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Резюме. Обоснована классификация областей деятельности аптечной организации, сформирована типология 
деятельности аптеки, охарактеризованы основные группы производственных процессов, участвующих в  процессе 
создания фармацевтических услуг и  доведения фармацевтических товаров до конечного потребителя. Установлено, 
что важным принципом управления качеством является процессный подход. Применение процессного подхода по-
зволяет визуализировать всю работу организации и представить ее внутреннюю среду как совокупность взаимосвя-
занных между собой процессов. Определены два направления деятельности аптечной организации: текущая дея-
тельность, в ходе которой создается готовый фармацевтический продукт, и деятельность по развитию, направленная 
на улучшение деятельности аптечной организации. Применив процессный подход, выделили 4 группы процессов, тем 
или иным образом участвующих в создании фармацевтических услуг (основные, вспомогательные, процессы развития, 
управленческие процессы). Данные группы процессов охарактеризованы и  сгруппированы. Кроме того, для каждой 
из групп процессов определены основные цели, выполняемые роли в деятельности аптеки, результат, а также конеч-
ные и промежуточные потребители этих процессов. На основании процессного подхода была разработана процессно-
ориентированная модель системы управления аптечной организацией. Модель включает построение сети процессов, 
представление каждого выделенного процесса в наглядной и более простой для восприятия форме, формирование 
и утверждение документа, регламентирующего алгоритм выполнения конкретного процесса. Для функционирования 
такой модели необходимо определить цели деятельности организации, выделить совокупность процессов, обеспечи-
вающих деятельность фармацевтической организации, описать данные процессы путем разработки соответствующих 
регламентов и  процедур, распределить зоны ответственности между исполнителями, разработать систему показа-
телей и оценки эффективности деятельности. В целом процессный подход является эффективным механизмом воз-
действия на систему управления аптечной организацией. Представленная модель способствует повышению качества 
оказываемой населению фармацевтической помощи.
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ABSTRACT. The classification of the pharmacy organization’s fields of activity is substantiated, the typology of pharmacy 
activity is formed, and the main groups of production processes involved in the process of creating pharmaceutical services 
and bringing pharmaceutical products to the end consumer are characterized. It was established that process approach is an 
important quality management principle. Process approach allows you to visualize the entire organization’s work and present 
its internal environment as a set of interrelated processes. Two directions of pharmacy organization activities are defined as: 
current activities, during which a finished pharmaceutical product is created, and development activities, aimed at improving 
the pharmacy organization’s activities. The four groups of processes involved in the creation of pharmaceutical services in one 
way or another were identified after applying the process approach (main, auxiliary, development processes, management 
processes). These process groups are characterized and grouped. The main goals — the roles performed in the pharmacy's 
activities, the result, as well as the final and intermediate consumers of these processes are defined for each of the groups of 
processes. A process-oriented model of the pharmacy organization management system was developed based on the process 
approach application. Building a network of processes, presenting each selected process in a visual and easier to understand 
form, as well as forming and approving a document regulating the algorithm for executing a specific process are included in 
the model. It is necessary to define the goals of the organization’s activities for the functioning of such a model: identify a set 
of processes that ensure the activities of a pharmaceutical organization, describe these processes by developing appropriate 
regulations and procedures, distribute areas of responsibility between performers, and develop a system of indicators and per-
formance evaluation. Process approach is commonly an effective mechanism for influencing a pharmacy organization’s man-
agement system. The presented model contributes to improving the quality of pharmaceutical care provided to the population.
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ВВЕДЕНИЕ
В соответствии с  действующим законодательством, 

наличие системы управления качеством является обяза-
тельным условием осуществления деятельности субъек-
тами розничной торговли фармацевтическими товарами 
(далее  — аптечные организации). Функционирование 
системы качества благоприятно сказывается на уров-
не качества реализуемых товаров и  оказываемых услуг, 
что в  конечном итоге способствует улучшению работы 
организации, ее развитию, достижению успеха в  соот-
ветствии с  установленной миссией. Кроме того, работа 
аптечной организации в системе качества тесно связана 
с принципами унификации и стандартизации деятельности 
посредством использования свода правил и нормативов, 
отраженных в соответствующих стандартах учрежденче-
ского уровня (стандартные операционные процедуры, ра-
бочие инструкции и т. д.). Применение стандартов в фар-
мацевтической отрасли приобретает высокую значимость, 
поскольку позволяет обеспечить постоянство качества 
фармацевтических услуг (ФУ) и  минимизировать риски 
изменения качества фармацевтической продукции [1].

В соответствии с требованиями надлежащей аптечной 
практики (НАП) концепция современного управления ка-
чеством в аптечной организации базируется на принципах 
теории менеджмента качества, одним из которых является 
применение процессно-ориентированного подхода [2, 3]. 

Цель исследования  — разработать и  теоретически 
обосновать модель системы управления деятельностью 
аптечной организации на основе процессного подхода. 

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ
Использованы данные контент-анализа научной лите-

ратуры и ведомственной нормативно-правовой докумен-
тации по описанию производственных процессов и регла-
ментированию различных аспектов системы менеджмента 
качества (СМК) организации, логический и  структурный 
методы, моделирование. 

РЕЗУЛЬТАТЫ И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ
При изучении литературы в области маркетинга това-

ров и услуг было установлено, что изначально необходи-
мость улучшения деятельности и описания системы про-
изводственных процессов определена У.Э. Демингом. Его 
приверженность постоянному совершенствованию при-
вела к созданию различных теорий качества и положена 
в основу международных стандартов качества, разрабо-
танных Международной организацией по стандартизации 
(International Organization for Standardization — ISO) [4].

Проведенный документальный контент-анализ меж-
дународных и  национальных стандартов ISO серии 9000 
подтверждает, что процессный подход является одним 
из важных принципов управления качеством. Применение 

процессного подхода позволяет визуализировать всю 
работу организации и представить ее внутреннюю среду 
как совокупность взаимосвязанных между собой произ-
водственных процессов [5].

Согласно положениям стандартов ISO, управление си-
стемой процессов следует проводить, используя цикл Де-
минга (Plan-Do-Study-Act — PDSA). Применение циклично 
повторяющегося механизма позволит произвести оптими-
зацию каждого из процессов, обеспечивающих создание 
ценности для конечного потребителя [6].

Принимая во внимание результаты анализа деятель-
ности ряда аптечных организаций Иркутской области  
(гг. Ангарск, Иркутск), нами были определены два на-
правления: текущая деятельность и деятельность по раз-
витию. При этом, текущая деятельность аптеки составляет 
систему производства ФУ и  предоставления конечному 
потребителю готового фармацевтического продукта, а де-
ятельность по развитию — выступает, как средство усо-
вершенствования работы аптеки в перспективе (рис. 1). 

При этом, текущую деятельность составляют:
1) основная деятельность — включает трудовые дей-

ствия в  рамках жизненного цикла фармацевтического 
товара и связана с добавлением ценности готовому фар-
мацевтическому продукту (заказ товара, прием товара, 
хранение товара, отпуск и реализация товара);

2) обеспечивающая деятельность  — связана с  обе-
спечением условий для осуществления основной дея-
тельности организации (логистическое, информационное, 
ресурсное сопровождение деятельности организации);

3) управленческая деятельность — связана с управле-
нием организацией и оптимизацией ее деятельности (пла-
нирование, распределение ответственности, контроль, 
анализ, мониторинг, стратегическое управление) [7].

Чтобы обеспечить правильное функционирование СМК 
в аптечной организации и исключить вероятность ее фор-
мального наличия, в  первую очередь необходимо пред-
ставить всю деятельность аптечной организации в  виде 
системы процессов [8]. Нами выделено 4 группы произ-
водственных процессов, прямым или косвенным образом 
участвующих в процессе создания ФУ (рис. 2).

Рис. 1. Области деятельности аптечной организации
Fig. 1. The pharmacy organization’s areas of activity
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Из рисунка 2 следует, что совокупность процессов ап-
течной организации  говорит о том, что:

1) основные процессы тесно связаны с жизненным ци-
клом фармацевтического товара и  участвуют в  цепочке 
добавления ему ценности. Результат — создание продук-
та, готового к отпуску конечному потребителю; 

2) вспомогательные процессы не участвуют в  созда-
нии готового продукта, однако, они обеспечивают воз-
можности для осуществления основной деятельности. 
Результат  — обеспечение необходимыми ресурсами, 
функционирование инфраструктуры; 

3) процессы развития способствуют увеличению спо-
собностей организации выполнять требования к качеству. 
Они включают мероприятия, повышающие результатив-
ность деятельности аптечной организации. Результат  — 
повышение престижа организации, степени лояльности по-
требителей и уровня востребованности оказываемых услуг;

4) управленческие процессы нацелены на органи-
зацию и  непрерывное управление всей деятельностью 
аптечной организации. Результат  — планирование, 

контроль, анализ деятельности, организация оптималь-
ного функционирования всех групп процессов. 

Для потребителя в  наибольшей степени ощутимы 
основные процессы, поскольку именно они формируют 
потребительскую ценность готового фармацевтическо-
го продукта. При этом остальные процессы формируют 
контур внутреннего потребления, они необходимы самой 
организации для эффективного и  полноценного функ-
ционирования [9]. Поскольку номенклатура производ-
ственных процессов весьма обширна, каждой аптечной 
организацией самостоятельно проводится тщательная 
детализация деятельности, идентификация и  выделе-
ние различных процессов по наиболее значимым при-
знакам [10]. 

Учитывая требования НАП и результаты проведенной 
идентификации, была осуществлена группировка про-
изводственных процессов аптечной организации (табл.).

Основываясь на применении процессного подхода был 
разработан механизм воздействия на систему управления 
аптечной организацией, предполагающий:

Рис. 2. Типология производственных процессов аптечной организации
Fig. 2. The pharmacy organization’s typology of production processes

Таблица. Группировка производственных процессов субъекта розничной торговли фармацевтическими товарами и их потребителей
Table. Groups of production of a pharmaceutical retailer and their consumers’ processes

Процесс Характеристика процесса Потребитель

Основной Цель — создание продукта, готового к отпуску конечному потребителю, произ-
водство фармацевтических услуг, подкрепляющих необходимость и значимость 
фармацевтического товара.
Роль — участие в цепочке добавления ценности фармацевтическому товару.
Результат — формирование потребительской стоимости фармацевтического 
товара

Внутренний 
(другой процесс)
Конечный 
Внешний клиент (сто-
ронняя организация)

Вспомогательный Цель — обеспечение возможностей для функционирования основной деятель-
ности.
Роль — участие в поддержании инфраструктуры организации.
Результат — обеспечение необходимыми ресурсами всех видов процессов

Внутренний 
(другой процесс)

Развития Цель — улучшение деятельности и развитие организации в перспективе.
Роль — совершенствование качества реализуемых товаров и оказываемых 
услуг.
Результат — повышение имиджа организации, степени лояльности потребите-
лей и уровня востребованности оказываемых услуг

Внутренний 
(другой процесс)

Управления Цель — управление деятельностью аптеки.
Роль — организация деятельности.
Результат — обеспечение надлежащего функционирования всех групп произ-
водственных процессов

Внутренний 
(другой процесс)
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1. Построение сети производственных процессов, 
ведущих к  упорядоченному восприятию деятельности 
аптечной организации, распределению ответственности 
среди сотрудников по всем процессам, определению тре-
буемых ресурсов и выявлению факторов, способствующих 
улучшению деятельности.

2. Описание деятельности аптечной организации по-
средством представления каждого выделенного процес-
са в  наглядной и  более простой для восприятия форме. 
При описании необходимо определить границы процесса 
(точка начала и  окончания, наличие взаимосвязанных 
процессов), перечень обязательных требований и необхо-
димых ресурсов. Перед описанием необходимо в полной 
мере изучить процесс: установить владельца и исполни-
телей процесса, распределить их зоны ответственности, 
определить требуемые ресурсы и  выходные данные, 
определить и  зафиксировать пошаговый алгоритм тру-
довых действий, требуемых для достижения главной 
цели процесса. После сбора информации, определяется 
способ его описания и  требуемая форма представления 
информации. В дальнейшем результаты описания исполь
зуются для разработки стандартов и рабочих инструкций, 
позволяющих унифицировать каждый отдельно взятый 
производственный процесс. 

3. Формирование и  утверждение документа, регла-
ментирующего алгоритм выполнения конкретных про-
изводственных процессов. Документально зафиксиро-
ванными моделями процессов являются стандартные 
операционные процедуры (СОП), составленные в резуль-
тате обобщения требований законодательства и предна-
значенные для выполнения конкретных операций. На-
личие задокументированной системы СОП обеспечивает 
уверенность в выполнении любого процесса в точном со-
ответствии с  установленным в  организации алгоритмом 
действий [11].

Основными компонентами процессно-ориентирован-
ной модели системы управления аптекой (рис. 3) явля-
ются следующие: 

1. Совокупность целей и  задач  — определяет пути 
и возможности для получения необходимых результатов 
в  ходе осуществления деятельности. Цели деятельности 
определяют политика в  области качества и  заявленная 

миссия, включающая и оказание населению качественной 
фармацевтической помощи (ФП). 

2. Совокупность процессов, обеспечивающих дея-
тельность фармацевтической организации  — позволяет 
упорядочить и  систематизировать деятельность аптеки, 
установить соответствующие взаимосвязи.

3. Регламенты и  процедуры  — представляют собой 
результаты описания производственных процессов и тех-
нологии их выполнения. Применение соответствующих 
регламентирующих документов позволяет минимизиро-
вать количество ошибок в работе и обеспечить постоян-
ство качества ФУ.

4. Организационная структура — способствует рацио-
нальному распределению зон ответственности между ис-
полнителями, оптимизации и своевременному устранению 
допущенных нарушений и сбоев в работе. 

5. Система показателей и оценки эффективности дея-
тельности — позволяет объективно оценить качество ис-
полнения производственных процессов и провести работу 
по их улучшению.

Наличие эффективной системы управления аптечной 
организацией, основанной на применении процессного 
подхода, является залогом успеха организации на кон-
курентоспособном рынке, поскольку в  рамках системы 
управления протекает весь производственный процесс, 
направленный на удовлетворение потребностей и  ожи-
даний потребителей в процессе оказания ФП [12].

Таким образом, процессный подход является эффек-
тивным механизмом воздействия на систему управления 
аптечной организацией. Представленная модель пред-
ставляет собой важный инструмент, помогающий струк-
турировать работу и достигнуть цели в области качества. 
Применение процессного подхода позволяет руководству 
видеть распределение ответственности среди сотрудни-
ков, функции исполнителей, движение ресурсов, сво-
евременно распознавать места возникновения проблем 
и принимать меры по их устранению. При отсутствии сла-
женности в  функционировании производственных про-
цессов трудовая деятельность приобретает хаотичный 
характер, направляя потенциал сотрудников на излишнее 
согласование действий, поиск информации, исправление 
ошибок. 

Рис. 3. Схема процессно-ориентированной модели системы управления аптечной организацией
Fig. 3. Scheme of a process-oriented model of a pharmacy organization management system
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