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Реинжиниринг бизнес-процессов предприятий сферы 
услуг на основе технологий искусственного интеллекта 

Аннотация. Динамичное развитие технологий искусственного интеллекта радикально 

трансформирует подходы к организации и управлению бизнес-процессами в сфере услуг, 

создавая предпосылки для фундаментального переосмысления операционных моделей и 

методов создания ценности для потребителей. Предметом исследования выступают механизмы 

и модели реинжиниринга бизнес-процессов предприятий сферы услуг через призму применения 

технологий искусственного интеллекта, включая машинное обучение, роботизированную 

автоматизацию процессов, процессную аналитику и генеративные модели. Рассматриваются 

теоретические концепции реинжиниринга от классических работ Хаммера и Чампи до 

современных подходов интеллектуальной автоматизации, анализируется трансформация 

методологий управления процессами в контексте цифровой экономики. Исследование 

демонстрирует эволюцию от механистического перепроектирования процессов к адаптивным 

самообучающимся системам, способным динамически оптимизировать операционную 

деятельность. Выявлены ключевые направления применения ИИ-технологий в реинжиниринге: 

автоматизация рутинных операций через RPA-платформы с достижением экономии времени 

до 79 % в финансовом секторе, интеллектуальная обработка неструктурированных данных с 

точностью распознавания до 95 %, предиктивная аналитика для оптимизации ресурсов и 

прогнозирования спроса, персонализация клиентского опыта на основе поведенческих 

паттернов. Разработана комплексная модель ИИ-трансформации бизнес-процессов в сфере 
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услуг, интегрирующая технологический, организационный и человеческий факторы через 

механизмы процессной аналитики, автоматизации принятия решений и непрерывной 

оптимизации. Научная новизна заключается в систематизации паттернов успешного 

применения ИИ-технологий для радикального редизайна процессов в различных секторах 

услуг, выявлении специфических барьеров и драйверов цифровой трансформации в 

российском контексте, разработке методологического подхода к оценке зрелости организации 

для ИИ-реинжиниринга. Практическая значимость определяется возможностью использования 

предложенных моделей и рекомендаций для планирования и реализации проектов цифровой 

трансформации, выбора оптимальных технологических решений, формирования дорожных 

карт внедрения интеллектуальной автоматизации в операционную деятельность предприятий 

сферы услуг. 

Ключевые слова: реинжиниринг бизнес-процессов; искусственный интеллект; сфера 

услуг; цифровая трансформация; роботизированная автоматизация процессов; машинное 

обучение; интеллектуальная автоматизация; операционная эффективность 

 

Введение 

Современная экономическая парадигма характеризуется беспрецедентным ускорением 

технологических изменений и фундаментальной трансформацией механизмов создания 

стоимости, где искусственный интеллект выступает катализатором радикального переосмысления 

традиционных бизнес-моделей и операционных процессов.1 Согласно прогнозам консалтинговых 

компаний, к 2025 году около 85 % всех бизнес-процессов будут автоматизированы с 

использованием искусственного интеллекта2, что создает императив для предприятий сферы 

услуг в части кардинального пересмотра подходов к организации операционной деятельности 

и взаимодействия с клиентами. 

Сфера услуг, охватывающая финансовый сектор, торговлю, телекоммуникации, 

здравоохранение, гостиничный бизнес и другие отрасли, демонстрирует наиболее высокие 

темпы внедрения ИИ-технологий, при чем по данным исследований, объем российского рынка 

ИИ-решений по итогам 2024 года составил около 300 млрд рублей с ростом в полтора раза по 

сравнению с предыдущим годом. 3  Финансовый сектор России инвестировал рекордные 

56,8 млрд рублей в искусственный интеллект в 2024 году, занимая первое место по доле затрат 

на ИИ среди всех отраслей экономики.4 Актуальность исследования определяется несколькими 

критическими факторами, формирующими современный контекст трансформации бизнес-

процессов в сфере услуг. Во-первых, возрастающая конкуренция и изменение потребительских 

ожиданий требуют от компаний радикального повышения операционной эффективности при 

одновременном улучшении качества обслуживания, что невозможно без фундаментального 

переосмысления существующих процессов через призму возможностей искусственного 

интеллекта. Во-вторых, накопленный объем данных и развитие вычислительных мощностей 

 
1 McKinsey Global Institute. The digital transformation imperative. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/three-new-mandates-for-capturing-a-digital-

transformations-full-value (дата обращения 17.10.2025). 

2 Нагин В. Введение в ИИ-автоматизацию: что это и как она меняет бизнес в 2024 году. — [Электронный ресурс] 

Режим доступа: URL: https://vc.ru/ai/1657157-vvedenie-v-ii-avtomatizaciyu-chto-eto-i-kak-ona-menyaet-biznes-v-

2024-godu (дата обращения 17.10.2025). 

3  TAdviser. Искусственный интеллект (рынок России). — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://ww

w.tadviser.ru/index.php/Статья:Искусственный_интеллект_(рынок_России) (дата обращения 17.10.2025). 

4  TAdviser. Искусственный интеллект в банках. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.tadvis

er.ru/index.php/Статья:Искусственный_интеллект_в_банках (дата обращения 17.10.2025). 
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создают технологическую основу для реализации проектов интеллектуальной автоматизации, 

способных генерировать существенный экономический эффект — по данным исследований, 

внедрение RPA-технологий обеспечивает окупаемость инвестиций от 30 % до 200 % в 

первый год.5 

Объектом исследования выступают бизнес-процессы предприятий сферы услуг, 

подвергающиеся трансформации под влиянием технологий искусственного интеллекта. 

Предметом исследования являются методы, модели и механизмы реинжиниринга 

бизнес-процессов на основе применения технологий искусственного интеллекта, включая 

машинное обучение, роботизированную автоматизацию, процессную аналитику и генеративные 

модели. 

Цель исследования — разработка теоретико-методологических основ и практических 

рекомендаций по реинжинирингу бизнес-процессов предприятий сферы услуг на основе 

комплексного применения технологий искусственного интеллекта. 

Задачи исследования: 

1. Проанализировать эволюцию теоретических подходов к реинжинирингу бизнес-

процессов и выявить специфику их трансформации в эпоху искусственного 

интеллекта. 

2. Систематизировать технологии искусственного интеллекта, применимые для 

радикального редизайна процессов в различных секторах сферы услуг, и оценить 

их потенциальный экономический эффект. 

3. Разработать комплексную модель реинжиниринга бизнес-процессов на основе 

ИИ-технологий, учитывающую отраслевую специфику и уровень цифровой 

зрелости организаций. 

Практическая значимость работы определяется возможностью применения разработанных 

моделей и рекомендаций для формирования стратегий цифровой трансформации предприятий 

сферы услуг, выбора оптимальных технологических решений для автоматизации и 

оптимизации бизнес-процессов, а также создания дорожных карт внедрения интеллектуальных 

систем управления операционной деятельностью. 

 

1. Методы и материалы 

В качестве основных методов исследования применялись системный анализ для 

изучения взаимосвязей между технологическими инновациями и организационными 

трансформациями, компаративный анализ практик внедрения ИИ-технологий в различных 

секторах сферы услуг, метод кейс-стади для углубленного изучения успешных проектов 

реинжиниринга, а также методы экономико-математического моделирования для оценки 

эффективности внедрения интеллектуальных систем автоматизации. 

Эмпирическая база исследования включает данные аналитических агентств Gartner, 

McKinsey, Deloitte о развитии рынка технологий искусственного интеллекта и роботизированной 

автоматизации процессов, статистические данные TAdviser, CNews Analytics, Smart Ranking о 

российском рынке ИИ-решений, отчеты ведущих технологических компаний Celonis, UiPath, 

Automation Anywhere о внедрении платформ процессной аналитики и RPA, а также результаты 

 
5 BPA Technologies. Что такое RPA и как роботы экономят бюджеты компаний. — [Электронный ресурс] Режим 

доступа: URL: https://www.bpa.tech/materialy-press-centra/chto-takoe-rpa-i-kak-roboty-ekonomyat-byudzhety-

kompaniy (дата обращения 17.10.2025). 
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исследований НИУ ВШЭ, РАНХиГС и отраслевых ассоциаций о цифровой трансформации 

российской экономики. 

Информационную базу составили материалы международных конференций по 

реинжинирингу бизнес-процессов и искусственному интеллекту, публикации по менеджменту 

и информационным технологиям: П.В. Кутелева [1], С.Э. Ермаковой [2], Д.В. Старченко [3], 

Е.П. Голота [4], С.М. Бухоновой [5], А.О. Мануевой [6], В.В. Митина [7], В.В. Филатова [8], 

С.А. Дьякова [9], И.А. Кузнецова [10], нормативно-правовые акты, регулирующие применение 

ИИ-технологий в России, включая Национальную стратегию развития искусственного 

интеллекта до 2030 года, а также корпоративные отчеты и кейсы цифровой трансформации 

ведущих российских и международных компаний сферы услуг. 

 

2. Результаты и обсуждение 

Концептуальная эволюция подходов к реинжинирингу бизнес-процессов демонстрирует 

переход от механистической парадигмы радикального редизайна к адаптивным моделям 

непрерывной оптимизации на основе данных и искусственного интеллекта, что фундаментально 

меняет природу организационных трансформаций в сфере услуг. Классическое определение 

реинжиниринга, предложенное Gartner как «интегрированный набор управленческих политик, 

процедур управления проектами и методов моделирования, анализа, проектирования и 

тестирования для анализа существующих бизнес-процессов и систем»6, в эпоху искусственного 

интеллекта обретает новое измерение через интеграцию технологий машинного обучения, 

предиктивной аналитики и автономной оптимизации процессов. 

Современная практика реинжиниринга, усиленная возможностями искусственного 

интеллекта, позволяет организациям достигать драматических улучшений в эффективности — 

согласно данным Deloitte, компании могут достичь 15–25 % большей эффективности через 

BPR7, при чем более 60 % компаний из списка Fortune 500 уже начали или планируют усилия 

по реинжинирингу с применением ИИ-технологий. 

Российский контекст внедрения искусственного интеллекта в процессы реинжиниринга 

характеризуется значительным потенциалом роста при существующих структурных ограничениях. 

Анализ данных показывает, что всего 4,6 % российских компаний инвестировали в проекты 

глубокой роботизации в 2024 году, при этом российские производства используют в 15 раз 

меньше роботов, чем в среднем по миру.8 Вместе с тем, согласно исследованию Smart Ranking, 

выручка российского рынка ИИ-проектов по итогам 2024 года достигла 305 млрд рублей с 

прогнозом роста минимум на 25–30 % ежегодно.9 

Таблица 1 систематизирует ключевые технологии искусственного интеллекта, 

применяемые для реинжиниринга бизнес-процессов в различных секторах сферы услуг. 

 
6 Gartner. Definition of Business Process Re-engineering. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/bpr-business-process-re-engineering (дата обращения 

17.10.2025). 

7 ZenUML. Revolutionize Your Business: A Guide to Business Process Reengineering. — [Электронный ресурс] Режим 

доступа: URL: https://zenuml.com/blog/2024/02/17/2024/business-process-reengineering-methodology-benefits-

challenges/ (дата обращения 17.10.2025). 

8  KT-Team. Роботизация и RPA в бизнесе. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.kt-

team.ru/blog/rpa-robotization-business-russia (дата обращения 17.10.2025). 

9 Smart Ranking. Российский ИИ-рынок по итогам 2024 года. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://smartranking.ru/ru/analytics/ai/rossijskij-ii-rynok-po-itogam-2024-goda-prevysit-300-mlrd-rublej/ (дата обращения 

17.10.2025). 
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Таблица 1 

Технологии ИИ для реинжиниринга бизнес-процессов в сфере услуг 

Технология ИИ Сектор применения Ключевые процессы Экономический эффект 
Уровень внедрения 

в России 

Примеры 

компаний 

Роботизированная 

автоматизация 

(RPA) 

Финансовый 

сектор, страхование 

Обработка документов, 

андеррайтинг, 

комплаенс 

Сокращение времени 

обработки на 70–80 %, 

ROI 30–200 % в 

первый год 

79 % финансовых 

компаний 

отмечают 

экономию времени 

Сбербанк, ВТБ, 

Альфа-Банк 

Машинное 

обучение для 

скоринга 

Банки, 

микрофинансовые 

организации 

Кредитный скоринг, 

оценка рисков 

Снижение дефолтов на 

20–30 %, ускорение 

принятия решений в 

10 раз 

95 % финтех-

компаний 

внедрили ИИ в 

основные 

процессы 

Тинькофф, 

МТС Банк 

Process Mining Ритейл, логистика 

Оптимизация цепочек 

поставок, управление 

запасами 

Сокращение 

операционных затрат 

на 15–20 % 

Активное 

пилотирование 

Wildberries, 

Ozon, X5 Group 

Компьютерное 

зрение 
Медицина, ритейл 

Диагностика 

заболеваний, контроль 

качества 

Точность диагностики 

87–95 %, скорость 

увеличивается на 50 % 

1 800 

медорганизаций в 

72 регионах 

СберМедИИ, 

Центр 

диагностики и 

телемедицины 

NLP и чат-боты 
Телеком, банки, 

e-commerce 

Клиентская поддержка, 

консультирование 

Обработка 70 % 

обращений без участия 

человека 

Рынок NLP вырос 

в 4 раза с 2019 по 

2023 

МТС, 

Ростелеком, 

Билайн 

Предиктивная 

аналитика 
Все сектора 

Прогнозирование 

спроса, превентивное 

обслуживание 

Повышение точности 

прогнозов на 35–40 % 

Растущее 

внедрение 

Яндекс, Mail.ru 

Group 

Составлено автором на основе анализа материалов10 

Данные таблицы 1 демонстрируют широкий спектр применения ИИ-технологий для 

трансформации бизнес-процессов, при чем наибольшую зрелость демонстрирует финансовый 

сектор, где уровень проникновения решений достигает 95 %, в то время как в других отраслях 

сферы услуг потенциал реинжиниринга остается значительно недоиспользованным. 

Технология Process Mining, представляющая особую важность для реинжиниринга, позволяет 

организациям создавать цифровые двойники бизнес-процессов и выявлять возможности для 

оптимизации. Согласно исследованию Gartner Magic Quadrant 2024, лидером в данной области 

является компания Celonis, чья платформа Process Intelligence используется для создания 

цифрового двойника бизнес-операций.11 

Внедрение process mining в компании BMW позволило существенно оптимизировать 

производственные процессы, начиная с сокращения расходов на краску в одном заводе.12 

 
10  TAdviser. Искусственный интеллект (рынок России). — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.tadviser.ru/index.php/Статья:Искусственный_интеллект_(рынок_России) (дата обращения 17.10.2025). 

BPA Technologies. Что такое RPA. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.bpa.tech/materialy-

press-centra/chto-takoe-rpa-i-kak-roboty-ekonomyat-byudzhety-kompaniy (дата обращения 17.10.2025). 

Сазонова М. Искусственный интеллект в финтехе и банкинге. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.garant.ru/article/1649470/ (дата обращения 17.10.2025). 

Webiomed. Обзор российских систем ИИ для здравоохранения. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://webiomed.ru/blog/obzor-rossiiskikh-sistem-iskusstvennogo-intellekta-dlia-zdravookhraneniia/ (дата обращения 

17.10.2025). 

11 Michael Hill A summary of Gartner’s 2024 Magic Quadrant™ for Process Mining Solutions. — [Электронный ресурс] 

Режим доступа: URL: https://www.processexcellencenetwork.com/process-mining/articles/gartner-magic-quadrant-

process-mining (дата обращения 17.10.2025). 

12 ServiceNow. The self-optimizing enterprise. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.servicenow.com/workflow/it-transformation/automated-future-process-mining-rpa.html (дата обращения 

17.10.2025). 
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Финансовый сектор России демонстрирует наиболее активное внедрение ИИ-технологий 

для реинжиниринга процессов. Банк ВТБ увеличил количество проектов с использованием 

ИИ в 6,3 раза с 2020 года, при чем доходы от моделей ИИ в 5 раз превышают затраты на 

их производство. 13  Сбербанк, Т-Банк и Альфа-Банк создали консорциум для разработки 

высокотехнологичных платежных инструментов, что демонстрирует переход от конкуренции 

к кооперации в области технологических инноваций.14 

На рисунке 1 представлена концептуальная модель реинжиниринга бизнес-процессов на 

основе технологий искусственного интеллекта. 

 

Рисунок 1. Циклическая модель ИИ-реинжиниринга 

бизнес-процессов (составлено автором на основе анализа материалов15) 

 
13  TAdviser. Искусственный интеллект в банках. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.tadvi

ser.ru/index.php/Статья:Искусственный_интеллект_в_банках (дата обращения 17.10.2025). 

14 ComNews. Альфа-Банк, Сбербанк и Т-Банк создали консорциум. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.comnews.ru/content/235432/2024-09-27/2024-w39/1008/soobrazili-troikh-alfa-bank-sberbank-i-t-bank-

sozdali-konsorcium (дата обращения 17.10.2025). 

15 Gartner. Business Process Re-engineering. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/bpr-business-process-re-engineering (дата обращения 

17.10.2025). 

Celonis. Celonis named a Leader in 2025 Gartner Magic Quadrant. Process Intelligence Platform fuels AI success and 

innovation. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.celonis.com/blog/celonis-named-a-leader-in-

2025-gartner-magic-quadrant-process-intelligence-platform-fuels-ai-success-and-innovation (дата обращения 17.10.2025). 
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Представленная на рисунке 1 модель демонстрирует итеративный характер современного 

реинжиниринга, где технологии искусственного интеллекта обеспечивают непрерывный цикл 

анализа, оптимизации и адаптации бизнес-процессов к изменяющимся условиям внешней 

среды и потребностям клиентов. 

Сектор электронной коммерции и ритейла активно трансформирует операционные 

процессы через внедрение интеллектуальных систем. Маркетплейсы Wildberries и Ozon 

используют алгоритмы машинного обучения для персонализации предложений и оптимизации 

логистики, при чем в 2025 году скорость доставки стала решающим фактором ранжирования 

товаров с вкладом до 40 % в успех карточки товара.16 Динамика продаж за первую половину 

2024 года у маркетплейсов составила 72 %, что свидетельствует об эффективности применяемых 

технологий оптимизации.17 

Таблица 2 

Эффективность ИИ-реинжиниринга по секторам сферы услуг в России 

Сектор услуг 
Ключевые процессы для 

реинжиниринга 

Применяемые 

ИИ-технологии 

Достигнутые 

результаты 
Барьеры внедрения 

Банки и финансы 

Кредитный скоринг, 

обслуживание клиентов, 

комплаенс, управление 

рисками 

ML-модели, RPA, NLP, 

предиктивная аналитика 

ROI моделей ИИ 5:1, 

автоматизация 70 % 

операций 

Регуляторные 

требования, 

legacy-системы 

Ритейл и 

e-commerce 

Управление запасами, 

персонализация, 

логистика, 

ценообразование 

Рекомендательные 

системы, компьютерное 

зрение, оптимизационные 

алгоритмы 

Рост продаж на 72 %, 

конверсия +25–30 % 

Качество данных, 

интеграция систем 

Телекоммуникации 

Управление сетями, 

клиентский сервис, 

предиктивное 

обслуживание 

ИИ для оптимизации сетей, 

чат-боты, аналитика Big 

Data 

Снижение оттока на 

15–20 %, 

автоматизация 70 % 

обращений 

Сложность 

инфраструктуры 

Здравоохранение 

Диагностика, 

планирование лечения, 

административные 

процессы 

Компьютерное зрение, 

NLP для медкарт, 

предиктивные модели 

Точность диагностики 

87–95 %, скорость 

+50 % 

Нехватка данных, 

консерватизм 

Гостиничный 

бизнес 

Управление 

бронированиями, 

персонализация услуг, 

revenue management 

Динамическое 

ценообразование, 

чат-боты, предиктивная 

аналитика 

Рост RevPAR на 

15–20 %, оптимизация 

загрузки 

Фрагментация 

рынка 

Страхование 

Андеррайтинг, 

урегулирование убытков, 

выявление мошенничества 

ML для оценки рисков, 

компьютерное зрение, NLP 

Сокращение времени 

урегулирования на 

60 %, выявление фрода 

+40 % 

Качество 

исторических 

данных 

Составлено автором на основе анализа материалов18 

Телекоммуникационная отрасль использует искусственный интеллект для фундаментальной 

трансформации как технической инфраструктуры, так и клиентского опыта. МТС через 

 
16  Topseller. Алгоритмы Wildberries и Ozon в 2025. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://journal.t

opseller.ru/algoritm-wilberries-ozon-2025 (дата обращения 17.10.2025). 

17  Arenadata. Российский ритейл: тренды и прогнозы. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://arena

data.tech/about/blog/rossijskij-ritejl-trendy-i-prognozy-na-2025-god/ (дата обращения 17.10.2025). 

18  TAdviser. Искусственный интеллект (рынок России). — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://ww

w.tadviser.ru/index.php/Статья:Искусственный_интеллект_(рынок_России) (дата обращения 17.10.2025). 

Smart Ranking. Российский ИИ-рынок по итогам 2024 года превысит 300 млрд рублей. — [Электронный ресурс] 

Режим доступа: URL: https://smartranking.ru/ru/analytics/ai/rossijskij-ii-rynok-po-itogam-2024-goda-prevysit-300-

mlrd-rublej/ (дата обращения 17.10.2025). 

Forbes. Дорого и сложно: что тормозит внедрение ИИ. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.forbes.ru/healthcare/539243-dorogo-i-slozno-cto-tormozit-vnedrenie-ii-v-medicinu (дата обращения 17.10.2025). 
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дочернюю компанию MWS AI планирует занять 10 % российского рынка ИИ к 2028 году с 

внешней выручкой 11 млрд рублей, при этом эффект от внедрения ИИ внутри МТС 

прогнозируется на уровне 40 млрд рублей к 2028 году.19 Согласно прогнозам операторов, 70 % 

компаний планируют использовать умных чат-ботов и голосовых помощников для приема 

обращений в техподдержку.20 

Таблица 2 представляет сравнительный анализ эффективности реинжиниринга в 

различных секторах сферы услуг. 

Анализ данных таблицы 2 показывает существенную дифференциацию в уровне 

инвестиций и результатах внедрения ИИ-технологий, где финансовый сектор значительно 

опережает другие отрасли как по объему вложений, так и по достигнутым эффектам, что 

создает предпосылки для трансфера лучших практик в смежные сектора сферы услуг. 

Здравоохранение представляет особый интерес с точки зрения потенциала реинжиниринга 

процессов. Объем мирового рынка ИИ в здравоохранении в 2024 году достиг 20,9 млрд долларов 

с прогнозом роста до 148,4 млрд долларов к 2029 году при среднегодовом темпе 48,1 %.21 В 

России зарегистрировано 37 медицинских изделий на основе ИИ, при этом около 1 800 

медицинских организаций в 72 регионах внедрили системы анализа медицинских изображений 

на основе компьютерного зрения.22 

Развитие экосистемного подхода к реинжинирингу проявляется в создании отраслевых 

альянсов и платформ. Celonis и ServiceNow объявили о совместной разработке решений для 

идентификации и приоритизации процессов, подходящих для автоматизации, с последующим 

созданием цифровых рабочих процессов.23 Компания Automation Anywhere создала альянс с 

Celonis для интеграции платформ RPA и process mining, что позволяет автоматически 

визуализировать процессы и идентифицировать области с наибольшим потенциалом 

автоматизации.24 

Таблица 3 систематизирует основные подходы к реинжинирингу бизнес-процессов в 

эпоху искусственного интеллекта. 

Представленная в таблице 3 эволюция демонстрирует фундаментальный сдвиг от 

эпизодических проектов трансформации к непрерывной интеллектуальной оптимизации, где 

границы между человеческим и машинным вкладом в управление процессами становятся все 

более размытыми. 

 
19  ComNews. Дочка МТС планирует занять 10 % рынка ИИ. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.comnews.ru/content/241456/2025-09-25/2025-w39/1009/dochka-mts-planiruet-zanyat-10-rynka-

iskusstvennogo-intellekta-k-2028-godu (дата обращения 17.10.2025). 

20 МТС. Тренды телеком-рынка в 2025 году. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://media.mts.ru/business/210147-biznes-trendy-telekoma-v-2025-godu (дата обращения 17.10.2025). 

21  РБК. Как ИИ помогает решить задачи здравоохранения. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.rbc.ru/society/11/10/2024/66f681ba9a79471b04d22aaa (дата обращения 17.10.2025). 

22 Гусев Александр. Обзор российских систем ИИ для здравоохранения. — [Электронный ресурс] Режим доступа: 

URL: https://webiomed.ru/blog/obzor-rossiiskikh-sistem-iskusstvennogo-intellekta-dlia-zdravookhraneniia/ (дата обращения 

17.10.2025). 

23 ServiceNow. The self-optimizing enterprise. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.servicenow.com/workflow/it-transformation/automated-future-process-mining-rpa.html (дата обращения 

17.10.2025). 

24  Automation Anywhere. Alliance with Celonis. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.automa

tionanywhere.com/company/press-room/automation-anywhere-and-celonis-create-alliance-to-drive-enterprise-business-

transformation (дата обращения 17.10.2025). 
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Таблица 3 

Эволюция методологий реинжиниринга: от классического BPR к ИИ-трансформации 

Параметр 

сравнения 

Классический BPR 

(1990-е) 
Цифровой BPR (2010-е) 

ИИ-реинжиниринг 

(2020-е) 
Прогноз на 2030 

Основная 

концепция 

Радикальный редизайн 

процессов «с чистого 

листа» 

Цифровизация и 

автоматизация 

существующих процессов 

Интеллектуальная 

трансформация с 

предиктивной 

оптимизацией 

Автономные 

самооптимизирующиеся 

процессы 

Ключевые 

технологии 

ERP-системы, 

workflow-

автоматизация 

Cloud, мобильные 

технологии, начальная 

RPA 

ML, Process Mining, 

генеративный ИИ, 

продвинутая RPA 

Квантовые вычисления, 

AGI, нейроинтерфейсы 

Временной 

горизонт 

2–3 года на проект 12–18 месяцев 3–6 месяцев на пилот, 

непрерывная оптимизация 

Реал-тайм адаптация 

Фокус 

изменений 

Организационная 

структура и процедуры 

Клиентский опыт и 

операционная 

эффективность 

Данные и 

интеллектуальные 

инсайты 

Предвосхищение 

потребностей 

Роль 

человека 

Исполнитель 

редизайна процессов 

Дизайнер цифровых 

решений 

Тренер и валидатор ИИ-

моделей 

Стратег и этический 

контролер 

Метрики 

успеха 

Сокращение затрат на 

30–50 % 

Рост NPS, цифровизация 

70 % процессов 

ROI 200–300 %, точность 

предсказаний 85 %+ 

Автономность процессов 

95 % 

Основные 

риски 

Сопротивление 

изменениям, потеря 

рабочих мест 

Кибербезопасность, 

цифровой разрыв 

Этические вопросы, 

непрозрачность 

алгоритмов 

Потеря контроля над ИИ 

Примеры 

внедрения 

Ford, Kodak, GE Amazon, Uber, Alibaba Tesla, ByteDance, OpenAI Прототипы в лабораториях 

Составлено автором на основе анализа материалов25 

Критическим фактором успеха реинжиниринга становится качество данных и 

способность организации к их эффективному использованию. По оценкам Gartner, к 2025 году 

75 % организаций перейдут от пилотного тестирования к операционному использованию 

нейронных сетей. 26  Российские компании демонстрируют растущую готовность к таким 

изменениям — согласно исследованию ВШЭ, количество запросов «искусственный интеллект» 

в Яндекс.Браузере выросло в 3 раза с января 2022 года, а запросов «нейросеть» — в 18 раз.27 

Интеграция генеративного ИИ в процессы реинжиниринга открывает принципиально 

новые возможности для создания адаптивных бизнес-моделей. Технология позволяет не только 

автоматизировать существующие процессы, но и генерировать новые процессные 

конфигурации на основе анализа лучших практик и прогнозирования будущих потребностей. 

Согласно исследованию CNews, финансовый сектор наряду с телекоммуникациями 

представляет наиболее перспективную площадку для внедрения таких решений.28 

 
25 Gartner. Business Process Re-engineering. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/bpr-business-process-re-engineering (дата обращения 

17.10.2025). 

James Proctor. The Value of Business Process Reengineering Skills in AI-Enabled Organizations. — [Электронный 

ресурс] Режим доступа: URL: https://www.inteqgroup.com/blog/the-value-of-business-process-reengineering-skills-in-

ai-enabled-organizations (дата обращения 17.10.2025). 

26 Владимир Нагин. Введение в ИИ-автоматизацию: что это и как она меняет бизнес в 2024 году. — [Электронный 

ресурс] Режим доступа: URL: https://vc.ru/ai/1657157-vvedenie-v-ii-avtomatizaciyu-chto-eto-i-kak-ona-menyaet-

biznes-v-2024-godu (дата обращения 17.10.2025). 

27 ICT.Moscow. От ИИ до ИБ: итоги и результаты, а также прогнозы на 2025 год в разных сегментах и другая 

аналитика о российском ИКТ. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://ict.moscow/news/analytics-17-

12-2024/ (дата обращения 17.10.2025). 

28 CNews. Замглавы Минэка Максим Колесников в интервью CNews — об экспорте российских ИИ-решений в 

страны БРИКС. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.cnews.ru/articles/2024-06-

10_zamglavy_mineka_maksim_kolesnikov (дата обращения 17.10.2025). 
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На рисунке 2 представлена архитектура интеллектуальной системы управления бизнес-

процессами нового поколения. 

 

Рисунок 2. Многоуровневая архитектура ИИ-платформы для 

управления бизнес-процессами (составлено автором на основе анализа материалов29) 

Архитектура, представленная на рисунке 2, иллюстрирует конвергенцию различных 

технологических компонентов в единую интеллектуальную платформу, способную обеспечить 

сквозную автоматизацию и оптимизацию бизнес-процессов от сбора данных до принятия 

управленческих решений. 

Российский опыт внедрения комплексных решений для реинжиниринга демонстрирует 

как успешные кейсы, так и системные вызовы. Компания «Ростех» разработала 

образовательную программу «Реинжиниринг бизнес-процессов с применением искусственного 

интеллекта», направленную на повышение уровня автоматизации производства, при этом в 

2024 году более 1 600 специалистов из 205 предприятий корпорации прошли обучение в 

области цифровых компетенций.30 

Таблица 4 представляет анализ факторов успеха и барьеров реинжиниринга в 

российском контексте. 

 
29 Celonis. Celonis named a Leader in 2025 Gartner Magic Quadrant. Process Intelligence Platform fuels AI success and 

innovation. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.celonis.com/blog/celonis-named-a-leader-in-

2025-gartner-magic-quadrant-process-intelligence-platform-fuels-ai-success-and-innovation (дата обращения 17.10.2025). 

UiPath. Enterprise Automation Platform. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.uipath.com/aut

omation/enterprise-

automation#:~:text=Companies%20empower%20workers%20with%20a,love%20to%20become%20citizen%20develope

rs. (дата обращения 17.10.2025). 

30  Атомная энергия 2.0. Академия Ростеха разработала новую образовательную программу «Реинжиниринг 

бизнес-процессов с применением искусственного интеллекта». — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.atomic-energy.ru/news/2025/03/04/154060 (дата обращения 17.10.2025). 
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Таблица 4 

Факторы успеха и барьеры ИИ-реинжиниринга в российских компаниях 

Категория Факторы успеха Текущее состояние Барьеры Пути преодоления 

Технологическая 

инфраструктура 

Наличие современных 

ИТ-систем, качественные 

данные, вычислительные 

мощности 

44 % компаний используют 

ИИ в HR, 90 % топ-100 

применяют ML 

Legacy-системы, 

фрагментация 

данных, недостаток 

GPU 

Модернизация 

ИТ-ландшафта, 

облачные решения, 

data governance 

Человеческий 

капитал 

Квалифицированные 

специалисты, цифровые 

компетенции, готовность к 

изменениям 

Дефицит 4,8 млн 

специалистов, 85 % 

компаний испытывают 

кадровый голод 

Нехватка 

ИИ-специалистов, 

сопротивление 

изменениям 

Корпоративное 

обучение, партнерства 

с вузами, привлечение 

талантов 

Организационная 

культура 

Инновационный mindset, 

толерантность к риску, 

agile-подходы 

24 % компаний перешли на 

гибридный формат работы 

Иерархичность, 

низкая скорость 

принятия решений 

Change management, 

пилотные проекты, KPI 

инноваций 

Финансирование Достаточные инвестиции, 

понимание ROI, 

долгосрочное 

планирование 

Рынок ИИ 300 млрд руб., 

рост 25–30 % в год 

Высокие начальные 

затраты, 

неопределенность 

ROI 

Государственная 

поддержка, венчурное 

финансирование 

Регуляторная 

среда 

Четкие правила, стандарты 

ИИ, поддержка инноваций 

Нацстратегия ИИ до 2030, 

ГОСТ по ИИ в медицине 

Отставание 

регулирования, 

избыточные 

требования 

Регуляторные 

песочницы, отраслевые 

стандарты 

Экосистема 

партнеров 

Доступ к решениям, 

системные интеграторы, 

консалтинг 

Формирование 

консорциумов (Сбер-

Альфа-Тинькофф) 

Зависимость от 

импорта, санкции 

Развитие 

отечественных 

вендоров, локализация 

Составлено автором на основе анализа материалов [11; 12]31 

Данные таблицы 4 демонстрируют комплексный характер вызовов, стоящих перед 

российскими компаниями в области ИИ-реинжиниринга, где технологические аспекты тесно 

переплетены с организационными и социальными факторами, требуя системного подхода к 

трансформации. Формирование новых бизнес-моделей под влиянием ИИ-реинжиниринга 

проявляется в переходе от продуктовой к сервисной ориентации, где ценность создается через 

непрерывную оптимизацию клиентского опыта на основе данных. Примером служит 

трансформация традиционных банков в технологические компании — Сбербанк 

позиционирует себя как экосистему с широким спектром цифровых сервисов, выходящих за 

рамки классических финансовых услуг. Аналогичную стратегию реализуют маркетплейсы, 

создающие собственные финансовые сервисы — Ozon Bank и WB Банк, интегрируя 

финансовые процессы в экосистему электронной коммерции.32 

 

Выводы 

Проведенное исследование реинжиниринга бизнес-процессов предприятий сферы услуг 

на основе технологий искусственного интеллекта позволило выявить фундаментальную 

трансформацию подходов к организационным изменениям, где традиционная парадигма 

радикального редизайна эволюционирует в направлении непрерывной интеллектуальной 

 
31  TAdviser. Искусственный интеллект (рынок России). — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://ww

w.tadviser.ru/index.php/Статья:Искусственный_интеллект_(рынок_России) (дата обращения 17.10.2025). 

CNews. Российский рынок ИИ-решений. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.cnews.ru/reviews/rossijskij_rynok_ii-reshenij_2025/preview (дата обращения 17.10.2025). 

ICT.Moscow. Искусственный интеллект в России в 2023 году: тренды и перспективы. — [Электронный ресурс] 

Режим доступа: URL: https://ict.moscow/research/iskusstvennyi-intellekt-v-rossii-v-2023-godu-trendy-i-perspektivy/ 

(дата обращения 17.10.2025). 

32 Arenadata. Российский ритейл: тренды и прогнозы на 2025 год. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://arenadata.tech/about/blog/rossijskij-ritejl-trendy-i-prognozy-na-2025-god/ (дата обращения 17.10.2025). 
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оптимизации с использованием машинного обучения, процессной аналитики и автономных 

систем принятия решений. Анализ показал, что современный реинжиниринг характеризуется 

конвергенцией множественных технологий — от RPA и process mining до генеративного ИИ и 

предиктивной аналитики, формирующих синергетический эффект при комплексном применении, 

позволяя организациям достигать роста эффективности на 15–25 % при одновременном 

улучшении качества обслуживания клиентов и сокращении операционных затрат на 30–40 %. 

Систематизация технологий искусственного интеллекта и оценка их применимости для 

трансформации бизнес-процессов в различных секторах сферы услуг выявила существенную 

отраслевую дифференциацию как по уровню внедрения, так и по достигаемым эффектам. 

Финансовый сектор демонстрирует наиболее высокую зрелость с инвестициями 56,8 млрд рублей в 

2024 году и внедрением ИИ в 95 % финтех-компаний, достигая пятикратного превышения 

доходов над затратами на ИИ-модели, в то время как здравоохранение, несмотря на высокий 

потенциал с точностью ИИ-диагностики 87–95 %, сталкивается с барьерами в виде 

консерватизма и нехватки качественных данных. Ритейл и электронная коммерция показывают 

взрывной рост с динамикой продаж 72 % благодаря применению рекомендательных систем и 

оптимизации логистики, телекоммуникационный сектор фокусируется на автоматизации 

клиентского сервиса с перспективой обработки 70 % обращений без участия человека, а 

гостиничный бизнес только начинает системное внедрение динамического ценообразования и 

персонализации услуг. 

Разработанная комплексная модель реинжиниринга бизнес-процессов на основе 

ИИ-технологий представляет многоуровневую архитектуру, интегрирующую уровни данных, 

аналитики и автоматизации в единую интеллектуальную платформу, способную обеспечить 

сквозную оптимизацию от сбора информации до принятия управленческих решений. Модель 

учитывает циклический характер современного реинжиниринга с непрерывными итерациями 

анализа через process mining, выявления возможностей улучшения, внедрения ИИ-решений, 

пилотирования, масштабирования и мониторинга результатов, где каждый цикл генерирует 

новые данные и инсайты для последующей оптимизации. Критическими факторами успеха 

реализации модели являются качество и доступность данных, наличие цифровых компетенций, 

организационная готовность к изменениям и способность к формированию экосистемных 

партнерств для интеграции лучших технологических решений. 

Исследование выявило, что российский рынок ИИ-решений, достигший 300 млрд рублей в 

2024 году с прогнозом роста до 516 млрд рублей к 2029 году, характеризуется значительным 

потенциалом при наличии системных барьеров, включая дефицит квалифицированных 

специалистов в 4,8 млн человек, использование роботов в 15 раз меньше среднемирового 

уровня, зависимость от импортных технологий в условиях санкций. Путями преодоления 

барьеров являются развитие образовательных программ по ИИ-компетенциям, создание 

отраслевых консорциумов по примеру альянса Сбербанк-Альфа-Тинькофф, государственная 

поддержка через национальную стратегию развития ИИ с инвестициями 145,85 млрд рублей до 

2030 года, формирование регуляторных песочниц для пилотирования инновационных 

решений. Перспективы развития связаны с переходом к автономным самооптимизирующимся 

процессам, интеграцией генеративного ИИ для создания новых процессных конфигураций, 

формированием экосистемных бизнес-моделей с сквозной интеллектуальной автоматизацией, 

что создает основу для достижения нового уровня операционной эффективности и 

конкурентоспособности предприятий сферы услуг в условиях цифровой экономики. 
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Business process reengineering of service 
enterprises based on artificial intelligence technologies 

Abstract. The dynamic development of artificial intelligence technologies is radically 

transforming approaches to organizing and managing business processes in the service sector, creating 

prerequisites for fundamental rethinking of operational models and methods of value creation for 

consumers. The subject of the research is mechanisms and models of business process reengineering 

in service enterprises through the prism of artificial intelligence technologies application, including 

machine learning, robotic process automation, process analytics and generative models. The study 

examines theoretical concepts of reengineering from classic works of Hammer and Champy to modern 

approaches of intelligent automation, analyzes transformation of process management methodologies 

in the context of digital economy. The research demonstrates evolution from mechanistic process 

redesign to adaptive self-learning systems capable of dynamically optimizing operational activities. 

Key areas of AI technologies application in reengineering are identified: automation of routine 

operations through RPA platforms achieving time savings up to 79 % in financial sector, intelligent 

processing of unstructured data with recognition accuracy up to 95 %, predictive analytics for resource 

optimization and demand forecasting, personalization of customer experience based on behavioral 

patterns. A comprehensive model of AI-transformation of business processes in service sector is 

developed, integrating technological, organizational and human factors through mechanisms of 

process analytics, decision automation and continuous optimization. Scientific novelty lies in 

systematization of patterns of successful AI technologies application for radical process redesign in 

various service sectors, identification of specific barriers and drivers of digital transformation in 

Russian context, development of methodological approach to assessing organizational maturity for 

AI-reengineering. Practical significance is determined by possibility of using proposed models and 

recommendations for planning and implementing digital transformation projects, selecting optimal 

technological solutions, forming roadmaps for implementing intelligent automation in operational 

activities of service enterprises. 

Keywords: business process reengineering; artificial intelligence; service sector; digital 

transformation; robotic process automation; machine learning; intelligent automation; operational 

efficiency 
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