AHanu3 nokasaTteneu npouecca

[laHHbIV BUA aHanmM3a No3BOMnsieT HaXoAuTb NyTK yryydlleHns GusHec-
npoueccoB. Kak yxe oTmeyanoch, NpoLecc MoryT xapakTepu3oBaTb
HECKONbKO rpynn nokasartenemn:

. [lokasaTtenu npouecca.
« [lokaszaTenu npoaykTa npouecca.

« [lokasaTtenu YOOBJ1IETBOPEHHOCTU KITMEHTOB MNMpPOLECCOB.

NMoka3aTenu npouecca

MoryT 6bITb OnpeaeneHbl Kak YNCIOBbIE BENUYUHBI, XapakTepusyoLwme
TeyeHne camMoro npoLecca 1 3atpaTtbl Ha Hero (BpemMeHHble, PUHAHCOBbIE,
pecypcHble, YerioBeyeckme u ap.).

[MokaszaTenn moryT 6bITb abCONMOTHBIMU M OTHOCUTESNBHBIMU (NPUBEAEHHbIE K
obbemy ycrnyr, Ce30HHbIM KoriebaHusiM, TapU@HbIM N3MEHEHUAM U OPYIUM
BHELWHUM (hakTopam, He 3aBUCSLLMM OT ynpaBrieHUs NpoBepaeMbIX
npoLeccoB).

NMokasaTenu npoaykra (ycnyru)

MoryT ObITb OnpefeneHbl Kak YUCNOBbIE BENUYNHBI, XapakTepuayroLime
NpoAayKT (YCrnyry) kak pesynbTaT BbINOfMIHEHUSA npouecca (abCcontoTHLIN 00beM
ycnyr, o6 bem OTHOCUTENbHO 3aKa3aHHOro UM HeobxoanmMoro obbema ycnyr,
KONn4ecTBo owWnBOK 1 cboeB Npu okasaHUu ycnyr, HOMeHKrartypa ycnyr,
HOMEHKNaTypa oka3aHus yCryr OTHOCUTENbHO HeEOHBX0ANMOWN).
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PucyHok 1. Knaccugbukayusi nokazamerseu rpouecca

NMoka3atenu yAOBJ1I€eTBOPEHHOCTU KJITMEHTOB npouecca

BblpaxatoTca B YMCNOBbLIX BENIMYMHAX, KOTOPbIE XapaKTepuayroT CTeNeHb
yAOBETBOPEHUS NOTPednTens pesynbtatamm npowecca (BbIXO4OM, YCIyromn
nT.4.). Npun atom cnegyet pasnendatb yAoOBETBOPEHHOCTb NOTpebutens
(BHYTPEHHETO N BHELLHEr0) BLIXOAOM MpoLecca 1 yaoBrNeTBOPEHHOCTb
KOHEYHOro noTpebuTens nonyy4eHHoOM NpoayKuMen unm ycnyromn.

MNMokasatenu BpeMeHU BbINOJIHEHUA npoLuecca:

« CpegHee BpeMs BbINOSTHEHUSA NpOLIECCa B LIESIOM.
. CpenoHee BpeMs NPOCTOEB.
. CpegHee BpeMsi BbINOSTHEHMS OTAENbHbBIX PYHKUMIA Npouecca.

[na namepeHuns Takmx nokasaresien Heobxoammo paspabotaTb U BHEOPUTb
CUCTEMY y4YeTa BpeEMEHN, BbINOSTHEHNA OTAENbHbIX (PYHKLUMIA npouecca. Ha



Tex paboynx mecrtax, rae 3To LenecoobpasHo, crieayeTt pukcmpoBaTb
MHPOPMaLNIO O MOMEHTE Havara BbINOSIHEHUST DYHKLUNN U MOMEHTE ee
3aBepLleHus.

TexHuU4eckue nokasaTtenu npowuecca — 370 Te nokasaTenu, KoTopble
XapaKkTepusyrT TEXHOMOTMIO BbINOMHEHNS NpoLecca, UCMoNb3yeMoe
obopyaoBaHue, nporpaMMHoe obecneyeHne, cpeay v T. . TeXHn4eckne
nokasaTenu oTpaxarT apdEKTUBHOCTb OpraHM3aLmMmn npoLlecca n MoryT bbiTb
MCMonb30BaHbl NPU NPOBEAEHNM CPpaBHUTENBHOIO aHanmaa npowecca ¢
npoueccamun NpeanpusTUIA-KOHKYPEHTOB.

TexHn4eckme nokasaTtenu cnyxaT OCHOBOM 4S5 pacyeTa MHOXecTBa
yOenbHbIX NokasaTtenemn.

MokasaTtenu cToMMoCTH Npouecca SBMSAITCH OOHUMN U3 BaXKHENLLNX
nokasaTenen. MIx MoxHo pa3genutb (YCNoBHO) HAa HECKOMLKO rpynn:

1. CtToumMmocCTb npouecca B Lesiom.

2. NNokasaTtenu cToMMocCTH npouecca:

2.1. 3aTpaThbl Ha onnarty Tpyaa.

2.2. AMopTun3auuns obopyaoBaHust U HeMaTepuanbHbIX akTUBOB.
2.3. 3aTpaTbl Ha TENNO- U SHEPrOHOCUTENMN.

2.4. 3aTpaThbl Ha CBA3b.

2.5. 3aTpaTbl Ha nonyyeHne nHopmaunu.

2.6. 3aTpaThbl Ha NoBbILWEHNE KBanNMdunkaumm NCNnonHUTeNen.
2.7. MNMpoune.

3. NMokasaTtenu cTOMMOCTU NMPOAYKTOB MpoLecca:

3.1. CTOMMOCTb CbIpbsi U MaTepUanos.



3.2. 3aTpaTbl Ha onnaTty Tpyaa.
3.3. AMopTu3saumnsa obopyaoBaHus.

3.4. lNpoune.

KoppeKTHbIN pacyeT 1 aHann3 CoOBOKYyNnHOM CTOMMOCTU npouecca TpebyeT
NPUMEHEHNS COOTBETCTBYHOLLMX MeTOAUK. Ha cerogHsAwHMA aeHb Hanbonee
aZleKBaTHbIM C TOYKWN 3peHnsa npoLeccHoro noaxoaa siensetcsa ABC-aHanusa
CTOMMOCTHU npouecca.

ABC-aHanun3 OCHOBaH Ha crnefymoLlem:

onpeageneHve HEeoBX04NMbIX N 3HAYUMBbIX pecypcoB, UCMOJ1Ib3yEMbIX B

npoueccax opraHn3auunm;
e OnpepeneHne onepaunn B npoLecce;

« onpegeneHne o6bLEKTOB OTHECEHUS 3aTpaT — BbIXO4 NPOLECCOB
(Mpoaykuus, ycnyru, tHopmaums);

« onpeneneHue 1 pacyeT nokasaTernein KonMYeCTBEHHOWN CBA3N «PecypChbl
- onepauun» 1 «ornepaummn — roToBble U3OENNa»;
« MepeHeceHne CTOMMOCTIN PeCypCcoB Ha CTOMMOCTb OornepaLuii NpoLecca;

e [€peHeceHne CTOMMOCTU onepau,vu7| Ha CTOMMOCTb rOTOBbIX U3ENUMN.

MpumeHsaa ABC-aHanus, MOXXHO paccymtaTb CTOMMOCTb npouecca.

NMoka3aTtenu KayecTBa npouecca ABSTCA BaXXHeWLWen rpynnom
abCoNTHbIX KONMNMYECTBEHHbIX Noka3aTernen. o kayecTBoOM npoLecca
NOHMMaETCsA CnoCcOBHOCTL NpoLecca B 3aaHHON CTeNeHn yO0BeTBOPSATb
NOTPEBHOCTN CBOUX KMMEHTOB MNPU MUHMMASTbHbIX 3aTpaTax pecypcos.
KritoueBbIM acnekTom onpeaeneHuns Kadectsa npouecca sBnseTcs
OpUEHTaUNA Ha KNneHTa.



[MokaszaTenamu kayecTBa npouecca MoryT BbITb cregyloLwme nokasaTenu:
1. KonnyecTtBo BO3BPATOB M1 peknamMaunm Ha NnpoayKuuo npouecca.

2. Konun4yecTBo noctynarLwmx oT KnMeHTa »xanob 1 peknamauun Ha
KayecTBO 06CMYXNBaHUS.

3. CoxpaHHOCTb rOTOBOW NPOAYKLMM.

4. CnocobHOoCTb npouecca BbICTPO aganTUpPoOBaThCS K MUBMEHSIHOLLIMMCS
TpeboBaHUSM 3aKa3udmka.

5. YnpasnsiemocTb npoLecca.
6. CtabunbHOCTb Npouecca.

7. CnocobHOCTb Npouecca K yrydleHUsm.

Mpw pa3paboTke cMCTEMbI NOKa3aTernen NPOLECCOB Ha NPEANPUATUN BaXKHO
y4nTbiBaTb OCOBEHHOCTN 3TOro NpeanpuaTus. Cuctema nokasaTernen OomKHa
pa3BMBaTbLCA BMECTE C MPOLIECCOM: MO Mepe YryudlleHUs npolecca creayet
Mcrnonb30BaTh Bce Goree CNoXHble nokasaTenw.
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