
29

НАУЧНЫЙ ЖУРНАЛ "УПРАВЛЕНЧЕСКИЙ УЧЕТ"    № 2    2023

УДК 37.01
1,2Ю.А. Безруких, 1С.О. Витряк
1ФГБОУ ВО «Сибирский государственный университет науки и технологий имени 
академика М.Ф. Решетнева», г. Красноярск, email: expert-sib@yandex.ru
2Лесосибирский педагогический институт – филиал федерального государственного 
автономного образовательного учреждения высшего образования «Сибирский 
федеральный университет», Красноярский край, г. Лесосибирск, 
email: expert-sib@yandex.ru

РАЗРАБОТКА СИСТЕМЫ ПОКАЗАТЕЛЕЙ ЭФФЕКТИВНОСТИ 
БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ ПРЕДПРИЯТИЯ 
Ключевые слова: эффективность, бизнес-процесс, экспертная оценка, система показателей, 

процессная модель.

В данной статье представлены результаты проектирования системы показателей эффективности 
бизнес-процессов предприятия. Обоснована актуальность оценки эффективности бизнес-процессов. 
Предложена модель формирования системы, которая основана на субъективной и объективной 
оценках, описаны этапы формирования системы показателей, а также сформулированы принципы, 
которые позволили разработать показатели и критерии оценки эффективности бизнес-процессов 
предприятия, которая представляет собой средневзвешенную оценку эффективности бизнес-
процесса. В статье также представлены результаты апробации оценки бизнес-процессов предприятия 
нефтегазовой отрасли по предлагаемым показателям.
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DEVELOPMENT OF A SYSTEM OF INDICATORS OF THE EFFECTIVENESS 
OF  BUSINESS PROCESSES OF THE ENTERPRISE
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This article presents the results of designing a system of indicators of the effectiveness of the business 
process of the enterprise. The relevance of assessing the effectiveness of business processes is substantiated. 
A model of the system formation is proposed, which is based on subjective and objective assessments, the 
stages of the formation of the system of indicators are described, and principles are formulated that made 
it possible to develop indicators and criteria for evaluating the effectiveness of business processes of an 
enterprise, which is a weighted average assessment of the effectiveness of a business process. The article also 
presents the results of the approbation of the assessment of the business process of an oil and gas industry 
enterprise according to the proposed indicators.

В современных условиях хозяйство-
вания актуальной задачей становится эф-
фективность деятельности предприятия. 
Традиционные инструменты перестают 
работать, возникает необходимость по-
иска новых подходов к решению данных 
задач. В условиях ограничения финан-
совых возможностей реального сектора, 
важным аспектом является внедрение 
организационно-управленческих про-
ектных решений, которые традицион-
но менее капиталоемкие. Управление 

бизнес-процессами в последнее время 
приобретает всё большую популяр-
ность, поскольку доказывает свою эф-
фективность во многих отечественных 
и зарубежных организациях. При этом, 
важно отметить, что этот инструмент 
в современных российский реалиях 
не до конца проработан, имеет ряд су-
щественных недостатков, помимо оче-
видных преимуществ, которые позво-
ляют предприятиям совершенствовать 
свою деятельность.
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Цель исследования – методически 
обосновать подходы к разработке по-
казателей эффективности бизнес-про-
цессов организации и провести апроба-
цию предлагаемых решений на примере 
предприятия нефтегазовой отрасли.

Для достижения поставленной цели 
были решены следующие задачи. Про-
ведено теоретическое обоснование раз-
работки системы показателей эффектив-
ности бизнес-процессов, сформирован 
перечень ключевых показателей и кри-
териев для проведения оценки бизнес-
процессов, а также предложен мето-
дический инструментарий для расчета 
предлагаемых показателей и оценивания 
результатов измерения с помощью раз-
работанной оценочной шкалы. Прове-
дена апробация предлагаемых решений 
на предприятии нефтегазовой отрасли. 
С целью защиты коммерческой инфор-
мации название предприятия в статье 
не указывается. 

Материал и методы исследования
Для систематизации фактов в работе 

были использованы теоретические ме-
тоды исследования: абстрагирование, 
анализ и метод классификации. При по-
лучении практических результатов был 
использован эксперимент, с помощью 
которого была доказана работоспособ-
ность предлагаемой системы показа-
телей, а также возможность ее много-
кратно использовать и масштабировать 
на другие предприятия отрасли.

Результаты исследования и их 
обсуждение

Изучение теоретических основ пред-
мета исследования позволили сформу-
лировать понимание «бизнес-процесса», 
как объекта данного исследования. Под 
бизнес-процессом мы понимаем про-
цесс жизненного цикла продукции, со-
стоящий из логически взаимосвязанных 
процессов, обеспечивающих возмож-
ность достижения результата, удовлет-
воряющего требованиям всех заинтере-
сованных сторон за счет оптимального 
соотношения результата к затратам. От-
метим, что понятие «эффективность», 
которое изучено как экономическая ка-
тегория довольно хорошо и глубоко, как 
раз и предполагает оценку соотношения 
затрат к результату. При этом, важно, что 

эффективность – это собирательная ка-
тегория, как показатель он является ком-
плексным, что указывает о включении 
в него различных переменных, которые 
определяются теми условиями, в кото-
рых на конкретный момент находится 
экономика, как национальная, так и ми-
ровая. Результатом осуществления биз-
нес-процессов во всей их совокупности 
является формирование добавленной 
стоимости в виде товара (услуги), а след-
ствием выполнения отдельно взятого 
бизнес-процесса являются результаты, 
которые могут быть входом для следу-
ющего процесса, или же конечным ре-
зультатом цепочки создания стоимости.

Эффективность бизнес-процессов 
определяется результативностью и до-
стижением поставленных целей компа-
нии. Подходы к оценке показателей 
«эффективности бизнес-процессов» 
и «результативность бизнес-процессов» 
были нами изучены ранее, результаты 
исследования опубликованы [1]. Од-
ним из решающих факторов при выбо-
ре ключевых критериев эффективности 
отдельного процесса является расчетная 
модель для определения эффективности 
всего бизнес-процесса. 

Система оценки эффективности биз-
нес-процесса должна включать как объ-
ективные, так и субъективные показа-
тели, что обуславливается спецификой 
управленческого труда. Модель форми-
рования системы показателей эффектив-
ности представлена на рисунке 1.

Система показателей эффективности 
бизнес-процессов предприятия должна 
быть построена таким образом, чтобы 
обеспечивать адекватность их оценки. 
При разработке системы показателей авто-
ры сформулировали принципы, которыми 
руководствовались далее (таблица 1).

Предлагаемая нами система показа-
телей эффективности бизнес-процессов 
включает следующие ключевые управ-
ленческие компоненты (рисунок 2). 

Основываясь на предложенных под-
ходах и рекомендациях, эффективность 
бизнес-процессов предлагается опреде-
лять по средневзвешенной оценке эф-
фективности по каждому процессу в це-
почке жизненного цикла продукции. При 
этом экспертным методом определяются 
весомость каждого процесса в общей 
эффективности бизнес-процесса. 
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Рис. 1. Модель формирование системы показателей оценки эффективности бизнес-процессов 
(автор)

Таблица 1
Принципы формирования системы показателей оценки эффективности бизнес-

процессов (автор)

Принцип Содержание

Система показателей должна быть 
удобной

Содержать некоторое количество рассчитываемых элемен-
тов, обладающих наибольшей репрезентативностью с точки 
зрения оцениваемых процессов. Относительно небольшое 

число исследуемых параметров позволяет облегчить и упро-
сить расчеты, а также выделить наиболее значимые аспекты 

в функционировании предприятий. 

Показатели должны быть коррект-
ными для расчета

Разрабатываемая система показателей должна быть доступ-
на для использования сторонним организациям (субъектам).

В случае наличия нескольких 
групп показателей их целесоо-

бразно разделить по классическо-
му древовидному принципу.

Необходимость этого обусловлена возможностью анализа и 
принятия управленческих решений по каждому исследуемо-

му блоку деятельности предприятия.

Разработанная система показате-
лей должна быть комплексной

Охватывать все ключевые аспекты деятельности предпри-
ятия, исключив при этом двойного счета

В целях возможности проведения 
сравнительного анализа, исполь-
зуемые показатели должны быть 

относительными.

Часто, абсолютные показатели не дают объективной оценки 
функционирования предприятия, так как нет информации о 
ресурсах. Которые были использованы по их достижению. 
При этом сравнивая не всегда аналогичные объекты хозяй-
ствования по абсолютным критериям, всегда релевантно 

смотрятся относительные оценки. 

Необходимо привлечение наибо-
лее компетентных лиц к разработ-
ке наиболее корректных показа-

телей

Применение в разработке показателей экспертных методов 
оценки
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Рис. 2. Ключевые компоненты системы показателей эффективности бизнес-процессов (автор)

Весомость показателей эффективно-
сти каждого ключевого процесса опре-
деляем аналогично. За эффективность 
процесса в целом принимаем сумму 
взвешенных показателей эффективности 
процесса [2].

Таким образом, предлагаемая нами 
формируемая система показателей 
предполагает последовательные эта-
пы действий:

1. Формализация бизнес-процесса 
(схема, описание, выделение взаимос-
вязей и т.д.)

2. Определение ключевых показа-
телей эффективности процесса всего 
и каждого в отдельности (использование 
экспертных методов)

3. Ранжирование показателей по про-
цессу (определение веса и значимости 
с помощью экспертной оценки).

4. Разработка расчетной математиче-
ской модели определения эффективно-
сти всего бизнес-процесса.

5. Разработка оценочной шкалы для 
оценки эффективности процесса.

6. Оценка эффективности бизнес-
процесса [3, 4].

По результатам оценки бизнес-про-
цесса рекомендуется разработка кор-
ректирующих и предупреждающих ре-
комендаций с целью совершенствова-
ния бизнес-процесса и повышения его 
эффективности. 

Предлагаемая система показателей 
эффективности бизнес-процессов была 
апробирована на примере предприятия 
нефтегазовой отрасли.

На первом этапе нами был выде-
лен и описан один из бизнес-процессов 
«Предоставление услуги строительного 
контроля». При выделении и идентифи-
кации процессов в организации нами 
была использована классификация про-
цессов по разделам ГОСТ Р ИСО 9001-
2015 [5]. Схема процесса представлена 
на рисунке 3. 
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Изученные нами методические под-
ходы к определению показателей для 
оценки эффективности бизнес-процес-
сов в организации позволили нам сфор-
мулировать перечень показателей для 
каждого процесса, разработать необхо-
димые оценочные критерии и расчетные 
формулы. 

Процесс «Процессы, связанные 
с потребителями»

Эффективность процесса оцени-
вается по 3-м показателям (таблица 2) 
по следующей формулам (1-4):

1 2 30,5 0,25 0,25IIE K K K= ⋅ + ⋅ + ⋅  (1)
где K1 – соответствие фактическо-

го количества заключенных догово-
ров строительного контроля плано-
вому, %; 

K2 – соответствие стандартному па-
кету услуг, %; 

K3– соответствие поставленному 
сроку действия договора строительного 
контроля, %.

, (2)

1 2
2

1

100%n nK
n
−

= ⋅ , (3)

1 1
3

1

100%n mK
n
−

= ⋅ , (4)

где Nф – количество заказчиков, обеспе-
ченных договорами строительного контроля; 

NПЛ – количество заказчиков плани-
руемых к заключению договоров; 

n1 – количество договоров; 
n2 – количество договоров с дополни-

тельным пакетом услуг; 
m1  – количество договоров, заклю-

ченных до года.

Таблица 2
Оценка эффективности процесса (EII)

Наименование показателей эффективности процесса Оценка показателей эффективности  
процесса, %

1. Соответствие фактического количества заключенных 
договоров плановому 70

2. Соответствие стандартному пакету услуг 57

3. Соответствие поставленному сроку действия договора 100

Эффективность процесса 74

Таблица 3
Оценка эффективности процесса (EI)

Наименование показателей эффективности процесса Оценка показателей эффективности 
процесса, %

1. Процент поправок и корректировок, вносимых в бюджет 
в течение года 95

2. Соответствие фактических платежей в бюджет плано-
вым платежам 98

Эффективность процесса 97

Процесс «Планирование»
эффективность процесса оценива-

ется по 2-м показателям (таблица 3) 
по формулам (5-7):

1 20, 4 0,6IE E E= ⋅ + ⋅ , (5)

где E1 – процент поправок и коррек-
тировок, вносимых в бизнес-план в те-
чение года, %; 

E2 – соответствие фактических дан-
ных плановым данным, %.
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1
3 100%nE
Q

= ⋅ , (6)

, (7)

где Q – годовой бюджет, руб.; 
Зп – сумма поправок в течении года, 

вносимых в бюджет, руб.; 
Дп.ф – сумма фактических платежей 

в периоде, руб.; 
Дп.ПЛ  – сумма плановых платежей 

в периоде, руб. 

Процесс «Закупки 
(отбор поставщиков)»

Эффективность процесса оценива-
ется по 1–му показателю (таблица 4) 
по формуле (8):

1 100%,III
cE
c

= ⋅  (8)

где c1 – количество расторгнутых до-
говоров поставки/оказания услуг; 

c – количество заключенных догово-
ров поставки/оказания услуг.

Таблица 4
Оценка эффективности процесса (EIII)

Наименование показателей эффективности процесса Оценка показателей эффективности 
процесса, %

1. Соответствие расторгнутых договоров поставки/оказа-
ния услуг общему количеству договоров поставки/оказа-

ния услуг
100

Эффективность процесса 100

Таблица 5
Оценка эффективности процесса (EIV)

Наименование показателей эффективности процесса Оценка показателей эффективности 
процесса, %

1. Соответствие количества актов о непредставлении ус-
луг или предоставления услуг ненадлежащего качества 
фактическому количеству актов по работе с подрядны-

ми организациями
94

2. Соответствие количества актов о нарушении качества 
или превышения установленной продолжительности 

перерыва в оказании услуг или выполнении работ фак-
тическому количеству актов по работе с подрядными 

организациями

84

3. Соответствие фактического размера платы заказчиков 
за услуги СК плановому размеру 88

Эффективность процесса 88,4

Процесс «Валидация процессов 
организации и проведения строи-

тельного контроля»
Эффективность процесса оцени-

вается по 3-м показателям (таблица 5) 
по следующим формулам (9-12):

1 2 30, 2 0,2 0,6IVE P P P= ⋅ + ⋅ + ⋅ , (9)

где P1  – соответствие количе-
ства актов о непредставлении услуг  

или  предоставления услуг ненадле-
жащего качества фактическому коли-
честву актов по работе с подрядными 
организациями, %; 

P2 – соответствие количества актов 
о нарушении качества или превыше-
ния установленной продолжительности 
перерыва в оказании услуг или выпол-
нении работ фактическому количеству 
актов по работе с подрядными органи-
зациями, %; 
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P3– соответствие фактического раз-
мера платы заказчиков за услуги СК пла-
новому размеру, %; 

1
1 100%p pP

p
Φ

Φ

−
= ⋅ , (10)

2
2 100%p pP

p
Φ

Φ

−
= ⋅ , (11)

, (12)

где pф– фактическое количество ак-
тов по работе с подрядными и ресурсос-
набжающими организациями, шт.; 

р1 – количество актов о непредстав-
лении услуг или предоставления услуг 
ненадлежащего качества, шт.; 

р2– количество актов о нарушении ка-
чества или превышения установленной 
продолжительности перерыва в оказа-
нии услуг или выполнении работ, шт.; 

Fф – фактический размер платы за-
казчиков за услуги СК, руб.;

Fпл– плановый размер платы заказчи-
ков за услуги СК, руб.

После проведения оценки эффек-
тивности по каждому бизнес-процес-
су организации оценили весь бизнес-
процесс по средневзвешенной оценке, 
по каждому процессу, используя шкалу 
эффективности процесса (таблица 6). 
За эффективность бизнес-процесса при-
нимаем сумму взвешенных показателей 
эффективности процесса. Эффектив-
ность бизнес-процесса организации рас-
считываем по следующей формуле:

 (13)

На основании полученных показа-
телей эффективности процессов нами 
предложена градация оценки эффектив-
ности процесса (таблица 7).

Таблица 6
Оценка эффективности бизнес-процесса предоставления услуг строительного 

контроля организации

Наименование процесса Эффективность процесса, %
1. Планирование производства и обслуживания 97

2. Процесс, связанный с потребителем 74
3. Закупки 100

4. Валидация процессов организации и проведения СК 88,4

Эффективность бизнес-процесса 90,72

Таблица 7
Шкала оценки эффективности бизнес-процесса

Оценка, Рр, % Уровень эффективности

0-50
Неудовлетворительный результат. Цели не достигнуты, задачи не решены. Ре-
комендуется разработка корректирующих действий для выявлений и устране-

ния, а также предупреждения причин несоответствий. 

51-65
Удовлетворительный результат. Процесс требует глубокого и критического 

анализа, осуществление корректирующих действий для выявлений и устране-
ния, а также предупреждения причин несоответствий.

66-75
Хороший результат. Цели и задачи частично достигнуты. Необходима разра-
ботка корректирующих действий для выявлений и устранения, а также пред-

упреждения причин несоответствий.

76 -100
Отличный результат. Цели и задачи близки к достижению. Необходимо раз-

работать мероприятия по предупреждению появления несоответствий, а также 
проведения анализа, используя различные инструменты.
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Выводы 
На основании проведенных расчетов, 

бизнес-процесс предоставления услуги 
по строительному контролю для пред-
приятия нефтегазовой отрасли является 
эффективным. Таким образом, можно 
сделать вывод о том, что предложенные 
показатели для оценки эффективности 
бизнес-процесса предоставления услу-
ги по строительному контролю можно 
в дальнейшем использовать для постро-
ения системы мониторинга и измерения 

существующей системы управления 
бизнес-процессами подобных органи-
заций, которая будет включать в себя 
группы показателей по всем процессам, 
входящим в систему управления бизнес-
процессами предприятия. Данная систе-
ма позволит осуществлять мониторинг, 
анализ и оценку качества предоставляе-
мых услуг строительного контроля с це-
лью достижения соответствия требова-
ниям потребителей и других заинтере-
сованных сторон.
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