 «Бизнес процессы NOVUS «Как должно быть»
БП «Внебюджетное расходование средств»
Теперь для достижения цели автоматизации данного БП его модель была перестроена следующим образом:
· В произвольном порядке сотрудник, нуждающийся в дополнительном финансировании заполняет заявку на расход внебюджетных средств в портале Битрикс24 (2.1а) и ту же заявку в системе 1С (2.2а). К сожалению, этапа заявки в 1С на данный момент исключить нельзя, так как все финансовые потоки должны регистрироваться в данной системе без исключения.
· Далее система Битрикс24 автоматически отправляет уведомление генеральному директору о новой заявке (2.3.1а). Он принимает решение касательно одобрения данной заявки (2.3.2а), после чего уведомление о решении отправляется сотруднику-заявителю
· В случае, если решение не одобрено, сотрудник получает уведомление об отказе 
· Если же ответ положительный, то уведомление дублируется сотруднику финансового отдела. Он, предварительно поставив (продублировав) отметку в системе 1С, также ставит свое согласие в Битрикс24 (2.4а)
· После прибытия всем участникам финального уведомления процесс считается оконченным.
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Рисунок 3 Карточка процесса «Внебюджетное расходование средств»
Подробно измененная модель данного БП показана в приложении №2 «Бизнес процессы NOVUS «Как должно быть»
БП «Согласование возврата товара»
После поступления запроса от клиента на возврат товара сотрудник склада (или же это может быть сотрудник отдела «Розница») оформляет заявку на возврат товара в системе Битрикс24 (3.1а). Однако он также должен продублировать ее в системе 1С по причинам, перечисленным в предыдущем пункте (3.2а)
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Рисунок 4 Карточка процесса «Согласование возврата товара»
Далее в автоматическом режиме заявка появляется в ленте генерального директора. Он рассматривает заявку (3.3.1а) и принимает  решение о ее одобрении или же отказе (3.3.2а).
Также как и в предыдущем БП, в случае одобрения заявки сотруднику финансового отдела приходит уведомление. Он регистрирует и одобряет заявку в 1С и ознакамливается с приложенными к заявке документами (3.4а). После чего уведомление об одобрении заявки приходит в ленту новостей сотруднику, ее составившему.
БП «Списание неликвидных товаров»
После обнаружение товаров, подлежащих списанию, сотрудник склада инициирует БП «Списание неликвидных товаров в портале Битрикс24, при этом обязательно заполнив все необходимые пункту в карточке процесса (4.1а).
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Рисунок 5 Карточка процесса «Списание неликвидных товаров»
Далее заместитель генерального директора автоматически получает задание на согласование данной заявки. Он изучает заявку, принимает решение и ставит галочку (одобрено/не одобрено) (4.2а). В случае необходимости согласования заявки с третьим лицом, зам. ген. директора в предыдущем действии должен поставить галочку об отправке на согласование данной задачи этому человеку. Данное лицо получает заявку и принимает решение, поставив в последствии свою электронную подпись (4.3а). В этом же пункте сотрудник должен указать необходимость внесения данных о списании в 1С. После одобрения заявки сотрудником она отправляется ответственному за 1С и директору по финансам для одобрения. Сотрудник, ответственный за 1С заносит все необходимые данные (4.4а) и ставит галочку «Данные внесены в 1С, в это же время директор по финансам просматривает данные заявки и ставит галочку «Ознакомлен» (4.5а). Процессы 4.4а и 4.5а происходят параллельно. Далее процесс считается оконченным и данные о нем отображаются в «Живой ленте» всех заинтересованных в процессе сотрудников.
[bookmark: _Toc357002241][bookmark: _Toc357029270]2.4 Измерение выбранных процессов
Среднее время выполнения операции вычисляется по следующей формуле:
  (1)
где 
Минимальное и максимальное время выполнения операции определялось тремя способами:
· Экспертная оценка автора работы
· Фотография рабочего места
· Оценка времени сотрудниками компании.
Стоимость минуты ресурса рассчитывается по следующей формуле:
 (2)
где X – заработная плата сотрудника за 1 месяц работы, при чем число 23 – количество рабочих дней в месяц
Стоимость 1 операции (A) определяется умножением стоимости минуты ресурса (С) на среднее время выполнения операции (Х).
Заработная плата сотрудников компании, принимающих участие в автоматизируемых процессах составляет:
Рядовой сотрудник – 30 000 руб.
Финансист – 45 000 руб.
Кадровик – 50 000 руб.
Генеральный директор – 80 000 руб.
Сотрудник склада – 35 000 руб.
 Выход нового сотрудника на работу.
Стоимость Данного бизнес-процесса была рассчитана на основе формул 1 и 2, представленных выше с помощью электронной таблицы MS Exel. Получились следующие данные:
Таблица 4 Вычисление стоимости БП «Выход нового сотрудника на работу» AS-IS
	Операция
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Печать обходного листа
	Кадровик
	5
	5
	22,6

	Передача листа сотруднику
	Кадровик
	32,5
	5
	147,2

	Получение подписи у кассира
	Сотрудник
	242,5
	3
	659,0

	Получение подписи у системного администратора
	Сотрудник
	242,5
	3
	659,0

	Получение подписи у программиста
	Сотрудник
	242,5
	3
	659,0

	Получение подписи у генерального директора
	Сотрудник
	242,5
	3
	659,0

	Итого стоимость БП
	 
	 
	 
	2805,7


 Таким образом, путем суммирования стоимостей всех операций в процессе получилось, что стоимость одноразового выполнения данного БП в модели AS-IS – 2805.7 рублей.
Теперь посчитаем стоимость БП в модели TO-BE:
Таблица 5 Вычисление стоимости БП «Выход нового сотрудника на работу» TO-BE
	Операция 
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Инициация БП в портале
	Кадровик
	5
	5
	22,6

	Итого стоимость БП
	 
	 
	 
	22,6



Из текстового графического и табличного описания БП видно, что Новый сотрудник в автоматизированной модели вообще не принимает участие в исполнении БП. Таким образом, экономия средств за счет использования портала составляет 2805,7 – 22,6 = 2783,1 рублей, что составляет 99%.
Внебюджетное расходование средств.
Стоимость данного бизнес-процесса также была рассчитана на основе формул 1 и 2, представленных выше с помощью электронной таблицы MS Exel. Получились следующие данные:
Таблица 6 Вычисление стоимости БП «Заявка на расходование внебюджетных средств » AS-IS
	Операция 
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Составление заявки в 1С
	Сотрудник
	12,5
	3
	34

	Печать заявки, доставка до ген директора
	Сотрудник
	20
	3
	54

	Рассмотрение заявки
	Директор
	40
	7
	290

	Отправка письма с результатом (включая сканирование)
	Директор
	12,5
	7
	91

	Забрать заявку у директора, отправить ее финансисту
	Сотрудник
	20
	3
	54

	Получение заявки, одобрение в 1С
	Финансист
	10
	4
	41

	Итого стоимость БП
	 -
	 -
	 -
	564

	
	Количество выполнения БП в месяц
	 -
	 -
	24

	
	Стоимсость БП в месяц
	 -
	 -
	13532,6


Стоимость выполнения БП в классической модели без использования портала составляет 564 рубля за одноразовое исполнение БП. В ходе работы над проектом автором были выгружены данные за последние пол года работы предприятия в рамках изучаемого БП. Была определена средняя частота выполнения БП в месяц, которая составила 24 раза и 13532,6 рублей соответственно в стоимостном выражении.
Теперь посчитаем стоимость БП в модели TO-BE:
Таблица 7 Вычисление стоимости БП «Заявка на расходование внебюджетных средств » TO-BE
	Операция 
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Составление заявки в 1С
	Сотрудник
	12,5
	3
	34

	Инициирование БП в портале
	Сотрудник
	10
	3
	27

	Рассмотрение заявки
	Директор
	40
	7
	290

	Получение заявки, одобрение в 1С
	Финансист
	10
	4
	41

	Итого стоимость БП
	 -
	 -
	 -
	392

	
	Количество выполнения БП в месяц
	- 
	 -
	24

	
	Стоимость БП в месяц
	 -
	 -
	9402,17



Экономия средств за счет использования портала составляет 564 – 392 = 172 рублей за 1 процесс и 13532,6 - 9402,17 = 4130,43 рублей в месяц соответственно, что составляет 69,4%
БП «Согласование возврата товара»
Стоимость данного бизнес-процесса также была рассчитана на основе формул 1 и 2, представленных выше с помощью электронной таблицы MS Exel. Получились следующие данные:
Таблица 8 Вычисление стоимости БП «Согласование возврата товара » AS-IS

	Операция
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Составление заявки в 1С
	Сотрудник склада
	12,5
	3,8
	48

	Печать заявки, доставка до ген директора
	Сотрудник склада
	20
	3,8
	76

	Рассмотрение заявки
	Директор
	40
	7
	290

	Отправка письма с результатом (включая сканирование)
	Директор
	12,5
	7
	91

	Забрать заявку у директора, отправить ее финансисту
	Сотрудник
	10
	3
	38

	Получение заявки, одобрение в 1С
	Финансист
	10
	4
	41

	Итого стоимость БП
	
	
	
	583

	
	Количество выполнения БП в месяц
	
	
	6

	
	Стоимость БП в месяц
	
	
	3497,3


Стоимость выполнения БП в классической модели без использования портала составляет 583 рубля за одноразовое исполнение БП. В ходе работы над проектом автором были выгружены данные за последние пол года работы предприятия в рамках изучаемого БП. Была определена средняя частота выполнения БП в месяц, которая составила 6 раз и 13497,3 рублей соответственно в стоимостном выражении.
Теперь посчитаем стоимость БП в модели TO-BE:
Таблица 9 Вычисление стоимости БП «Согласование возврата товара » TO-BE
	Операция 
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Составление заявки в 1С
	Сотрудник склада
	12,5
	4
	48

	Инициирование БП в портале
	Сотрудник склада
	10
	4
	38

	Рассмотрение заявки
	Директор
	40
	7
	290

	Получение заявки, одобрение в 1С
	Финансист
	10
	4
	41

	Итого стоимость БП
	 
	 
	 
	416

	
	Количество выполнения БП в месяц
	 
	 
	6

	
	Стоимость БП в месяц
	 
	 
	2497,28


Экономия средств за счет использования портала составляет 583 – 416 = 167 рублей за 1 процесс и 3497, 3 – 2497, 8 = 1000 рублей в месяц соответственно, что составляет 71,4%
БП «Списание неликвидных товаров»
Таблица 10 Вычисление стоимости БП «Списание неликвидных товаров » AS-IS
	Операция 
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Печать заявки, доставка до ген директора
	Сотрудник склада
	20
	3,8
	76

	Рассмотрение заявки
	Директор
	40
	7
	290

	Отправка письма с результатом (включая сканирование)
	Директор
	12,5
	7
	91

	Рассмотрение заявки
	Сотрудник
	30
	3
	82

	Печать, подпись, сканирование
	Сотрудник
	12,5
	3
	34

	Занесение данных в 1С
	Сотрудник склада
	15
	3,8
	57

	Отправка заявки директору по финансам
	Сотрудник склада
	6
	3,8
	23

	Получение заявки, ознакомление
	Финансист
	10
	4
	41

	Итого стоимость БП
	 -
	 -
	 -
	693

	
	Количество выполнения БП в месяц
	 -
	 -
	10

	
	Стоимость БП в месяц
	 -
	 -
	6926,6


Из данных компании о частоте выполнения данного процесса в месяц было получено число 10. Таким образом, стоимость исполнения данного БП в месяц равна 6926,6 рублей. Посчитаем предполагаемую стоимость автоматизированного процесса.
Таблица 11 Вычисление стоимости БП «Списание неликвидных товаров» TO-BE
	Операция 
	Исполнитель
	Х
Среднее время выполнения операции (мин)
	С
Стоимость минуты ресурса (руб)
	A
Стоимость 1 операции

	Инициирование БП в портале
	Сотрудник склада
	10
	3,8
	38

	Рассмотрение заявки
	Директор
	40
	7
	290

	Рассмотрение заявки
	Сотрудник
	30
	3
	90

	Составление заявки в 1С
	Сотрудник склада
	12,5
	3,8
	48

	Получение заявки, одобрение в 1С
	Финансист
	10
	4
	41

	Итого стоимость БП
	 -
	 -
	 -
	507

	
	Количество выполнения БП в месяц
	 -
	 -
	10

	
	Стоимость БП в месяц
	 -
	 -
	5066,59


Таким образом, экономия средств за 1 выполнения БП составляет 186 рублей и 1860 рублей в месяц соответственно, что составляет 73%.
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В ходе работы над консультационным проектом автором были выполнены все поставленные задачи, а именно:
1. Изучены существующие методы описания бизнес-процессов и выбран наиболее подходящий метод описания БП – BPNM ввиду таких причин, как
· Простота чтения и использования языка моделирования сторонними пользователями-непрофессионалами
· Современность нотации, большое количество публикаций, основанных на ней и множество примеров и советов по ее использованию
· Совместимость выбранной нотации с программным продуктом Биртрикс24
2. Построить модель бизнес-процессов «Как есть»
Опросив всех сотрудников, принимающих участие в выбранных автором и представителями компании  процессов, а также изучив внутренние регламенты и документы компании, касающиеся данных БП автором были построены графические модели в формате «Как есть».
3. Построить модель бизнес-процессов «Как должно быть»
В ходе работы были составлены графические модели всех вышеуказанных процессов в формате «Как должно быть», основанные на здравом смысле автора работы, пожеланиях и видении руководства компании NOVUS, а также возможностей портала Битрикс24.
4. Изучить функционал портала Битрикс24 и его возможности в вопросах управления бизнес-процессами в частности
5. Автоматизировать вышеуказанные бизнес-процессы
Автором были автоматизированы все указанные выше бизнес-процессы и внедрены в ежедневную рутину компании. Была построена логика процессов в нотации BPMN в конструкторе бизнес-процессов портала Битрикс24, созданы карточки процессов и назначены участники и ответственные лица.
6. Получить обратную связь от сотрудников
Сотрудники компании были обязаны использовать автоматизированные БП в их ежедневной работе вместо старых способов выполнения задач. Автоматизированные процессы тестировались сотрудниками на протяжении двух месяцев, в течение которых были внесены некоторые коррективы в архитектуру процессов. Кроме того, перед запуском проекта автором работы были составлены инструкции к использованию раздела «Бизнес-процессы» в портале Битрикс24, одна из которых приложена к данной работе.
7. Измерить влияние автоматизации на деятельность компании
Автором были рассчитаны такие важнейшие параметры процессов, как: время их выполнения: как на уровне конкретной задачи, так и всего процесса в совокупности; стоимость минуты времени каждого сотрудника, принимающего участие в процессе; стоимость отдельных задач и процессов, выраженная в денежном эквиваленте.
После окончания консультационного проекта автором работы были выделены следующие узкие места в ходе автоматизации БП компании NOVUS:
· Вне зависимости от кажущихся на первый взгляд улучшений процессов, а именно сокращение их стоимости на 69 - 99%, вопрос о целесообразности подобных мероприятий в малой организации остается открытым, так как первичные затраты компании на внедрение портала (600 тыс.рублей) и издержки на непосредственно автоматизации бизнес-процессов, которые составляют от 50 тыс.рублей за проект значительно высоки в сравнении с экономией, вызванной улучшениями;
· Оказалось, что человек, не имеющий специальной квалификации в вопросах программирования, не в состоянии справиться с проектированием процессов в Битрикс24 самостоятельно в полной мере без обращения к специалисту IT, за которое также нужно платить;
· Портал Битрикс24 не способен в полной мере обеспечить всевозможные запросы предприятия в вопросах автоматизации БП. Также портал имеет множество ограничений относительно возможности интеграции с другими информационными системами, 1С в частности.
Несмотря на указанные выше узкие места и ограничения, первый проект компании NOVUS по автоматизации бизнес-процессов можно считать успешным ввиду следующих причин:
· Была заложена основа для дальнейшей работы с БП компанией, в частности было получено одобрение нововведений сотрудниками, что в дальнейшем облегчит путь компании к внедрению процессного подхода
· В будущем будет значительно сокращен архив документооборота в физическом виде. В связи созданием базы данных в портале, которая хранит историю всех автоматизированных процессов по согласованию, будет облегчен процесс поиска необходимой информации.
· Сотрудники получат возможность сэкономить драгоценные часы и минуты своей работы на ненужных операциях, таких как печать и сканирование документов, которые теперь будут находиться в портале Битрикс24. 
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Приложение 4 «Вид автоматизированных процессов № 1 и 2 из конструктора Битрикс24»
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Инструкция по использованию инструмента Бизнес-процесс согласования «Внебюджетное расходование 
средств» 



 



Инструмент корпоративного портала Бизнес-процесс согласования «Внебюджетное расходование средств» 
позволяет сотрудникам оперативно запустить процесс согласования затрат вне согласованного бюджета подразделения. 



 
БП запускается из Живой ленты, вкладка «Ещё…» кнопка «Процессы» 
 



 
 
 
По кнопке «Процессы» выпадает меню, в котором нужно выбрать нужный пункт 
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Далее необходимо заполнить все поля и при необходимости можно приложить файл. Ниже приведен пример заполнения 
полей: 



 
 



После нажатия кнопки «Отправить», данная заявка уходит к генеральному директору компании на согласование – по 
аналогии с бумажной версией служебной записки.
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Ваша заявка может быть как отклонена, так и согласована генеральным директором. О чем Вы получаете уведомление в 
Живую ленту соответствующего вида.  



 



После положительного согласования заявки генеральным директором, уведомление о том, что оплата согласована, уходит 
к утверждающему платежи.  



После того, как специалист ознакомлен с тем, что оплата согласована, Вы видите уведомление в Живой ленте об этом 
событии: 



 
Обратите внимание на то, что факт ознакомления Утверждающего платежи с согласованием оплаты 



внебюджетной не является подтверждением самого факта оплаты по заявке.  



После завершения всех стадий согласования бизнес-процесс отображается в списке всех бизнес-процессов, 
которых Вы принимали участие в любой роли: инициатор, участник, согласующее лицо. 



На ниже приведенном рисунке можно увидеть возможные фильтры работы со списком бизнес-процессов. 
Возможен поиск по интервалу даты, по названию контрагента и т.п. Главное – после выставления всех фильтров, нажать 
ключевую кнопку НАЙТИ. 
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