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У статті розкривається сутність та роль системи управління бізнес-процесами 
ІТ-компаній. Розглянуто технології, які дозволяють автоматизувати управлінські 
процеси за умов цифрової трансформації суспільства для покращення ефективності 
діяльності компаній. Охарактеризовано цикл управління бізнес-процесом ІТ-компаній, 
який складається з п’яти основних етапів, які включають ідентифікацію бізнес-про-
цесу; аналіз бізнес-процесу; моделювання та реалізація змін; моніторинг та оптимі-
зацію бізнес-процесу. Визначено, що система управління бізнес-процесами спрямована 
на зниження витрат, скорочення виробничого циклу та мінімізацію ризиків. Проаналі-
зовано динаміку зростання обсягу світового ринку BPM-систем. Доведено, що компа-
нії, які користуються перевагами новітніх ІТ-технологій та узгоджують їх з бізнесом 
досягають більшої продуктивності, ефективності та зміцнюють свою присутність 
на ринку. 
Ключові слова: бізнес-процеси, ІТ-компанія, автоматизація, цифрова трансформація, 
ефективність управління, мінімізація ризиків.

The role of the business process management system for improving the efficiency of IT 
companies is defined in the article. Technologies that allow automating management processes 
under the conditions of digital transformation of society are considered. The business process 
management system is aimed at improving the quality of customer service, reducing costs 
and optimizing work processes. The main elements of business process management in the 
company's IT are: strategy development; establishment of global communication and cooperation; 
standardization and localization; technological integration; project and resource management; 
security and privacy; human resources management. The business process management cycle 
of IT companies is characterized. It consists of five main stages, which include business process 
identification; business process analysis; modeling and implementation of changes; monitoring 
and optimization of the business process. It was determined that the business process 
management system is aimed at reducing costs, shortening the production cycle and minimizing 
risks. The current state and development trends of the world market of information technologies 
are analyzed. The main growth factors of the global market of BPM systems are: integration of 
artificial intelligence and machine learning technologies with BPM software; increasing demand 
for automated business processes to reduce manual errors; improvement of IT systems to meet 
dynamic customer requirements. The development of information technologies in the world is 
an integral part of globalization and digital transformation of economic processes. During the 
last decades, the volume of investments in network technologies and software development 
has increased in the world market of BPM systems. Industries such as manufacturing, banking, 
financial services, insurance and telecommunications are expected to contribute to the growth 
of the BPM systems market in the future. It has been proven that companies that take advantage 
of the latest IT technologies and align them with business achieve greater productivity, efficiency 
and strengthen their market presence.
Key words: business processes, IT company, automation, digital transformation, management 
efficiency, risk minimization.

РОЗДІЛ 2. СВІТОВЕ ГОСПОДАРСТВО 
І МІЖНАРОДНІ ЕКОНОМІЧНІ ВІДНОСИНИ

Постановка проблеми. Управління бізнес-
процесами є одним із важливих завдань для 
ІТ-компаній. Для повноцінного розвитку та з метою 
реалізації їх головних стратегій необхідно чітко оці-
нювати стан компанії, конкурентні переваги тощо. 
В даний час компанії активно розвиваються, що 
позначається на ефективності їх діяльності та при-
зводить до жорсткої конкурентної боротьби. Сис-
тема управління бізнес-процесами спрямована на 
підвищення якості обслуговування клієнтів, змен-
шення витрат та оптимізацію робочих процесів. 
Тому в сучасних умовах цифрової трансформа-
ції суспільства ІТ-компанії активно впроваджують 

інноваційні технології, щоб досягти успіху в кон-
курентній боротьбі та зайняти лідируючі позиції 
в галузі. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Про-
блематику цифрової трансформації бізнес-проце-
сів компаній та їх бізнес-моделей розглядали у своїх 
працях зарубіжні та вітчизняні науковці, зокрема: 
В. Дергачова [1], П. Зуб, Г.Калач [2], Л. Лазебник [3], 
Р. Лісова [4], Л. Федулова [5], А. Айєта [6], Г. Берг [7], 
К. Шукець [8], Г. Вагнер [9], С. Чонг [10] та інші. Проте, 
не зважаючи на значні наукові здобутки, необ-
хідності набуває подальше дослідження питання 
щодо управління бізнес-процесами ІТ-компаній як 
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основи забезпечення їх конкурентоспроможності 
на світовому ринку інформаційних технологій. 

Постановка завдання. Метою статті є дослі-
дження системи управління бізнес-процесами 
ІТ-компаній та визначення технологій, які дозволя-
ють автоматизувати управлінські процеси за умов 
цифрової трансформації суспільства.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Управління бізнес-процесами нині є однією 
з важливих складових конкурентоспроможності 
сучасних ІТ-компаній на міжнародному ринку. 
Автоматизація бізнес-процесів здійснюється за 
допомогою системи Workflow (системи моделю-
вання бізнес-процесів) та концепції BPM (Business 
Process Management). Використання таких тех-
нологій підвищує продуктивність, скорочує час та 
витрати на виконання бізнес-процесів, покращує 
якість їх реалізації та знижує операційні ризики. 

Робочий процес (Workflow) – це процес або 
завдання, що виконується одним чи паралельно 
двома або більше учасниками робочої групи 
з метою досягнення спільної цілі за допомогою про-
грамного забезпечення, яке здатне інтерпретувати 
опис процесу, взаємодіяти з учасниками потоку 
робіт. Іншим додатком для автоматизації управ-
ління бізнес-процесами є BPM. Це концепція про-
цесного управління організацією, яка розглядає біз-
нес-процеси як особливі ресурси підприємства, що 
безперервно адаптуються до постійних змін. Осно-
вними принципами цієї концепції є зрозумілість 
і прозорість бізнес-процесів. Цього можна досягти, 
моделюючи їх за допомогою формальних нота-
цій, використовуючи програмне забезпечення для 
моделювання бізнес-процесів, моніторингу, моде-
лювання та аналізу, а також динамічно реструкту-
ризуючи моделі [11].

Особливість розвитку BPM полягає у тому, 
що цей процес проходив одночасно за двома 
напрямками: бізнес та інформаційні технології. 
У напрямі бізнесу він виходить із TQM (Total Quality 
Management), потім він перетворюється на BPR 
(реінжиніринг бізнес-процесів) а далі, безпосеред-
ньо на BPM.

Для управління бізнес-процесами в цілому 
необхідно, щоб ці процеси були чітко визначені, 
описані та функціонуючі всередині компанії. Міжна-
родні компанії зосереджують свою увагу на постій-
ній оптимізації існуючих бізнес-процесів, в основі 
якої лежать та чи інша концепція, підхід або навіть 
модель ефективного менеджменту бізнес-процесів, 
які на практиці себе зарекомендували як успішні та 
прибуткові [12].

Узгодженість між бізнес-цілями та технологіями, 
які їх підтримують, змінив спосіб управління сьо-
годні в багатьох міжнародних ІТ компаніях. Це від-
бувається не лише на рівні стратегій оптимального 
використання технологій і ресурсів, які вже існують 
(наприклад, застарілі системи, інфраструктура 

підтримки тощо), але й на рівні запровадження 
нових технологій, які необхідні для підтримки біз-
нес-процесів та сприяють досягненню стратегічних 
цілей [13].

Міжнародні ІТ компанії активно застосову-
ють новітні методики управління проєктами, такі 
як PMBOK, PRINCE2 та Agile PM для досягнення 
цілей проектів в рамках бюджету і термінів. Для 
планування та моніторингу проектів широко засто-
совуються такі програми та веб-сервіси, як MS 
Project, Jira, Trello. Використовуються метрики 
вимірювання продуктивності команд, KPI проектів. 
Для управління ІТ сервісами та підтримкою клієн-
тів компанії все частіше переходять на концепцію 
ITSM. Вона передбачає процесно-орієнтований 
підхід на основі бібліотеки кращих практик ITIL. 

Критично важливим для успіху ІТ компаній 
є ефективне управління взаємовідносинами з клі-
єнтами (customer relationship management, CRM). 
Сучасні CRM-системи дозволяють автоматизувати 
маркетинг, продажі, обслуговування клієнтів та 
забезпечити персоналізований підхід. Популярні 
рішення включають: Salesforce, Microsoft Dynamics, 
Oracle Siebel CRM, Hubspot та ін. Вони допомага-
ють збирати та аналізувати клієнтські дані, покра-
щувати сервіс та лояльність клієнтів [14]. 

Багато міжнародних ІТ-компаній успішно впро-
ваджують ефективні системи управління бізнес-
процесами. Зокрема, IBM активно використовує 
концепцію BPM, яка надає рішення для автомати-
зації та оптимізації бізнес-процесів у різних галу-
зях; Microsoft використовує Agile та Lean-підходи 
для управління процесами розробки програмного 
забезпечення та активно впроваджує DevOps як 
об’єднання команд розробників та операцій з метою 
спрощення комунікації, прискорення релізів та усу-
нення бюрократії для покращення взаємодії між 
розробками та операціями; SAP спеціалізується на 
розробці корпоративних рішень для управління біз-
нес-процесами; Oracle пропонує різноманітні про-
дукти та рішення для управління бізнес-процесами, 
включаючи інструменти для автоматизації та моде-
лювання процесів; Salesforce пропонує Cloud CRM 
та інші рішення для управління бізнес-процесами 
в сфері маркетингу, продажів та обслуговування 
клієнтів [15]. 

Нові цифрові технології, такі як штучний інтелект 
(AI), машинне навчання (ML), блокчейн, Інтернет 
речей (IoT) та інші, відкривають широкі можливості 
для трансформації бізнес-процесів та моделей 
діяльності ІТ компаній. Наприклад, чат-боти на основі 
AI дозволяють автоматизувати процеси обслугову-
вання клієнтів та технічної підтримки. Технології ML 
використовуються для прогнозної аналітики, реко-
мендаційних систем, оптимізації бізнес-процесів. 
Таким чином, цифрова трансформація стає ключо-
вим трендом розвитку ІТ галузі та впливає на біль-
шість бізнес-процесів технологічних компаній.
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Управління бізнес-процесами в міжнародних 
ІТ-компаніях передбачає врахування специфіки 
глобальної діяльності, швидкого розвитку техно-
логій та особливостей індустрії інформаційних тех-
нологій. Основними аспектами управління бізнес-
процесами в цьому контексті є:

– глобальна стратегія: розробка стратегії, яка 
враховує особливості ринків різних країн та забез-
печує їх взаємодію. Визначення ключових ринків та 
стратегій адаптації до їх умов;

– глобальна комунікація і співпраця: застосу-
вання ефективних інструментів комунікації та співп-
раці для координації роботи розподілених команд. 
Використання проектних систем управління для 
відстеження завдань і процесів;

– стандартизація та локалізація: визначення 
процесів, які можна стандартизувати для підви-
щення ефективності. Адаптація деяких процесів 
до місцевих особливостей для задоволення потреб 
різних ринків;

– технологічна інтеграція: впровадження новіт-
ніх технологій для оптимізації бізнес-процесів. 
Забезпечення сумісності системи в різних регіонах 
для безперервної роботи;

– управління проєктами і ресурсами: ефектив-
ний розподіл ресурсів та управління проєктами для 
забезпечення внутрішньої реалізації продукції та 
послуг;

– безпека та конфіденційність: захист корпо-
ративних даних та інформації клієнтів від кібер-
загроз та несанкціонованого доступу. Дотри-
мання вимог міжнародних стандартів безпеки та 
конфіденційності;

– кадровий менеджмент: залучення та утри-
мання висококваліфікованого персоналу з різних 
країн. Управління бізнес-процесами в міжнародних 
ІТ-компаніях є складним завданням, і ефективність 

залежить від здатності адаптуватися до змін, роз-
вивати місцеві особливості та ефективно співпра-
цювати з глобальними командами [16].

Бізнес-процеси включають структурування 
завдань і визначення способів їх вирішення 
з метою підвищення ефективності діяльності ком-
панії. Управління бізнес-процесами в міжнародних 
ІТ-компаніях є складним завданням, яке стика-
ється із певними викликами. Культурні, мовні та 
часові різниці можуть ускладнювати комунікацію та 
співпрацю між міжнародними командами. Правові 
вимоги та регулювання в різних країнах потребують 
додаткових засобів для забезпечення відповідності 
законодавству та чіткого управління ризиками. 

Таким чином, управління бізнес-процесами – це 
цикл з повторюваними етапами, які спрямовані на 
покращення дій компанії. Цикл складається з п’яти 
основних етапів, які включають:

1) ідентифікацію бізнес-процесу – на даному 
етапі відбувається ідентифікація існуючих бізнес-
процесів та визначення завдань, які компанія пла-
нує реалізувати;

2) аналіз бізнес-процесу – здійснюється реверс-
ний аналіз бізнес-процесів та визначаються шляхи 
вирішення виявлених завдань;

3) реалізацію змін – відбувається моделювання 
процесів та застосовуються методи, визначені на 
другому етапі для вирішення поставлених завдань;

4) моніторинг бізнес-процесу – здійснюється 
контроль за виконанням завдань з метою удоско-
налення бізнес-процесів;

5) оптимізацію бізнес-процесу – на цьому етапі 
відбувається оцінка того, наскільки якісно та пра-
вильно були виконані поставлені завдання (рис. 1).

Система управління бізнес-процесами спрямо-
вана на зниження витрат, зменшення виробничого 
циклу та мінімізацію ризиків. Тому, щоб створити 

Ідентифікація 
бізнес-процесу

Аналіз 
бізнес-процесу

Моніторинг 
бізнес-процесу

Оптимізація 
бізнес-процесу

Цикл управління 
бізнес-процесом 

Реалізація 
змін

Рис. 1. Цикл управління бізнес-процесом ІТ-компаній

Джерело: складено авторами на основі власних досліджень 
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бізнес-процеси ІТ-компанії, необхідно застосовувати 
інформаційні технології, впроваджуючи їх у вироб-
ничий процес. Використання таких технологій дозво-
лить автоматизувати управлінські процеси, що, 
в умовах цифрової трансформації суспільства, має 
важливе значення та сприяє ефективності діяль-
ності компанії.

Аналізуючи сучасний стан та тенденції розвитку 
світового ринку інформаційних технологій, слід відзна-
чити, що у 2022 році глобальний ринок BPM-систем 
оцінювався в 10,25 млрд дол США. Дослідження 
показали, що даний ринок зростатиме значними 
темпами в майбутньому і очікується, що він досягне 
16 млрд дол США в 2028 році з середньорічним тем-
пом зростання 8,74% протягом прогнозованих років 
[17]. Незважаючи на наявність гострої конкуренції на 
світовому ринку інформаційних технологій, інвестори 
оптимістично налаштовані щодо цієї сфери, тому 
в майбутньому буде надходити більше нових інвес-
тицій. Прогнозується, що ринок BPM-систем досягне 
34,2 млрд дол США до 2032 року, зареєструвавши 
середньорічний темп зростання 21,3% [18].

На нашу думку, основними факторами зростання 
глобального ринку BPM-систем є: інтеграція тех-
нологій штучного інтелекту і машинного навчання 
із програмним забезпеченням BPM; збільшення 
попиту на автоматизовані бізнес-процеси з метою 
зменшення помилок, зроблених вручну; вдоскона-
лення ІТ-систем для задоволення динамічних вимог 
клієнтів. Очікується, що такі галузі, як виробництво, 
банківська справа, фінансові послуги, страхування, 
телекомунікації значно сприятимуть зростанню 
ринку BPM-систем в майбутньому. 

Висновки. Управління бізнес-процесами ІТ-ком- 
паній – це новий етап цифрового перетворення, 
який змінює спосіб ведення міжнародного бізнесу. 
Використовуючи цифрову трансформацію, компанії 
можуть оптимізувати свої існуючі операції, вивчати 
нові можливості для ІТ-бізнесу, розширювати сферу 
своєї діяльності та отримувати інформацію для при-
йняття правильних рішень, які допомагають покра-
щити якість обслуговування клієнтів.

В умовах діджиталізації процес управління бізнес-
процесами в міжнародних ІТ-компаніях пов’язаний 
з викликами та вмінням використовувати переваги 
глобального ринку, що сприяють успішному впрова-
дженню ефективних стратегій та покращенню біз-
нес-процесів в конкурентному середовищі. Серед 
позитивних аспектів, які полегшують управління біз-
нес-процесами в міжнародному бізнесі є: глобальна 
доступність талановитих кадрів, яка дозволяє ком-
паніям залучати кращі ресурси з усього світу; вико-
ристання сучасних технологій та хмарних рішень 
завдяки швидкому впровадженню та оптимізації 
бізнес-процесів; культурні інновації та творчий підхід 
можуть стимулювати швидке реагування на зміни 
та впровадження новаторських ідей. Таким чином, 
розвиток сфери інформаційних технологій у світі 

є невід’ємною частиною глобалізації та цифрової 
трансформації економічних процесів. Протягом 
останніх десятиліть світовий ринок BPM-систем від-
значається стрімкими темпами зростання, впрова-
дженням інновацій в сфері обчислювальної техніки, 
зберігання даних, мережевих технологій та розробки 
програмного забезпечення.
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