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Что отличает продвинутое общество от общества с низким
уровнем развития? Это более высокий уровень жизни, 

большее число возможностей для развития, большее КПД каж-
дого из его членов. 

В основе всего вышеперечисленного лежит эффективность. 
Именно эффективное расходование времени и материальных 
средств позволяет обществу повышать КПД своего существо-
вания и тем самым повышать уровень доходов и качества жиз-
ни каждого из его членов.

По мнению автора, вопрос эффективности сегодня являет-
ся актуальным как никогда. При этом достигнуть эффективно-
сти расходования ресурсов можно лишь при грамотном управ-
лении различного вида ресурсами. 

Данная проблема универсальна и актуальна для любых ви-
дов деятельности как при работе с людьми, так и с информаци-
онными системами. 

При этом если мы говорим про управление людьми  – то 
нужно понимать, что человеческий фактор исключить невоз-
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можно. Но если речь идет про управление информационной 
системой, то важность корректно подобранных критериев эф-
фективности сложно переоценить, т.к. данные показатели яв-
ляются основой управления и напрямую влияют на принятие 
того или иного решения. 

Давайте представим типичную ситуацию  – водитель авто-
мобиля достигает максимально доступной скорости. Он может 
это заметить и, несмотря на это, увеличить скорость, хотя ему 
очевидно, что хорошего в таком решении мало.

В противовес человеку – информационная система не име-
ет собственного мнения и всегда действует на основе правил. 
Если текущие показатели соответствуют тому или иному ста-
тусу – система выберет соответствующее решение.

Система ключевых показателей может в значительной сте-
пени снизить влияние человеческого фактора, т.к. при неудов-
летворительном результате управляющий уже не сможет моти-
вировать свое решение неоднозначными фактами или точкой 
зрения, ведь у него будут конкретные показатели, которые 
должны учитываться при принятии решения.

Современный подход к управлению подразумевает четкое 
описание процессов, различные модели характерные для тех 
или иных ситуаций и так далее. Однако все перечисленные сущ-
ности, будь то модель или процесс, зачастую зависимы от точки 
зрения людей, участвующих в процессе управления. В резуль-
тате наличие ситуаций, в которых результат в значимой степе-
ни зависит от мнения человека – приводит к необъективным 
и необоснованным решениям, что и влечет за собой снижение  
КПД.

Для того чтобы максимально снизить влияние человеческо-
го фактора на процесс управления – необходимо, чтобы каж-
дое решение подкреплялось конкретными фактами, не завися-
щими от точки зрения. Подобную точность могут обеспечить 
лишь объективные численные данные, характеризующие тот 
или иной этап как успешный, не успешный или удовлетворя-
ющий ограничениям. 

В результате мы сталкиваемся с необходимостью разработки 
модели показателей, способствующих принятию объективных 
управленческих решений на каждом этапе жизненного цикла 
проекта или системы.

Важность этого этапа трудно переоценить, т.к. дальнейшее 
управление будет строиться исходя из полученных данных, 
а решения будут приниматься в зависимости от установленных 
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ограничений. В результате выбор неверных ориентиров может 
привести к не правильному управлению.

В данном случае мы имеем конкретную проблему: потреб-
ность в универсальной модели построения системы ключевых 
показателей эффективности, характеризующих текущее со-
стояние системы. При этом данная модель должна учитывать, 
как объективные цели бизнеса, которые стоят перед управлен-
ческим процессом так и конкретную стратегию реализации 
той или иной бизнес цели.

Для решения задачи построения такой модели необходимо 
выделить основные сущности, которые участвуют в процессе 
управления. Данные сущности необходимо объединить в еди-
ный процесс, позволяющий подбирать объективные числовые 
ориентиры, позволяющие достигать конкретных задач.

Бизнес-цель
Бизнес-цель – это ответ на вопрос «Зачем существует биз-

нес?» или «Каковы цели данного проекта» и т.п. Не имея ответа 
на данный вопрос, вы можете делать все что угодно, т.к. если 
у вас нет пункта назначения – то любая дорога приведет вас в 
нужное место.

Построение системы ключевых показателей необходимо на-
чинать с определения конкретного списка целей, преследуемых 
в рамках проекта.

Сценарий достижения бизнес-цели
Сценарий достижения цели – это ответ на вопрос, каким об-

разом мы достигаем бизнес-цель? Если бизнес цель это наибо-
лее высокий, стратегический уровень ориентации, то стратегия 
ее достижения – это следующий этап управления проектом.

Метрики эффективности
Метрики эффективности это в первую очередь цифры. Кон-

кретное наименование цифр – зависит от стратегии, которой 
планируется достигнуть бизнес-цель. Так, например, поставив 
бизнес-цель увеличения выручки и определив стратегию опти-
мизации процесса оформления заказа, мы можем установить 
следующие метрики эффективности:

�� общая конверсия процесса оформления заказа (для срав-
нения общих результатов);

�� конверсия каждого этапа оформления заказа (для понима-
ния того, на каком этапе могут скрываться проблемы процесса);

�� эффективность отдельных функциональных сущностей 
каждого этапа – для более глубокого понимания поведения в 
рамках этапа;
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Целевое значение метрики эффективности
Целевое значение метрик эффективности – должно напря-

мую зависеть от модели экономического обоснования эффектив-
ности системы. Так если целевое значение метрики «Конверсия 
процесса» равное 1% может позволить обеспечить положитель-
ный возврат инвестиций в проект, то подобное значение – удов-
летворяет требованиям экономической эффективности. 

Допустимое отклонение метрик эффективности
Допустимое отклонение метрик эффективности – это воз-

можные отклонения целевого значения при которых проект 
может быть успешно реализован и при этом бизнес-цель может 
быть достигнута.

Описанные сущности возможно выстроить в универсальный 
процесс определения ключевых показателей эффективности, 
состоящем из 5 этапов:

1. выбор бизнес-целей;
2. определение стратегий достижения бизнес-целей;
3. определение метрик эффективности;
4. определение целевых значений;
5. определение допустимых отклонений.
Подобный подход позволяет выбирать ключевые показате-

ли эффективности, которые напрямую зависят от целевого ре-
зультата конкретной деятельности, проекта или системы.

Использование данного подхода позволит выстраивать управ-
ленческий процесс, который будет ориентирован не на абстракт-
ные точки зрения его участников, а на объективные показатели. 
Это позволит повысить эффективность управления, сделать его 
более целеориентированным и менее зависимым от «вкусовщи-
ны» и прочих человеческих факторов.
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НАУКА ВМЕНЯЕМАЯ И НЕВМЕНЯЕМАЯ

ВООБРАЖАЕМОЕ ЗНАНИЕ

Инженеры часто и вполне искренне заблуждаются относительно собствен-
ных знаний. Ошибки и заблуждения инженеров дорого обходятся обществу, 
ведь в их распоряжении оказываются могучие элементы техники и технологий. 
Поэтому инженеру стоит подвергать сомнениям свои знания и уверенность в 
разумности решений.


