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СПЕЦИФІКА ОПТИМІЗАЦІЇ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ  
НАДАННЯ ПОСЛУГ В УМОВАХ ВІТЧИЗНЯНИХ  

ПІДПРИЄМСТВ ГАЗОПОСТАЧАННЯ 
 

Сьогодні перед вітчизняними підприємствами газопоста-
чання постає необхідність  пошуку нових сучасних методів удоско-
налення та оптимізації бізнес-процесів з урахуванням специфіки 
впровадження процесного підходу в управлінні. Це пов’язано з тим, 
що українським підприємствам з метою підвищення стійкості й 
ефективності їх діяльності слід реорганізувати систему управління 
на основі процесного підходу та приділяти особливу увагу вирі- 
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шенню питань удосконалення бізнес-процесів завдяки їх моделю-
ванню та оптимізації.  

Дану проблематику досліджують із застосуванням сучасних 
підходів до аналізу, моделювання та оптимізації бізнес-процесів 
такі вчені, як: О. Богданова, Н. Бойчук, М. Гордєєв, І. Довба, 
О. Дума, В. Командровська, О. Корзаченко, Д. Кулябов, С. Маль-
цев, К. Міхєєнко, О. Морозенко, В. Орел, Дж. Харрінгтон, В. Репін, 
С. Сойма, Л. Чорнобай [1-3; 6-13] та ін. Однак комплексний підхід 
до визначення сутності й удосконалення бізнес-процесів у науковій 
літературі відсутній. Для вирішення поставлених питань потрібно 
комплексно розглянути методи вдосконалення бізнес-процесів, а 
також сутність та особливості бізнес-процесів підприємства. 

Метою статті є визначення особливостей побудови, моделю-
вання й управління бізнес-процесами вітчизняного підприємства 
газопостачання з використанням сучасного програмного забезпе-
чення автоматизації бізнес-процесів "Bizagi" з урахуванням можли-
востей уникнення типових помилок при їх аналізі. 

Відповідно до концепції процесного підходу в рамках завдань 
реалізації стратегії сталого розвитку вся діяльність організації роз-
глядається як набір процесів. Головне поняття, яке використову-
ється в рамках процесного  підходу, − це процес. Згідно із стандар-
том ISO 9001 процес − це сукупність взаємопов'язаних і взаємодію-
чих видів діяльності, які перетворюють входи на виходи [3]. 

Процесний  підхід в управлінні припускає чітке розуміння 
ключових елементів процесу − входів, виходів, ресурсів, власника, 
постачальників і споживачів; дозволяє створити горизонтальні  
зв'язки в роботі організації та сприяє координації дій різних підроз-
ділів, прозорості їх дій і усуненню міжфункціональних бар'єрів, на-
ціленості на результат процесу і підвищенню його передбачувано-
сті. Усе це забезпечує результативність й ефективність роботи ор-
ганізації за рахунок скорочення часових і матеріальних витрат при 
цілеспрямованому поліпшенні процесів [12]. 

З метою розуміння недоліків у функціонуванні бізнес-проце-
сів компанії на всіх рівнях організації використовують бізнес-мо-
дель, яка демонструє бізнес-процеси, що відбуваються в організації, 
дозволяє виконувати їх аналіз і приймати рішення про оптимізацію 
діяльності на основі спеціальних методологій [1]. При цьому моде-
люванні бізнес-процес визначається як логічно завершений набір 
взаємопов'язаних і взаємодіючих видів діяльності, що підтримує ді-
яльність організації та реалізує її політику, спрямовану на досяг-
нення поставлених цілей [9]. 
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Подання бізнес-процесів передбачає використання відповід-
них інструментів, таких як символи, показники, графіки, діаграми, 
спеціальне програмне забезпечення. Одним із таких інструментів є 
система "Bizagi", спрямована на моделювання, виконання, автома-
тизацію та аналіз бізнес-процесів. Також існує безліч інших мето-
дик опису бізнес-процесів, достатньо поширені такі підходи до мо-
делювання процесів: SADT/IDEF0; IDEF3; DFD; ARIS [4]. Однак 
незалежно від методики опису модель має відповідати на основні 
питання: 

«вхід» і  «вихід» процесу; 
з яких процедур складається процес; 
хто виконує кожну процедуру; 
що одержуємо в результаті її виконання; 
хто отримує результат і що він з ним робить [4]. 
Пропонується розглянути авторський варіант моделювання 

бізнес-процесів вітчизняного підприємства газопостачання з вико-
ристанням програмного продукту компанії "Bizagi". Цифрова плат-
форма "Bizagi" − система, яка розробляє корпоративне програмне 
забезпечення для управління бізнес-процесами [14], що дозволяє  
відобразити реальні процеси в абстрактній формі,  моделювати й 
автоматизувати виконання завдань, поліпшувати бізнес-процеси за 
допомогою графічних засобів аналізу. Система "Bizagi" включає 
три модулі для повноцінного налаштування процесів: "Modeler" − 
повнофункціональне середовище моделювання процесів в нотації 
BPMN; "Studio" − середовище розробки бізнес-процесів; "Engine" − 
середовище виконання процесів, доступне користувачам у будь-
якому браузері з будь-якого пристрою. Modeler − це дизайнер біз-
нес-процесу, де моделюється послідовність дій і подій. 

Важливо розуміти, що створений у Modeler бізнес-процес − 
це тільки картинка, графічне відображення модельованого процесу, 
але ще не сам автоматизований алгоритм дій. Безпосередньо самі 
відповідальні за бізнес-процес, ролі та бізнес-правила признача-
ються на наступному етапі програмування і не залежать від того, 
який дизайн змоделюваний на цьому етапі. Дизайн бізнес-процесу 
потрібний лише для того, щоб погоджувати схему роботи з корис-
тувачами [3; 4; 16].  

Опис бізнес-процесу надання послуг щодо встановлення (за-
міни) газового обладнання в умовах вітчизняного підприємства га-
зопостачання наведено на рисунку. Основними етапами цієї про- 
цедури є такі:  
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Джерело: авторська розробка з використанням сучасного програмного 

забезпечення автоматизації бізнес-процесів компанії "Bizagi" [16]  
 

Рисунок. Результат моделювання бізнес-процесів надання послуг  
в умовах вітчизняного підприємства газопостачання 
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1. "Вхід" − спочатку споживач подає заявку на отримання по-
слуги щодо встановлення (заміни) газового обладнання. 

2. Співробітник створює запит на виготовлення технічних 
умов щодо проектної документації та пропонує споживачу надати 
необхідні документи (згідно з чинним затвердженим на підприєм- 
стві переліком).  

3. Наданий у повному обсязі пакет документів передається у 
проектний відділ підприємства, де визначається дата виїзду проек-
тувальника до житлового будинку споживача.  

4. При виїзді на адресу споживача проектувальник визначає 
технічну можливість встановлення (заміни)  газового обладнання. 

5. Якщо технічної можливості встановлення газового облад-
нання немає, то споживачу буде відмовлено в наданні замовленої 
послуги.  

6. Якщо технічна можливість встановлення (заміни) газового 
обладнання є, то виготовляється схема установки газового облад-
нання та разом із наданим пакетом документів відправляється на уз-
годження виготовлення технічних умов (ТУ) в обласне управління 
«Облгаз».  

7. Якщо є мотивована відмова у виготовлені ТУ, то споживачу 
буде відмовлено в надані замовленої послуги встановлення (заміни)  
газового обладнання.  

8. Якщо узгодження на виготовлення ТУ отримано, то тех- 
нічна документація на додаткове встановлення, заміну газового об-
ладнання виготовляються і споживачу пропонують внести оплату 
за виготовлення відповідного документа − ТУ. 

9. Після отриманої оплати від споживача проектний відділ  
розробляє проектну документацію, яка визначить розташування га-
зових приладів (лічильників, регуляторів тиску), марку газового 
опалювального обладнання, його потужність. Проектна документа-
ція також узгоджується в обласному управлінні  «Облгаз». 

10. Якщо проект щодо встановлення (заміни) газового облад-
нання і на підключення об'єктів газопостачання до газових мереж 
не узгоджено, то вносяться необхідні коригування та відновлений 
проект знову відсилається на узгодження в обласне управління  
«Облгаз».  

11. Після узгодження проекту споживачем вноситься оплата 
за виготовлення проекту.  

12. Якщо оплата за виготовлений проект отримана, то склада-
ється попередній кошторис на монтажні роботи з установлення (за-
міни) газового обладнання.  
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13. Начальник економічного відділу підприємства затверджує 
попередній кошторис на встановлення (заміну) газового облад-
нання. Якщо кошторис начальником економічного відділу не за-
тверджено, то вносяться необхідні коригування. За вже затвердже-
ним кошторисом споживачем вноситься оплата на рахунок підпри-
ємства.  

14. Підготовка до проведення монтажних робіт з установ-
лення (заміни) газового обладнання і на підключення об'єктів газо-
постачання до газових мереж міста, перевіряється наявність необ-
хідних матеріалів у споживача. На матеріали, яких не вистачає у 
споживача, буде оформлена вимога на отримання їх на складі під- 
приємства. Якщо на складі необхідних матеріалі немає, то оформ-
люється заявка на придбання їх у постачальника. 

15. Після завершення підготовки до проведення монтажних 
робіт будівельно-монтажна група виконує монтажні роботи згідно 
з розробленим проектом.  

16. По факту виконаних робіт з установлення (заміни) газо-
вого обладнання і на підключення об'єктів газопостачання до газо-
вих мереж міста та отриманих на складі підприємства матеріалів 
складається остаточний кошторис, який затверджується начальни-
ком економічного відділу.  

17. Якщо остаточний кошторис затверджено, то для спожи-
вача проводиться коригування його оплати. Якщо споживач за по-
переднім кошторисом оплатив суму більшу, ніж зазначена в оста- 
точному кошторисі, то переплачені гроші повертаються споживачу 
за його заявою на його особистий рахунок. Якщо коштів, отриманих 
від споживача, згідно з попереднім кошторисом, виявилося недо-
статньо для повного покриття витрат згідно з остаточним коштори-
сом, то споживач повинен компенсувати цю різницю.  

18. Після внесення споживачем остаточної повної оплати за 
послугу проводиться приймання виконаних робіт.  

19. Якщо роботи прийнято, то зі споживачем проводиться ін-
структаж щодо техніки безпеки при використанні газових приладів 
у побуті. 

20. Здійснюється пуск газу в газові прилади, вносяться необ-
хідні зміни в базу даних споживачів природного газу. Із цього мо-
менту вважається, що споживач отримав послугу щодо додаткового 
встановлення або заміни газового обладнання. 

Слід зауважити, що при інтуїтивній оптимізації діяльності 
підприємства аналіз, опис і оптимізація окремих бізнес-процесів ви-
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явилися кропіткою роботою, яка спрямована передусім на вияв-
лення всіх варіантів можливого поліпшення діяльності (у тому чи-
слі по кожному етапу процедури надання послуг). Тому на кожному 
етапі відповідного прийняття рішення при реалізації бізнес-проце-
сів надання послуг підприємства пропонується враховувати й уни-
кати основних помилок аналізу та оптимізації бізнес-процесів.  

Так, зазвичай фахівці у сфері моделювання та управління, 
аналізу й оптимізації бізнес-процесів зазначають, що при інтуїтив-
ній оптимізації діяльності взагалі та бізнес-процесів зокрема, як 
правило, допускаються типові помилки, наведені в таблиці. 

На кожному етапі надання послуги щодо встановлення (за-
міни) газового обладнання і підключення об'єктів газопостачання 
до газових мереж міста оплата за надану послугу має бути внесена 
споживачем на рахунок підприємства. В іншому разі надання за- 
мовленої послуги буде призупинено до отримання необхідної оп-
лати або споживачу буде відмовлено в наданні замовленої послуги.  

У результаті аналізу і моделювання етапів процедури надання 
послуги щодо встановлення (заміни) газового обладнання і підклю-
чення об'єктів газопостачання до газових мереж міста встановлено, 
що існують певні умови та кроки оптимізації процесів підприємства 
газопостачання, а саме: 

перед початком робіт з оптимізації процедури бізнес-процесів 
сформовано схематичні узагальнені описи (моделі "Як є") існуючих 
бізнес-процесів (БП). Однак, на відміну від існуючих, такі описи ма-
ють бути чіткими й однозначними, а також доходити до рівня, на 
якому видно конкретну роботу співробітників, при цьому чим  
більше процесів описано в моделі, тим краще і ширше можна оці-
нити оптимальність;  

при оцінці оптимальності в першу чергу потрібно аналізувати 
кожну частину бізнес-процесу, яку виконує конкретний викона-
вець. При оцінці цієї частини (далі − процедури) потрібно переві-
ряти, що є результатом правильного виконання, які дані або матері-
али виконавець отримує на вході, що він з ними робить, наскільки 
оптимальними є його дії, час роботи і тривалість виконання про- 
цедури;  

проаналізувавши кожну процедуру і виявивши явні недоліки, 
можна оцінювати оптимальність управління бізнес-процесом, а та-
кож оптимальність групи процесів. Результатами оцінки оптималь-
ності мають стати виявлені недоліки в процесі та/або групі проце-
сів;  
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Таблиця 
Типові помилки при здійсненні аналізу та оптимізації  

бізнес-процесів 1 
Помилка Суть 

Концентрація на 
несуттєвих, але 
психологічно 
значимих дета-
лях  

На практиці це означає нерозуміння проблем і шляхів їх ви-
рішення (відхід у другорядні й несуттєві для ефективності 
діяльності компанії деталі, які дуже побічно впливають на 
результати, наприклад, коли після чергового зриву терміну 
постачання замість аналізу процесів закупівлі /продажів 
увагу приділяють поліпшенню форми «Заявки на до-
ставку»)  

Використання 
інтуїції замість 
технологій (ме-
тодів, моделей) 
оптимізації біз-
нес-процесів 

Використання інтуїції замість технологій (методів, моде-
лей) оптимізації бізнес-процесів на рівні елементарної ло-
гіки (часто просто через недостатнє розуміння) відбува-
ється через їх абстрактний характер, недостатню пошире-
ність, а також через використання занадто складної мови та 
формул в існуючих описах моделей. У результаті при опти-
мізації бізнес-процесів менеджери компанії допускають по-
милки, а оскільки ці роботи виконуються нечасто, то не 
відбувається накопичення їх досвіду та підвищення квалі-
фікації 

Використання 
технології опти-
мізації процесів 
не за призначен-
ням 

Використання технології оптимізації процесів не за призна-
ченням − це прямий наслідок неправильного розуміння про-
цесної діяльності, яка має власні інструменти управління, 
оптимізації та регламентації бізнес-процесів. Застосування 
технології оптимізації процесів для проектної діяльності 
або для незв'язних функцій украй обмежене і, як правило, 
не дає відчутного результату, оскільки в тій або іншій ситу-
ації цю технологію не можна було застосовувати (для 
«завдань» вона в принципі є непридатною) 

Особиста участь 
топ-менеджерів 
у безпосередній 
роботі 

Керівники (топ-менеджери) не повинні самостійно оптимі-
зувати процеси − це справа фахівців, їх особиста участь у 
роботах з оптимізації не лише відволікає від вирішення ва-
жливіших завдань, але і призводить до зниження ініціативи 
і відповідальності з боку фахівців, знижує якість опрацю-
вання деталей. Керівники повинні розуміти, як працюють 
фахівці для своєчасного виокремлення проблеми, постано-
вки завдань і прийняття результату 

1 Систематизовано на підставі опрацювання джерел [3; 5]. 

 
необхідно розробити пропозиції щодо виправлення недоліків 

з урахуванням моделі процесу ("Як буде"), переглянути склад дій 
виконавців і самих виконавців (там, де це потрібно), а найголов-
ніше − поліпшити засоби праці. Поліпшення засобів праці полягає 
не в розробці експертних систем (це для реінжинірингу), а в поліп-
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шенні форм фіксації, зберігання і первинної обробки даних, вико-
ристовуваних при виконанні конкретної процедури. Наприклад, 
при делегуванні правил надання знижок менеджер з продажів може 
вставити в електронну форму бланка-замовлення поля, при запов-
ненні яких розрахунок знижки виконується автоматично (програ-
мою може бути і звичайний Excel); 

на завершальному кроці оцінюються можливі погіршення від 
запропонованих поліпшень в інших місцях процесу, у тому числі 
можливий опір співробітників.  

Аналіз і моделювання етапів процедури надання послуг щодо 
встановлення (заміни) газового обладнання і підключення об'єктів 
газопостачання до газових мереж міста в умовах вітчизняного під-
приємства газопостачання дозволили внести певні коригування в 
кожну частину бізнес-процесу: 

1) виготовити типовий бланк-замовлення; розглянути можли-
вість створення служби "Єдине вікно", що дозволить заощадити ви-
трати часу як заявників, так і працівників; 

2) створити типові форми договорів і конкретизувати за типо-
вими договорами відповідальність за перевірку конкретних пунк-
тів; 

3) розпаралелити узгодження договорів і встановити норми 
часу на узгодження; упровадити "Лист узгодження" для фіксації за-
уважень і контролю якості узгодження договорів. Розібрати процес 
на фрагменти і проаналізувати кожну процедуру (для кожного ви-
конавця); 

4) встановити конкретні вимоги (нормативні документи,  
регламенти) та забезпечити дотримання цих вимог до процесу; 

5) виявити дефекти за допомогою параметрів і критеріїв  
оцінки оптимальності в кожній процедурі та процесі в цілому і про-
працювати варіанти поліпшення, внести коригування, розробити 
нові форми і правила; 

6) результати аналізу взяти за основу для подальшої обробки 
інформації щодо перегляду та оптимізації процесу з метою отри-
мання високої якості кінцевого результату роботи. 

Висновки. Встановлено, що підприємство, яке застосовує про-
цесний підхід до організації управління бізнес-процесами з викори-
станням сучасного програмного забезпечення автоматизації бізнес-
процесів  з урахуванням типових помилок при здійсненні їх аналізу,  
здатне значною мірою підвищити ефективність господарської дія-
льності.  
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Одержані результати моделювання бізнес-процесів підприєм-
ства газопостачання з використанням сучасного програмного забез-
печення автоматизації бізнес-процесів "Bizagi" спрямовані на упо-
рядкування бізнес-процесів господарської діяльності для подальшої 
їх оптимізації.  

З метою підвищення ефективності та якості бізнес-процесів 
господарської діяльності в умовах газового підприємства в рамках 
розглянутої процедури бізнес-процесів надання послуг щодо газо-
постачання споживачам на кожному етапі запропоновано застосо-
вувати такі методи оптимізації, які дозволять повною мірою вико-
ристовувати існуючі можливості підприємства для задоволення ви-
мог споживачів. 
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