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Îäíèìè èç ýôôåêòèâíûõ èíñòðóìåíòîâ ïîâûøåíèÿ ðå-
çóëüòàòèâíîñòè áèçíåñ-ïðîöåññîâ â îðãàíèçàöèè ÿâëÿþòñÿ 
ðàçðàáîòêà, âíåäðåíèå è ïîñëåäóþùåå ñîâåðøåíñòâîâàíèå 
òîé èëè èíîé ìîäåëè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îäíàêî 
ýòî óòâåðæäåíèå ÿâëÿåòñÿ ñïðàâåäëèâûì äëÿ îðãàíèçàöèé, 
ïðîøåäøèõ ýòàïû ðàçðàáîòêè è âíåäðåíèÿ ðåàëüíî äåéñòâó-
þùåé ñèñòåìû êà÷åñòâà. Ìåæäó òåì â Èíòåðíåòå ðàçìåùåíû 
äåñÿòêè ïðåäëîæåíèé ïî ðàçðàáîòêå è ïîñëåäóþùåé ñåðòè-
ôèêàöèè ÑÌÊ îðãàíèçàöèé çà íåñêîëüêî äíåé. Ñîâåðøåííî 
ÿñíî, ÷òî íè÷åãî îáùåãî ñ äåéñòâóþùåé ñèñòåìîé êà÷åñòâà 
ïîäîáíàÿ ïðàêòèêà èìåòü íå ìîæåò. Ìàêñèìóì, íà ÷òî ìî-
æåò ðàññ÷èòûâàòü ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè â ýòîì ñëó÷àå, 
îòíîñèòñÿ ê ïðèîáðåòåíèþ ïàêåòà ñòàíäàðòíûõ äîêóìåíòîâ, 
ôîðìàëüíî çàêðûâàþùèõ òðåáîâàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ñòàí-
äàðòîâ (íàïðèìåð, ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001-2008 èëè ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 
22000-2007), è ñåðòèôèêàòà, êîòîðûé íå îòðàæàåò ðåàëüíîå 
ñîñòîÿíèå äåë. Òàêîé ïîäõîä áåñïîëåçåí äëÿ îðãàíèçàöèè, 
ïîñêîëüêó ôîðìàëüíîå âíåäðåíèå ÑÌÊ âñòóïàåò â ïðîòèâî-
ðå÷èå ñ ïðàêòèêîé ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ è äèñêðåäè-
òèðóåò ñàìó èäåþ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà. 

Ïðîöåññíûé ïîäõîä, íà êîòîðîì áàçèðóþòñÿ ñîâðåìåííûå 
ñèñòåìû êà÷åñòâà, ïðåäïîëàãàåò ïåðåñòðîéêó óïðàâëåíèÿ 
áèçíåñîì: îò âåðòèêàëüíîé ñòðóêòóðû ê ãîðèçîíòàëüíîé1. 
Â òàêîé ñèñòåìå âçàèìîäåéñòâèÿ áèçíåñ-ïðîöåññîâ îïðåäå-

ÏÀÍÔÈËÎÂÀ Îëüãà Ñòåïàíîâíà, àñïèðàíò êàôåäðû ñòàòèñòèêè Ìîð-
äîâñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà.

ëåíû âõîäû è âûõîäû êàæäîãî ïðîöåññà, èõ âçàèìîñâÿçè, 
ïëàíîâûå è ôàêòè÷åñêè ïîñòóïàþùèå ìàòåðèàëüíûå ðåñóðñû 
è èíôîðìàöèîííûå ïîòîêè, öèðêóëèðóþùèå ìåæäó ïðî-
öåññàìè; âåäåòñÿ ìîíèòîðèíã ðåçóëüòàòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ 
ñ ïîìîùüþ êîëè÷åñòâåííûõ îöåíîê (ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà). 
Ñäåëàòü ñåðüåçíûå èçìåíåíèÿ â ñòðóêòóðå îðãàíèçàöèè çà 
íåñêîëüêî äíåé èëè ìåñÿöåâ íåðåàëüíî èç-çà èíåðöèîííîñòè 
ïåðåñòðîéêè ïðèìåíÿåìûõ ìåòîäîâ ðàáîòû ïåðñîíàëà, íåîá-
õîäèìîñòè ïåðåîáó÷åíèÿ è ôîðìèðîâàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé 
ìîòèâàöèè, íàâûêîâ êîëëåêòèâà, îðãàíèçàöèè ïî ñáîðó è 
àíàëèçó äàííûõ î êà÷åñòâå.

Ðåàëèçàöèÿ â ñèñòåìå êà÷åñòâà ïðèíöèïà óïðàâëåíèÿ, 
îñíîâàííîãî íà ôàêòàõ, çàñòàâëÿåò ìåíåäæåðîâ îïåðèðî-
âàòü çíà÷èòåëüíûìè ìàññèâàìè èíôîðìàöèè î ñîñòîÿíèè 
ðàçëè÷íûõ ïðîöåññîâ, ïðåîáðàçîâûâàòü è àíàëèçèðîâàòü åå 
ñîäåðæàíèå, ôîðìèðîâàòü óïðàâëÿþùèå âîçäåéñòâèÿ äëÿ 
ïîâûøåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè áèçíåñ-ïðîöåññîâ. Â ðåøåíèè 
ïåðå÷èñëåííûõ çàäà÷ íåîöåíèìóþ ïîìîùü ìîãóò îêàçàòü 
óæå ñóùåñòâóþùèå è âíîâü ðàçðàáàòûâàåìûå ñðåäñòâà èí-
ôîðìàöèîííîé ïîääåðæêè ñèñòåì êà÷åñòâà. 

Íà ðûíêå ïðîãðàììíûõ ïðîäóêòîâ ìîæíî âûäåëèòü òðè 
êëàññà ïàêåòîâ ïðèêëàäíûõ ïðîãðàìì, îðèåíòèðîâàííûõ íà 
îáðàáîòêó è ïðåîáðàçîâàíèå èíôîðìàöèè â äàííîé îáëàñòè2. 
Ê ïåðâîìó êëàññó ìîæíî îòíåñòè ïðîãðàììíûå ïðîäóêòû 
äëÿ ñîçäàíèÿ êîìïëåêñíûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ïðåäïðè-
ÿòèåì. Ïðèìåðîì òàêèõ ñèñòåì ìîãóò ïîñëóæèòü ïðîãðàì-
ìû SyteGuide, Orgware èëè Process Industries êîìïàíèè 
Microsoft. Íà èõ îñíîâå ôîðìèðóåòñÿ áèçíåñ-ìîäåëü ïî 
ðåøåíèþ îñíîâíûõ çàäà÷ óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì, ëèøü 
çàòåì îñóùåñòâëÿåòñÿ íàñòðîéêà ïðîãðàììû äëÿ ðåøåíèÿ 
çàäà÷ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. 

Âî âòîðîé êëàññ âõîäÿò ïðîãðàììíûå ïðîäóêòû äëÿ îñó-
ùåñòâëåíèÿ ýëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîáîðîòà íà ïðåäïðèÿòèè. 
Îíè ðåøàþò çàäà÷ó èíôîðìàöèîííîé ïîääåðæêè ïðîöåññîâ 
ëèøü ÷àñòè÷íî, à èìåííî: â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ çàïèñÿìè 
(ðåãèñòðàöèÿìè) è ñîïðîâîæäàþùèìè äîêóìåíòàìè áèçíåñ-
ïðîöåññîâ. 

Ê òðåòüåìó êëàññó ìîæíî îòíåñòè ïàêåòû ïðîãðàìì 
Q-Pulse àíãëèéñêîé ôèðìû GaelQuality, «ÈÑÎ-Ðàòíèê» 
óêðàèíñêîé êîìïàíèè «Ñèñòåìà Ïëþñ» è äðóãèå ïðîãðàììû 
äëÿ ðåøåíèÿ èíôîðìàöèîííûõ ïðîáëåì îðãàíèçàöèé, âíåäðÿ-
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þùèõ èëè ýêñïëóàòèðóþùèõ ñèñòåìû êà÷åñòâà. «Îñíîâíîå 
ïðåèìóùåñòâî òàêèõ ïðîäóêòîâ — ìàêñèìàëüíàÿ ïðîñòîòà 
è ñòðîãàÿ îðèåíòàöèÿ íà ñïåöèôè÷åñêèå ïðîöåäóðû ìåíåäæ-
ìåíòà êà÷åñòâà, äåòàëüíàÿ ðåàëèçàöèÿ êîòîðûõ çàâèñèò 
íå òîëüêî îò êîíêðåòíîãî ïðåäïðèÿòèÿ, íî è îò òðàäèöèé 
ðàçâèòèÿ ñèñòåì êà÷åñòâà â òîé èëè èíîé ñòðàíå. Âñå 
ýòî íàòàëêèâàåò íà ìûñëü, ÷òî òàêèå ñèñòåìû ìîãóò áûòü 
ñîçäàíû è îòå÷åñòâåííûìè êîìïàíèÿìè»3. Îäíîé èç òàêèõ 
ïðîãðàìì ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà ñïåöèàëèñòîâ Ìîðäîâñêîãî 
ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà «ÏÌÊ-Ìàñòåð».

Ó÷èòûâàÿ, ÷òî âíåäðåíèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé â 
óïðàâëåíèå áèçíåñ-ïðîöåññàìè íà ïðåäïðèÿòèÿõ Ìîðäîâèè 
ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ïðèîðèòåòíûõ çàäà÷, ïðèâåäåì ñòðóêòóðó 
äàííûõ î ñîñòîÿíèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ è èõ ïðåîáðàçîâàíèå 
â àëãîðèòìå ïðîãðàììû. Ïàêåò ïðîãðàìì äëÿ èíôîðìàöè-
îííîé ïîääåðæêè óïðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè áàçèðóåòñÿ íà 
äåòàëüíîì îïèñàíèè âçàèìîäåéñòâèÿ áèçíåñ-ïðîöåññîâ ñ 
ïîìîùüþ òåîðèè ãðàôîâ; ñòðîãîé êîëè÷åñòâåííîé îöåíêå 
ðåçóëüòàòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ïî óäîâëåòâîðåíèþ òðåáî-
âàíèé âíóòðåííèõ è âíåøíèõ ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèè, 
âèçóàëüíîìó îòñëåæèâàíèþ äèíàìèêè ñîñòîÿíèÿ âñåõ áèç-
íåñ-ïðîöåññîâ íà ýêðàíå êîìïüþòåðà. 

Îáúåêòàìè ïðåäñòàâëåíèÿ ñèñòåìû â âèäå ãðàôà ñëóæàò 
ñòðóêòóðà âçàèìîñâÿçè òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé è ïðîöåñ-
ñîâ, èõ ðåàëèçóþùèõ: ïîñòàâùèêîâ ïðîöåññîâ è ðåñóðñîâ, 
êîòîðûå îíè ïîñòàâëÿþò. Äëÿ óäîáíîãî âèçóàëüíîãî ïðåä-
ñòàâëåíèÿ ãðàôà íà ýêðàíå êîìïüþòåðà âûáðàíà ôîðìà 
ïðåäñòàâëåíèÿ ãðàôà â âèäå ìàòðèö. Íàáëþäåíèå è àíà-
ëèç ìàòðèöû ñìåæíîñòè âåðøèí,  ìàòðèöû èíöèäåíòíîñòè, 
ìàòðèöû ñìåæíîñòè ðåáåð ãðàôà, ñîäåðæàùèõ ñâåäåíèÿ î 
áèçíåñ-ïðîöåññàõ, ïîçâîëÿþò ïîëó÷èòü áîãàòûé ìàòåðèàë 
äëÿ ïðèíÿòèÿ ýôôåêòèâíûõ ðåøåíèé ïî óïðàâëåíèþ ïðî-
öåññàìè. Äëÿ îáîñíîâàíèÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé â àëãîðèòìå 
ïàêåòà ïðîãðàìì èñïîëüçîâàíû ìåòîäû êâàëèìåòðèè, èçó÷à-
þùèå îöåíêè êà÷åñòâà ñ ïîìîùüþ êîëè÷åñòâåííûõ ïîêàçà-
òåëåé (îöåíîê)4. Ïðèìåíåíèå îòíîñèòåëüíûõ áåçðàçìåðíûõ 
ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà ïîçâîëÿåò ïåðåâåñòè èçìåðåíèå è 
èñïîëüçîâàíèå äëÿ àíàëèçà äàííûõ ðàçëè÷íîé ðàçìåðíîñòè 
íà âõîäàõ è âûõîäàõ ïðîöåññîâ â ñòðîãèå êîëè÷åñòâåííûå 
îöåíêè íà øêàëå êà÷åñòâà. 

Ðàññìîòðèì ïðèìåð, ñâÿçàííûé ñ ðàáîòîé ÑÌÊ ñâåòî-
òåõíè÷åñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ (ñâåòîòåõíè÷åñêàÿ îòðàñëü ÿâëÿ-
åòñÿ îäíîé èç âåäóùèõ â ðåãèîíå). Èçìåðåíèå ñ ïîìîùüþ 
ìåòîäîâ êâàëèìåòðèè, ñòåïåíè âûïîëíåíèÿ ïëàíîâûõ òðå-
áîâàíèé ïîòðåáèòåëåé ïî ïîñòàâêàì ðåñóðñîâ âíóòðåííèìè 
ïîñòàâùèêàìè çà êàëåíäàðíûé ìåñÿö ïîçâîëèëî ïîëó÷èòü 
ìàòðèöó êîìïëåêñíûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà, ôðàãìåíò êî-
òîðîé ïðåäñòàâëåí íà ðèñóíêå.
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(Q

âõ
) 
Σ

Ìàðêåòèíã Õ 0,73 0,75 0,74
Çàêóïêè Õ 0,55 1 0,77
Ïëàíèðîâàíèå Õ 0,95 0,91 0,93
Ïðîåêòèðîâàíèå 1 0,95 Õ 0,97
Óïðàâëåíèå ïðîèçâîäñòâîì 0,82 0,61 1 0,73 Õ 0,64 0,77
Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì 1 0,91 0,92 0,84 Õ 0,92
Ñáûò 0,57 0,80 Õ 0,68
Ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðîöåññà 
(Qâûõ) Σ 0,85 0,75 0,86 0,84 0,82 0,82 0,83

Ðèñóíîê. Ôðàãìåíò ìàòðèöû êîìïëåêñíûõ ïîêàçàòåëåé 
(ïîòðåáèòåëü — ïîñòàâùèê) äëÿ âçàèìîäåéñòâóþùèõ ïðîöåññîâ îðãàíèçàöèè

Çíà÷åíèå íà ïåðåñå÷åíèè ñòðîêè è ñòîëáöà — êîìïëåêñ-
íûé ïîêàçàòåëü îöåíêè ïðîöåññîì-ïîòðåáèòåëåì âûïîëíåíèÿ 
òðåáîâàíèé ïîñòàâùèêîì ðåñóðñîâ. Êðèòè÷åñêèìè ÿâëÿþòñÿ 
ýëåìåíòû ñèñòåìû, â êîòîðûõ çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé ìè-
íèìàëüíû. Êîìïëåêñíîñòü ïîêàçàòåëåé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, 
÷òî îíè ó÷èòûâàþò âåñü ñïåêòð òðåáîâàíèé, ïðåäúÿâëåííûõ 
îäíèì ïðîöåññîì äðóãîìó. Òàê, îöåíêà ðàáîòû ïðîöåññà 
«Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì» ïðîöåññîì «Óïðàâëåíèå ïðîèçâîä-
ñòâîì» êîìïëåêñíûì ïîêàçàòåëåì Q = 0,64 ïðèíèìàåò òàêîå 
çíà÷åíèå ñ ó÷åòîì ñòåïåíè âûïîëíåíèÿ çàÿâêè ïî ïîâûøå-
íèþ êâàëèôèêàöèè ñîòðóäíèêîâ, ó÷àñòâóþùèõ â ïðîöåññå 
«Óïðàâëåíèå ïðîèçâîäñòâîì», è òðåáîâàíèÿ ïî çàïîëíåíèþ 

Ïðîöåññ
Ïîñòàâùèê

Ïðîöåññ
Ïîòðåáèòåëü

Î. Ñ. Ïàíôèëîâà Èíôîðìàöèîííàÿ ïîääåðæêà óïðàâëåíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññàìè
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âàêàíòíûõ äîëæíîñòåé â ïîäðàçäåëåíèÿõ, ñîãëàñíî ïîäàííûì 
çàÿâêàì. Íåçàïîëíåííûå ÿ÷åéêè ïåðåñå÷åíèé îçíà÷àþò, ÷òî 
â ýòîì êàëåíäàðíîì ìåñÿöå òðåáîâàíèÿ îòñóòñòâîâàëè èëè 
íå ðåãèñòðèðîâàëèñü, ïîñêîëüêó ïðîöåññ-ïîòðåáèòåëü íå èñ-
ïûòûâàåò ïðîáëåì ñ ïîñòàâêîé ðåñóðñîâ ïî äàííîìó âõîäó.

Èòîãîâûé ñòîëáåö «Êîìïëåêñíàÿ îöåíêà ïîñòàâùèêîâ» 
ïîêàçûâàåò, íàñêîëüêî â èòîãîâîì âûðàæåíèè âûïîëíÿþòñÿ 
òðåáîâàíèÿ ïî âñåì íåîáõîäèìûì äëÿ âûïîëíåíèÿ ïëàíà 
ðåñóðñàì íà âõîäàõ ïðîöåññà. Àíàëèç ñîñòàâëÿþùèõ ïðè 
íèçêîé îöåíêå ïîñòàâùèêîâ ïîçâîëÿåò âûÿâèòü ôàêòîðû è 
ïðè÷èíû íàðóøåíèÿ ïîñòàâîê. Èòîãîâàÿ ñòðîêà «Ðåçóëü-
òàòèâíîñòü ïðîöåññà» îáúåäèíÿåò îöåíêè ðàáîòû ïðîöåññà 
íà åãî âûõîäàõ ïîòðåáèòåëÿìè. Îòìåòèì, ÷òî äàííûå â 
ñòðîêàõ è ñòîëáöàõ ìàòðèöû ñîäåðæàò äîñòîâåðíûå îöåíêè 
óäîâëåòâîðåííîñòè âíóòðåííèõ è âíåøíèõ ïîòðåáèòåëåé. 
Ñëåäîâàòåëüíî, ðåàëèçóþòñÿ îñíîâîïîëàãàþùèå ïðèíöèïû 
óïðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè «Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ» è 
«Óïðàâëåíèå, îñíîâàííîå íà ôàêòàõ».

Îòëè÷èòåëüíîé îñîáåííîñòüþ àíàëèòè÷åñêîé ñîñòàâëÿþùåé 
àëãîðèòìà ïðîãðàììû òàêæå ÿâëÿåòñÿ êîëè÷åñòâåííàÿ îöåíêà 
óäîâëåòâîðåííîñòè ðóêîâîäèòåëåé ïîñòàâêàìè ðåñóðñîâ íà 
âõîäû ïðîöåññîâ, ýôôåêòèâíîñòè ïðåîáðàçîâàíèÿ ðåñóðñîâ 
â êîíå÷íûå ðåçóëüòàòû. Äëÿ ýòîãî â àëãîðèòìå ââîäèòñÿ 
ïîíÿòèå ïëàíîâîé è ôàêòè÷åñêîé ôóíêöèè ïðåîáðàçîâàíèÿ 
ðåñóðñîâ. Ïëàíîâàÿ (íîìèíàëüíàÿ) ôóíêöèÿ ïðåîáðàçîâàíèÿ   
îïðåäåëÿåòñÿ êàê ÷àñòíîå îò äåëåíèÿ ïëàíîâîãî çíà÷åíèÿ 
âûõîäíîãî ðåñóðñà ïðîöåññà íà ïëàíîâîå çíà÷åíèå âõîäíîãî 
ðåñóðñà. Ôàêòè÷åñêàÿ ôóíêöèÿ ïðåîáðàçîâàíèÿ  îïðåäåëÿ-
åòñÿ àíàëîãè÷íî ñ ó÷åòîì ôàêòè÷åñêèõ äàííûõ çà îò÷åò-
íûé ïåðèîä âðåìåíè. Ðàçìåðíîñòü ôóíêöèè îïðåäåëÿåòñÿ 
îòíîøåíèåì ðàçìåðíîñòåé, ó÷àñòâóþùèõ â ïðåîáðàçîâàíèè 
âåëè÷èí. Ðåçóëüòàòû âû÷èñëåíèé ïðåäñòàâëÿþòñÿ â âèäå 
ìàòðèö ïëàíîâûõ è ôàêòè÷åñêèõ ôóíêöèé ïðåîáðàçîâà-
íèÿ ïðîöåññîâ. Äëÿ íàãëÿäíîñòè àíàëèçà ðàáîòû ïðîöåññîâ 
ñôîðìèðîâàíà ïðîèçâîäíàÿ ìàòðèöà, â ñîîòâåòñòâóþùèõ 
ÿ÷åéêàõ êîòîðîé âû÷èñëÿåòñÿ êàê îòíîøåíèå ïëàíîâîé è 
ôàêòè÷åñêîé ôóíêöèè ïðåîáðàçîâàíèÿ èç èñõîäíûõ ìàòðèö, 
êîýôôèöèåíò ýôôåêòèâíîñòè ïðåîáðàçîâàíèÿ ðåñóðñîâ â 
áèçíåñ-ïðîöåññå Ê

ýôô
:

Ê
ýôô 

= 
f
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 /f
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 .

Çíà÷åíèå êîýôôèöèåíòà Ê
ýôô

, ðàâíîå 1, îïðåäåëÿåò 
ïëàíîâûé õàðàêòåð ïðåîáðàçîâàíèé â ïðîöåññå. Çíà÷åíèå 
Ê

ýôô
 áîëüøå 1 îïðåäåëÿåò ïåðåðàñõîä âõîäíîãî ðåñóðñà è, 

ñëåäîâàòåëüíî, òðåáóåò ïðèíÿòèÿ íåçàìåäëèòåëüíûõ êîð-
ðåêòèðóþùèõ äåéñòâèé. Çíà÷åíèå Ê

ýôô
 ìåíüøå 1 ÿâëÿåò-

ñÿ ïîëîæèòåëüíûì ôàêòîì è ïîñëå ïðîâåðêè ñîáëþäåíèÿ 
íîðìàòèâíûõ ïðàâèë ïðåîáðàçîâàíèÿ ñëåäóåò ïîâñåìåñòíî 
â îðãàíèçàöèè ðàñïðîñòðàíÿòü îïûò ýôôåêòèâíîãî ïðåîá-
ðàçîâàíèÿ ðåñóðñîâ â ïðîöåññå. Òàêîé ïîäõîä ïîñòîÿííî 
îðèåíòèðóåò îðãàíèçàöèþ íà ýíåðãî- è ðåñóðñîñáåðåæåíèå. 

Âûøåñêàçàííîå ïîçâîëÿåò ðåêîìåíäîâàòü ïðåäïðèÿòèÿì 
Ìîðäîâèè ïðèìåíåíèå ïàêåòà ïðîãðàìì «ÏÌÊ-Ìàñòåð» 
äëÿ ýôôåêòèâíîé èíôîðìàöèîííîé ïîääåðæêè óïðàâëåíèÿ 
áèçíåñ-ïðîöåññàìè îðãàíèçàöèé â ñèñòåìàõ êà÷åñòâà, ïî-
ñòðîåííûõ íà îñíîâå ðàçëè÷íûõ ìîäåëåé (íàïðèìåð, ÃÎÑÒ Ð 
ÈÑÎ 9001-2008, ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 22000-2007, ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 
14001-2007 è äð.).
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