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Аннотация. В статье изучены различные подходы к системе информационной поддержки развития
бизнес�процессов предприятия. Особый акцент сделан на значении информационной поддержки биз�
нес�процессов с целью оптимизации работы предприятия и получения устойчивого преимущества
субъектов предпринимательской деятельности в конкурентной экономической среде. Рассмотрены
базовые теории экономической кибернетики с целью наиболее полного понимания сущности понятия
«система информационной поддержки». Предложен концептуальный подход к проектированию сис�
темы информационной поддержки развития бизнес�процессов предприятия, которая на основе сба�
лансированного подхода к построению архитектуры процессов предприятия определяет условия про�
порциональности вклада отдельных составляющих в развитие бизнес�процессов. К основным резуль�
татам исследования также необходимо отнести усовершенствование архитектурного подхода для раз�
работки стратегической архитектуры предприятия на основе сбалансированного подхода к определе�
нию целевых показателей по составляющим системы информационной поддержки: финансы, заказы,
бизнес�процессы, персонал.

Ключевые слова: система информационной поддержки, системный подход, архитектура
предприятия, развитие бизнес�процессов, цифровизация предприятия, система сбалансированных
показателей.
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Анотація. У статті вивчено різні підходи до системи інформаційної підтримки розвитку бізнес�про�
цесів підприємства. Особливий акцент зроблено на значенні інформаційної підтримки бізнес�процесів
з метою оптимізації роботи підприємства та отримання стійкої переваги суб’єктів підприємницької
діяльності в конкурентному економічному середовищі. Розглянуто базові теорії економічної кіберне�
тики з метою найбільш повного розуміння сутності поняття «система інформаційної підтримки».
Запропоновано концептуальний підхід до проектування системи інформаційної підтримки розвит�
ку бізнес�процесів підприємства, яка на основі збалансованого підходу до побудови архітектури про�
цесів підприємства визначає умови пропорційності вкладу окремих складових у розвиток бізнес�
процесів. До основних результатів дослідження слід віднести удосконалення архітектурного підходу
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Введение

Информационная концепция развития пред�
приятия получила в настоящее время достаточ�
но широкое применение в теории и практике
деятельности организаций. Значительно воз�
росли возможности информационно�техноло�
гического и программно�компьютерного обес�
печения, и современные информационные тех�
нологии потенциально могут в определенной
степени обеспечить информационную потреб�
ность процесса развития предприятия. Однако,
несмотря на все технологические достижения,
обеспечение информационной поддержки,
адекватной уровню развития производства, эко�
номических связей и сложности принимаемых
управленческим персоналом решений, продол�
жает оставаться нерешенной проблемой.

для розробки стратегічної архітектури підприємства на основі збалансованого підходу до визначення
цільових показників за складовими системи інформаційної підтримки: фінанси, замовлення, бізнес�
процеси, персонал.

Ключові слова: система інформаційної підтримки, системний підхід, архітектура підприємства,
розвиток бізнес�процесів, цифровізація підприємства, система збалансованих показників.
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Abstract. The article studies various approaches to the system of information support for the development
of enterprise business processes. Particular emphasis is placed on the importance of information support for
business processes in order to optimize the operation of an enterprise and obtain a sustainable advantage for
business entities in a competitive economic environment. The basic theories of economic cybernetics are
considered in order to fully understand the essence of the concept of "information support system". A
conceptual approach to the design of an information support system for the development of enterprise business
processes is proposed, which, based on a balanced approach to building the architecture of enterprise processes,
determines the conditions for the proportionality of the contribution of individual components to the
development of business processes. The main results of the study should also include the improvement of the
architectural approach for the development of the strategic architecture of the enterprise based on a balanced
approach to the definition of targets for the components of the information support system: finance, orders,
business processes, and personnel.
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Задачи информационной поддержки про�
цесса развития предприятия вообще и бизнес�
процессов в частности стали возникать лишь в
конце ХХ в. Проблемы такого рода – это зада�
чи предоставления различным группам заинте�
ресованных лиц уместной и достоверной ин�
формации, способной стать основой для при�
нятия управленческих решений. Качество ин�
формационной поддержки развития бизнес�
процессов предприятия стало определяющим
фактором эффективности и обоснованности
принимаемых стратегических и тактических ре�
шений [1]. Однако, даже при достижении не�
обходимого системного эффекта, присущий
новым информационным технологиям потен�
циал эффективности остаётся недоиспользо�
ванным. Отставание систем информационной
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поддержки (СИП) и сегодня сдерживает потен�
циальные возможности предприятий и тормо�
зит их развитие.

Современный этап развития информацион�
ных технологий, основанный на достижениях
телекоммуникационных и цифровых техноло�
гий обработки информации, свидетельствует о
том, что соответствующие технологии ставят
своей целью не просто увеличение эффективно�
сти обработки данных, а предназначены для по�
лучения предприятиями устойчивого преиму�
щества в конкурентной экономической среде.
Использование информационных технологий
является непременным условием высокой эф�
фективности процесса развития предприятия на
всех этапах производственно�хозяйственной
деятельности [2, 3, 4]. В связи с этим информа�
ционная поддержка развития бизнес�процессов
предприятия приобретает все большее значение
для оптимизации работы предприятий. Вместе
с тем информационные технологии предъявля�
ют новые требования не только к количеству и
качеству информации, но и предполагают необ�
ходимость изменений в системе управления
предприятием. Поэтому для нынешних пред�
приятий существует два выхода – либо прово�
дить эти изменения, либо потерять свои конку�
рентные преимущества на рынке. В связи с этим
возникает необходимость в управлении инфор�
мационной поддержкой развития бизнес�про�
цессов предприятия. На сегодняшний день
управленческие решения в отношении такой ин�
формационной поддержки носят бессистемный
характер, что приводит к нерациональному ис�
пользованию ресурсов, используемых в обеспе�
чении обмена данными как внутри организаци�
онно�экономических субъектов, так и с внешним
окружением, и в значительной степени снижа�
ет эффективность работы предприятий. Вслед�
ствие этого исследования в этой области при�
обретают в настоящее время особую актуаль�
ность.

Анализ последних исследований и
публикаций

Существенный вклад в исследование концепции
управления бизнес�процессами внесли зарубеж�
ные (Р. С. Каплан [17], Д. П. Нортон [17], М. Хам�
мер [5], Л. Хершман [5], Дж. Харрингтон [6],

А. В. Шеер [7, 8]) и отечественные ученые
(Зараменских Е. П. [9], К. Е. Самуйлов [10],
А. И. Громов [11], В. В. Репин [12, 13], В. Г. Ели�
феров [13]).

Теоретико�методологическим основам
управления сложными, динамическими систе�
мами, а также изучению механизмов функци�
онирования многоуровневых организацион�
ных систем посвящены работы зарубежных и
отечественных ученых, таких как Дж. Форрес�
тер [14], Д. Ю. Каталевский [15], А. С. Акопов
[16], Д. А. Новиков [17], В. В. Репин [12].

Вопросы проектирования архитектуры
предприятия рассматривались Дж. Захманом
[18], С. Спиваком [19], Г. Н. Каляновым [20],
А. В. Данилиным [21], А. И. Слюсаренко [21],
А. В. Сизовым [22], С. В. Красновым [23],
Д. В. Исаевым [24], Е. П. Зараменских [25].

Несмотря на значимость проведенных на�
учных исследований, следует отметить, что
проблемы управления информационной под�
держкой процесса развития предприятия всё
ещё являются недостаточно разработанными,
а предложенные в этих работах методы не по�
зволяют в полной мере решить проблемы со�
вершенствования управления бизнес�процес�
сами предприятия, включая условия поиска
внутренних ресурсов их развития средствами
информационного менеджмента. В указанных
работах не в полной мере были учтены при�
кладные аспекты ресурсного обеспечения про�
цессов информационной поддержки деятель�
ности предприятий. В частности отдельно не
оценивается сбалансированное управление
бизнес�процессами и влияние на целевые по�
казатели деятельности предприятия фиксиро�
ванных объемов ресурсного вклада, т. е. нали�
чие обратной связи, отражающей реакцию по�
казателей эффективности бизнес�процессов на
управляющее воздействие. Кроме того, техно�
логии управления бизнес�процессами не при�
нимают во внимание специфические условия
имеющегося уровня цифровизации процессов
предприятия, а также наличие неочевидных
обратных связей уже в системе их информаци�
онной поддержки.

В этой связи определена целесообразность
дальнейшего развития теоретических поло�
жений и методических рекомендаций приме�
нительно к задаче проектирования системы
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информационной поддержки развития бизнес�
процессов предприятия на основе новых мето�
дических подходов и инструментов, ориентиро�
ванных на эффективное управление информа�
ционной поддержкой процесса развития пред�
приятия. Необходимость учесть стремительные
изменения в сфере информатизации бизнеса
для определения условий развития бизнес�про�
цессов на основе синтеза различных подходов
к проектированию системы информационной
поддержки как одного из определяющих фак�
торов устойчивого конкурентного развития
предприятия и предопределяет цели и задачи
данного исследования.

Основной материал

С целью наиболее полного понимания сущно�
сти понятия «система информационной под�
держки» в рамках этого исследования нами рас�
сматривались базовые теории кибернетики: те�
ория систем, теория моделей, теория информа�
ции и теория управления [45, 46, 27].

На основе сбалансированного подхода раз�
работан концептуальный подход к проектиро�
ванию системы информационной поддержки
развития бизнес�процессов предприятия (рису�
нок 1), определены составляющие системы ин�
формационной поддержки сбалансированного
управления процессами. Представленная кон�
цепция проектирования СИП, которая, учиты�
вая сбалансированный характер управления
развитием бизнес�процессов предприятия, по�
зволяет осуществить проектирование системы

информационной поддержки по критерию сба�
лансированного вклада ресурсов предприятия
и проанализировать динамику вклада ресурсов
по составляющим: финансы, заказы, бизнес�
процессы и персонал.

Как известно, теория систем изучает общие
законы функционирования систем, классифи�
кации систем и их роль в выборе методов мо�
делирования конкретных социально�экономи�
ческих объектов [17, 25, 26, 27, 28, 29]. Нельзя
не отметить вклад в становление системных
представлений, который внес в начале ХХ в.
А. А. Богданов [30], предложивший всеобщую
организационную науку – тектологию, где он
исследовал организационные принципы, общие
для всех видов систем. Становление теории си�
стем привело к возникновению новых направ�
лений, в том числе и такого, как системный под�
ход.

Основоположник системного подхода Л.
фон Берталанфи определял систему как «ком�
плекс взаимодействующих компонентов» [31]
или как «совокупность элементов, находящих�
ся в определенных отношениях друг с другом и
со средой» [32]. Интересным в плане наших
дальнейших исследований кажется умозаклю�
чение экономиста Ю. И. Черняка, который по�
казал, «что один и тот же объект на разных эта�
пах его рассмотрения может быть представлен
в различных аспектах, и соответственно пред�
лагает одну и ту же систему представлять на
разных уровнях существования: философском
(теоретико�познавательном), научно�исследо�
вательском, проектном, инженерном и т. д.,

Рисунок 1 – Концепция проектирования СИП.
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вплоть до материального воплощения» [33].
Иными словами, в термин система на разных
стадиях ее рассмотрения можно вкладывать
разные понятия, говорить как бы о существо�
вании системы в разных формах [29].

В основе системного подхода информацион�
ной поддержки управления бизнес�процессами
предприятия лежит исследование ее как целост�
ного множества элементов в совокупности отно�
шений и связей между ними [17, 25]. Такой под�
ход способствует адекватной постановке про�
блем, которые могут возникнуть при внедрении
системы информационной поддержки, и выра�
ботке эффективной стратегии их решения. Как
известно, основная идея системной теории за�
ключается в том, что любой элемент оказывает
влияние на всю систему. Глубокая теоретиче�
ская проработка технологий и методов систем�
ного анализа привели к тому, что информацион�
ную поддержку управления развитием бизнес�
процессов можно считать базовым инструмен�
том для их усовершенствования и развития на
основе информатизации системы управления
развитием предприятия. Системный подход
можно считать общим способом организации ин�
формационной поддержки развития бизнес�про�
цессов предприятия, который позволяет выяв�
лять закономерности и взаимосвязи с целью их
более эффективного использования [17].

Задачи информационной поддержки биз�
нес�процессов с элементами неопределенности
возникают повсеместно. Но только предприя�
тия, которые имеет четкое представление о том,
какой продукт или результат и в каком кон�
кретно виде будет интересен потребителю, смо�
гут найти оптимальный путь достижения цели.
Такое видение можно реализовать только при�
меняя архитектурный подход для разработки
стратегий управления развитием бизнес�про�
цессов предприятия [34].

Архитектурный подход в контексте СИП
рассматривает предприятие как систему архи�
тектур трех основных видов:

– архитектура деятельности – стратегическая
(бизнес�архитектура);

– информационная архитектура: управление
данными и приложениями и связь с бизнес�
процессами (системная архитектура в тер�
минах схемы Дж. Захмана, иногда – архи�
тектура прикладных систем);

– физическая (техническая или технологиче�
ская, или ИТ�инфраструктура) архитектура.

Иногда эта система трансформируется за счет
выделения стратегической архитектуры (биз�
нес�стратегии) в отдельный уровень.

Архитектура предприятия описывает, как
организация выполняет свою работу, исполь�
зуя такие ресурсы, как люди, бизнес�процессы,
данные и технологии. В общем виде под архи�
тектурой предприятия понимается всесторон�
нее и исчерпывающее описание всех ключевых
элементов предприятия и межэлементных от�
ношений [20], обеспечивающее целостное по�
нимание устройства предприятия.

Нельзя не согласиться с мнением [35], что
«архитектура предприятия является инстру�
ментом для системного описания устройства
функционирования и принципов развития
организации». Е. П. Зараменских указывает на
то, что стандартизация элементов позволяет
переходить к быстрому проектированию, спо�
собствует гибкости организации и повышению
операционной эффективности, а архитектур�
ные принципы позволяют точнее развиваться
в условиях неопределенности [25].

Фактически, архитектура предприятия ре�
ализует идею системного подхода к управле�
нию [29] и изменению организаций в услови�
ях цифровой экономики и сильной зависимо�
сти бизнеса от информационных технологий.
Поскольку архитектура предприятия строится
на идеях и методах системного анализа, ее опре�
деление основывается на понятии «архитекту�
ра системы», в котором «система» заменяется
на предприятие, и компонентами, соответ�
ственно, становятся бизнес�направления, фун�
кциональные системы, подразделения и др.
[35].

В современных рыночных условиях архи�
тектура предприятия превращается в одно из
главных средств управления изменениями на
предприятии. Однако трудности возникают на
этапе осмысления того, в чем именно должны
заключаться эти перемены. Что именно нужно
изменить, чтобы оптимизировать свой бизнес
с целью максимизации прибыли. Причем, в
большинстве случаев, изменения предполага�
ют не просто увеличение эффективности су�
ществующих бизнес�процессов, а трансформа�
цию их структуры. «Архитектура предприятия
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является инструментом преобразования пред�
приятий, при этом объектом трансформации ста�
новятся не только информационные системы и
используемые технологии, но и бизнес�процессы,
структура, системы оценки эффективности – в
целом организация работы людей в компании»
[35]. И поэтому создание такой архитектуры
становится первым шагом на пути к предприя�
тию реального времени, ведь при этом не толь�
ко формируется эффективная структура биз�
нес�процессов, но и ведется их постоянная мо�
дернизация.

В соответствии с процессным подходом ар�
хитектуру предприятия (а следовательно, и
само предприятие) можно определить как сис�
тему процессов, т. е. совокупность всех взаимо�
связанных и взаимодействующих процессов
организации [25, 12]. В этом случае процессный
подход к управлению развитием предприятия
является основой для проектирования бизнес�
процессов. По нашему мнению, наиболее точ�
ную характеристику процессному подходу дал
М. Хаммер [5], определив его как новый спо�
соб ведения бизнеса и достижения целей, обес�
печивающий клиентам максимальный уровень
удовлетворенности.

Реализация архитектуры предприятия не
является проектом в строгом смысле этого сло�
ва. Дело в том, что за фазой разработки неиз�
бежно должна последовать деятельность по
поддержанию и постоянному развитию архи�
тектуры предприятия, а это более удобно опи�
сывать в рамках процессной модели [21]. Про�
цессный подход отражает динамику развития
всей структуры системы информационной под�
держки развития бизнес�процессов предприя�
тия, где имеют место быть элементы развития.

Уже было отмечено, что любое предприятие
(или любую другую организационную систему)
можно рассматривать как процесс (или поток
бизнес�процессов). Причем это процесс посто�
янных преобразований, связанных с непрерыв�
ной сменой состояний равновесия [30]. Пред�
приятие, как любая система, обладает некото�
рой устойчивостью (имеет баланс), но состоя�
ние равновесия постоянно качественно изменя�
ется. И если мы управляем этим процессом, то
мы управляем системой [36].

Одним из таких инструментов для управле�
ния и развития бизнес�процессов предприятия

предлагается использовать сбалансированный
подход как центральный элемент предлагаемой
концепции проектирования СИП.

Технология системы сбалансированных по�
казателей (ССП) эффективности развития
предприятия раздвигает горизонт целей каждой
организации далеко за рамки финансовых по�
казателей. В этих условиях имеется возмож�
ность определить, «как организация работает
над созданием стоимости для сегодняшних и
будущих клиентов, с одной стороны, и что сле�
дует предпринять для того, чтобы расширить
внутренние возможности и увеличить инвести�
ции в персонал, бизнес�системы и процедуры с
целью совершенствования своей деятельности
в будущем, – с другой» [37].

Концепция ССП была предложена Робер�
том Капланом и Дэвидом Нортоном в качестве
инструмента управления эффективностью раз�
вития компании [38]. Основное назначение
концепции ССП состоит в консолидации стра�
тегии с оперативной деятельностью и стоимост�
ными факторами.

Важной чертой ССП является её тесная
связь с бизнес�процессами, которые направле�
ны на удовлетворение потребностей клиентов
и в которых участвуют все работники органи�
зации. ССП помогает сориентировать руковод�
ство предприятия на оптимальное стратегиче�
ское развитие, в отличие от традиционного ме�
неджмента, который, зачастую, слишком сосре�
доточен на прибыли.

Выделяют четыре основных элемента систе�
мы сбалансированных показателей. Это – фи�
нансы, клиенты, персонал и бизнес�процессы.
Каждая из составляющих определяется набо�
ром соответствующих параметров, в соответ�
ствии с характеристиками которых можно за�
фиксировать определенную модельную состав�
ляющую конкурентного поведения предприя�
тия. Приведем, не претендуя на полноту, веро�
ятный набор таких показателей (таблица 1).

Совмещая процессы взаимодействия для раз�
ных уровней управления предприятием и эле�
менты системы сбалансированных показателей,
получим некоторое взаимодействие четырех со�
ставляющих управления с четырьмя сферами
управления. Таким образом, в управлении про�
цессами можно выделить составляющие управ�
ления развитием (объекты проектирования
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СИП), которые оказывают определенное вли�
яние на эти процессы. В связи с этим возникает
вопрос о том, к изменению каких параметров
приведет это влияние и, как следствие, каким
будет стратегия управления развитием бизнес�
процессов предприятия.

Поставленные проблемы могут быть реше�
ны посредством применения архитектурного
подхода к анализу развития бизнес�процессов
с целью разработки форматов конкурентного
поведения.

Процесс реализации CCП можно разбить на
следующие этапы: [40].
1. Уточнение стратегических целей. Для того,

чтобы построить систему стратегического
управления следует подразделить стратегию
предприятия на конкретные стратегические
задачи, которые обстоятельно показывают
различные стратегические аспекты. Каждая
такая стратегическая задача должна быть
связана с одной из перспектив предприятия.

2. Создание стратегических карт. Одной из
главных составляющих ССП является опре�
деление причинно�следственных связей

между отдельными стратегическими целя�
ми. Осуществление намеченной цели слу�
жит реализации следующей, пока система не
достигнет главной цели организации. Бла�
годаря причинно�следственной цепи про�
сматриваются связи между различными це�
лями. Те задачи, которые не способствуют
осуществлению основной цели, исключают�
ся из рассмотрения.

3. Выбор признаков и формулировка их целе�
вых параметров. Показатели являются как
оценкой степени реализации намеченных
задач, так и мерой определения эффектив�
ности процессов (таблица 2).

4. Выявление взаимозависимости признаков с
бизнес�процессами и выработка стратеги�
ческих действий. Показатели в ССП явля�
ются как оценкой степени реализации цели,
так и оценкой бизнес�процессов. В тех слу�
чаях, когда стратегические цели не могут быть
выполнены в рамках бизнес�процессов пред�
приятия, достижение стратегических целей
реализуется через осуществление соответ�
ствующих стратегических мероприятий.

Таблица 1  – Показатели системы сбалансированного управления бизнес�процессами

Элементы ССП Показатели  
Финансы 
(оценивает эффективность 
финансового управления и 
обеспечения основных процессов)  

– заемный капитал; 
– привлечение финансов; 
– выделение фондов; 
– финансирование проектов; 
– затраты на ИТ�услуги. 

Клиенты 
(выявляет соответствие стратегии 
управления заказами задачам 
сбалансированного управления)  

– количество клиентов; 
– доходность клиентов; 
– способность предприятия к удовлетворению клиентов; 
– способность предприятия к удержанию клиентов; 
– способность приобретения новых клиентов; 
– время, затраченное на поиск новых клиентов; 
– сбыт, организация и динамика продаж. 

Персонал 
(выявляет соответствие 
компетенций персонала новым 
формам организации продаж, новым 
продуктам) 

– инновационный процесс; 
– необходимое число сотрудников; 
– время на обучение персонала; 
– мотивация персонала; 
– утечка кадров. 

Бизнес�процессы 
(оценка соответствия организации 
бизнес�процессов формату 
конкурентного поведения на рынке) 

– разработка новых продуктов; 
– снабжение основными ресурсами; 
– изготовление продукции; 
– автоматизация производства; 
– увеличение скорости выполнения операций. 
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5. Каскадирование. При каскадировании стра�
тегия, оговоренная в ССП, применяется ко
всем уровням управления производством.
Каскадирование ведет к повышению уров�
ня качества стратегического управления во
всех задействованных организационных
модулях, так как задачи и стратегическая
активность из подразделений вышестоящих
уровней могут быть последовательно пере�
даны в ССП нижестоящих организационных
блоков – это так называемая вертикальная
интеграция целей. Мера детализации разби�
ения сбалансированных систем показателей
«сверху вниз» зависит от организационной
структуры и масштаба предприятия.

Сбалансированное управление проце ссами не�
обходимо рассматривать в четырех аспектах
(рисунок 2), причем контур управления, опи�
раясь на результаты оптимизации по выделен�
ным группам бизнес�процессов, позволяет от�
корректировать функции каждого организаци�
онного элемента и его роль в интегральном ре�
зультате [41].

Роль таких составляющих системы инфор�
мационной поддержки, как организационный,
функциональный и структурный аспекты, до�
статочно понятна – они как бы определяют кто,
что и для чего будут функционировать, т. е.
формируют так называемый концептуальный
базис системы информационной поддержки.
Трансформационный аспект определяет пер�
спективы системы, а конкретнее, определяет
эффективность предложений для оптимизации
бизнес�процессов. Взаимодействие между при�
веденными составляющими информационной
поддержки сбалансированного управления про�
цессами осуществляется с помощью информа�
ционных потоков. Равномерное распределение
информационных потоков, относящихся к сво�
им подсистемам, оптимизирует и качественно

улучшает работу предприятия. Это, в свою оче�
редь, приводит к повышению прибыли за счет
сбалансированного наращивания мощностей
всех подсистем при анализе и внедрении необ�
ходимых информационных потоков.

ССП предлагается взять за основу стратеги�
ческого управления процессами предприятия,
т. е. природу сбалансированности процессов мы
объясняем возможностью их развивать. И един�
ственное, что может обеспечить устойчивое
функционирование предприятий, чувствитель�
ных к различного рода изменениям, – это ин�
форматизация их бизнес�процессов.

Система информационной поддержки упра�
вления бизнес�процессами предприятия увязы�
вает функции отдельных подразделений с дви�
жением финансовых и товарных потоков по
всей технологической цепочке управленческих
процедур. И в этом смысле является системой
управления всеми бизнес�процессами предпри�
ятия. На рисунке 3  представлена алгоритми�
ческая схема формирования системы информа�
ционной поддержки с учетом влияния рисков
недостижения целевых значений индикаторов
управления развитием бизнес�процессов пред�
приятия.

В основе формирования архитектуры управ�
ления бизнес�процессами, как правило, лежит
разработка стратегии, ее адаптация к специфи�
ке компании и ее реализация. Стратегия ком�
пании – это комплексный план управления, ко�
торый должен укрепить положение компании
на рынке и обеспечить координацию усилий,
привлечение и удовлетворение потребителей,
успешную конкуренцию и достижение глобаль�
ных целей. Процесс выработки стратегии осно�
вывается на тщательном изучении всех возмож�
ных направлений развития и деятельности и за�
ключается в выборе общего направления, осва�
иваемых рынков, обслуживаемых потребностей,

Таблица 2 – Ключевые показатели для четырех составляющих ССП

Составляющая Показатели KPI 
Финансы Рентабельность инвестиций и добавленная стоимость 

Клиенты 
Удовлетворение спроса клиента, сохранение клиентской базы и доли 
рынка 

Персонал Удовлетворенность персонала и наличие информационных систем 

Бизнес�процессы 
Качество, сроки исполнения заказа, стоимость и разработка новых 
продуктов 
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методов конкуренции, привлекаемых ресурсов
и моделей бизнеса. Другими словами, страте�
гия означает выбор компанией пути развития,
рынков, методов конкуренции и ведения биз�
неса.

Выводы

Проведенный в работе теоретический анализ
системного, процессного, архитектурного и си�
стемно�сбалансированного подходов к управле�
нию процессами предприятия позволил сфор�
мировать концептуальный подход к проектиро�
ванию системы информационной поддержки

 
Отдел кадров 

Производственный 
отдел

Увеличение притока новых и сохранение старых 
клиентов

Персонал

Финансы
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онный аспект
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Рисунок 2 – Составляющие системы информационной поддержки сбалансированного управления процесса�
ми.

развития бизнес�процессов предприятия. Пред�
ложенная система информационной поддерж�
ки на основе сбалансированного подхода к по�
строению архитектуры процессов предприятия
определяет условия пропорциональности вкла�
да отдельных составляющих развития бизнес�
процессов.

Одним из результатов исследования стало
применение архитектурного подхода для раз�
работки стратегической архитектуры предпри�
ятия на основе сбалансированного подхода к
определению целевых показателей по составля�
ющим системы информационной поддержки:
финансы, заказы, бизнес�процессы, персонал.
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Рисунок 3 – Процесс разработки и внедрения системы информационной поддержки бизнес�процессов.
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