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Рассмотрим деятельность интернет-магазина  BestMarket.ru, который существует 4 года и занимается продажей бытовой техники. Годовой оборот интернет - магазина составляет примерно 23 млн долл. Компания закупает товары, в основном, у четырёх независимых поставщиков. Компания реализует продукцию через интернет-сайт и специализируется на покупателях, для которых главный критерий при покупке – стоимость товара. Предполагаемый объем рынка для интернет-магазина BestMarket.ru в последующие 2 года – 60 млн. долл.

Несмотря на некоторое увеличение объема продаж, прибыли уменьшаются, растет конкуренция на рынке. Чтобы не потерять позиции, компания решает проанализировать текущие бизнес-процессы и реорганизовать их с целью увеличения эффективности продаж. 

Основные процедуры в интернет-магазине таковы:

· менеджер по закупкам исследует рынок поставщиков и ищет конкретных поставщиков;

· менеджер по закупкам осуществляет планирование закупок и заключает договора с поставщиками;
· менеджер по закупкам следит за исполнением закупки товара и его доставкой на склад, составляет отчетность по связям с поставщиками;
· начальник склада осуществляет прием товара по накладным, ведет учёт товара, размещает и хранит товар на складе;
· менеджер по продажам исследует рынок потенциальных покупателей, оформляет заказы, заключает договора купли-продажи, осуществляет рекламную деятельность, оформляет возврат товара;
· начальник отдела доставки выдает необходимый товар покупателю по накладной, отправляет заказ курьером или по почте, осуществляет возврат товара;
· технический специалист расширяет функциональные возможности интернет магазина, осуществляет оптимизацию и продвижение веб-сайта интернет-магазина.
Таблица 1
 Контекстная диаграмма

	Наименование стрелки
	Описание
	Тип

	Бухгалтерская система
	Ведение расчётных работ, работа с заказами, кассовое обслуживание, обработка и хранение необходимой документации и т.д.
	Mechanism

	Веб-сайт интернет магазина
	Представление перечня товаров и услуг интернет-магазина, справочной информации для клиентов.
	Mechanism

	Звонки клиентов
	Заказы, получение дополнительной информации, возврат товара и т.д.
	Input

	Правила и процедуры
	Правила продажи и оформления заказов, инструкции по осуществлению возврата товара, критерии эффективности рекламной деятельности и т.д.
	Control

	Проданные товары
	Бытовая техника.
	Output
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Рис. 1 - Контекстная диаграмма

Таблица 2
Описание работ для диаграммы декомпозиции

	Функциональный блок
	Описание

	Закупка
	Исследование рынка поставщиков, поиск конкретных поставщиков, планирование закупок, заключение договоров с поставщиками, составление отчётности по связям с поставщиками.

	Продажи, маркетинг
	Оформление заказов клиентов, договоров купли-продажи, телемаркетинг.

	Получение товара
	Выдача заказов клиентам.

	Возврат товара
	Оформление возврата товара, возврат денежных средств.

	Расширение функциональных возможностей интернет-магазина
	Покупка нового оборудование, оптимизация и продвижение веб-сайта интернет-магазина.


Таблица 3
Описание граничных стрелок для диаграммы декомпозиции
	Имя граничной стрелки
	Тип граничной стрелки
	Назначение
	Тип назначения

	Звонки клиентов
	Input
	Продажи, маркетинг
	Input

	
	
	Возврат товара
	Input

	Правила и процедуры
	Control
	Продажи, маркетинг
	Control

	
	
	Расширение функциональных возможностей интернет-магазина
	Control

	Веб-сайт интернет-магазина
	Mechanism
	Продажи, маркетинг
	Mechanism

	Бухгалтерская система
	Mechanism
	Продажи, маркетинг
	Mechanism

	Проданные товары
	Output
	Получение товара
	Output
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Рис. 2 - Диаграмма декомпозиции

После постановки бизнес-процессов в компании, управление становиться прозрачным и возможность оценить эффективность того или иного процесса, достижения поставленных целей, возрастает.

Критериями оценки ключевого процесса являются следующие:

Основные (абсолютные):

1. Качество — описывает требования к результату процесса (функции) со стороны заказчика: клиентов, сотрудников или руководства компании.

2. Длительность — время, которое необходимо для выполнения процесса и получения результата, или промежуток времени между началом процесса и его завершением.

3. Стоимость — совокупность всех затрат в денежном исчислении, которые необходимо произвести для выполнения процесса — получения результата.

Дополнительные (относительные):

1. Эффективность — показывает, как хорошо выполняются процессы (отношение результата к потраченным ресурсам).

2. Производительность — показывает отношение полученного результата к потраченному на этот процесс времени.

Поэтапная схема разработки ключевых показателей эффективности выглядит следующим образом (рис 2.3):


[image: image3]
Рис. 3. Этапы разработки КПЭ для отдельно взятого процесса

Исходя из теории о ключевых показателях эффективности и задач, стоящих непосредственно перед каждым сотрудником интернет магазина, составим перечень КПЭ, которые необходимо применить к штатным единицам отдела. Перечень и методика расчета представлены в таблице 4.
Таблица 4

Перечень и расчет КПЭ для штатных единиц 

	Должность
	Перечень КПЭ
	Формула расчета

	Директор интернет магазина
	Выполнение плана затрат, (%)
	
[image: image4.wmf]%

100

×

проекту

по

затраты

е

фактически

проекту

по

затраты

е

планируемы



	
	Затраты на одного клиента, (руб.)
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	Время выполнения заказа, (%)
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	менеджер по закупкам
	Количество запусков новых продуктов, (% прироста)
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	Оценка поставщиков, (балл)
	Анкетирование

	
	Соотношение входных и рыночных цен закупаемого товара, (%)
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	менеджер по продажам
	Снижение издержек на доставку товара, (%)
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	Выполнение сроков по доставке товара, (%)
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	Длительность простоев товара на таможне, (дни)
	Фактический простой товара на таможне в днях


Помимо простого расчета показателя эффективности, необходимо задуматься о границах его выполнения, плановых значениях, то есть о тех значениях, изменение которых может повлечь убытки для компании или дополнительную прибыль. Исходя из этих норм будет возможным оценить выполнение показателя.

Предлагаемую систему КПЭ необходимо рассматривать без отрыва от оплаты труда и социального пакета каждого рабочего места. Для этого предлагается ввести следующую систему оценки типового рабочего места.

Вышеперечисленные меры предлагается регламентировать с помощью внедрения дополнительного пункта в должностной инструкции каждой штатной единицы. Таким образом, система расчета и оплаты труда окажется прозрачной для каждого сотрудника организации.

Для расчета премий сотрудников следует пользоваться следующей формулой: [image: image12.wmf]å
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где
Б — базовый должностной оклад;



0,3 — коэффициент, показывающий, что за основу расчета премии берется 30% от величины базового оклада, постоянный коэффициент, характеризующий соотношение переменной и постоянных частей мотивации;



i — количество коэффициентов КПЭ, используемых для оценки работы сотрудника на данной должности;



Ki — коэффициент выполнения соответствующего КПЭ;



Pi — вес соответствующего КПЭ.

При систематическом мониторинге возможно организовывать статистику вида «КПЭ / Единица измерения / Вес / План / Факт / Изменение / Тренд» для последующего анализа ситуации и оценки персонала. Подобная информация позволит целостно оценить эффективность работы сотрудников.
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