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ОЦЕНКА ВАЖНОСТИ И ПРОБЛЕМНОСТИ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ КОМПАНИИ 

 

Ибраев Е. Н.1, Шоман С..2 

Магистрант МВА1, к.т.н.. доцент2 

1 2 Алматы Менеджмент Университет, г. Алматы, Республика Казахстан 

 

Аннотация. В статье показана методология оценки важности и проблемности 

бизнес-процессов в современной организации. На основе экспертных оценок проведена 

диагностика факторов, влияющих на операционную деятельность компании через анализ 

«проблемных зон» бизнес-процессов в ТОО Comlux-AG 

Ключевые слова: бизнес-процессы, экспертная оценка, матрица важности и 

проблемности бизнес-процессов.  

Аннотация. Мақалада заманауи ұйымдағы бизнес-процестердің маңыздылығы мен 

проблемалық сипатын бағалау әдістемесі көрсетілген. Сараптамалық бағалаулар 

негізінде «Comlux-AG» ЖШС бизнес-процестерінің «проблемалық бағыттарын» талдау 

арқылы компанияның қызметіне әсер ететін факторлардың диагностикасы жүргізілді.  

Түйін сөздер. бизнес-процестер, сараптамалық бағалау, бизнес-процестердің 

маңыздылығы мен проблемалық матрицасы. 

Annotation. The article shows the methodology for assessing the importance and 

problematic nature of business processes in a modern organization. Based on expert 

assessments, a diagnosis of factors affecting the company's operations was carried out through 

the analysis of "problem areas" of business processes in Comlux-AG LLP 

Key words: business processes, expert assessment, matrix of importance and 

problematicness of business processes. 

Введение. 

Последние десятилетия характеризуются значительным интересом к вопросам 

управления операционными рисками, причем данное внимание проявляется не только 

кредитно-финансовыми учреждениями, но и промышленными предприятиями, а также 

организациями сферы услуг. 

Данная тенденция обусловлена рядом причин, во-первых – признание управление 

операционным риском как самостоятельным объектом изучения и вследствие этого 

активизация научно-практических разработок в данном направлении. Во-вторых, 

повышение требований в области корпоративного управления, внедрение и поддержание 

функционирования эффективной системы управления рисками компании. В-третьих, 

управление операционными рисками способствует повышению эффективности и 

совершенствования бизнес-процессов организации.  

Литературный обзор. 

Основную операционную деятельность авиакомпании можно представить в виде 

множества определенным образом связанных бизнес- процессов из которых, каждый 

состоит из некоторого набора определённых операций с определением начала, конца и 

указанием входов и выходов. Принятие тех или иных решений при управлении 

коммерческими бизнес процессами должно сопровождаться постоянной оценкой 

(мониторингом) конечного экономического эффекта от их исполнения в соответствии с 

выбранным критерием [1-3]. 
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Диагностика факторов, влияющих на операционную деятельность компании мы 

видим через анализ «проблемных зон» бизнес-процессов в ТОО Comlux-AG. С этой 

целью нами проведен анализ наиболее приоритетных бизнес-процессов, оптимизация 

которых даст более эффективный результат. Данная задача решается, используя такие 

критерии как [4-5]:  

 Важность бизнес-процесса - это первый критерий, который характеризует 

степень вклада данного бизнес-процесса в достижение стратегических и приоритетных 

целей и задач компании, к которым она стремиться как в долгосрочной, так и в 

краткосрочной перспективе. Поэтому для эффективного функционирования организации 

необходимо в первую очередь выбрать те бизнес-процессы, реорганизация которых даст 

наиболее продуктивный результат. При этом следует определить критические факторы 

успеха (КФУ) для каждого бизнес-процесса, чем больше критических факторов успеха 

поддерживает рассматриваемый бизнес-процесс, тем больше его важность. 

 Степень проблемности бизнес-процесса – это второй критерий, который 

показывает, что если бизнес-процесс является важным, однако при этом его показатели 

находятся на достаточно приемлемом уровне, то необходимость заниматься его 

оптимизацией нет. Проблемность бизнес-процесса определяется разрывом между 

действительным и желаемым состоянием. 

Ранжирование бизнес-процессов компании ТОО Comlux-AG представляется 

довольно затруднительным, так как деятельность состоит из множества процессов, в этой 

связи нами были выделены основные крупные группы бизнес-процессов: 

 Процессы управления 

 Процессы развития 

 Основные процессы  

 Специальные процессы, обеспечивающие деятельность 

 Общекорпоративные процессы 

Каждая группа бизнес-процессов имеет свои подгруппы и выявление более 

проблемных и важных из них позволит рассмотреть более детально те бизнес-процеесы, 

которые необходимо «реанимировать». Таким образом, для ранжирования бизнес-

процессов ТОО Comlux-AG по степени важности и проблемности была выделена группа 

экспертов, которая оценивала данные критерии по пятибальной шкале.  

При оценке важности бизнес-процессов нами использовался экспертный метод 

(таблица 1). 

 
Таблица 1 - Матрица экспертной оценки важности бизнес-процессов ТОО Comlux-AG 

 

Бизнес-процессы Эксперт 

1 

Эксперт 

2 

Эксперт 

3 

Эксперт 

4 

Эксперт 

5 

Ср. 

знач. 

Процессы 

управления 2 3 4 4 4 3,4 

Процессы развития 4 4 4 5 5 4,4 

Основные процессы  4 3 4 3 4 3,6 

Специальные 

процессы, 

обеспечивающие 5 4 4 3 5 4,2 
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деятельность 

Общекорпоративные 

процессы 4 3 5 5 3 4 

Примечание: составлено автором 

 

Данные, представленные в таблице 5, говорят о том, что наиболее важным, по 

мнению экспертов является бизнес-процесс «Процессы развития», наименее – бизнес-

процесс «Процессы управления». 

Оценка степени проблемности бизнес-процессов является последующим этапом в 

представленной диагностике. Для этого эксперты диагностировали те группы бизнес-

процессов, которые ими были отмечены как наиболее важные: «Процессы развития», 

«Общекорпоративные процессы». 

По каждому бизнес-процессу в рамках проведения диагностики были 

сформулированы основные проблемы на основе чего эксперты определяли степень их 

проблемности также по пятибальной шкале. Самым эффективным и результативным 

процессам присваивается значение 1, то есть текущее состояние данных бизнес-

процессах соответствует желаемому и в них отсутствуют проблемы. Максимальное 

значение 5 присваивается тем бизнес-процессам в которых разрыв между текущим и 

желаемым и состоянием достаточно значительный, то есть данные процессы находятся в 

неудовлетворительном состоянии.  

Для дальнейшей диагностики проблемности бизнес-процессов рассчитывался 

индекс проблемности, как произведение силы проблемы и веса проблемы. Полученные 

результаты по проблемам процесса суммируются, и получаем оценку проблемности 

процесса: чем она выше, тем проблемнее процесс (таблица 2). 
 

Таблица 2 - Матрица оценки проблемности бизнес-процессов ТОО Comlux-AG 

 

Бизнес-

процессы 

Проблемы Сила 

проблемы  

Вес 

проблемы  

Индекс 

проблемности  

Процессы 

развития 

Развитие и продвижение бренда 

4 0,25 1 

Повышение лояльности 

клиентов 4 0,23 0,92 

Управление портфелем 

проектов трансформации и 

развития бизнеса 3 0,12 0,36 

Управление портфелем 

проектов повышения 

операционной эффективности  3 0,12 0,36 

Управление портфелем 

проектов сети маршрутов и 

парка ВС 2 0,11 0,22 

Управление Программой 

инновационного развития 3 0,17 0,51 

  

19 1 3,37 
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Общекорпор

ативные 

процессы 

Управление персоналом 

4 0,28 1,12 

Управление финансовыми 

ресурсами 2 0,12 0,24 

Управление IT 3 0,17 0,51 

Управление коммуникациями  4 0,13 0,52 

Корпоративное управление и 

взаимодействие со 

стейкхолдерами 3 0,21 0,63 

Управление оргструктурой и 

штатным расписанием 2 0,03 0,06 

Внутренний аудит 2 0,06 0,12 

  20 1 3,2 

Примечание: составлено автором 

 

Степень разрыва между желаемым и текущим состоянием бизнес-процесса плохо поддается 

количественному измерению, однако становится «читаемой» на вербальном уровне через качественные 

оценки. В таблице 3 представлено оценка проблемности бизнес-процесса по пятибалльной шкале. 

Таблица 3 - Критерии оценки степени проблемное бизнес-процесса  
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Таким образом, проведенный анализ, говорит о том, что операционная деятельность 

в компании ТОО Comlux-AG имеет узкие места. Одним из наиболее рискообразующим 

факторов для ТОО Comlux-AG является кадровый риск, обусловленный не только 

ошибками нарушением инструкций и правил персоналом компании, но и наймом 

(нехваткой) неквалифицированных сотрудников. 
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