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В ПРОШЛОМ году глава из отчета «Мировые 
кадровые тенденции» о перегруженности 

сотрудников на работе стала одной из самых 
популярных статей в истории «Делойта», свиде­
тельствуя о том, что с описываемым явлением 
столкнулось куда большее число организаций, 
чем предполагали авторы1. Наблюдаемый дефи­
цит возможностей для упрощения рабочего 
процесса (рис. 1) еще больше подчеркивает 
важность данной проблемы. В исследовании 
этого года рассматривались меры, предприни­
маемые руководством компаний для решения 
данного вопроса.

Факты говорят сами за себя: в течение 
дня рассылается более 100 млрд электронных 
писем, при этом только одно письмо из семи 
имеет важное значение2; обычный сотрудник 
в среднем тратит четверть рабочего времени 
на чтение электронной почты и написание 
ответов3; современный человек смотрит на 
свой мобильный телефон более 150 раз в день4. 
И в довершение ко всему, согласно недавно 
проведенному National Journal исследованию, 
40% работников считают, что невозможно 
одновременно успешно строить карьеру, вести 
здоровый образ жизни и активно участвовать 
в делах собственной семьи и общества5.

Перегруженность на работе возникает не без 
причины. Ей способствует постоянное подклю­
чение к Интернету, круглосуточные ответы на 
запросы, а также огромное количество доступных  

социальных инструментов и средств для обмена 
сообщениями. Но не меньшее влияние оказы­
вает и высокая степень сложности методов 
работы, бизнес­процессов и задач. Среди участ­
ников опроса 2015 года 74% всех респондентов, 
включая представителей небольших компаний, 
оценили рабочую среду своей организации как 
«сложную» или «очень сложную» (рис. 2). 

Пять основных факторов в основе данной  
тенденции:

•	 Всепроникающие	технологии	и	связь. 
Мобильные устройства, которые человече­
ство использует повсеместно, способствуют 
смешению личной и профессиональной 
жизни, ведь через них открывается посто­
янный доступ к рабочей информации.  
Из­за несовершенства средств фильтрации 
и сортировки работнику поступает большое 
количество бесполезной информации. По 
своей природе люди склонны попадать под 
влияние чего­либо. Поэтому они постоянно 
ощущают себя «на рабочем месте»6. 

•	 Сложность	технологий. Функционал совре­
менных устройств постоянно растет, и боль­
шинство людей не успевает осваивать новые 
возможности. Бездумное массовое внедрение 
технологий постепенно исчезает — популяр­
ность приобретают самые простые решения. 
Покупатели программного обеспечения по 

Упрощение рабочего 
процесса: предстоящая 
революция 

• Нагрузка на сотрудников увеличивается из-за постоянно усложняющихся систем, 
растущих объемов информации и напряженной круглосуточной работы. 
Для того чтобы решить эти проблемы, организациям приходится упрощать 
рабочие процессы. 

• Более 70% представителей разных компаний, участвовавших в опросе, оценили 
задачу упрощения рабочего процесса как «важную». Около четверти опрошенных 
назвали ее «очень важной». В настоящее время только 10% организаций имеют 
разработанную программу упрощения рабочих процессов, 44% работают над 
созданием такой программы. 

• В управлении кадрами все важнее становятся проектное мышление 
(design thinking), реорганизация труда и замена технологий. Руководители 
ищут пути упрощения рабочих методов и систем.

http://dupress.com/articles/hc-trends-2014-overwhelmed-employee/
http://dupress.com/articles/hc-trends-2014-overwhelmed-employee/
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управлению кадрами предпочитают лаконич­
ные системы с минимальным набором необ­
ходимых функций7. Тем не менее, упрощение 
программ для пользователей обычно связано 
с усложнением ИТ­инфраструктуры, если 
речь идет об объединении различных систем.

•	 Глобализация.	Большинство компаний, 
даже небольших, работают с клиентами, 
партнерами и поставщиками по всему миру. 
По этой причине в любое время суток может 
прийти рабочее письмо, появиться новый 
проект или состояться совещание. 

-24  

-16  

                -19  

-25 -27 -28 -24 -31 -29 -30 -25 -25

        -38  

       -25 

              -27  

              -30 

  -38  

          -15  

-55 -5

-38

-38

-37

-34

-30

-30

-27

-27

-27

-25

-25

-24

-21

-19

-16

-15

-30

            -21

      -25

-37  

             -27 

-27  

-30  

-34  

Дефицит возможностей по регионам:
Северная и Южная 

Америка Европа, Ближний Восток и Африка Азиатско-Тихоокеанский регион

Северная 
Америка 

Латинская 
и Южная 
Америка

Скандинавские 
страны

Западная 
Европа

Центральная 
и Восточная 

Европа

Ближний 
Восток

Африка Азия Океания Юго-Восточная 
Азия

Показатель «Дефицит возможностей кадровых ресурсов» формируется на основании результатов опроса, проведенного «Делойтом», 
и демонстрирует относительный разрыв между оценками «готовность» и «важность» для каждой тенденции. Показатель индексируется по 
шкале от 0 до 100. Показатель рассчитывается путем вычитания индекса значения «важность» из индекса значения «готовность». Например, 
тенденция с индексом значения «готовность», равным 50, и индексом значения «важность», равным 80, будет иметь показатель дефицита 
возможностей, равный –30. Отрицательное значение говорит о дефиците возможностей, в то время как положительное значение указывает 
на избыточную готовность.

Иллюстрация: Deloitte University Press | DUPress.com

Рисунок 1. Упрощение рабочего процесса: дефицит возможностей по регионам
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Рисунок 2. Оценка респондентами степени сложности рабочего процесса в их компаниях
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Примечание: значения результатов округляются, поэтому сумма значений может отличаться от 100%.
Иллюстрация: Deloitte University Press | DUPress.com
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•	 Важность	выполнения	административных	
задач	и	обеспечения	соответствия	законо-
дательным	нормам.	Все чаще перед работни­
ками по всему миру встают неприятные 
административные задачи и проблемы,  
связанные с соблюдением требований 
законо дательства. Подразделение «Делойта» 
в Австралии выявило, что каждый одиннад­
цатый человек в Австралии сейчас работает 
в области обеспечения соблюдения законода­
тельных норм — число таких сотрудников 
превышает число специалистов горнодобы­
вающей промышленности8. В одном из банков 
затраты на обеспечение соблюдения требо­
ваний законодательства выросли втрое, 
достигнув отметки в 265 млн долларов США, 
в частности, из­за необходимости регулярно 
предоставлять 3150 разнообразных отчетов 
общим объемом 80 тыс. страниц.

•	 Чрезмерная	сложность	бизнес-процессов	
и систем.	Бизнес­задачи и процессы управ­
ления кадрами в настоящее время слишком 
усложнены. Для Adobe оказалось неожидан­
ностью, что на поддержку процессов управ­
ления производительностью в компании 
тратится почти 1,8 млн человеко­часов в год9. 
Создание крупных продуктов потребовало 
выполнения 4 тыс. различных задач, соблю­
дения правил, разработки процессов обес­
печения соблюдения нормативно­правовых 
требований и других операций10. 

К счастью, в ближайшем будущем ожидаются 
перемены. Постоянные инновации в области 
технологий и дизайна, призванные облегчить 
жизнь людей, — от редизайна магазинной 
тележки компанией IDEO, до новых бизнес­идей 
Uber, AirBnB и Open Table — вносят революци­
онные изменения в целые отрасли. Было бы 

ошибочно предполагать, что эта тенденция не 
коснется организации труда. Пришло время, 
когда многим компаниям придется пересмотреть 
методы работы, пока за них это не сделали их  
конкуренты.

Как упростить рабочий процесс, сделав 
системы более удобными для использования? 
От части задач потребуется просто отказаться, 
в частности, от необходимости отвечать на 
огромное количество бессмысленных электрон­
ных писем. Более общие задачи должны ставить 
специалисты по управлению кадрами11. Именно 
они находят оптимальные способы экономии 
времени, сокращения объема переписки и сни­
жения числа совещаний. Задача кадровой службы 
сводится не только к внедрению методов управ­
ления талантами, но и увеличению степени 
продуктивности труда сотрудников и повыше­
нию уровня их вовлеченности в деятельность  
компании.

Определенные шаги в этом направлении уже 
предпринимаются. Постепенно компании начи­
нают осознавать важность упрощения работы 
как таковой, снижения нагрузки, отказа от 
ненужных этапов в бизнес­процессах, а также 
разработки более простых приложений, исполь­
зование которых не требует длительного обуче­
ния. Наш опрос показал, что 10% компаний уже 
разработали программы упрощения рабочего 
процесса и 44% планируют их создать. Резуль­
таты опроса также говорят о том, что пока чуть 
больше половины организаций действительно 
работают над этой задачей (рис. 3).

Остановить повсеместное проникновение 
новых технологий невозможно, поэтому компа­
нии практикуют отказ от деловой переписки 
на время выходных, внедряют более простые 
инструменты и даже штрафуют сотрудников за 
отправку электронных писем в отпуске. Приме­
ром такого подхода служит компания Coca­Cola,  

Рисунок 3. Программы и планы по упрощению рабочих процессов в компаниях респондентов
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Примечание: значения результатов округляются, поэтому сумма значений может отличаться от 100%.

Иллюстрация: Deloitte University Press | DUPress.com
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которая отказалась от голосовой почты, объяс­
нив это следующим образом: «Мы упрощаем 
методы работы для того, чтобы повысить уро­
вень производительности»12. Часто руководители 
разрабатывают модели поведения, помогающие 
сотрудникам работать серьезнее и вдумчивее. 
В корпорации Google, к примеру, были разрабо­
таны «девять правил электронной переписки», 
которые помогают подразделениям вести более 
эффективную деятельность13. 

Часть компаний начинает относиться  
к времени как к ресурсу не менее важному, 
чем финансовый капитал14. Одним из методов 
в этом направлении является сокращение числа 
совещаний и телеконференций. Такой метод 
одновременно повышает эффективность труда 
и создает более спокойную рабочую атмосферу, 
позволяющую сотрудникам сконцентрироваться 
на задачах. В недавно проведенных психологиче­
ских исследованиях было высказано предполо­
жение о том, что многозадачность негативно 
влияет на структуру человеческого мозга  
и изнашивает его серое вещество, активно  
участвующее в обработке информации15.

Гибкие условия труда и расширенные про­
граммы вознаграждения также снижают уровень 
стресса и помогают создать непринужденную 
атмосферу, облегчая общение сотрудников друг 
с другом. Исследования показывают, что люди 
работают более спокойно и эффективно, а также 
сильнее заинтересованы в работе, если у них 
есть возможность личного общения с коллегами. 

Упрощение – один из самых эффективных 
(и редко используемых) инструментов, которым 
владеют компании. Положительно влияют на 
результаты бизнеса не только упрощение рабо­
чей среды, но и облегчение процесса труда как 
такового. Сейчас, в 2015 году, компаниям следует 
уделить внимание оптимизации задач, админи­
стрированию и упрощению сложных процессов. 
«Простота» не означает «примитивность», и ее 
не следует опасаться, тем более что в итоге ком­
пания получает значительные преимущества16. 

Новости из первых уст
Для корпорации GE всегда были характерны 

кардинальные изменения. Несколько лет назад 
ее руководство решило уделить особое внимание 
стратегии упрощения бизнес­процессов. GE про­
изводит сложные продукты, и это негативно 
повлияло на структуру самой компании. Биз нес­ 
процессы становились все более сложными, 
а скорость поставки продукции покупателям 
снижалась. Требовался гибкий и изобретатель­
ный подход. Генеральный директор GE Джефф 

Иммельт (Jeff Immelt) сделал упрощение неотъ­
емлемой частью стратегии компании, а добиться 
его предполагалось за счет экономичного управ­
ления, увеличения скорости работы, соревнова­
тельного духа, повышения коммерческой 
активности и использования цифровых техноло­
гий. Понятие «упрощение» включало в себя как 
культурные, так и структурные преобразования, 
которые были проведены в четыре этапа.

Во­первых, руководство GE внедрило эконо­
мичное управление на уровне подразделений: 
были упразднены лишние уровни иерархии, 
расширились зоны ответственности, снизилось 
количество необходимых для выполнения задач 
проверок и согласований. Для особо сложных 
бизнес­процессов с дублированием были соз­
даны центры компетенции. Для упрощения рабо­
чего процесса были внедрены новые цифровые 
технологии, способствующие повышению 
продуктивности сотрудников.

Во­вторых, в GE на основе методик старта пов 
была разработана комплексная программа 
FastWorks, в рамках которой была создана новая 
методология работы, предполагающая активное 
изучение потребностей клиентов. Отличитель­
ной чертой данного подхода является экспери­
ментирование в рамках итеративного процесса 
с целью создания решений, предлагающих 
новую или дополнительную бизнес­ценность. 
Программу FastWorks используют все подразде­
ления GE. Она ускоряет работу команд, сокра­
щает дистанцию между производителем 
и покупателем, а также позволяет клиентам 
активно участвовать во всех этапах жизненного 
цикла продукции.

В­третьих, в компании GE культивируются 
изменения в образе мышления, убеждениях 
и поведении, которые помогают сотрудникам 
и начальникам отделов упрощать рабочий про­
цесс и строить новую корпоративную культуру. 
Реализовать эти разработки должны новые 
«принципы GE», направленные на быструю 
и эффективную работу с клиентами. Вот основ­
ные принципы GE, сформулированные в про­
цессе внутреннего краудсорсинга: 

•	 Наш успех зависит от клиента.

•	 Простота — залог оперативности.

•	 Секрет победы — обучение и адаптация.

•	 Коллеги должны поддерживать и вдохнов­
лять друг друга.

•	 Стабильно высокие результаты 
в нестабильном мире. 
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Принципы GE играют важную роль 
в выстраивании структуры управления. 
Они изменили подход к работе компании при 
найме специалистов и руководителей, а также 
при проведении оценки и обучения персонала.

В­четвертых, компания GE недавно модер­
низировала процесс управления производи­
тельностью, уделяя при этом особое внимание 
гибкости, открытости и обеспечению потребно­
стей клиентов. В итоге менеджеры вместо сосре­
доточения на целях расставляют приоритеты, 
помогая сотрудникам адаптироваться к новой 
политике и направлять усилия на удовлетворе­
ние наиболее важных потребностей заказчика. 
Раньше считали, что необходимо делать как 
можно больше с меньшими затратами. Лозунг 
GE гласит: «лучше делать меньше, да лучше». 
Сотрудники GE получили определенную сво­
боду и возможность, с одной стороны, уделять 
больше внимания клиентам, а с другой — не 
пытаться выполнять несколько задач одновре­
менно. На основе вышеперечисленных прин­
ципов строится новый процесс управления 
компанией, названный Performance Development 
(«Развитие производительности»). Так руковод­
ство GE смогло упростить рабочий процесс 
каждого сотрудника.

Простота стала частью новой корпоратив­
ной культуры в GE. Акцент на упрощении 
позволяет сотрудникам сосредоточиться на 
работе, что, в свою очередь, приводит к росту 
конкурентоспособности, повышению скорости 
работы бизнес­процессов и качества, а также 
сокращению расходов.

Начальный план действий
•	 Сделайте	упрощение	важной	задачей	
как для	бизнес-подразделений,	так	и	для	
управления	кадрами.	Соберите команду, 
которая будет работать над упрощением 
рабочего процесса. Признайте существование 

проблемы и необходимость ее решения. 
Выясните у сотрудников, какие процессы 
являются самыми сложными и отнимают 
больше всего времени, и разработайте 
план по их модернизации. Обязательно 
привле ките к этой задаче специалистов 
по управле нию кадрами.

•	 Контролируйте	поток	электронной	почты	
и	количество	совещаний.	Уменьшение 
числа писем, встреч, телефонных конферен­
ций создает более спокойную и здоровую 
обстановку, в которой людям комфортно 
работать и думать. Согласно результатам 
исследований, люди, использующие телефон 
для написания рабочих писем по ночам, 
менее продуктивны в течение дня17.

•	 Инвестируйте	в	простые	интегрируемые	
технологии.	Основные поставщики тех­
нологий в настоящее время предлагают  
программы упрощения их приложений 
и инструментов. К примеру, и SAP, и Oracle 
выходят на рынок услуг по упрощению ИТ18. 
Компаниям следует отказаться от программ 
с большим количеством функций и обратить 
внимание на простые и удобные решения.

•	 Внедряйте	проектный	подход	к	управлению	
кадрами	и	упрощайте	соответствующие	
процессы.	Проектное мышление — это 
новый процесс, в рамках которого дизай­
неры интерфейса, эксперты по процессам 
и специалисты по графике работают вместе, 
стремясь сделать систему проще и функцио­
нальнее. Подразделение по управлению 
кадрами должно выполнять организационные 
задачи, упраздняя лишние этапы и внедряя 
процессы и технологии в минимально необ­
ходимом для эффективной реализации задач 
объеме19.

ОСНОВНЫЕ ВЫВОДЫ
Современные технологии, глобализация и необходимость соблюдать нормативные 
требования делают работу все сложнее и сложнее. Если не уделять этой проблеме  
должного внимания, возникнет дискомфортная рабочая среда, снижающая мотивацию 
сотрудников, качество труда и уровень обслуживания клиентов. Однако технологии 
и проектное мышление помогут найти выход из этого положения. В 2015 году руководи-
телям компаний и специалистам по управлению кадрами необходимо уделить особое 
внимание бизнес-процессам и разработке программ, которые, учитывая специфику 
деятельности организаций, упростят рабочий процесс и позволят людям сосредоточиться 
на выполнении действительно важных задач
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Димпл Агарваль, «Делойт Эм-Си-Эс Лимитед» | dagarwal@deloitte.co.uk

Димпл — глава международного подразделения, занимающегося трансформацией 
бизнеса и развитием персонала. Она предоставляет руководителям высшего звена 
консультации по вопросам, связанным с разработкой операционных моделей 
и организационных структур, стратегий управления кадрами и кадрового развития, 
сделками в области слияний и поглощений, а также программами масштабного 
преобразования. Димпл предлагает свои услуги в данной области уже 20 лет. Она 
работала в Великобритании, Нидерландах, Франции, Швейцарии, Индии, Малайзии, 
Нигерии и ОАЭ.

Авторы

Берт Ри, «Делойт Консалтинг Эл-Эл-Пи» | brea@deloitte.com

Берт активно участвует в предоставлении руководящим группам консультаций по 
вопросам управления преобразованиями и внедрения новых стратегий, процессов, 
структур и систем. Он руководил проектами по разработке организационных 
структур и систем ролей, а также по управлению изменениями, виртуальной работе, 
обучению сотрудников и руководителей компаний, связям и созданию стратегий 
развития персонала для многих международных организаций Берт также решает 
внутренние задачи «Делойт Консалтинг Эл­Эл­Пи», связанные с повышением 
организационной культуры и реализацией передовых кадровых стратегий. 

Арди ван Беркель, «Делойт Консалтинг БВ» | avanberkel@deloitte.nl

Арди возглавляет голландское подразделение по управлению кадрами и входит в попе­
чительский совет «Делойта» в Нидерландах. Она является активным партнером по 
обслуживанию клиентов преимущественно из государственного сектора. Арди предо­
ставляет консультации по вопросам, связанным со сделками в области слияний и погло­
щений, разработкой организационных структур, стратегий управления кадрами 
и управления изменениями при реализации программ масштабного преобразования.
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