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Введение. В настоящее время, в условиях жест-
кой конкуренции, все больше компаний начинают 
уделять внимание эффективному управлению, ко-
торое способствует быстрому принятию управлен-
ческих решений. Для эффективного и результатив-
ного управления важно обеспечить прозрачность 
существующих процессов, чтобы избежать нега-
тивных изменений и изучить возможности оптими-
зации. 

При использовании модели процессной зрело-
сти в качестве инструмента перед организациями 
открывается множество различных способов опти-
мизации процессов. Однако, прежде чем принимать 
решение об оптимизации существующего процес-
са, необходимо получить целостную картину состо-
яния «как есть», которая должна включать в себя 
наличие определенных процессов и показателей 
эффективности. При получении целостной карти-
ны состояния организации можно понять степень 
ее готовности к оптимизации.  

На данный момент организациям различных 
типов деятельности предоставлен широкий спектр 
различных моделей зрелости для оценки и со-

вершенствования как отдельных процессов, так  
и портфелей процессов. В связи с этим возникает 
проблема выбора наиболее подходящей модели, так 
как между моделями существует большое количе-
ство различий. 

Несмотря на то, что в последнее время наблю-
дается резкий рост интереса к моделям зрелости, 
что побуждает к разработке новых моделей зрело-
сти для различных целей, в итоге они подвергаются 
постоянной критике за отсутствие эмпирической 
проверки и за ошибочные структурные предполо-
жения. Трудности возникают при сравнении моде-
лей для одной и той же предметной области из-за 
отсутствия стандартной терминологии, а также из-
за некоторого абстрактного и описательного харак-
тера, что значительно увеличивает сроки проведе-
ния анализа, усложняет оценку бизнес-процессов  
и затрудняет применение моделей зрелости. 

Для решения данных проблем разработан алго-
ритм применения модели процессной зрелости для 
совершенствования бизнес-процессов организации. 
Алгоритм состоит из последовательных шагов, ко-
торые включают в себя вопросы анкетирования, 
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Неоспоримый факт, что управление бизнес-процессами способствует эффек-
тивной работе организации с большей ориентацией на клиентов и высоким 
уровнем производительности. Эти преимущества позволят преодолеть высо-
кий уровень конкуренции, однако оптимизация бизнес-процессов в отдельных 
организациях является сложной задачей. Многие организации испытывают 
трудности при управлении бизнес-процессами, так как при совершенствова-
нии процессов необходимо учитывать множество аспектов. Чтобы помочь 
организациям постепенно внедрять управление бизнес-процессами для кон-
кретных процессов и/или для всего портфеля процессов, многие практики 
и ученые разработали модели зрелости бизнес-процессов. В статье рассмо-
трены наиболее популярные модели зрелости, а также разработан алгоритм 
применения данных моделей, позволяющий провести текущую оценку зре-
лости и на основе полученных результатов выбрать наиболее подходящую 
модель зрелости для последующей оптимизации бизнес-процессов.

Ключевые слова: модели зрелости бизнес-процессов, управление бизнес-
процессами, оптимизация бизнес-процессов, алгоритм применения модели 
зрелости, зрелость бизнес-процессов, уровни зрелости.
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позволяющие быстро определить текущий уровень 
зрелости и проблемные места организации.

Исследование проводилось в три этапа: на пер-
вом проведен аналитический обзор информацион-
ных источников и обобщение исследовательских 
данных по теме «модели зрелости бизнес-процес-
сов»; на втором этапе разработан алгоритм приме-
нения модели процессной зрелости, который позво-
лит определить, какая модель наилучшим образом 
подходит для конкретной организации; на третьем 
этапе предоставлено применение разработанного 
алгоритма в организации, занимающейся производ-
ством полиграфической продукции. В заключение 
предоставлены выводы и возможности дальнейшего 
применения разработанного алгоритма. 

Теоретическая основа разработки алгоритма. 
Зрелость можно понимать как состояние или ус-
ловие, которое четко определено, управляемо, из-
меряемо и контролируемо. Общая модель зрелости 
состоит из критериев, описывающих области дей-
ствия и стадий зрелости, указывающих путь эво-
люции к зрелости путем решения ряда задач. Боль-
шинство общих моделей зрелости уходят своими 

корнями в управление качеством. Модели зрелости 
используются для облегчения сравнительного ана-
лиза внутренних и/или внешних организационных 
процессов, предоставления рекомендаций по кор-
поративному росту и часто представляют уровни 
или этапы будущих улучшений. Модели зрелости 
обычно следуют подходу поэтапного роста, пред-
ставляя уровни зрелости в виде линейной и однона-
правленной траектории, от самой низкой до самой 
высокой. Их можно использовать в разных обла-
стях деятельности.

Для определения наиболее популярных моделей 
зрелости был проведен поиск, по ключевым сло-
вам, в двух крупнейших электронных базах дан-
ных рецензируемой литературы: Scopus и Elibrary.
ru. Поиск ограничен последними 10 годами; в ис-
следование включены статьи, обзоры и главы книг. 
Ключевые слова включают в себя:

— «Оценка уровня процессной зрелости»;
— «Модель зрелости управления бизнес-про-

цессами»;
— «Модель зрелости управления портфелем, 

программами и проектами»;
— «Модель зрелости процессов и предприятий»;
— «Business process maturity model BPMM».
Основными критериями выбора моделей стали: 

актуальность, рейтинг использования, индекс цити-
рования и универсальность применения. Таким об-
разом, были отобраны модели процессной зрелости, 
являющиеся основой исследования (табл. 1). 

Модель ВРМ-зрелости: рассматривается не каж-
дый процесс в отдельности, а эффективность про-
цессного управления в целом. Модель описывает 
эволюцию компаний — от разрозненных действий 
к зрелым, упорядоченным бизнес-процессам [1].

При анализе выбранных моделей было обнару-
жено, что большинство моделей зрелости BPM осно-
ваны на модели зрелости возможностей Rosemann  
и Bruin [2]. CMM использует пять уровней зрело-
сти, которая принята большинством авторов для 
создания моделей зрелости.

Однако модель зрелости программного обеспече-
ния не может правильно решать бизнес-проблемы. 

Таблица 1

Основные модели процессной зрелости

Тема Автор Дата

Модели зрелости возможностей 
(CMM)

Rosemann and 
de Bruin

2005

Модель зрелости управления 
бизнес-процессами (BPRMM) 

Maull 2003

Модель зрелости управления 
бизнес-процессами (BPOMM)

McCormack 2006

Модель зрелости процессного 
предприятия (PEMM)

Хаммер 2007

Модель управления бизнес-
процессами (BPMM)

Fisher 2004

Модель зрелости BPM Gartner 2006

Рис. 1. Декомпозиция модели процессной зрелости
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CMM показывает только степень зрелости разра-
ботки программного обеспечения, что не объясняет 
уровень зрелости управления бизнес-процессами. 
Так, в последние годы большинство исследователей 
уделяют гораздо больше внимания созданию бо-
лее подходящей модели, отражающей потребность  
и специфику управления бизнес-процессами. 

Модель управления бизнес-процессами (Fisher) 
также использует пять состояний, чтобы показать 
состояние зрелости процесса. Согласно его теории, 
модель BPMM объединила в себе опыт и навыки 
людей, однако недостатком данной модели является 
фокусирование на ограниченной области, что не по-
зволяет комплексно оценить зрелость организации 
[3]. Модель, разработанная Maull, может создать 
двусмысленность, поскольку сочетает в себе куль-
туру и лидерские качества, а возможности пред-
приятия описываются отдельно. Gartner использует 
управление вместо контроля и сочетает в модели 
методы и культуру, но не дает подробной информа-
ции об эффективности каждого фактора на разных 
уровнях BPM-зрелости, что ограничивает способ-
ность организаций самостоятельно определять свои 
собственные проблемы [4]. 

Таким образом, выявлено, что большинству мо-
делей не хватает критериев для комплексной оцен-
ки организации. 

При дальнейшем анализе выбранные модели 
зрелости были распределены на три группы (рис. 1). 

Первый тип: модели зрелости бизнес-процессов, 
включают в себя оценку и оптимизацию одного, не-
скольких или всех бизнес-процессов. Такие модели 
наилучшим образом подходят малым предприятиям.

Второй тип — модели зрелости управления биз-
нес-процессами, включают в себя оценку и опти-
мизацию бизнес-процессов, а также учитывают 
культурные особенности организации. Такие моде-
ли необходимы средним и крупным организациям  
с низким уровнем зрелости.

Третий тип — модели зрелости системы управ-
ления бизнес-процессами, включают в себя оценку 
и оптимизацию бизнес-процессов, а также куль-
турные и структурные особенности организации. 
Данные модели наиболее актуальны для средних  
и крупных предприятий.

Обобщив проанализированные модели, была со-
ставлена комплексная характеристика модели про-
цессной зрелости, которая включает в себя 5 уров-
ней зрелости (рис. 2).

Организации, имеющие первый уровень про-
цессной зрелости, можно охарактеризовать как 
«непредсказуемые», бизнес-процессы не опреде-
лены, выполняются непоследовательно, результаты 
процессов хаотичны. 

Организации, имеющие второй уровень про-
цессной зрелости, можно охарактеризовать как 
«управляемые»; бизнес-процессы, непоследователь-
ны, однако высшее руководство берет на себя ини-
циативу по организации корпоративной культуры, 
осознается важность повышения процессной зре-
лости среди сотрудников организации, процессы 
выполняются повторяемым способом, удовлетворя-
ющим основным обязательствам рабочей группы, 
но возникают несоответствия в уровнях вовлечен-
ности.

Организации, имеющие третий уровень про-
цессной зрелости, можно охарактеризовать как 
«регламентированные», поскольку управленческие 
и технические процессы, необходимые для до-
стижения целей организации, задокументирова-

ны, стандартизированы и интегрированы с други-
ми бизнес-процессами. Процессы синтезируются  
из лучших практик, высшее руководство постоян-
но вовлечено и оказывает активную и информиро-
ванную поддержку, сотрудники замотивированы  
в совершенствовании организации, проходят кур-
сы повышения квалификации и принимают участие  
в проектной деятельности.

Организации четвертого уровня процессной 
зрелости можно охарактеризовать как «предска-
зуемые», результативность и производительность 
процесса управляется статистически на протя-
жении всего рабочего процесса для понимания  
и контроля изменений, чтобы результаты процес-
са можно было прогнозировать из промежуточных 
состояний. Высшее руководство привержено делу, 
вовлечено в поиск инновационных способов дости-
жения целей. Используя метрики процессов, про-
исходят их корректировки и адаптации к конкрет-
ным внешним и внутренним факторам без потери 
качества.

Организации пятого уровня можно охарактери-
зовать как «инновационные», действия по улучше-
нию бизнес-процессов направлены на инновации, 
которые могут устранить разрывы между текущи-
ми возможностями организации и возможностя-
ми, необходимыми для достижения ее бизнес-це-
лей. Способность организации быстро реагировать  
на изменения и возможности улучшения за счет 
определения способов ускорения и обмена знани-
ями. Постоянное совершенствование процессов 
обеспечивается за счет количественной обратной 
связи от встроенных процессов и проверки инно-
вационных идей и технологий. Подводя итог, стоит 
отметить то, что на данный момент многие органи-
зации управляются интуитивно и вполне обходятся 
без оценки зрелости бизнес-процессов. Все зави-
сит от уровня сложности продукта (услуги), уров-
ня сложности бизнеса, включая внешнюю среду 
организации. Такой бизнес может быть успешным 
в отсутствие эффективных конкурентов и лишь  
на определенном временном интервале. 

Рис. 2. Характеристика уровней процессной зрелости
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Однако если говорить о высокотехнологичном 
производстве, то оценка процессной зрелости ста-
новится необходимостью, так как требуются ста-
бильное качество, адекватные сроки выполнения  
и экономическая эффективность. Такие организа-
ции, как правило, находятся в условиях конкурен-
ции и требуют целенаправленного изменения биз-
нес-процессов для повышения их результативности 
и эффективности, сокращения сроков и повыше-
ния качества.

Алгоритм применения модели процессной зре-
лости. Алгоритм применения модели процессной 
зрелости для совершенствования бизнес-процес-
сов организации разработан на основе методики 
оценки зрелости системы управления бизнес-про-
цессами, предложенной Репиным В. В. [5]. Данная 
методика позволяет комплексно оценить текущий 
уровень зрелости организации, однако является 
достаточно трудозатратной. Целью разработки ал-
горитма применения модели процессной зрелости 
стало сокращение срока выбора наиболее подходя-
щей модели зрелости для организации, а также об-
легчение проведения оценки процессной зрелости 
для последующей оптимизации бизнес-процессов. 
Оценку зрелости можно осуществлять на постоян-
ной основе в целях контроля реализация плана по 
внедрению процессного подхода и развитию систе-
мы управления бизнес-процессами организации [6].

Алгоритм состоит из трех последовательных  
этапов: 

1. Определение текущего уровня зрелости про-
цессов.

2. Выбор наиболее подходящей модели зре- 
лости. 

3. Оптимизация бизнес-процессов в соответ-
ствии с выбранной моделью. 

1-й этап:
Учитывая то, что основным недостатком многих 

моделей является отсутствие методики для оцен-
ки начального уровня зрелости организации, была 
разработана методика быстрой оценки процессной 
зрелости организаций. Все бизнес-процессы можно 
разделить на 4 группы: 

— Описание бизнес-процессов
— Управление
— Корпоративная культура 
— Цифровизация процессов 
Каждая группа включает в себя набор критери-

ев в соответствии с выбранной моделью. Критерии 
оцениваются в двоичной системе для более бы-
строй оценки. 

Вес критерия зависит от веса раздела и рассчи-
тывается по формуле:

                                          ,
i

i

n

PlS
P


 max  

Таблица 2

Критерии оценки зрелости бизнес-процессов

Группа 
оценивания

Критерии оценивания
Значение 
критерия

Описание 
бизнес-
процессов

На предприятии определены некоторые бизнес-процессы

Предприятие разработало полную модель бизнес-процессов, и высшее руководство 
приняло ее

Модель процессов предприятия была распространена по всему предприятию, используется 
для определения приоритетов проектов и связана с технологиями уровня предприятия 
и архитектурой данных

Предприятие расширило свою модель процессов, чтобы связать ее с моделями клиентов 
и поставщиков. Он также использует модель в разработке стратегии

Управление

Функциональные менеджеры несут ответственность за производительность, менеджеры 
проектов — за проекты улучшений

Владельцы процессов несут ответственность за отдельные процессы, а руководящий 
комитет отвечает за общий прогресс предприятия в отношении процессов

Владельцы процессов разделяют ответственность за производительность предприятия

Технологический совет действует как высший руководящий орган; исполнители 
разделяют ответственность за производительность предприятия, и предприятие создало 
руководящие комитеты с клиентами и поставщиками для стимулирования изменений 
внутрикорпоративных процессов

Корпоративная 
культура

Функциональные менеджеры вознаграждают достижение функционального совершенства 
и решение функциональных проблем в контексте процесса

Структура процесса определяет роли, должностные инструкции и профили компетенций. 
Профессиональное обучение основано на технологической документации

Системы найма, развития, вознаграждения и признания делают акцент на потребностях 
и результатах процесса и уравновешивают их с потребностями предприятия

Системы найма, развития, вознаграждения и признания усиливают важность 
сотрудничества внутри и между предприятиями, личного обучения и организационных 
изменений

Цифровизация 
процессов 

Фрагментированные устаревшие ИТ-системы поддерживают этот процесс

ИТ-система, построенная из функциональных компонентов, поддерживает процесс

Интегрированная ИТ-система, разработанная с учетом процесса и соответствующая 
корпоративным стандартам, поддерживает этот процесс

ИТ-система с модульной архитектурой, которая соответствует отраслевым стандартам 
для связи между предприятиями, поддерживает этот процесс
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где S — значение критерия (0 или 1); l
max

 — мак-
симальный индекс уровня зрелости (в зависимости  
от выбранной модели); P — вес раздела; n — коли-
чество критериев внутри раздела.

Для определения значения критерия необхо-
димо провести анкетирование среди сотрудников 
организации. Согласно стандартам ИСО 9004 [7] 
и ИСО 10014 [8], измерение уровня зрелости про-
водится путем самооценки организации в форме 
опроса ключевых сотрудников по специально раз-
работанным анкетам, которые затем обобщаются  
и сводятся в единую диаграмму. Основная цель дан-
ного этапа – информирование о важности зрелости 
внутри организации, выявление или подтверждение 
слабых сторон организации, а также получение ин-
формации о знаниях сотрудников, необходимых 
для дальнейшего повышения уровня процессной 
зрелости. Форма анкеты содержит как вводные во-
просы о бизнес-процессах и процессном подходе, 
так и вопросы для оценки уровня зрелости бизнес-
процессов компании. Самооценка должна прово-
диться среди сотрудников разных отделов с учетом 
их ролей и обязанностей в организации (табл. 2). 

После проведения анкетирования, при необхо-
димости, рекомендуется провести дополнительное 
обучение сотрудников, которым это потребуется.

2-й этап:
После полученных результатов о состоянии про-

цессной зрелости организации необходимо опре-
делить наиболее подходящую модель зрелости,  
по которой будет производиться оптимизация. 
Критериями выбора являются: сфера деятельности  
и размер организации. Для более быстрого поис-
ка подходящей модели они были сгруппированы  
в 4 группы по области деятельности: 

1. Модели зрелости управления бизнес-процес-
сами — данные модели    необходимы для обще-
го управления бизнес-процессами, основная цель 
данных моделей — это повышение эффективности 
внедрения управления бизнес-процессами в орга-
низациях путем руководства программами улучше-
ния бизнес-процессов, оценки рисков разработки  
и развертывания приложений, оценки возможно-
стей поставщиков и сравнительного анализа. К та-
ким моделям можно отнести: Модель зрелости биз-
нес-процессов OMG, Модель зрелости Gartner BPM, 
Модель зрелости бизнес-процессов (BPMM) [9].

2. Управление проектами, программами и порт-
фелями — данные модели необходимы для реали-
зации целей проектов в полном объеме. Главной 
целью управления проектами является успешное 
достижение проектных целей (содержание, рас-
писание, стоимость и качество), а также удовлет-
ворение интересов всех заинтересованных сторон. 
К данным моделям можно отнести: OPM3, IPMA 
DELTA, MINCE, P3M3 [10].

3. Модели зрелости управления информа- 
цией — данные модели необходимы для совершен-
ствования управления информацией, в частности, 
управления корпоративным контентом. Основная 
цель данных моделей — структурировать, защи-
щать и повышать точность и целостность корпора-
тивной информации; решать несоответствия и под-
держивать цели и бизнес-стратегии предприятия. 
Помочь организациям понять стандарты, передовой 
опыт и нормативные требования, которые охваты-
вают управление информацией, чтобы они могли 
понять, каковы характеристики успешного управ-
ления информацией на разных уровнях зрелости. 
К данным моделям можно отнести: модель зрелости 

ARMA, Модель зрелости управления записями JISC 
infoNet, Модель зрелости управления корпоратив-
ной информацией Gartner [11].

4. Управление рисками — данные модели необ-
ходимы для устранения пробелов, обнаруженных  
в реализации управления рисками в организациях. 
Целью данных моделей является предоставление 
основы, с помощью которой организации, внедря-
ющие официальное управление рисками или жела-
ющие улучшить свой текущий подход, могут срав-
нить свое текущее состояние практики управления 
рисками. К данным моделям можно отнести: RIMS, 
Deloitte, Модель зрелости системы управления ри-
сками проекта Хопкинсона [12].

3-й этап:
Оптимизация бизнес-процессов проводится  

на основе выбранной модели. В зависимости от 
модели варианты совершенствования могут быть 
представлены в виде лучших практик или реко-
мендаций. Например, стандарт ISO 15504 содержит 
перечень мероприятий по оптимизации бизнес-про-
цессов [13].

Применение алгоритма в полиграфическом 
предприятии. Объектом исследования является 
одно из ведущих полиграфических предприятий, 
специализирующееся на изготовлении газетной 
продукции. Результаты проведения первого эта-
па алгоритма, включающего в себя анкетирование  
(60 респондентов), был проведен расчет в соответ-
ствии с предложенной формулой. По его резуль-
татам исследуемое предприятие при комплексной 
оценке уровня зрелости находится на 2-м уровне, 
что характеризует его как «управляемое».

После чего результаты от руководителей каж-
дого отдела были отдельно проанализированы,  
а полученные данные представлены в процент-
ном соотношении для каждой исследуемой группы  
в виде диаграммы (рис. 3).

Таким образом, наиболее проблемным местом 
исследуемого предприятия является цифровизация 
бизнес-процессов, повышение процессной зрело-
сти данной группы, будет способствовать комплекс-
ному повышению уровня зрелости предприятия.

1-й этап:
Так как проблемной группой полиграфического 

предприятия является цифровизация, при выборе 
модели особый акцент сделан на наличие данной 
группы в модели зрелости. Наиболее подходящей 
моделью является, Модель зрелости BPM (Gartner), 
в которой подробно характеризуются критерии 
факторов успеха цифровизации. 

2-й этап:
Цифровая зрелость выбранного предприятия, 

находится на 1-м уровне, в соответствии с этим 

Рис. 3. Показатели оценки процессной зрелости 
полиграфического предприятия
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уровнем предложены следующие рекомендации для 
повышения уровня зрелости цифровой трансфор- 
мации:

1. Разработка цифровой стратегии — критерий 
выбора стратегии должен быть связан с расшире-
нием числа возможностей организации [14]. Для 
типографии необходима разработка/реализация 
стратегии с использованием цифровых технологий 
для ведения бизнеса принципиально новыми спо-
собами; долгосрочная ориентация, увязанная с биз-
нес-стратегией; построение дорожной карты «Ин-
дустрии 4.0».

2. Обучение персонала — реализация тренингов 
и курсов для получения необходимых цифровых 
навыков. Поддержка инициативы со стороны руко-
водства. Создание межфункциональных команд для 
реализации приоритетов цифрового бизнеса.

3. Внедрение новых ИТ-систем, основанных  
на цифровизации. В сфере типографских услуг по-
пулярным трендом на данный момент является так 
называемая «Облачная типография». Суть данной 
концепции заключается в том, чтобы предоставить 
клиенту возможность самому производить расчеты 
стоимости заказа, делать автоматическую провер-
ку макетов, проектировать макеты на основе зара-
нее предоставленных шаблонов. Всё это позволяет 
свести к минимуму требуемый штат менеджеров  
и снизить стоимость продукции. Как следствие —
повысить конкурентоспособность компании [15].

Реализация данных этапов позволит предпри-
ятию перейти на следующий уровень зрелости  
в контексте цифровизации, после чего можно ком-
плексно повышать уровень процессной зрелости 
организации.

Заключение. Интерес к моделям зрелости биз-
нес-процессов растет и стимулируется все более 
широким осознанием связи между конкурентоспо-
собностью компаний и их способностью управлять 
бизнес-процессами. При проведении аналитиче-
ского обзора информационных источников было 
выяснено, что выбор и применение моделей про-
цессной зрелости вызывает определенные слож-
ности, связанные с широким спектром различных  
моделей. 

В трудах зарубежных и российских ученых пре-
доставлено множество подходов к оценке процесс-
ной зрелости организации, однако в большинстве 
случаев отсутствует стандартная терминология, 
что влечет за собой увеличение сроков проведения 
анализа. Разработанный алгоритм применения мо-
дели процессной зрелости для совершенствования 
бизнес-процессов организации является универ-
сальным инструментом повышения эффективности 
бизнес-процессов. Алгоритм позволит организаци-
ям наиболее быстрым образом выбрать необходи-
мую модель, провести начальную оценку зрелости 
и в дальнейшем проводить необходимые мероприя-
тия по улучшению бизнес-процессов. 

Данное исследование моделей процессной зре-
лости организаций является основой для последу-
ющего синтеза и параметризации одной или не-
скольких моделей, для того чтобы оптимизировать 
существующие модели зрелости в управлении биз-
нес-процессами.
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THE PROCESS MATURITY MODEL 
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Business process management contributes to the effective operation of an 
organization with greater customer focus and a high level of productivity. These 
advantages have the potential to overcome the high level of competition; however, 
optimizing business processes in specific organizations is a challenge. Improving 
processes requires accounting for many aspects; therefore, many companies 
experience difficulties in managing business processes. Many practitioners and 
scholars work on developing business process maturity models to help organizations 
gradually implement business process management for specific processes and/
or for an entire portfolio of processes. The article considers the most popular 
maturity models. An algorithm for applying these models is developed. Theoretical 
principles for the development of the algorithm are represented. This algorithm 
allows for an ongoing maturity assessment. Based on the obtained results, the most 
appropriate maturity model for further optimization of business processes can be 
selected. Possibilities of subsequent application of the developed algorithm are 
considered.

Keywords: business process maturity models, business process management, 
optimization of business processes, algorithm for applying the maturity model, 
maturity of business processes, maturity levels, printing company.
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