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Бизнес-процессы. Жизненный цикл
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Результат 
• Информационный:
Оптимизированный бизнес-процесс 
(регламент с изменениями)

• Местонахождение документа 
Битрикс24, Business Studio   

Ответственный : архитектурный 
штаб 

Исполнитель: рабочая группа  

Длительность: на встречах 
рабочей группы 

Оптимизация бизнес процесса 1  Описание бизнес-процесса 

Результат 
• Информационный: Регламент 

бизнес процесса 

• Местонахождение документа: 
Битрикс24, Business Studio 

Ответственный: архитектурный 
штаб 

Исполнитель: рабочая 
группа  

Длительность : 2 рабочие встречи 

3.2

Результат 
• Информационный: Продукт ПО 

• Местонахождение документа 
 IT- Продукт 

Ответственный : Руководитель 
отдела бизнес-трансформации / 
Руководитель отдела 
автоматизации БП

Исполнитель : отдел бизнес-
трансформации, IT-подразделение,  
подрядная организация 

Длительность: согласно 
поставленным целям

Автоматизация бизнес 
процесса 

3.1 

Результат 
• Информационный: Отчет по KPI 
Отчет по внутреннему аудиту
 
• Местонахождение документа 
 Битрикс 24, ПО  Business studio

Ответственный : Руководитель 
отдела бизнес-трансформации / 
Руководитель отдела процессного 
управления  

Исполнитель : Бизнес-аналитик 

Длительность: аудит-согласно 
программе ВА;
Анализ KPI с определенной 
периодичностью 

Анализ функционирования 
бизнес процесса: Аудит, 
                                  Анализ KPI 
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Результат 
• Информационный: Отчет по 

анализу зрелости бизнес процесса 

• Местонахождение документа: 
Отчет 

Ответственный : Руководитель 
отдела бизнес-трансформации

Исполнитель : бизнес-аналитик 

Длительность: согласно 
методике (в разработке) 

Анализ зрелости бизнес 
процесса  



2.5 Управление 

коммерческой 

недвижимостью

3.3 Управление 

финансовыми ресурсами

TITLE:NODE: NO.: 1.0A1 Ландшафт процессов ГК НОВЫЙ ГОРОД

1.1 Стратегическое 

управление и развитие

1.2 Управление 

проектами

2.3 Продажа
2.4 Управление 

многоквартирным домом

3.1 Управление 

персоналом

3.2 Юридическое 

сопровождение
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Управляющие процессы и процессы совершенствования

Основные процессы

Поддерживающие процессы

2.2 Строительство

Владелец процесса: 

Финансовый директор

Владелец процесса: 

Собственник компании

Владелец процесса: 

Руководитель проектного офиса

Владелец процесса: 

Директор по строительству
Владелец процесса: 

Директор по продажам

Владелец процесса: 

Коммерческий директор УК

Владелец процесса: 

Директор по персоналу
Владелец процесса: 
Руководитель ЮРО

3.4 IT- обеспечение

Владелец процесса: 

IT - директор

3.5 Маркетинг

Владелец процесса: 

Руководитель отдела маркетинга

Владелец процесса: 

Управляющий ТЦ

1.3 Управление бизнес-

возможностями

Владелец процесса: 

Собственник компании

2.6 Создание продукта

Владелец процесса: 

Руководитель проектного офиса

3.7 Административно-

хозяйственная 

деятельность

Владелец процесса: 

Руководитель АХО

3.6 Гарантийные 

обязательства

Владелец процесса: 

Руководитель отдела качества

Нотации: IDEF0, VAD, EPC, BPMN

Описание бизнес-процессов
Дерево процессов

Ландшафт процессов



Описание бизнес-процессов
Должностная карта

База знаний

Чат-бот

Моделирование

Регламентация



Внутренние аудиты 

Программа внутренних аудитов

Отчет о внутреннем аудитеПлан внутреннего аудита



Оценка зрелости бизнес-процессов

Вес 0,2
Регламентация 
бизнес-процесса

Измеримый (KPI)

❖ Уровень 
зрелости = 1

❖ Уровень 
зрелости = 2

❖ Уровень 
зрелости = 3

❖ Уровень 
зрелости = 4

❖ Уровень 
зрелости = 5 Вес 0,3

Вес 0,1

Вес 0,4

0 0,2 0,3

0,6 0,7 - 1

Внутрипроцессная 
автоматизация

Улучшенный процесс 
(по результатам 
аудита)

❖ Уровень 
зрелости = 2

0,6 0,7 - 1



Претензионная работа: борьба с белыми пятнами в процессе

Претензии от собственников пересылались 
работникам по почте

Претензии регистрировались в Excel 
таблице

Акты выполненных работ по устранению 
претензий хранились в личных папках 

В процесс решения вопроса по претензии 
было вовлечено множество сотрудников по 
электронной почте

Не было «единого окна» для приёма 
претензий. Решали все и никто

Задачи: 

• определить единое окно 
для приёма претензий 
собственников

• уйти от ручного 
управления процессом

• повысить 
удовлетворенность 
собственников в 
отношении качества и 
срока устранения их 
претензий

В процессе переписок и выяснения «Кто 
виноват и что делать» терялись претензии



Решение задачи

Сформирован отдел качества 

Проведён анализ 
процессов as is, 
смоделированы to be



Решение задачи

Автоматизирован учет претензий в Bitrix24

Полученные выгоды:

▪ Минимизация риска потери 
претензий

▪ Получение 
автоматизированных отчетов 
по работе с претензиями

▪ Получение обратной связи от 
каждого собственника для 
уточнения качества оказанного 
ему сервиса

▪ Сохранение истории по 
каждой претензии с 
приложением документов и 
записей телефонных звонков



Экономический эффект

*Расчет произведен исходя из:
• сокращение количества участвующих в процессе и 

составило = 367 500 руб.
• сокращение времени формирования статистики = 

16 870 руб.
• сокращение времени переадресации претензий = 

180 000 руб.

** Расчет основывается на:
% повторных продаж (возврат клиента) = 30%; 
% покупок по рекомендациям – 50%;
1 недовольный клиент уводит 10 клиентов
1 потерянная претензия из 10 приводит к 
конфликту и потере клиента (т.е. 1%)
1% от факта продаж =  15 733 000 руб
NPS апрель 2024 (старт проекта) 68%, NPS сентябрь 
2024 (внедренные изменения) 73%
Плюс 5%
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