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Анотація. У роботі розглянуто
питання забезпечення резуль-
тативності управлінських та
підтримуючих бізнес-процесів
у компанії. Наголошено на ва-
жливості надання необхідного
статусу та повноважень влас-
никам і внутрішнім клієнтам
процесів.
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Summary. The paper considers
the issues of ensuring the effec-
tiveness of management and
supporting business processes
in company. Emphasis is placed
on the importance of providing
the necessary status and
authority to the owners and in-
ternal clients of processes.
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Значення використання процесного підходу для забезпечення
ефективної діяльності підприємства важко переоцінити. Ця кон-
цепція залишається однією з тих, що знаходяться у центрі уваги
як науковців, так і практиків уже досить тривалий час, що свід-
чить, з одного боку, про її беззаперечний позитивний вплив на
результати роботи компаній, а з іншого — про багатоаспектність
і комплексність самого підходу, які зумовлюють необхідність
подальшого наукового пошуку.

Як показує наш досвід співпраці з українськими підприємствами,
при запровадженні концепції процесного управління досить пошире-
ними є проблеми ідентифікації процесів, визначення їх атрибутів за
моделлю SIPOC [1], характеристик і критеріїв оцінки, а також прийн-
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яття відповідальності власників процесів і зміни розуміння структур-
ними підрозділами своєї ролі та призначення в рамках означеного
підходу. Дуже часто останній чинник стає чи не найсуттєвішим орга-
нізаційним бар’єром, що знижує, або навіть руйнує результати впро-
вадження бізнес-процесів у компанії. Тому вважаємо за доцільне де-
тальніше зупинитись саме на цьому питанні.

Існують різні рекомендації щодо виділення груп бізнес-
процесів підприємства [2, 3], ми дотримуємось позиції, що доці-
льно виокремлювати такі три групи: основні (ключові), управлін-
ські і підтримуючі (допоміжні). Процеси першої групи спрямова-
ні на створення цінності для зовнішнього клієнта і зазвичай
достатньо детально прописані, оскільки лежать в площині опера-
ційної діяльності компанії. Невизначенішою є ситуація з управ-
лінськими і допоміжними процесами, які, відповідно, спрямову-
ються на регулювання і управління організацією (наприклад,
аналізу з боку керівництва, визначення цілей організації, потреб
у ресурсах, планування стратегії тощо) та підтримку діяльності
підрозділів і забезпечення їх процесів (ремонтне обслуговування,
навчання, управління інформацією тощо), що означає необхід-
ність задоволення потреб внутрішніх клієнтів компанії — її спів-
робітників, керівників і підрозділів у цілому.

Робота по ідентифікації та визначенню характеристик цих проце-
сів за моделлю SIPOC (Supplier — постачальник, або власник проце-
су, Input — вхідні компоненти, Process — процес, Output — кінцевий
результат, Customer — клієнт, споживач) потребує вирішення таких
принципових питань, як хто буде відповідати за конкретний процес і
його результативність (а це проблематично, якщо процеси мають на-
скрізний, тобто між функціональний, характер) і хто є клієнтом цього
процесу. Складнощі полягають у тому, що за відсутності культури
процесного управління в компанії власнику процесу буває важко ре-
алізовувати свої повноваження та, відповідно, нести відповідальність
за забезпечення його цільових параметрів, оскільки це передбачає не-
обхідність розпорядження ресурсами, що знаходяться в організацій-
ному підпорядкуванні різних підрозділів. Тому дуже часто виника-
ють ситуації, коли власники процесів неохоче приймають на себе ці
обов’язки або навіть всіляко намагаються ухилитися від цієї ролі.

Інша ключова проблема — це не просто визначення клієнта
процесу, але й формування його належного статусу і ролі в ком-
панії як особи, яка «диктує умови» і дає оцінку задоволення своїх
вимог і результативності процесів, особливо коли йдеться про
внутрішніх клієнтів. Історично склалося, що за функціонального
підходу до управління організацією підрозділи самі визначають
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показники своєї діяльності і відповідні результати, на їх керівни-
ків покладаються завдання по оцінюванню роботи підлеглих і їх
мотивації, що не орієнтує структурні одиниці на задоволення по-
треб клієнтів процесів, що вони забезпечують, і не завжди коре-
лює із оцінками останніх щодо отриманих процесних результатів.

Вирішити ці ключові організаційні питання, які є ключовими
чинниками забезпечення ефективного функціонування процесів і
компанії в цілому, можливо тільки за умов лідерства та підтримки
вищого керівництва у таких їх проявах, як цілеспрямована і систем-
на робота по формуванню відповідної філософії компанії, у центрі
якої — безумовне забезпечення потреб і вимог не тільки зовнішніх,
але й внутрішніх клієнтів, визнання їх провідної ролі у встановленні
цільових параметрів процесів та оцінки рівня досягнення останніх,
подолання міжфункціональних бар’єрів шляхом визначення влас-
ників процесів, наділення їх необхідними правами і повноваження-
ми, ресурсами та встановленням відповідальності за забезпечення
обґрунтованих та узгоджених усіма зацікавленими сторонами хара-
ктеристик і результатів процесів.
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