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АЛГОРИТМЫ ОЦЕНКИ ЭФФЕКТИВНОСТИ  
БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ ПРЕДПРИЯТИЯ НА ОСНОВЕ СИСТЕМЫ 

СБАЛАНСИРОВАННЫХ ПОКАЗАТЕЛЕЙ 
 
Аннотация. В статье представлен алгоритм анализа и оценки эффективности бизнес-процессов пред-

приятий. Современные предприятия должны иметь продуманную и эффективную систему управления своей 
деятельностью для устойчивой конкурентоспособности, что может быть достигнуто на основе определенных 
методических подходов. Прибыль, которая является целью функционирования казахстанских предприятий 
во многих случаях не может быть получена вследствие неправильной работы бизнес-процессов и выделения 
соответствующих ресурсов. Постоянная модернизация предприятий является финансово затратным 
решением проблемы обеспечения плановых доходов. При этом модернизация предприятия должна быть 
проведена только после глубокого анализа и оценки «узких» мест бизнес-процессов компании. 

Цель исследования – определить методологию анализа и оценки бизнес-процессов казахстанских 
предприятий в сфере оказания услуг. Предлагаемая методика предназначена для выявления «проблемных» 
зон конкретных бизнес-процессов путем расчета средневзвешенных, интегральных и обобщенных 
показателей эффективности и результативности. Это позволяет оценить состояние как отдельных бизнес-
процессов предприятий, так и их совокупности, а также задать приоритеты управленческих действий по их 
улучшению. Хотя предыдущие исследования пытались использовать инструменты и модели для 
визуализации технологического бизнес-планирования, ограниченное предыдущее исследование было 
сосредоточено на моделировании стратегического планирования. Из-за проблем, связанных с отсутствием 
руководящих принципов для моделирования бизнес-стратегии, необходим целостный подход. С помощью 
системы сбалансированных показателей проведена оценка эффективности и результативности бизнес-
процессов по заданным критериям и показатели позволяют отслеживать текущую деятельность предприятия 
и оценивать эффективность его операций в любой момент времени. 

Ключевые слова: процессный подход, бизнес-процессы, оптимизация бизнес-процессов, реинжи-
ниринг, система сбалансированных показателей, эффективность.  

 
Введение. Система управления предприятия должна быть нацелена на повышение эффектив-

ности функционирования, то есть на анализ эффективности и принятия решений в компании. Это 
поможет выявить и устранить причины существующих несоответствий, а также определить их 
возможное возникновение. Процессный подход – эффективное и актуальное средство достижения 
конкурентных преимуществ, поскольку он фокусирует деятельность предприятия на бизнес-
процессах, и ориентирует систему управления предприятием на управление каждым бизнес-
процессом в отдельности и их совокупностью на предприятии в целом в рамках определенных 
проектов, которые реализуются на предприятии. 

Проблема внедрения бизнес-процессов на предприятиях актуальна для стран с разным уровнем 
экономического развития. В частности, Nam D., Lee J., Lee H. разработали интеграционную модель 
внедрения бизнес-процессов и провели тестирование со 170 корейскими фирмами [1]. Анализ 
подтвердил целесообразность внедрения бизнес-процессов на всех этапах управление пред-
приятием. 
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Marrella A., Mecella M., Pernici B., Plebani P. в своих исследованиях предложили модель Case 
Management and Notation, где в основе лежит количественная оценка дистанции между моделью 
процесса принятия решений и полным достижением уровня устойчивости [2].  

Antunes и Mourão разработали структуру устойчивости, основанную на двух критериях: 
контроль, который может быть смешанным, или дискреционным и ответным, с учетом запланиро-
ванных и незапланированных действий. Авторами разработан набор сервисов, объединяющих 
поддержку устойчивости в системах управления бизнес-процессами (BPM), включая обнаружение, 
диагностику, восстановление и эскалацию [3]. Marrella A., Mecella M., Sardina S. предложили 
SmartPM - модель и прототип автоматизированной системы управления предприятием, 
содержащую набор методов поддержки автоматизированной адаптации наукоемких процессов во 
время выполнения. Еще одно доказательство того, что бизнес-процессы связаны с важным 
объектом управления [4]. 

 Абделькафи и Тойшер предложили бизнес-модель устойчивого развития, направленная на 
создание ценности для различных заинтересованных сторон и естественной окружающей 
обстановки [5]. Эта модель основана на создании расширенной петли обратной связи между цен-
ностью для потребителя, стоимостью компании и ценностью для окружающей среды. Chapman R. L., 
Soosay C., Kandampully, J. в своей работе утверждали, что бизнес-процессы играют важную роль в 
инновационных сервисных логистических услугах, основанных на сервисе, трансформи-рованные 
из бизнес-концепции транспортировки в сервис для всех логистических нужд клиентов [6].  

Ученые из Латвии Bikse V., Lusena - Ezera I., Rivza B. провели исследование по созданию 
инновационных предприятий и внедрению бизнес-процессов в их деятельность [7]. Они 
рассмотрели реализацию стартапов и связали концепцию стартапа с бизнес-инкубатором, что 
указывает на перспективы развития инновационной инфраструктуры в стране. 

В работе Fomina I. G., Makolski M. S. анализируется инновационное сотрудничество между 
университетами и высокотехнологичными предприятиями России [8]. Установлено, что уровень 
инновационного развития России была одной из самых низких в мире и новая модель делового 
партнерства между учебными заведениями и высокотехнологичными компаниями основана на 
внедрении эффективного управления бизнес-процессами.  

Burukhina O. S., Serbin S. A., Vartanyan S. V., Maltceva I. N. разработали современную кон-
цепцию внедрения бизнес-процессов в деятельность нескольких фирм, в частности Студенческий 
конкурс MultiComfort House», проводимый Sen-Goben ISOVER [9]. Kinash I. P., Arkhypova L. M., 
Polyanska A. S., Dzoba O. G., Andrusiv U. Y., Iuras I. I. предложили метод экономической оценка 
развития туристических предприятий, которая подтверждает, что бизнес-процессы должны быть 
внедрены на всех уровнях системы менеджмента [10]. Ученые представили методику оценки 
конкурентоспособности предприятия, где доказали актуальность внедрения новых бизнес-
процессов в систему менеджмента. 

Dovgal O. V., Kravchenko M. V., Demchuk N. I., Odnoshevnaya O. A., Novikov O. Y., Andrusiv U. Y., 
Popadynets I. R. утверждали, что процессный подход требует от руководства предприятия к 
принятию мер по адаптации к изменениям и, как следствие, по улучшению бизнес-процессов [11].  

В исследовании Andrusiv U., Galtsova O. предложен методический подход к оценке уровня 
инновационной активности предприятий, где основной упор делался на реализацию бизнес-
процессов на всех уровнях управления предприятием [12]. Cherchata A. подчеркнул разделение 
экономических категорий «Производительность» и «эффективность» в процессе оценки бизнес-
процессов, потому что эффективность и результативность определяют разные аспекты их функ-
ционирования [13]. При проектировании предлагается использовать концепцию сбалансированной 
системы показателей (ССП). 

Методы исследования. Процессно-ориентированное управление определяется как один из 
эффективных инструментов управления предприятием в трудах многих ученых, но в них 
недостаточно сформирована информация аналитические основы управления бизнес-процессами. 
Целевая модель данной работы разрабатывает набор информационно-аналитических, 
методологических и практических аспектов обоснования поэтапного подхода к идентификации и 
управлению бизнес-процессами на предприятии и создание механизма оценки выполнения 
процесса, подхода, предполагающего формирование оценочных показателей бизнес-процессов 
предприятия. 
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Результаты исследований. Для эффективного управления необходимо контролировать и 
оценивать состояние бизнес-процессов. Поскольку любые изменения условий или результатов 
бизнес-процессов могут быть определены только при наличии соответствующих критериев и 
методов их измерения. В этом случае большое значение имеет поиск слабых мест (узких мест) 
бизнес-процессов с помощью конкретных показателей. В результате первоочередной задачей в 
этом аспекте является создание системы показателей эффективности и результативности бизнес-
процесса, учитывающие специфику предприятия. На основе измерения и анализа эффективности и 
результативности существующих бизнес-процессов разрабатываются мероприятия по их 
совершенствованию с использованием соответствующих механизмов и инструментов. Ниже 
представлена разработанная методика оценки бизнес-процессов предприятия для выявления 
бизнес-процессов, требующих изменений (рисунок). Она основана на идее известной 
Сбалансированной системы показателей (ССП) Каплана и Нортона [14]. 

Суть методики заключается в следующем: эффективность и результативность бизнес-
процессов определяется на основе значений найденных показателей в контексте предложенных 
критериев. В случае, если значения производительности и эффективности бизнес-процессов ниже 
допустимого показателя по предложенной шкале, предлагается их улучшить. Расчеты для оценки 
бизнес-процессов предприятия рекомендуется проводить на следующих этапах (рисунок). 

В первую очередь сформируем показатели эффективности и результативности бизнес-
процессов на основе концепции ССП. Выбор критериев эффективности и результативности имеет 
важное значение при оценке эффективности и результативности бизнес-процессов. 

Критерий – это качественный признак, благодаря которому проводится оценка эффективности 
и/или результативности, классификация (объекта исследования) и количественное измерение. 

Результативность – это мера достижения цели как таковой, а эффективность – мера 
оптимизации затрат на ее достижение, характеризующая отношение полученного экономического 
эффекта (результата) к затратам ресурсов, обеспечивающих достижение этого результата. 

 

1. Цель ‐ оценка производительности бизнес‐процессов и эффективности предприятия.

2. Формирование критериев результативности и эффективности бизнес‐процессов на основе ССП

2.1. Формирование показателей эффективности в 
контексте критериев ССП

2.2.Формирование показателей результативности в 
разрезе критериев ССП

3. Определение нормированных показателей оценки результативности и эффективности бизнес‐процессов (Ki).

4. Определение весовых коэффициентов и ранжирование показателей производительности и эффективности бизнес‐процессов по
Процесс аналитической иерархии Саати

5. Определение средневзвешенного значения производительности и эффективности конкретного бизнес‐процесса (Ij ) в контексте критериев ССП.

6. Определение интегрального значения производительности и эффективности конкретного бизнес‐процесса (GI) на
шкала Харрингтона

7. Оценка состояния конкретного бизнес‐процесса на основе интерпретации результатов по выбранной
шкале

7.1 Эффективный и действенный бизнес‐процесс:
Удовлетворительное от  0,37 до 0,63; хорошо: от  0,63 до 0,8; очень

хорошо:от 0,8 до 1

7.2 Неэффективный бизнес‐процесс:
критическое состояние: равное  0; очень плохо: от 0 до 0,2;

плохо: от 0,2 до 0,37

8. Определение общего показателя результативности и эффективности тела бизнес‐процесса (Ii )

9. Диагностика состояния тела бизнес‐процесса на основе интерпретации результатов по выбранной шкале:
удовлетворительное: 0,37 <IC <0,63; хорошо: 0,63 <IC  <0,8; очень хорошо: 0,8 <IC <1

Плохо: 0,2 <IC  <0,37; очень плохо: 0 <IC  <0,2; критическое состояние: IC  = 0

 

Пошаговый алгоритм анализа и оценки бизнес-процессов предприятия  с помощью ССП 
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Следующим этапом сформируем показатели эффективности и результативности в контексте 
критериев CCП. Критерий - это признак явления, позволяющий идентифицировать его параметры. 
Показатель - это количественное описание явления. Точка критерия отражает качественную 
сторону измеряемого признака, а показатель – его количественное значение. 

Далее необходимо определение нормированных оценок эффективности бизнес-процессов (𝐾 ). 
Соотношение между фактическими и плановыми значениями по каждому показателю 
рассчитывается по уравнению (1) следующим образом: 

 𝐾  (1) 

где 𝐾  – относительная единица i-го показателя процесса; 𝑋  – фактическое значение показателя, а 
𝑌  – плановое значение показателя. 

При этом плановые значения по каждому показателю устанавливаются на начало отчетного 
периода. Фактические значения определяются по результатам в конце периода. Периоды оценки 
эффективности и результативности зависят от специфики бизнес-процесса и могут быть 
ежемесячными, ежеквартальными, полугодовыми или годовыми. Правильно выбранный период 
оценки (с использованием сравнения фактические и плановые значения показателей) позволяет не 
только своевременно выявлять несоответствия в бизнес-процессе, но и предотвращать их 
возникновение. 

Следующий шагом является взвешивание и ранжирование по Аналитической иерархии 
процессов Саати показатели эффективности и результативности бизнес-процессов. Поскольку 
определенные показатели, являющиеся отображением влияния определенных факторов на 
состояние бизнес-процессов предприятия, по-разному влияют на достижение стратегических целей 
предприятия. Поэтому их следует ранжировать по степени важности. Для этой цели используем 
Аналитическую иерархию процессов Саати, которая основывается на парном сравнении 
показателей, характеризующих состояние тех или иных бизнес-процессов по девятибалльной 
шкале. Этот метод относится к классу критериев и занимает особое место в связи с тем, что 
позволяет снизить степень субъективности экспертных оценок. 

После взвешивания и ранжирования необходимо определить средневзвешенный показатель 
эффективности и результативности конкретного операционного бизнес – процесса (𝐼 ) в рамках 
критериев CCП. После определения нормализованных показателей состояния бизнес-процесса (по 
критериям первого этапа) и установления весовых коэффициентов этих показателей методом 
взвешенной суммы оценок определяется средневзвешенный показатель эффективности и 
результативности бизнес-процесса с фиксированными значениями по каждому предлагаемому 
критерию ССП: 

 𝐼 ∑ 𝐾 𝑤   (2) 

где 𝐼  – средневзвешенный показатель эффективности и результативности конкретного опера-
ционного бизнес-процесса в рамках j-го критерия CCП; 𝐾 нормированная оценка i-го показателя 
бизнес-процесса; 𝑊  – весовой коэффициент показателя, n-количество показателей. 

Теперь, в алгоритме является определение интегральных показателей эффективности и 
результативности конкретного операционного бизнес-процесса (𝐺𝐼 ) по шкале Харрингтона. 
Интегральный показатель эффективности и результативности операционного бизнес-процесса в 
целом представляет собой сумму средневзвешенных показателей эффективности и результатив-
ности по всем выбранным критериям ССП и рассчитывается по формуле: 

 𝐺𝐼 ∑ 𝐼   (3) 

где 𝐺𝐼  – интегральный показатель эффективности и результативности операционного бизнес-
процесса; 𝐼  средневзвешенный показатель эффективности и результативности исследуемого 
операционного бизнес-процесса в рамках j-го критерия ССП, а m - количество оцениваемых 
критериев ССП. 

Далее, необходимо оценить состояние бизнес-процесса на основе интерпретации результатов 
по выбранной шкале. Рассчитанные по формуле (3) интегральные показатели эффективности и 
результативности исследуемых бизнес-процессов 𝐺𝐼  имеют значения, варьирующиеся от от 0 до 1. 
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Поэтому они должны быть качественно интерпретированы для определения управленческих 
действий по бизнес-процессам. В связи с этим в качестве основы для интерпретации показателей 
требуется серийная шкала. Она должна быть представлена в виде набора символов, отношения 
между которыми отражаются отношения между объектами эмпирической системы. Интер-
претацию показателей эффективности и уровня эффективности бизнес-процесса предприятия 
предлагается производить с использованием шкалы Харрингтона: справедливый: 0,37<𝐼 <0,63; 
хороший: 0.63<𝐼 <0.8; очень хорошо: 0.8<𝐼 <1; плохие: 0.2<𝐼 <0.37; очень плохой: 0<𝐼 <0.2. 

Определим общий показатель эффективности и эффективности функционирования тела 
бизнес-процессов (𝐼 ). После определения интегральных показателей эффективности и результа-
тивности бизнес-процессов предприятия рассчитывается общий показатель совокупности бизнес-
процессов предприятия по уравнению (4) следующим образом: 

 𝐼 ∑ 𝐺𝐼 /𝑘  (4) 

где 𝐼   – общий показатель эффективности и результативности бизнес-процессов; 𝐺𝐼 -интег-
ральный показатель эффективности и результативности бизнес-процессов; k – количество 
исследуемых бизнес-процессов. 

Теперь диагностируем состояния тела бизнес-процесса на основе интерпретации результатов в 
выбранном масштабе: 

После расчета значения общего показателя общей эффективности бизнес-процессов и 
эффективности предприятия на 7-м этапе шкалы Харрингтона определяется уровень совокупного 
операционного состояния бизнес-процессов предприятия. Таким образом, после оценки 
показателей эффективности и результативности бизнес-процессов определяется уровень 
эффективности и результативности бизнес-процессов в соответствии с заданной шкалой. Кроме 
того, есть предлагаемые действия в определенной степени, бизнес-процесс и тело бизнес-
процессов компании в зависимости от степени отклонения полученной количественной оценки 
бизнес-процесса (процессов) от определенных пределов по шкале Харрингтона. Кроме того, 
должен быть проведен анализ изменения интегральных показателей эффективности и 
результативности исследуемых бизнес-процессов в динамике. Это позволит сформулировать 
обоснованные выводы о факторах и управленческих действиях, влияющих на деятельность 
компании и на путь ее развития.  

Оценка эффективности и результативности бизнес-процессов предприятия предусматривают 
установление плановых значений, определение фактических значений и значимости каждого 
показателя в рамках выявления бизнес-процессов. В соответствии с этой методикой формируется 
перечень показателей и критериев деятельности компании. Кроме того, акцентируется внимание на 
бизнес-процессах, связанных с основной (операционной) деятельностью компании. Выделены 
бизнес-процессы отбора кандидатов на государственную должность, технического сопровождения 
информационной системой кадрового делопроизводства. Производительность и эффективность 
бизнес-процессов для каждого критерия ССП (𝐼 ) рассчитывается по формуле (2). 𝐾  вычис-
ляется по формуле (1). Следует отметить, что отдельные показатели эффективности и 
результативности являются прямыми, то есть их значение возрастает с улучшением деятельности 
предприятия и обратное, значение которого уменьшается с падением улучшения активности 
предприятия. Поэтому предлагается использовать усовершенствованную формулу для расчета 
нормализованного оценочного показателя 𝐾  для конкретных показателей: для показателей, 
снижение которых приводит к лучшим результатам: 

𝐾 1
𝑋
𝑌

 

где 𝐾  – нормированная оценка i-го показателя процесса; 𝑋  – фактическое значение показателя; 
𝑌  – плановое значение показателя. Для показателей, снижение которых приводит к худшим 
результатам:  

𝐾
𝑋
𝑌
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Для показателей, увеличение которых приводит к лучшим результатам: 

𝐾 1
𝑌
𝑋

 

Для показателей, повышение которых приводит к худшим результатам: 

𝐾
𝑌
𝑋

 

По коэффициенту конкордации Кендалла подтверждается степень достоверности проведенной 
экспертизы по каждому аспекту системы показателей ССП. После чего рассчитывается 
интегральный показатель эффективности и результативности операционных бизнес-процессов 
предприятия по каждому критерию ССП. В исследовании использовались операционные и 
обеспечивающие бизнес-процессы. 

Заключение. Таким образом, оценивается влияние отдельных групп показателей на каждый 
критерий ССП и проводиться интегральная оценка эффективности и результативности 
исследуемых бизнес-процессов.  

Процессно-ориентированное управление предприятиями базируется на бизнес-процессах. 
Процессный подход включает в себя не только описание бизнеса как взаимосвязанной сети бизнес-
процессов, но и непрерывный мониторинг, управление и совершенствование бизнес- процессов. 
По сути, управление предприятием – это выявление внешних и внутренних событий, влияющих на 
параметры бизнес-процессов, а также целенаправленное регулирование этих параметров для 
достижения поставленных целей. Соответственно, показатели эффективности деятельности 
компании являются оценочными критериями влияния управленческого воздействия на бизнес-
процессы. Правильная идентификация и рациональная организация, своевременное исследование и 
оценка бизнес-процессов позволяют выявить «проблемные» зоны и принять эффективные 
управленческие решения. В связи с этим предложена методика, позволяющая анализировать и 
оценивать эффективность бизнес-процессов предприятия. Расчет эффективности и 
результативности индивидуального бизнеса, процессы и его тело позволяют получать и 
агрегировать данные об уровне достижения целей как отдельных бизнес-процессов, так и 
синергетических целей тела бизнес-процессов. Информация о результативности и эффективности 
бизнес-процессов является основой для принятия управленческих решений. Кроме того, он 
используется для оперативного управления бизнес-процессами, анализа и совершенствования 
деятельности предприятия. 
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ТЕҢДЕСТІРІЛГЕН КӨРСЕТКІШТЕР ЖҮЙЕСІ БОЙЫНША КӘСІПОРЫННЫҢ  
БИЗНЕС-ПРОЦЕСТЕРІНІҢ ТИІМДІЛІГІН БАҒАЛАУ АЛГОРИТМДЕРІ 

 
Аннотация. Мақалада кәсіпорындардың бизнес-процестерінің тиімділігін талдау және бағалау алго-

ритмі келтірілген. Қазіргі заманғы кәсіпорындарда белгілі бір әдістемелік тәсілдер негізінде қол жеткізуге 
болатын тұрақты бәсекеге қабілеттілік үшін олардың қызметін басқарудың ойластырылған және тиімді 
жүйесі болуы керек. Қазақстандық кәсіпорындардың жұмыс істеу мақсаты болып табылатын пайда көптеген 
жағдайларда бизнес-процестердің дұрыс жұмыс істемеуі және тиісті ресурстардың бөлінуі салдарынан 
алынбайды. Кәсіпорындарды тұрақты жаңғырту жоспарлы кірістерді қамтамасыз ету проблемасының 
қаржылық шығынды шешімі болып табылады. Бұл ретте кәсіпорынды жаңғырту компанияның бизнес-
процестерінің "тар" жерлерін терең талдау мен бағалаудан кейін ғана жүргізілуі тиіс. 

Зерттеу мақсаты-қызмет көрсету саласындағы Қазақстандық кәсіпорындардың бизнес-процестерін 
талдау және бағалау әдістемесін анықтау. Ұсынылған әдістеме тиімділік пен нәтижеліліктің орташа өлшемді, 
интегралдық және жалпыланған көрсеткіштерін есептеу арқылы нақты бизнес-процестердің "проблемалық" 
аймақтарын анықтауға арналған. Бұл кәсіпорындардың жеке бизнес-процестерінің жай-күйін де, олардың 
жиынтығын да бағалауға, сондай-ақ оларды жақсарту бойынша басқару іс-әрекеттерінің басымдықтарын 
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белгілеуге мүмкіндік береді. Алдыңғы зерттеулер технологиялық бизнесті жоспарлауды визуализациялау 
үшін құралдар мен модельдерді қолдануға тырысқанымен, шектеулі алдыңғы зерттеулер стратегиялық 
жоспарлауды модельдеуге бағытталған. Бизнес-стратегияны модельдеуге арналған нұсқаулықтардың 
болмауына байланысты проблемаларға біртұтас тәсіл қажет. Теңгерімді көрсеткіштер жүйесін қолдана 
отырып, берілген критерийлер бойынша бизнес-процестердің тиімділігі мен тиімділігін бағалау жүргізілді 
және көрсеткіштер кәсіпорынның ағымдағы қызметін бақылауға және кез-келген уақытта оның жұмысының 
тиімділігін бағалауға мүмкіндік береді. 

Түйін сөздер: процестік тәсілдер, бизнес-процестер, бизнес-процестерді оңтайландыру, реинжиниринг, 
теңгерімді көрсеткіштер жүйесі, тиімділік. 
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ALGORITHMS FOR EVALUATING THE EFFICIENCY  
OF THE BUSINESS PROCESSES OF ENTERPRISE BASED ON A BALANCE SCORE CARD 

 
Abstract. The article presents an algorithm for analyzing and evaluating the effectiveness of business processes 

of enterprises. Modern enterprises must have a well-thought-out and effective system of managing their activities for 
sustainable competitiveness, which can be achieved on the basis of certain methodological approaches. The profit 
that is the purpose of the functioning of Kazakhstan enterprises in many cases cannot be obtained, due to the 
incorrect operation of business processes and the allocation of appropriate resources. Constant modernization of 
enterprises is a financially costly solution to the problem of ensuring planned income. At the same time, the 
modernization of the enterprise should be carried out only after a deep analysis and assessment of the "bottlenecks" 
of the company's business processes. 

The purpose of the study is to determine the methodology for analyzing and evaluating the business processes of 
Kazakhstani enterprises in the field of service provision. The proposed methodology is designed to identify 
"problem" areas of specific business processes by calculating weighted average, integral and generalized indicators 
of efficiency and effectiveness. This allows you to assess the state of both individual business processes of 
enterprises and their totality, as well as to set priorities for management actions to improve them. While previous 
research has attempted to use tools and models to visualize technological business planning, limited previous 
research has focused on strategic planning modeling. Due to the problems associated with the lack of guidelines for 
business strategy modeling, a holistic approach is needed. Using the balanced scorecard evaluated the efficiency and 
effectiveness of business processes on criteria and indicators allow you to monitor current activity and to evaluate the 
effectiveness of its operations at any time. 

Keywords: process approach, business processes, business process optimization, reengineering, balanced 
scorecard, efficiency. 
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