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УПРАВЛЕНИЯ БИЗНЕС-ПРОЦЕССАМИ АПТЕЧНЫХ ОРГАНИЗАЦИЙ
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Разработана методология построения базисных факторных моделей управления бизнес-процессами 
аптечных организаций на основе Сбалансированной Системы Показателей. Сбалансированная Система По-
казателей включает аспекты: финансы, клиенты, внутренние процессы, персонал. Все четыре аспекта со-
держат цели и показатели, взаимосвязанные между собой. Методология построения базисных факторных 
моделей управления бизнес-процессами аптечных организаций включает понятие блока, отображающего 
определённый бизнес-процесс, содержащего: вход; выход; управление (видение, стратегические цели); 
функции преобразования (организационная структура, стратегическая карта, технологическая карта, аспек-
ты модификации каждого бизнес-процесса с применением современных методик); перспективы, содержа-
щие цели и сбалансированные показатели аптечной организации, полученные в результате инновационных 
преобразований. С применением разработанной методологии построены модели бизнес-процессов аптеч-
ных организаций: Заказ, приёмка и ценообразование товара; Реализация товара населению; Реализация 
товара медицинским организациям; Изготовление лекарственных препаратов; Система контроля качества. 
Разработанные базисные факторные модели основных бизнес-процессов могут являться инструментом 
стратегического и оперативного управления аптечной организацией, позволяют сбалансировать основные 
ключевые показатели аптечной организации, что способствует повышению эффективности предприятия 
и его конкурентоспособности.
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METHODOLOGY FOR CONSTRUCTION BASIC FACTOR MODELS OF BUSINESS 
PROCESS MANAGEMENT IN PHARMACEUTICAL ORGANIZATIONS
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A methodology for constructing the basic factor models of business process management in pharmaceutical 
companies based on the Balanced Scorecard is developed. Balanced Scorecard includes aspects like: fi nance, 
customers, internal processes, personnel. All four aspects contain targets and indicators related to each other. 
Methodology for construction basic factor models of business process management in pharmaceutical organizations 
includes the concept of a block that displays a particular business process, comprising: input; output; management 
(vision, strategic objectives); conversion function (organizational structure, strategic map, a fl ow chart, modifying 
aspects of each business process with application of modern techniques); perspectives, containing objectives and 
scorecards of pharmacy organization received as a result of innovative transformations. With the application of 
the developed methodology models of business processes in pharmaceutical organizations is constructed: Order, 
transmit and pricing of goods; Product sale to the population; Product sale to medical organizations; Production of 
drugs; Quality control system. The developed basic factor models of the main business processes can be a tool for 
strategic and operational management of the pharmacy organization, allow to balance the main key performance 
indicators in pharmacy organization, thereby increasing the effi ciency of the enterprise and its competitiveness.
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Современные технологии бизнеса ха-
рактеризует высокая динамичность, которая 
связана с постоянно изменяющимся рынком 
производства и потребления товаров и услуг 
в соответствии с индивидуальными потреб-
ностями заказчиков и клиентов, совершен-
ствованием технологических и технических 
возможностей предприятий, конкуренцией. 
Поэтому в современных рыночных услови-
ях для большинства организаций характерно 
развитие бизнес-процессов и вытекающее 
отсюда бизнес-моделирование.

Моделирование – это исследование ка-
кого-либо объекта или системы объектов 
путем построения и изучения их моделей. 
Это использование моделей для опреде-
ления или уточнения характеристик и ра-

ционализации способов построения вновь 
конструируемых объектов [1]. Технологии 
бизнес-моделирования повышают эффек-
тивность деятельности организации.

Целью наших исследований явилась 
разработка методологических основ по-
строения базисных факторных моделей 
управления бизнес-процессами аптечных 
организаций на основе Сбалансированной 
Системы Показателей (ССП) для улучше-
ния системы управления.

Материалы и методы исследования
В ходе исследования были использованы методы 

моделирования и социологические методы, материа-
лами являлись результаты анкетирования работников 
аптечных организаций.
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Результаты исследования

и их обсуждение
Нами проведены исследования с целью 

изучения лояльности аптечных работников 
к инновационным введениям фармацев-
тического менеджмента. В нашем иссле-
довании в анкетировании принимало уча-
стие 317 фармацевтических специалистов 
Центрального федерального округа (Ор-
ловская, Брянская, Тульская, Курская об-
ласти). В результате анализа полученных 
данных выяснено, что аптечных работни-
ков интересуют вопросы формирования 
стратегического мышления. Фармацевти-
ческие специалисты одобряют создание 
стратегических карт (70,1 %); внедрение 
в аптеку процессного подхода (73,4 %); ре-
гулярное определение конкурентоспособ-
ности организации (80,8 %). Вопросы раз-
вития в организации процессного подхода 
также в основном респондентами одобре-
ны, аптечных работников интересует дета-
лизация каждого процесса до субпроцес-
сов и подпроцессов (60,3 %); определение 
длительности бизнес-процессов (62,1 %), 
разработка технологических карт (72,4 %). 
Аптечные работники положительно отно-
сятся к развитию в их организациях ме-
тодов клиентоориентированного подхода: 
определению рентабельности клиентов 
(71,0 %); времени ожидания обслуживания 
клиентом (54,2 %), определению индекса 
удовлетворённости клиента (80,4 %).

Фармацевтические специалисты хотели 
бы, чтобы в их организации регулярно опре-
делялся индекс уровня качества (75,2 %); 
заработная плата начислялась дифференци-
рованно в зависимости от товарооборота, 
полученного работником, количества по-
купателей, количества позиций, принятого 
на отдел и размещённого по местам хра-
нения и т.д. (77,1 %), регулярно определял-
ся индекс удовлетворённости сотрудников 
(78,5 %), то есть вопросы мотивации зани-
мают важнейшее место в рабочей деятель-
ности специалистов. Таким образом, в ре-
зультате нашего исследования выяснилось, 
что аптечные работники в основном лояль-
ны к инновационным введениям фармацев-
тического менеджмента [2]. 

Результаты нашего исследования дают 
основу для разработки инновационных 
введений фармацевтического менеджмента 
в аптечные организации, а именно разра-
ботки методологии построения базисных 
факторных моделей управления бизнес-
процессами аптечных организаций. В осно-
ве разработанной нами методологии лежит 
концепция использования ССП. Сбаланси-
рованная Система Показателей содержит 
четыре аспекта: финансы; клиенты; вну-
тренние процессы; персонал. Все четыре 

перспективы содержат цели и показатели, 
которые связаны между собой [4, 5].

В предлагаемой нами методологии по-
строения бизнес-процессов используются:

1. Принцип процессного подхода, кото-
рый рассматривает деятельность аптечной 
организации как совокупность протекающих 
внутри нее процессов, предполагает иден-
тификацию основных, вспомогательных 
бизнес-процессов, установление их взаимо-
связи, декомпозицию бизнес-процессов до 
уровня субпроцессов и подпроцессов.

2. Принцип единства теории и практики 
предполагает основу любого управленче-
ского решения на принципах и методах си-
стемы управления с последующим его пре-
творением в практические действия. 

3. Принцип системного подхода пред-
ставляет любой бизнес-процесс как систе-
му в виде совокупности взаимосвязанных 
и взаимодействующих элементов, которые 
составляют единый функциональный блок 
со своими входами и выходами и обратной 
связью с внешней средой.

4. Принцип функционального подхода 
рассматривает каждый бизнес-процесс как 
совокупность функций, при выполнении ко-
торых необходимо соблюдать функциональ-
ное разделение труда на каждом уровне.

5. Принцип декомпозиции подразумева-
ет процесс разделения объекта моделирова-
ния на его структурные части.

6. Принцип количественного подхода 
основан на измерении конкретных показа-
телей деятельности аптечной организации 
(денежные затраты, индекс удовлетворён-
ности персонала, количественные показате-
ли затраченного труда и т.д.).

7. Принцип сменяемости предполагает 
развитие материальных систем путём по-
стоянной смены их составных элементов. 
Например, на аптечном рынке один товар 
сменяет другой и по причине своего пре-
имущества, и в соответствии с этапом раз-
вития всей фармацевтической системы.

8. Принцип адаптации. Каждая система 
стремится к относительному постоянству её па-
раметров, то есть гомеостазу. В то же время она 
старается быть эластичной в зависимости от 
воздействия внутренних и внешних факторов. 

9. Принцип стабилизации основан на 
максимальном продлении всех этапов жиз-
ненного цикла каждого бизнес-процесса.

Методология построения базисных фак-
торных моделей управления бизнес-про-
цессами аптечных организаций включает 
понятие блока, отображающего определен-
ный бизнес-процесс. Левая сторона име-
ет значение «входа»; правая — «выхода»; 
верхняя — «управления», содержащего ви-
дение, стратегические цели; средняя часть 
включает функции преобразования, осно-
ванные на инициативах (организационная 
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структура, стратегическая карта, техно-
логическая карта, аспекты модификации 
каждого бизнес-процесса с применением 
современных методик); нижняя часть со-

держит перспективы, включающие в себя 
цели и сбалансированные показатели аптеч-
ной организации, полученные в результате 
инновационных преобразований (рисунок).

Схема построения базисных факторных моделей управления бизнес-процессами аптечной организации

Концепция Сбалансированной Системы 
Показателей, лежащая в основе разработанной 
нами методологии, побуждает организацию 
установить взаимосвязь между стратегией 
и целями, которые являются направлениями 
или ориентирами при определении определён-
ных задач и параметров. Инициативы выполня-
ют функцию преобразования бизнес-процесса, 
необходимую для его совершенствования [3].

Организационная структура аптечной 
организации включает Центры ответствен-
ности за каждый процесс, хозяина, владель-
ца, руководителя процесса и исполнителей. 

Организационная структура предполагает 
детализацию каждого бизнес-процесса до 
субпроцессов и подпроцессов, что рациона-
лизирует деятельность аптечной организа-
ции, ликвидирует дублирование различных 
функций, минимизирует количество согла-
сований, позволяет измерить и сократить 
длительность каждого бизнес-процесса.

Стратегические карты бизнес-процес-
сов включают перспективы, цели и плани-
руемые показатели, которые определяют 
цели финансовой, клиентской и внутренней 
составляющих Сбалансированной Системы 
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Показателей в рамках стратегических на-
правлений, что позволяет улучшить ключе-
вые показатели эффективной деятельности 
аптеки, достигнуть высокого качества об-
служивания клиентов, улучшить финансо-
вые показатели предприятия.

Технологические карты бизнес-процес-
сов включают функции, методы, методики 
и технологии, содержат перечень докумен-
тов, с которыми исполнитель должен рабо-
тать, и алгоритм действий фармацевтических 
специалистов на каждом рабочем месте. Тех-
нологическая карта процесса позволяет свя-
зывать все части процесса в единое целое, 
сопоставлять их между собой, а также разра-
батывать альтернативные варианты процесса.

Нами разработаны некоторые методики, 
позволяющие сократить время процесса, по-
высить качество процесса, что в конечном 
итоге повышает рентабельность аптечной 
организации, удовлетворённость клиентов 
предприятием, сотрудников своим трудом.

Для того чтобы не загружать модель 
каждого бизнес-процесса, нами рекомен-
дуется отдельно выделять стратегические 
карты, блок-схемы бизнес-процессов, 
включающие субпроцессы и подпроцессы, 
технологические карты.

На основании разработанной нами ме-
тодологии описания бизнес-процессов ап-
течной организации можно построить мо-
дели различных бизнес-процессов любой 
аптечной организации. Используя модели, 
фармацевтические работники могут отве-
тить на следующие вопросы:

– Что поступает в аптечное подразделе-
ние «на входе»?

– Какие функции и в какой последова-
тельности выполняются в каждом бизнес-
процессе?

– Кто несёт ответственность за выпол-
нение каждой функции?

– Чем руководствуется исполнитель?
– Что является результатом деятельно-

сти бизнес-процесса «на выходе»?
Нами разработаны следующие базисные 

факторные модели управления основными 
бизнес-процессами аптечной организации на 
основе Сбалансированной Системы Показа-
телей: «Заказ, приёмка и ценообразование 
товара»; «Реализация товара населению»; 
«Реализация товара медицинским организа-
циям»; «Изготовление лекарственных пре-
паратов»; «Система контроля качества»  [2].

Заключение
Разработанные нами базисные фактор-

ные модели основных бизнес-процессов мо-
гут являться инструментом стратегического 
и оперативного управления аптечной органи-
зацией, позволяют сбалансировать основные 
ключевые показатели аптечной организации, 
что способствует повышению эффективности 
предприятия и его конкурентоспособности.

Описание моделей бизнес-процессов 
позволяет:

1. Регламентировать все работы, т.е. соблю-
дать порядок их выполнения, анализировать 
организацию деятельности фармацевтических 
специалистов на каждом рабочем месте.

2. Задавать параметры каждой работы, 
то есть определять планы, ресурсы, сроки 
исполнения работ.

3. Обеспечивать организацию выполне-
ния бизнес-процесса, контролировать его 
исполнение.

4. Оптимизировать работу аптечной ор-
ганизации, исключив дублирование функ-
ций, ускорив протекание бизнес-процессов 
и тем самым снизив их стоимость.

4. Оптимизировать структуру аптечной 
организации.

5. Минимизировать потери (денежные, 
материальные, трудовые и т.д.).

6. Давать оценку стоимости каждого 
бизнес-процесса аптечной организации.
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