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Школа бизнес-анализа analyst.su

• Более 6 лет 
существования

• 12 асинхронных 
учебных курсов

• 19 курсов в 
форматах 
вебинаров

• Более 1000 
слушателей



№ Курс Объем, ак. ч. Очный (веб) Видео-курс

1 Управление по целям 16 + +

2 Управление бизнес-архитектурой 16 – 24 + -

3 Управление бизнес-процессами 16 – 40 + +

4 Библиотека лучшего опыта BPM CBOK 16 + -

5 Анализ процессов: PI и Process Mining 16 + +

6 Моделирование в нотации BPMN 16 – 40 + +

7 Совершенствование процессов 16 + -

8 Цифровая трансформация бизнеса 16 – 40 + +

9 Цифровизация процессов: от n8n до AI 16 + -

10 Практикум по работе с LLM 16 + -

11 Управление проектами по PMBOK 16 + +

12 Управление изменениями 16 + +

13 Гибкие методики управления — Agile и Scrum 16 + +

14 Управление требованиями к ИТ на базе UML 16 + +

15 Корпоративная архитектура по TOGAF 16 – 40 + +

16 Введение в бизнес-моделирование 16 + -

17 Моделирование в ArchiMate 16 + +

18 Управление данными 16 + -

19 Введение в бизнес-анализ BABOK 16 – 40 + +

Корпоративный формат – для 
групп в рабочее время с 10 до 18 
(очно или в формате вебинара)

Открытый формат – в вечернее 
время после работы с 19 до 22    
(в формате вебинара)

Асинхронный видео-формат с 
практиками – в любое удобное 
время, отвечаю на вопросы и 
проверяю практики я лично



Содержание

Современный подход к клиентоцентричности: от анализа потребностей к 
персонификации клиентских путей с помощью AI

1. Ориентация бизнес-архитектуры на клиента через анализ клиентов, 

жизненных ситуаций и потребностей

2. Переход от потребностей клиента через клиентский путь к продукту, 

набору сервисов и процессам

3. Персонификация клиентского пути через представление уникального 

набора сервисов для клиентов

4. Создание и оркестрация экземпляров клиентского пути и процесса с 

помощью Gen AI. Кейс применения



Мета-модель корпоративной архитектуры (пример)

Цели мета-модели
• выделить объекты 

управления 
• показать внешние объекты 

(объекты анализа)

• выделить объекты 
управления: run и change

Ограничения мета-модели
• названия объектов могут 

быть скорректированы 
• мета-модель не полна в 

части объектов 
• мета-модель не содержит 

всех связей



Хорошая бизнес-архитектура организации

Клиентоцентричная

Эффективная

Надежная

Масштабируемая

Согласованная с окружением

ИЗМЕНЯЕМАЯ



Клиентоцентричность или человекоцентричность?



Про человекоцентричность

• Человекоцентричность это 
когда в клиенте видят не 
источник прибыли, а человека, 
и стараются уловить его 
потребности

• Человекоцентричность -
содействие увеличению 
потенциала человека и 
расширению пространства его 
возможностей для достижения 
устремлений



Lovemark – любимая марка

• Lovemark — маркетинговая концепция, 
предложенная главой агентства Saatchi & 
Saatchi Кевином Робертсом в 2004 году

• Он описал её в книге «Lovemarks: the 
future beyond brands»

• На смену концепции «Обычных брендов» 
(Brands) должна прийти концепция 
«Любимых брендов» (Lovemarks)

• Связь между Lovemarks и пользователями 
не рациональна, а эмоциональна



Драйверы Lovemark

Рациональные 
драйверы

Смысловые 
драйверы

Эмоциональные 
драйверы

Качество

Простота

Инновационность

Большая идея Креативность

Легендарность

Человечность

Эстетика

Сенсорика



Где-то уже сажают ромашки 

из презентации Германа Грефа на ПМЭФ



Перечень жизненных ситуаций

• Жизненная 
ситуация – момент 
или временной 
отрезок в жизни 
клиента, 
формирующий ряд 
потребностей

• Жизненная 
ситуация всегда 
имеет временную 
характеристику 
(точку начала во 
времени и точку 
конца)



Потребность

• Потребность - внутреннее состояние 
недостаточности чего-либо, 
возникающее у клиента в зависимости 
от жизненной ситуации и контекста

• Набор потребностей определяется 
для каждой жизненной ситуации 
отдельно

• Чтобы выявить потребности, 
необходимо ответить на вопрос: какие 
действия осуществляет клиент в 
рамках жизненной ситуации? 



От потребности к продукту

• Для каждой потребности
определяется набор продуктов, 
работающих на удовлетворение 
потребности - именно с этими 
продуктами надо связывать 
жизненные ситуации

• Если из текущего предложения не 
определен продукт, закрывающий 
потребность, это определяется как 
продуктовый разрыв и служит 
точкой роста



ProdBOK

• Product Management — процесс управления 
продуктом на всех этапах его жизненного цикла: от 
создания до вывода 

• Product Management включает стратегическое 
планирование, разработку, запуск и поддержку 
продукта, обеспечивая его соответствие 
потребностям рынка и бизнес-целям компании

• Жизненный цикл продукта — итеративный 
процесс с четкими контрольными точками

• Гибкость в управлении (Agile) важна для успеха



HADI-циклы

• Гипотезы и HADI-циклы – это и есть основной 
инструмент системной работы с неопределённостью

• Гипотеза – это предположение, которое требует 
доказательств, то есть ещё не подтверждено

• HADI-цикл – это последовательность шагов, 
которая позволяет качественно прорабатывать 
гипотезы

• H — hypothesis A — action D — data I — insights



Как сделать Клиента счастливым?

1. Минимальное время Клиента - все лишние операции, не несущие Клиенту ценность, из процесса нужно 
устранять

2. Минимальные усилия Клиента – делаем все что можно за Клиента, напоминаем, объясняем, помогаем, 
упрощаем, типизируем

3. Максимальный комфорт Клиента – нужно радовать Клиента добавляя что-то «дополнительно», сверх 
ожидаемого результата (бонусы, подарки)

4. Никакого беспокойства Клиента – решать все проблемы максимально быстро и дружелюбно, по возможности 
проактивно

5. Прозрачность для Клиента - Клиент должен чувствовать, что у него все под контролем, уведомляем его о 
статусе и его дальнейших действиях  

6. Понятность для Клиента – Упрощаем и структурируем, не рассчитываем, что клиент обучен, что бы работать с 
нами

7. Персонифицированная услуга для Клиента - каждому Клиенту персональное предложение и отношение 

8. Дорожим доверием Клиента – обещаем то, что можем выполнить, и выполняем то, что обещали

9. Поддерживаем Клиента во всех каналах  – предоставляем сервисы в мобильных и других каналах, удобных 
для клиента

10.Не теряем Клиента контролируем касания Клиента, уточняем причины отказа, создаем свои сервисы по всему 
клиентскому пути



Карта клиентского пути (Customer Journey Map)

• Карта клиентского пути 
(Customer Journey Map, CJM) -
модель движения клиента по 
клиентскому пути, 
выполненная от лица клиента 
и отражающая шаги клиента, 
взаимодействие клиента и 
организации, а также взгляд 
клиента на свой опыт

• CJM - это визуализированный 
опыт клиента, история 
коммуникации с компанией с 
учётом мыслей, эмоций, целей, 
мотивов и т.д.



Пример типовой CJM



Влияние Клиента на бизнес-архитектуру

Цепочка анализа/влияния

1. Клиент
2. Жизненная ситуация
3. Потребность
4. Продукт 
5. Услуги
6. Клиентский путь 
7. Процесс

В результате можем 
строить «правильные» 
клиентские пути и  
процессы



Цикл управления бизнес-процессами



Управление процессами – удовлетворенность клиента

• Definition state at 
QMS Portal 

• Internal Customer 
Satisfaction state 
(based on LFT 
surveys) 

• Performance state 
(KPIs tracking) 

• Operational Cost-
Efficiency state 
(Effort assessment) 



Текущее состояние бизнес-трансформации в мире 2025/26

Что применяете для бизнес-трансформации?



Текущее состояние бизнес-трансформации в мире 2025/26

Во что планируете инвестировать в ближайший год?



AI Native организация

• Глава Сбера Герман Греф заявил: «Мы 
осознали, что нам нужно создать абсолютно 
новую технологическую инфраструктуру, 
архитектуру новую… Следующая 
трансформация, которую нам надо пройти, 
это трансформация в так называемую AI-
Native организацию

• AI Native организация — это компания, 
которая спроектирована вокруг использования 
искусственного интеллекта (ИИ), её продукты и 
операции не могут эффективно 
функционировать без интеграции ИИ



Автономный процесс – следующий этап развития

• Автоматизированный процесс выполняется на основании 
заранее заданных правил и сценариев

• Автоматизированный процесс не может адаптироваться без 
вмешательства человека

• Автономный процесс — это системы или операции, которые 
могут выполняться самостоятельно, без постоянного участия 
человека

• Автономные процессы используют алгоритмы для принятия 
решений и опираются на данные, полученные в реальном 
времени

• Автономный процесс изначально создается так, чтобы не 
требовался постоянный контроль со стороны человека

• Автономный процесс может адаптироваться и изменять свою 
работу в зависимости от меняющихся внешних условий



Шаг назад - что такое экземпляр процесса?

• Экземпляр процесса (Process Instance) — реализация 
одного случая процесса для получения результата

• Экземпляр процесса - В системе могут одновременно 
существовать много экземпляров процессов, каждый из 
которых находится на определенной стадии обработки

• Экземпляр процесса имеет собственный путь 
исполнения на схеме процесса, пути исполнения разных 
экземпляров процесса могут как различаться, так и 
совпадать



Когда нужно управлять экземпляром процесса?

• Для обеспечения  SLA (Service Level Agreement) по 
процессу возникает множество ручной работы, 
связанной с управлением экземплярами

• Новая версия модели бизнес-процесса и регламента 
конечно даст эффект, но не такой, что бы процесс 
«загнать» в целевые параметры SLA

• Возникает ручной контроль, анализ и главное 
«проталкивание» задач по процессу

• Затраты на «проталкивание» задач могут превышать 
затраты на исполнение процесса

• Невозможно управлять процессом, не управляя 
его экземпляром

• Либо много ручной работы, либо автоматизация 
(как пример – BPMS)



Зачем управлять экземпляром процесса (analyst.su)

• На программе асинхронного online-обучения обучается 
группа слушателей

• В конце срока обучения, выдаем дипломы тем, кто успел 
завершить программу, остальные отчисляются

• Мы не управляем обучением слушателя (экземпляра 
процесса обучения), мы управляем группой в целом

• Для «проталкивания» слушателя  нужно: анализировать 
его продвижение по учебному процессу, принимать меры: 
напоминания, эскалации, приостановление доступа, 
перевод на упрощенные пути обучения и т.д.

• Ручное администрирование отдельного слушателя дорого 
• Нужны автоматические персональные напоминания, 

эскалаций, смена маршрутов (персонализация) и т.д.



Примеры автоматизации из практики analyst.su 

Выгрузка 
заказов в 
аналитический 
слой

Генерация 
диплома для 
слушателя



В автоматизированные процессы встраиваем AI-агентов



Персональный экземпляр процесса/клиентского пути

• «Стандартный» процесс обучения на одном курсе
(последовательная логика, с возможностью возвратов и 
переходов)

• 20 учебных блоков (100+ видеороликов и 20+ текстовых 
материалов и 20+ практик и тесты ~150 задач) проходятся 
все и последовательно

• Ad-hoc процесс (выборка материалов под слушателя)
• Слушатель сначала сдает тест и определяет, какие навыки 

ему нужнее, по результатам которого строится 
персонифицированный экземпляр процесса «под его 
профиль навыков и пожелания»

• Персонификация – сильное конкурентное преимущество



Нужна ли модель процесса, если экземпляр делаем «на ходу»?

Если в экземпляре процесса (персональный трек обучения) более 100 
задач, а у каждого слушателя свой стек компетенций, то вероятность 

повторения экземпляра будет стремиться к нулю

… ну или почти всеВсе экземпляры разные

Что будет с моделями процессов? Что будет с классическими BPMS?

Что будет с Process Mining?



Генеративный искусственный интеллект

• Генеративный искусственный интеллект 
(Generative Artificial Intelligence, или GenAI) —
это тип нейронных сетей, которые используются 
для создания новых данных на основе 
полученной при обучении информации

• Такие нейросети могут создавать изображения, 
тексты, аудио и видео, концепты и другие типы 
контента

• И они также могут легко создать 
персонифицированный экземпляр 
процесса или клиентского пути



Обучение: Как стать процессным аналитиком?



Инструмент внедрения Gen AI в процессы является AI-агент

• AI-агент – это система на базе Gen-AI, способная планировать и совершать 
автономные действия во внешней среде, реагировать на изменения и 
взаимодействовать с человеком и другими агентами для достижения 
поставленных целей

• AI-агенты способны  планировать 
последовательность действий для 
достижения цели

• AI-агенты постоянно анализируют 
поступающую информацию и 
корректируют свои действия 

• AI-агенты работают на 
естественном человеческом языке

• AI-агенты в некоторых случаях 
действуют независимо от человека 



AI в процессах – думаем об автономности процессов

• Создаем персональные экземпляры 
процессов и клиентских путей c 
помощью AI

• Добавляем функционал (например, 
тест) в информационную систему c 
помощью AI

• Заменяем исполнителя операции 
(проверка ДЗ) в процессе на AI-агентов

• Анализируем исполняемые и 
исполненные экземпляры процесса 
(успеваемость) c помощью AI

• Получаем рекомендации от AI по 
совершенствованию процессов

• …



Определение долгосрочной
стратегии развития процесса

Владелец процесса

Человек

Принятие решений по
коренному изменению
процесса

Человек

Постановка целей по
корренному изменению
процесса Человек

Контроль исполнения целей по
коренному изменению процесса

Человек

Анализ внешней среды по
отношению к процессу

Эксперт по процессу

Человек + AI

Проектирование процесса

Человек + AI

Автоматизация процесса 

Анализ процесса 

Человек + AI

Совершенствование 
процесса

Отработка эскалаций по 
экземплярам процесса 

Администратор процесса 

Создание экземпляра 
процесса

Назначение задач на
исполнителей

Мониторинг экземпларов 
процесса

Эскалация по 
экземпляру процесса 

AI

AI

AI

AI

Участник процесса

Владелец ресурса

Исполнение операции 
процесса

Эскалация операции 
процесса

Обучение AI

Определение правил 
исполнения операции

Отработка эскалаций 
по операциям

AI

AI

AI

Человек

AI

Внедрение AI в управление процессом - будущее
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Может ли AI спроектировать процесс?

• Просмотр видео: Слушатель знакомится с новым 
материалом через видеолекцию

• Чтение текстовых материалов: Для углубленного 
изучения слушатель работает с дополнительными 
текстовыми материалами

• Практические задания: Слушатель выполняет 
практические задания для закрепления знаний

• Проверка преподавателем: Преподаватель оценивает 
выполнение заданий, даёт обратную связь и 
рекомендации

• Обратная связь и обсуждение: Преподаватель 
обсуждает результаты с учениками, отвечает на вопросы 
и корректирует учебный план при необходимости



Может ли AI персонифицировать экземпляр процесса?

• Аналитическое мышление: Способность разбирать сложные 
процессы на составляющие части и выявлять узкие места

• Знание методологий управления процессами: Понимание 
таких подходов, как BPMN, Lean, Six Sigma и других

• Владение инструментами моделирования процессов: Навыки 
работы с программным обеспечением для создания схем и 
диаграмм процессов (например, Visio, Business Studio)

• Управление изменениями: Умение внедрять изменения в 
организацию и работать с сопротивлением сотрудников

• Стратегическое мышление: Видение общей картины бизнеса и 
понимание влияния изменений в процессах на стратегические 
цели компании



Может ли AI выступить исполнителем задачи в процессе?

Тест на логику и последовательность
• Ты находишься в комнате с тремя выключателями света. За дверью этой 

комнаты находится другая комната с тремя лампочками. Ты можешь 
входить в комнату с лампочками только один раз. Как определить, какой 
выключатель соответствует каждой лампе?

Ответ (Правильный)
• Первый шаг: Включить первый выключатель и подождать некоторое 

время (например, 5 минут). Затем выключить его.
• Второй шаг: Включить второй выключатель и оставить его включенным.
• Третий шаг: Войти в комнату с лампочками. Одна из ламп будет гореть –

это вторая лампа. Лампа, которая была включена первой и теперь 
остыла, является первой лампочкой. Третья лампа останется холодной и 
не горящей.



Может ли AI анализировать процесс?

• Технические неполадки: нестабильный интернет, ошибки платформы
• Отсутствие мотивации: потеря интереса из-за недостатка 

взаимодействия
• Недостаточная поддержка: долгое ожидание обратной связи
• Нехватка времени: сложность совмещения учебы с работой
• Проблемы с восприятием информации: трудность восприятия через 

экран
• Неэффективное использование ресурсов: избыток полезных 

материалов
• Психологические барьеры: чувство изоляции, страх перед 

технологиями
• Недостаточно гибкий график: жесткость структуры курса, 

ограниченные попытки сдачи практик



Может ли AI дать рекомендации по процессу?

• Добавьте интерактивные элементы в видеолекции: опросы, викторины, 
паузы для размышлений

• Используйте форумы или чаты для обсуждения тем курса между студентами 
и преподавателем

• Предлагайте разные уровни сложности задач в зависимости от уровня 
подготовки студентов

• Индивидуализируйте подход к каждому студенту, учитывая его потребности 
и интересы

• Создайте библиотеку дополнительных материалов: статьи, книги, 
вебинары, которые помогут студентам

• Включите ссылки на полезные ресурсы прямо в учебные модули
• Разработайте систему поощрений и наград за успешное завершение 

модулей и курсов



Серия новых курсов по AI



Где обсуждаем вопросы по BPM + Gen AI

Вебинар: Применяем AI в бизнес-анализе: 
от требований до пользовательских 

инструкций
5 ноября 17:00–19:00

Группа, где обсуждаем Gen 
AI в процессах


