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В статье обращено внимание на необходимость в современном мире проведения реинжиниринга биз-
нес – процессов компаний с целью развития своего бизнеса и предоставления услуг клиентам соответству-
ющего качества. В качестве примера эффективного использования реинжиниринга бизнес – процессов рас-
сматривается направление совершенствования бизнес – процесса сопровождения программного продукта 
в компании. Рассмотрен существующий процесс оказания услуг. Описано направление проведения реин-
жиниринга – бизнес процессов с помощью внедрения централизованного решения. Представлен результат 
совершенствования бизнес – процесса «Сопровождение программного продукта», который позволяет суще-
ственно уменьшить длительности исследуемого бизнес – процесса. Мероприятия по анализу и совершен-
ствованию исследуемого в примере бизнес – процесса приближают организацию к переходу на процессно – 
ориентированное управление и клиенто – ориентированные бизнес – модели. Предложены рекомендации 
для дальнейшего совершенствования бизнес – процесса внутри компании с использованием рекомендаций 
методологии ITIL.
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The article draws attention to the necessity in the modern world of reengineering business processes for 
companies with the aim of developing their business and providing services to the customers of the appropriate 
quality. As an example of effective use of business process reengineering, the direction of improving the business 
process of software product maintenance in the company. The existing process of rendering services is considered. 
Describes the direction of reengineering business processes through the introduction of centralized solutions. The 
result of perfection of the business process «Maintenance of the software product» is presented, which allows to 
significantly reduce the duration of the investigated business process. Measures to analyze and improve the business 
process in the example approach the organization to the transition to process – oriented management and client – 
oriented business models. Recommendations are offered for further improvement of the business process within the 
company using the recommendations of the ITIL methodology.
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Деятельность каждой компании состоит 
из большого количества различных бизнес – 
процессов, направленных на  достижение 
цели. Вполне очевидно, что эффективность 
деятельности компании, ее прибыльность, 
конкурентоспособность и стоимость в  зна-
чительной степени определяется эффектив-
ностью реализации этих бизнес-процессов. 
Но  в  большинстве случаев в  организации 
процессы реализуются настолько неэф-
фективно, что затраты времени и ресурсов 
преумножаются в  десятки раз, что при-
водит к  низкой конкурентоспособности, 
а  впоследствии и  разорению фирмы. Со-
временному предпринимателю необходимо 
постоянно стремиться к  развитию своего 
бизнеса, чтобы он оставался конкурентно 
способным и приносил прибыль в условиях 
современной экономики. Для  этого может 
быть проведен реинжиниринг бизнес – про-
цессов [1].

Актуальность проведения реинжини-
ринга бизнес  – процессов заключается 

в том, что он стал одним из важнейших ры-
чагов для достижения эффективности, кон-
курентоспособности и  обеспечения роста 
и развития предприятия.

Рассмотрим на  примере процесса со-
провождения программного продукта при-
менение реинжиниринга бизнес-процессов 
для  повышения эффективности предостав-
ляемых услуг.

Алгоритм совершенствования бизнес  – 
процессов рассматривается на примере ком-
пании ООО «Бюджетные и финансовые тех-
нологии» (БФТ).

Компания БФТ  – ведущий российский 
разработчик и  консультант в  сфере управ-
ленческих и  информационных технологий 
для  государственного и  муниципально-
го управления, оказания государственных 
и  муниципальных услуг. На  сегодняшний 
день занимает одно из  лидирующих поло-
жений в своей сфере [2].

В Красноярске располагается отделение 
Департамента эксплуатации компании БФТ, 
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которое сопровождает такие программные 
продукты компании, как «АЦК – Финансы» 
и  «АЦК  – Бюджетные услуги». Проблема 
существующего процесса сопровождения 
программного продукта в Красноярском от-
делении Департамента эксплуатации (ДЭ) 
ранее заключалась в  том, что в  30  субъек-
тах Красноярского края программный про-
дукт компании БФТ установлен локально. 
И при возникновении проблем в результате 
работы пользователи выносили обращения 
в программу АЦК – Контроль ДЭ Красно-
ярского края. В случае возникновения тех-
нических проблем, специалистам компании 
требовалось писать скрипты или выполнять 
удаленную настройку программного обе-
спечения для конкретного муниципального 
образования (МО) края, вынесшего обра-
щение. В  случае возникновения такой же 
ошибки у другого МО специалисту требова-
лось адаптировать скрипт под его специфи-
ку и также выполнить настройку. 

При работе с  функциональной частью 
программного продукта однотипные ин-
циденты возникали в  части неправильных 
системных настроек и предоставлении воз-
можности игнорирования контролей поль-
зователям локальными администраторами. 

Частота возникновения однотипных ин-
цидентов влияет на  трудозатраты сотруд-
ников ДЭ (увеличивается неэффективное 
использование рабочего времени специали-
стов) и эффективность использования про-
граммного продукта [2].

Решение однотипных инцидентов 
при  условии, когда программный продукт 
установлен у  пользователей локально тре-
бует следующих трудозатрат: 

• восстановление базы МО; 
• написание  / адаптация скрипта под 

данное МО; 
• выполнение системных настроек, на-

строек ролей пользователей.
• Качество осуществляемого бизнес-

процесса – определяется: 
• частотой возврата обращений;
• частотой вынесения однотипных инци-

дентов; 
• общим временем выполнения бизнес-

процесса.
Фактические значения качественных 

показателей процесса выявляются в резуль-
тате операционного мониторинга рабоче-
го дня. Форму общего отчета результатов 
выполнения бизнес  – процесса за  рабочий 
день заполняет руководитель ДЭ на основе 
отчетов по трудозатратам специалистов от-
деления, которые они формируют в  конце 

рабочего дня. Таким образом, по  данному 
показателю бизнес-процесса можно сделать 
вывод, что качество процесса с точки зрения 
владельца процесса не удовлетворительное.

В качестве направления совершен-
ствования процесса по  сопровождению 
программного продукта сейчас актуален 
процесс внедрения централизованного реше-
ния  – создание централизованной системы 
управления. Этот процесс поспособствует 
улучшению не  только сопровождению про-
граммного продукта, но и коснется всех про-
цессов компаний разработчика и клиента.

Компания БФТ разрабатывает, а  также 
реализует централизованные решения [2].

В Красноярске на данный момент с янва-
ря 2018 года было внедрено полное центра-
лизованное решение для субъектов и города.

При централизованном решении техни-
ческие проблемы возникают реже в  виду 
единой настройки системы для  всех поль-
зователей. У  пользователей на  ПК уста-
новлено только программное приложение, 
а  техническое обслуживание осуществляет 
Министерство финансов.

При работе с  функциональной частью 
программного продукта преимущества цен-
трализации заключаются в  едином обнов-
лении базы клиентов. Обновленные версии 
продукта содержат устраненные дефекты, 
возникшие на  более ранних версиях. Про-
цесс сопровождения уже больше заключа-
ется в  адаптации и  усовершенствовании 
программного продукта, а  не  в  выявлении 
проблем при работе локальной базы отдель-
ного МО. 

При централизованном решении исчеза-
ет промежуточный этап адаптации предло-
женных решений для МО работающих ло-
кально в случае вынесения повторяющихся 
обращений для разных МО. 

Преимущества внедрения централизо-
ванного решения для  сопровождения про-
граммного продукта заключаются в  сокра-
щении числа обращений пользователей, 
снижении времени на  обработку обраще-
ний, снижению трудозатрат сотрудников 
на  решение однотипных инцидентов, сни-
жению затрат на сопровождение, оптимиза-
ции работы с программным продуктом.

Такой вариант оптимизации работы 
программного продукта позволит улучшить 
бизнес – процесс сопровождения, повысить 
его качество, способствует формированию 
иной культуры взаимоотношений между ДЭ 
и Клиентами [2].

Реализованное совершенствование рас-
сматриваемого в примере бизнес – процесса 
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на начальном этапе не подразумевает его ра-
дикального перепроектирования. При  вне-
дрении централизованного решения с точки 
зрения именно бизнес  – процесса сопро-
вождения радикальных изменений не  при-
меняется. Происходит сокращение этапов 
и  повышение эффективности самого про-
цесса сопровождения.

В результате совершенствования биз-
нес – процесса «Сопровождение программ-
ного продукта» с применением централизо-
ванного решения происходит существенное 
уменьшение длительности исследуемого 
бизнес – процесса, а также улучшение куль-
туры взаимоотношений между Клиентом 
и  Организацией. Таким образом, меропри-
ятия по  анализу и  совершенствованию ис-
следуемого в  примере бизнес  – процес-
са приближают организацию к  переходу 
на  процессно  – ориентированное управле-
ние и клиенто – ориентированные бизнес – 
модели, а  также могут использоваться как 
начальный этап реинжиниринга компании 
при  условии включения этих мероприятий 
в стратегический план развития [2].

Как уже было сказано ранее, внедре-
ние централизованного решения позволя-
ет улучшить культуру взаимоотношений 
между Клиентом и Компанией, а также по-
высить качество предоставляемых услуг. 
Но сейчас процесс в полной мере не отра-
жает ключевые показатели эффективности 
специалистов ДЭ. Также программа «АЦК – 
Контроль» не  позволяет отслеживать ре-
зультаты по вынесенным обращениям более 
детально. Клиент не видит, на каком этапе 
находится работа с его обращением и сколь-
ко времени еще нужно, это все информиру-
ется на уровне телефонных звонков Клиен-
та и ответственного специалиста. 

В качестве дальнейшего направления 
совершенствования процесса следует про-
водить реинжиниринг данного процесса 
изнутри. То есть, изменить службу Service 
Desk, оптимизировать работы по  сопрово-
ждению, приближаясь к мировым стандар-
там качества. 

Например, в  качестве метода реинжи-
ниринга можно использовать внедрение 

современных методов ITSM (IT Service 
Management) на основе рекомендаций ITIL 
(IT Infrastructure Library).

ITIL  – это методология, которая обе-
спечивает эффективное функционирование 
служб информационных технологий (ИТ), 
удовлетворение нужд бизнес  – пользовате-
лей, стабильное и  предсказуемое развитие 
информационной системы.

ITIL – является набором всесторонних, 
непротиворечивых и  согласованных до-
кументов, построенных на  основе знаний 
и  опыта мировых организаций, и  предна-
значенным для управления обслуживанием 
информационных систем (ИС) [6].

Концепция ITIL базируется на  лучшей 
практике и опыте ведущих экспертов, кон-
сультантов, инженеров и  является, на  на-
стоящий момент, наиболее целостным 
и полным стандартом «де-факто» для орга-
низации управления обслуживанием ИС.

Таким образом, проведение реинжи-
ниринга бизнес  – процессов на  основе ис-
пользования методологии ITIL позволит 
компании более эффективно организовать 
процесс сопровождения и  повысить уро-
вень качества предоставляемых услуг. 
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