b pekTBHOCTb CNyx6bl [1OY. Noka3aTenin OLUeHKN AeaTeNIbHOCTHU

A heKTUBHOCTbL AeATeNnbHOCTU cnyxobl [OY.
lNokasaTenu oueHku geatenbHocTu (KPI)

UputukoBa Bepa CtenaHoBHa,

3aBegyowmnmn otaenom nokymeHtosegeHna BHUMOAL, yuneH M'mnbauun
yrnpaBnsoLwnx AOKyMeHTauneun

MacTtep-knacc

UH®OOOKYM-2010 28 anpens 2010 r.



dddPpeKkTUBHOCTb cnyX6b1 [10Y. NokasaTesin OLeHKHU

AEATENIbHOCTHU

1. KnrouyeBble noka3aTenu apcpektnBHocTn aearenoHoctn (KPI).

2. HoBble noaxoAabl K OLeHKe AesATeNTbHOCTU B CBSI3U C
KOoHUenuuen ynpasneHnsa aookymeHtamu. Npobnemobil.
NMpuHUUNbI pa3paboTKK.

3. Cuctema KPI.

4. Bonpochbl, Hy>xaawowumecs B pernameHtauuu. lNpumepsbi n
3apaHue



dddPpeKkTUBHOCTb cnyX6b1 [10Y. NokasaTesin OLeHKHU

AEATENIbHOCTHU

lNokasarenu adpchektuBHocTu gesatenbHocTu — KPl (Key Performance
Indicators).

KPI — Habop nokasatenen, oTpaxarLmx acnekTbl OpraHM3aLuoOHHOM
AeATeNnbHOCTU, KOTOpPbIe ABNATCA Hauboree BaXXHbIMU ANA
cerogHsilUHeW U 3aBTpalLHeN AesaTenbHOCTU opraHn3auuun. KPI
CBsi3aHbl CO CTpaTernen opraHM3auum U ABNSIOTCA UHCTPYMEHTOM
€€ TPaHCNAUMM 1 Ao0BeAeHUA A0 KaXAoro coTpyaHuKa.

TpaAULUMOHHLIN rMaBHbIN KPUTEPUN OLIEHKU AeATeNIbHOCTU CnyXobl [1OY
— NMonHoTta peanunsauuu yHKUMIK, 3aKpensieHHbIX NonoxeHnem o
noapasaeneHuun; 4OoNONHUTENbHbIe KpUTepun — KBanudukaums
COTPYAHMKOB, CTeNeHb aBTOMaTu3aumm BbiNONMTHEHUSA onepauuu,
OCHallueHune paboynx MecT.

YYéeT KornmnuyecTBeHHbIX NoKa3aTenemn:
2. | 0bBEeM AOKYMEHTOO60pOoTa;

= lwratHasA YNCINNIeHHOCTb,

- Hanuuuve, KONMYECTBO UINN OTCYTCTBME (PAKTOB yTpaThbl UNIN NOTepun
AOKYMEHTOB.



dddPpeKkTUBHOCTb cnyX6b1 [10Y. NokasaTesin OLeHKHU

AEATENIbHOCTHU

Y4yeT Ka4eCTBEHHbIX NnokKa3aTeneun:

" cobGnoaeHne TpeboBaHUN, YCTaHOBNEHHbIX HOPMaTUBHbLIMU U
MeToAUYECKMMU AOKYMeHTamMu B cchepe AOKYMEeHTaLMOHHOro obecne4vyeHus
ynpaBrieHuns;

o OTCYTCTBME Xanob Ha paboTy crnyxbbl Aaenonpon3BoAcTBa U HAPEKaHUN COo

CTOPOHbLI PYKOBOACTBA.

B pamkax koprnopaTMBHOro nnaHMpoBaHusA (B opraHM3auum BHegpeHa cuctema
ynpaBrieH4eCKOro y4yeta) B OL,eHKY BBOAATCS 3KOHOMUYECKUe nokasarenu
(aHanuTMyeckne KoNMYeCcTBEHHbIE), KOMMIIEKCHO YYUTbIBaOLLME LUTATHYH
ymncrieHHocTb, POT, 06bEeM AOKYMEHTOOOOpOTa, HOPMbI BbIPAaOOTKM U T.N.

B npolecce pa3BUTUS KOPNOPaTUBHOW KyNbTYpPbl YYUTLIBAIOTCH B Ka4yecTBe
nokKasaTenen KynbTypa obLeHus, KynbTypa pabo4yero mecrta, 6e3ycnoBHoe
cobnoaeHne yCcTaHOBMEHHbIX HOPM U NpaBui NoBeAeHust, amMnaTus,
BeXNMMBOCTb, HaBbIKM KOMMYHUKaUUX U T.N.



dddPpeKkTUBHOCTb cnyX6b1 [10Y. NokasaTesin OLeHKHU

AEATENIbHOCTHU

HoBble noaxoabl K oueHKe AeATerIbHOCTU cnyxobl 1OY
BO3HUKAKT B CBA3U C BHeApPEeHMEeM KOHUenuun ynpasneHus
OOKYMEHTaMMu.

FOCT P UCO 15489-1- 2007:

«YnpaBrieHMe QOKyMeHTaMU — COBOKYMHOCTb MNfIaHOMEPHbIX U
3 peKTNBHLIX AEeNCTBUU NO CO3AaAHUIO, UCMOSTb30BaHMIO,
XPaHEeHUI0 U YHUYTOXEHUIO AOKYMEHTOB B OpraHu3auusx c
Lesibio AOoKa3aTesibCTBa NpoBeAeHUA AenoBbIX
(ynpaBneH4eckux) onepaunmn»

Cuctema ynpaBneHusi AOKYMeHTaMu paccMaTpMBaeTCs U Kak
OpraHu3auMoHHas cucTema, n Kak MHthopmauMoHHas
cuctema.

Cnyxb6a [JOY ctaHOBUTCA LLEHTPOM KOMMNeTeHUun B obrnactu
ynpaBrneHnsi AOKyMeHTaMu



NMpob6nembl

1. HecoBnageHue 3akoHoAaTeIbHOrO U peanbHOro NPakTM4eckoro NoaAxonoB
K choopMUpOBaHUIO 30H OTBETCTBEHHOCTU B obnactu [JOY;

2. HecbanaHcuMpoBaHHOCTL Liefiel U OTBETCTBEHHOCTU PYKOBOACTBA B
obnactn AOY u ynpaBneHUA [OKYMEHTaMu;

[Mpumep uenen 1 Nnokasartenen JeATeNlbHOCTU PYKOBOACTBA:

X3 YuncTtasa npubbinib — pocT Npubbinn — nokasatens EBITDA (goxon oo ynnarthl
Hanoroe Ha NPUOLINb, NPOLEHTOB N aMOPTM3aLMOHHBIX OTYUCIIEHNI)— BEC
nokasarens;

< PeHTabenbHOCTb KanuTana — nokasaresnib pocta peHTabenbHOCTM — BEC
Flokasartens;

<> PocCT yooBNeTBOPEHHOCTU KITMEHTOB — NOKasaTenb Ya0BNETBOPEHHOCTU BHELLIHNX

KIMMEeHTOB — BEC NoKa3artesid

<& COKpaLLI,eHVIe n3gepxek — nokasarersrb onTtnMmn3aummn YNCrieHHOCTU nepcoHarna —
BeC MNnokKasarens

KoMneTeHUUn meHeaxxepa 1 HE3KOHOMUYECKMNE NOKa3aTeNn He BXOOST B CUCTEMY Lienen
1 NoKasaTernen pykoBOACTBA (3a peaKkMM UCKIIOYEHNEM).



NMpob6nembl

3. CBA3b cucTeMbl NoKa3aTernien OUueHKU AeATeNbHOCTU UCKIMIOYUTESIbHO C
npoueccamMu BHegpeHUs CUCTEMbl MOTUBaALIMKM NepCcoHana, 3aBUCMMOCTb OT
BHELUHUX KOHCYJIbTAaHTOB U NPUBHECEHHbIX UMU METOAMUK;

4. CnoXXHOCTb CUCTEeMbI NOKa3aTernen oueHKU AeATenbHOCTH, AocTaTouYHasn
CITIOXXHOCTb pacy4eToB ANA KaX4oro Buaa AeATeNbHOCTU, Noanexallen
OLIeHKe;

5. O6sa3aTenbLHOCTL BKITHOYEHUS NOKa3saTenem B3aumMoaemcTBus
noapasfeneHun B CUCTEMY KNnKoYeBbiX Nokasatenen 3¢pdqpeKTMBHOCTU B
OpraHu3auMoOHHOM acnekTe U B yrpaBneH4YeckoM acrnekTe (obwasn
HaLesneHHOCTb U paboTta Ha pe3ynbraT). B oonactu [10Y — cnyx6a
Aenonpon3BoAcTBa SABNAETCA «KTOYKOM OpraHu3aumm JOKyMeHToob6opoTay, a
3HAYUT — LEHTPOM OpraHm3aumm OOKYMEHTUPOBaHHOIo B3auMOAEeNCTBUS.

B memodosiozuu MCO 9000 opz2aHu3ayus — 2pynna pabomHukoe u
HeobxodumMbix cpedcme ¢ pacrpedesieHUeM omeemcmeeHHOCMuU,
MOJIHOMO4YUU U 83aUMOOMHOWEHUU.



O6wume npuHuunnobl paspaborkn KPI

- L B

CornacoBaHue nokasaTtenien co cTpaTermen opraH1M3auum;

NMpeumywecTBeHHoe crnegoBaHue npasuny 10/80/10 npu pa3paboTke cuctembl
nokasarteneu;

KaCKa,ﬂMpOBaHMe nokasareneu u AgenernpopaHue NOJIHOMO4UIN, BOBJIEYEHUE
BCeX COTPYAHUKOB OpraHu3auunum,

BbisiBneHne «KpuUTnUyecknx pakTopoB ycnexa» Uim «Knro4veBbIX odbnacrtemn»;
CUCTEeMHOCTb U MHTErPUPOBAHHOCTD;
WUcnonb3oBaHWe 351eMeHTOB NPOEKTHOro yrpaBrieHUs;

anII'.ﬂaLI.IeHVIe BHeLWHero KOHCynbTaHTa-nHTerpartopa.



Xapaktepuctuka KPI cnyx6b1 Oy

1. B ocHOBHOM HepMHaHCOBLIU XapaKTep rnokasartesieu;

2. CobnogeHne KOHTponupyeTcs NOCTOSAHHO U/UNnu 4acTo;

3. HaxonsATcs Ha ypoBHe 30H OTBETCTBEHHOCTU PYKOBOACTBAa OpraHu3auuu;
4. lonXHbl ObITb NOHATHbLI BCEM COTPYAHUKaM OpraHu3auuu;

5. MpeanonaraloT OTBEeTCTBEHHOCTb KOHKPETHOro nuua (ynpasnsirowiero
AOKYMEeHTaMM) U OTBETCTBEHHbIX 3a yrpaBrieH1e
AOKYMeHTamMu/genonponsBOoACTBO Ha BCeX YPOBHAX ynpaBreHUs
opraHusauuen;

6. Oka3bIBalOT 3HaYNTENbHOE BO3AENCTBUE Ha BCHO AeATENbHOCTb OpraHu3aumm, Ha
«KpUTUYeckue hpakTopbl ycrnexa;

7. OKkasbIBalOT NONOXUTENIbHOE BO3AEeMCTBUE Ha KOPNOPaTUBHYIO KYNLTYpPY U
ocTalibHble NOKa3aTenu OLEeHKN AeATeNIbHOCTU

an/IMep rnokasarenen JeaTenbHOCTH pyKkoBoAUTENA CJ'Iy)K6bI gernonpon3soacrtea:

<& CreneHb MonHoOMoYun;

< MacluTtab geatenbHoOCTY;

<> MpodheccnoHanbHble 3HaHWS;
<® YnpaBneH4eckne HaBbIKu;

<> HaBbikn B3aumoaencTems.



OesTenbHOCTb cnyx6b1 [10Y

OpraHusauusa ynpaBneHus:
= Cuctema KoprnopaTtmBHOro
yrnpaBneHusi
= Cuctema «agMVHUCTPATUBHOIO»
yrnpaBneHus
Cucrtema ynpaBrieHusi nepcoHasiom:
=Cuctema KomMneTeHLumin
= Cuctema MoTuBaLUn
* Cucrema KPI

Cucrema HopmaTMBOB

Cucrtema Cucrtema cornacoBaHus

6e3onacHoOCTU

Cuncrema NpuHATUA peLleHUn:
= Cuctema pacnopsiamTenbHON
AedaTeribHOCT Ha OCHOBe eaAMHOHa4Yanung
= Cuctema konnermanbHbIX opraHoB
Cuctema TpaHcnsALum » CrcTema CoBelLaHwit
BHYTPUKOPNOpPaTUBHOW

nHcpopmaummn

Cuctema genernpoBaHus
Cucrtema KoHTpOnA NonHoOMouYUi

10



CucremMma KPI (npumep)

Cuctema KPI B acnekTte ynpaBrieHUs1 [OKYMEHTaMM:
lMpon3BoacTBEeHHbIE NOKa3aTenwu;
KPI pe3synsTatnuBHOCTM;
KPI achchekTUBHOCTM;
KPI kauecTBa;
KPIl B3anmopencreums.

maBHble 3agayu — Bnucatb KPl B obLwyto cuctemy nokasartenen OoLeHKU
AeATenbHOCTU opraHMsauum, B oOLLY0 MeTOAOSTOrUI0 U UAEOSIOTUI0
OLIeHKU;

ynpaBnATb NoKasaTtensMm B cucteme.
O6wuu anropntm chopmuposaHua cuctemol KPI:

30Ha OTBETCTBEHHOCTUN — d.')yHKLI,I/II/I — Uerb — NnokKasaresin — UamMmepuTternin - Bec-
Nn1aHOBbIE U CbaKTI/I‘-IeCKVIe 3Ha4YeHn4A

11



CucremMma KPI (npumep)

lpumepnr:

1. Cnyx6a KOHTpOSA UCNOSTHEHUA B cocTaBe crnyXobl [10Y

1.1. KPl omeemcmeeHHbIx UcnonHumerel (cesisb ¢ cucmemMoli Momugayuu U npoyedypoll OUeHKuU):
lMpoLeHT ncnonHeHHbIX nopyyeHun: 90-100% - A; 75-90% - B; 55-75% - C (cooTBeTCTBUE TPEOGOBAHUAM);
lMpoueHT ucnosiHeHHbIX B CPOK Nopy4eHun (OT obLiero konm4yecTtea UCNONHEHHbIX): 70-90% - A;
50-70% - B; 35-50% - C (cooTBeTCcTBUE TPEGOBaAHUAM).

1.2. KPl.compydHukoe KoHmposibHOU cnyx6bi:

W MonoxuTtenbHasa AMHaMuKa ucrnosnHeHus nopy4veHun PykoBoactea - 12% (nnaHoBbIN NokasaTenb, T.e. yBerIn4eHue Aonu
MCNOrNMHEHHbIX Nopy4YyeHnn Ha 1% exeMecAYHO);

A CBOEBpPEMEHHOCTb A0BeAEeHUA NOPYYEeHU A0 ucnonHutens — 24 yaca.
1.3. KPI compyOHukoe - KoHmpoJsepos:
CBOEBPEMEHHOCTb AOBEeAEeHUA NOPYYEHUN [0 UCNONHUTENS — 24 Yaca UK «AeHb B OeHbY.
CB0OEBPEMEHHOCTb BbINOJIHEHUA 3aNPOCOB O COCTOAHMU UCTIONTHUTENTbCKOWN AUCLMMIIUHBI (MO UCMOJSTHUTENAM U
noapaspgenexduio) — 100%

2. lpepocraBneHne nHcpopmaLmm AnNs OLEHKU AeATeNbHOCTU B nNpouecce
cornacoBaHusi AOKYMEHTOB
2.1. KPI pykoeodumerisi nodpa3denieHusi/auda busHeca

KOﬂM"IeCTBOII'IpOLIEHT AOKYMEHTOB C ((BI:IHYCKaK)LI.IeI;I» BU3OMN AAaHHOIo pykoBoguTens, cornacoBaHHbIX B YCTAHOBJIEHHbI€
CpOKM

Konu4yecTBo/NPOLIEHT AOKYMEHTOB, MHULMUPOBAHHbLIX NOABEAOMCTBEHHbIMM NogpasaeneHUAMMU, NoANUCaHHbIX
PYKOBOACTBOM «C NepBoro pasa»

12



CucremMma KPI (npumep)

3adaHue:

1. Cnyx6a genonpon3BoacTBa ocyLlecTBnseT
npenBapuUTesibHoe pacCcMOTpPeHue
NOCTYyNaKwLlMX AOKYMEHTOB

1.1. Pazpabomka Knaccugukamopa y4acmkoe desimesibHOcmu
1.2. AHanu3 nocmynuewe20 OOKyMeHmMa

1.3. [lpocmaeneHue ommemku o HanpaeseHUUu GOKyMeHma pykoeoocmey,
UCMOJTHUMESIIO UJlu 8 CmpyKmypHoe rnodpa3sdesieHue

1.4. Cucmemamu3ayusi 0KyMeHmMoe u ghopmupoeaHue GOKyMeHMOoIrnomoKoe

1.5. [lepedaya OoKymMeHmMos

KakoBbl npousBoacTBeHHble nokasatenu? Kakue KPl Bo3amoxHo chopmynupoBaTtb?

13



dddPpeKkTUBHOCTb cnyX6b1 [10Y. NokasaTesin OLeHKHU

AEATENIbHOCTHU

Bonpockl, Hy>kaalowueca B pernaMmeHTauuum:

‘LH

‘Lﬂ

o

‘Lﬂ

’L‘,

‘L‘.‘

CTPYKTYpa U cbyHKLUMKU cnyX0bl aenonpoussoactsa (JOY);
NOAYUHEHHOCTb, YNCJIEHHOCTb U AOMKHOCTHOM COCTaB;

pa3paboTka cnpaBO4YHMKOB U KnaccugpukaTopoB;
YHU(UKaUUsS OOKYMEHTOB;

opraHusaumsi LOKyMeHToobopoTa, pernameHTaumsa B3ammoaencTBus
CTPYKTYPHbIX noapa3aeneHnn, paspaboTka nokasaTtesrien OLEeHKU
aeatTenbHocTU (NnpenmyuecTBeHHO - KPl B3anmogencreus);

opraHn3auunsa CuCtemMbl KOHTPOJIA NCNOJTHEHNA OOKYMEHTOB,
OopraHunsauunsa cuctemMmbl cornacoBaHmnsa AOKYMEHTOB,

OpraHusauusi cucTembl paboTbl C ANEKTPOHHbIMU AOKYMEHTaMM, B
TOM YMCrie B paMKaX CUCTEM 3NEKTPOHHOIro AOKYMeHToob6opoTa u
M30;

opraHn3auunsa CuCctTemMbl TPpaHCNAUUN OOKYMEHTOB,

opraHunsaumsa paboTbl C OTAENIbHbIMU KOMMNJIEKCaMU OKYMEHTOB B
pamMkax cbopmmupoBaHMa AOKYMeHTanbHoro ¢ooHaa.

14



dddPpeKkTUBHOCTb cnyX6b1 [10Y. NokasaTesin OLeHKHU

AEATENIbHOCTHU

Kak BHeAPATb CUCTeMy nokasaresnen oueHKn?

i PaSPaGaTbIBaTb OopraHn3alnoHHblIe OCHOBbI ynpaBJieHUA
AOKYMEHTaMu.

'L NOJINTUKA ynpaBlieHNA OKYMeHTaMu,

W) 30HbLI OTBETCTBEHHOCTU U CUCTEMA NPUHSITUSI PELUEHNH;
i nonoxeHusi o nogpasaeneHusx;

1. pernameHTbl M TeXHONOrMYecKne MHCTPYKLNY;

W1 | _cTaHAapThl NOBeAEHUsl U CTaHAAPTbl OKa3aHWs YCNyr;
\\ | cospaBaTb CMCTEeMy ynpaBrieHUsi AOKYMeHTamu —

OpraHN3aumMoHHYHO U VIH(bOpMaLWIOHHyI'O.

2. Bkniovatb nokasaTenu oueHKU, KOTopble AaéT cucTema
yrnpaBneHnss AOKYMeHTaMn, B CACTEMY MOTUBaLUun

3. OcyiecTBNATL MOHUTOPUHI NOKa3aTenemn

4. yl'lpaBﬂFlTb noKa3atendmMmm n USMepuTesiaMmm
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