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Выезд1 за рубеж для2 большинства жителей 
России начинается с долгой операции по полу-
чении всех необходимых разрешений, виз. Под-
готовить документы, передать их на рассмотре-
ние в посольство помогают визовые центры. Это 
простые посредники, аутсорсеры в какой-то сте-
пени, но они никоим образом не принимают ни-
каких решений, не выдают разрешений и вообще 
фактически не могут дать гарантию на положи-
тельный ответ посольства. Поставив клиента в 
центр своего бизнеса, компания получает кон-
курентные преимущества в своей деятельности. 
Главное – привлечь заявителя чем-то особенным, 
а именно: улучшением качества обслуживания. 

Одним из способов достижения успеха яв-
ляется реинжиниринг бизнес-процессов (РБП). 
Это современная технология построения бизнес-
процессов. Технология РБП удовлетворяет по-
требность современных компаний более опера-
тивно реагировать на изменения агрессивной 
внешней среды и выживать в жесточайшей кон-
курентной борьбе [1–7].

РБП необходим для достижения стратеги-
ческих целей и приведения организационной 
структуры в соответствие со стратегией разви-
тия организации. Бизнес-процессы выступают 
стандартами операций, на которых основывает-
ся коррекция организационно-функциональной 
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модели, прописываются политики и процедуры 
деятельности персонала.

В данной статье рассматривается пример 
проведения РБП Визового центра (ВЦ) Велико-
британии, который занимается приемом и пере-
дачей в Посольство Великобритании докумен-
тов на визу, а также снятием отпечатков пальцев 
заявителей, проведением интервьюирования 
студентов, оформлением британских паспортов 
[8–13].

На рис. 1 изображена диаграмма деятельно-
сти, которая описывает БП подачи документов 
на визу “as-is”. 

Заявитель готовит документы на визу, полу-
чает талон на стойке регистрации посетителей 
(ресепшн), ожидает в очереди вызова по талону, 
оператор обрабатывает документы и предлагает 
оформить дополнительные услуги. Если кли-
ент решает оформить визу, он должен оплатить 
услугу в кассе ресепшн и вернуться к операто-
ру. Сотрудник ВЦ принимает документы, пере-
дает их в отдел биометрии. Заявитель ожидает 
в общей очереди, затем сдает биометрические 
данные. Оператор готовит данные для отправки 
в Посольство. Посольство получает докумен-
ты, рассматривает дело, принимает решение и 
отправляет паспорт в ВЦ. Заявитель приходит 
на получение с чек-листом, оператор ищет кон-
верт с паспортом по дате подачи и выдает его 
[14–18].

Проведя анализ имеющихся моделей БП 
визового центра, были обнаружены процессы, 
которые являются неэффективными, и их необ-
ходимо изменить для улучшения качества обслу-
живания клиентов. 
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1. Когда клиент приходит в ВЦ, ему выда-
ют талон для ожидания в электронной очереди. 
После подачи документов он идет в отдел био-
метрии, где ждет в порядке общей очереди. В 
высокий сезон (февраль – август) приема доку-
ментов на визу образуются огромные очереди, 
что доставляет дискомфорт как заявителям, так 
и сотрудникам компании; порой люди ожидают в 
очереди до ночи или до самого утра. Кто-то пы-
тается пройти без очереди, и происходит нераз-
бериха. Сотрудники вынуждены оставаться на 
работе до последнего клиента, но в связи с по-
вышенной нагрузкой оператор может допустить 
множество ошибок, что повлияет на решение по-
сольства, или, например, по ошибке транзакцию 
с биометрическими данными присвоят другому 
заявителю. 

2. Когда заявитель желает приобрести допол-
нительную услугу, ему приходится возвращать-
ся на ресепшн и оплачивать ее в кассе, затем он 
ожидает в очереди, когда освободится оператор, 
чтобы продолжить процесс подачи документов. 
Такой процесс занимает большое количество 
времени.

3. После рассмотрения документов в Посоль-
стве сотрудники отдела выдачи паспортов сор-
тируют конверты с паспортами по дате подачи. 
Когда клиент приходит за паспортом, оператор 
сначала ищет по необходимой дате, а затем – по 

фамилии заявителя, что также замедляет про-
цесс выдачи паспорта [19–24]. 

2. Проведение РБП
Для улучшения качества обслуживания кли-

ентов необходимо модернизировать бизнес-про-
цессы.

1. Закрепить за заявителем его GWF-номер 
на всех этапах подачи документов. Больше не бу-
дет необходимости выдавать талон, затрачивать 
большое количество бумаги. Также этот участок 
не будет нуждаться в сотруднике по выдаче тало-
нов – этого человека можно привлечь к регистра-
ции клиента в системе либо отправить на про-
цессы приема документов или снятия отпечатков 
пальцев [25–30].

Когда клиент заполняет анкету на сайте по-
сольства, его делу присуждается уникальный 
номер. Когда клиент придет на ресепшн, опера-
тор зарегистрирует его по этому номеру, прове-
дет через систему и отправит в очередь. GWF-
номер появится вместе с фамилией и именем 
на экране. После подачи документов оператор 
отправит его номер в очередь на биометрию, 
который также высветится на экране. Процесс 
снятия отпечатков пальцев не будет занимать 
так много времени, очередь будет контролиро-
ваться. 

Оператору не придется вводить данный но-
мер вручную при вызове клиента, номер авто-

Рис. 1. Диаграмма деятельности БП подачи документов на визу “as-is”

1. Анализ БП компании и выявление узких мест

ОПЛАТА  В  КАССЕ 
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матически отобразится в форме для заполнения 
данных.

2. Модернизировать имеющуюся ИС.
Руководство компании должно разработать 

требования для модернизации ИС, передать их 
ИТ-специалистам.

3. Обучить персонал работе в модернизиро-
ванной ИС.

4. Оплачивать дополнительные услуги он-
лайн с компьютера оператора или из дома.

Клиенту не придется идти на ресепшн, пла-
тить наличными, а затем возвращаться обратно 
к оператору. Услугу можно оплатить онлайн из 
дома (на сайте посольства будет ссылка на сайт 
ВЦ) или с компьютера оператора. Также это 
можно сделать с компьютера на ресепшн, но 
безналичным способом. Если у заявителя нет 
банковской карты для оплаты, то он может опла-
тить услугу после подачи. В случае неоплаты, 
паспорт ему не выдадут, пока он не оплатит. От-
слеживание будет происходить по системе [27].

Следовательно, компания не будет нуждаться 
в бухгалтере на ресепшн, что принесет меньше 
затрат на зарплату сотрудников.

5. Сократить бухгалтера с ресепшн.
6. Сортировать конверты с паспортами по 

фамилии заявителя.
Сотрудники будут сортировать конверты по 

фамилии, что не будет отнимать так много вре-
мени для поиска паспорта, как это было раньше. 

7. Проанализировать, какое количество ящи-
ков необходимо выделить для каждой буквы. Со-
ставить статистику тех букв, которым потребует-
ся больше одного ящика [16].

В дни высокого сезона нет времени пере-
кладывать конверты в другие ящики. Каждый 
вечер машина из посольства привозит паспорта, 
которые также надо сортировать по букве. Если 
еще перекладывать конверты из ящиков, то это 
займет большое количество времени.

3. Скорректированная модель БП
На рис. 2 изображена скорректированная мо-

дель БП подачи документов на визу. 
На стойке регистрации заявителя будут ре-

гистрировать по GWF-номеру, а также на всех 
этапах подачи документов его будут вызывать по 
данному номеру. 

Оплата дополнительной услуги будет произ-
водиться на сайте, а не на ресепшн. 

При выдаче документов паспорт будут ис-
кать только по фамилии.

Проведение РБП позволило улучшить и по-
высить эффективность процессов. Как показано 
на схеме 1, время регистрации сократилось с 5 
минут до 2 минут, процесс подачи документов – 
с 12 минут до 5–7 минут, процесс биометрии – с 
8 минут до 4 минут, а процесс выдачи паспорта 
сократился с 5 минут до 2 минут. Ожидание оче-
реди сократилось с 15–20 минут до 5–10минут.

В результате общее время на выполнение 
процессов сократилось на 30 минут (с 1 часа до 
30 минут).

С финансовой точки зрения, затрат в компа-
нии стало меньше. Например, сократились вы-
платы зарплаты сотрудникам на 700 000 рублей 
в год, также сократились затраты на электриче-
ство – на 20%, уменьшился расход бумаги – на 
35%.

Рис. 2. Диаграмма деятельности БП подачи документов на визу “to-be”
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