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Ðàññìîòðåíû îñíîâíûå ëîãèñòè÷åñêèå ïðîöåññû íà ïðåäïðèÿòèÿõ àâòîñåðâèñà. Âûÿâëåíû «óç-
êèå» ìåñòà â äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé, îïðåäåëåíû ïðè÷èíû èõ ïîÿâëåíèÿ.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ýêîíîìèêà íàøåé ñòðà-
íû ïåðåíåñëà ñóùåñòâåííûå èçìåíåíèÿ, êîòî-
ðûå ñïîñîáñòâîâàëè ðàçâèòèþ ìíîãèõ ñôåð
ýêîíîìè÷åñêîé æèçíè îáùåñòâà. Â ýòî âðåìÿ
çíà÷èòåëüíî âîçðîñëà äèíàìèêà ÷èñëåííîñòè
àâòîìîáèëüíîãî ïàðêà Ðîññèè (ðèñ. 1).

äèíàìèêè ïðîèçâîäñòâà àâòîìîáèëåé ÿâëÿåò-
ñÿ îðãàíèçàöèÿ ñáîðêè èíîñòðàííûõ ìîäå-
ëåé àâòî íà ðîññèéñêèõ ïðåäïðèÿòèÿõ. Êðîìå
òîãî, íåìàëîâàæíûì ôàêòîðîì ïîëîæèòåëü-
íîé äèíàìèêè àâòîïàðêà ÿâëÿåòñÿ ââîç â ñòðà-
íó àâòîìîáèëåé èíîñòðàííîãî ïðîèçâîäñòâà,
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Ðèñ. 1. Äèíàìèêà ïàðêà ëåãêîâûõ àâòîìîáèëåé â Ðîññèè, ÑØÀ è ÅÑ

Èñòî÷íèê. Ñàéò Àíàëèòè÷åñêîãî àãåíòñòâà “ÀÂÒÎÑÒÀÒ”. URL: http://www.autostat.ru.

Åùå èíòåíñèâíåå ðîñ ïîêàçàòåëü óäåëü-
íîé íàñûùåííîñòè àâòîìîáèëüíûìè ñðåäñòâà-
ìè. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî Ðîññèÿ íå ÿâëÿåòñÿ
ñòðàíîé ñ âûñîêèì óðîâíåì àâòîìîáèëèçà-
öèè, íàáëþäàåòñÿ ñóùåñòâåííûé ðîñò ÷èñëåí-
íîñòè àâòîìîáèëåé â ðàñ÷åòå íà 1000 æèòå-
ëåé; íà äàííûé ìîìåíò îíà ñîñòàâëÿåò 120
ëåãêîâûõ àâòîìîáèëåé. Îñîáåííî èíòåíñèâ-
íî èäåò ïðèðîñò ÷èñëåííîñòè àâòîïàðêà è
÷èñëà àâòîìîáèëåé íà 1000 æèòåëåé â ïîñ-
ëåäíèå ãîäû. Îäíîé èç ïðè÷èí ïîâûøåíèÿ

÷òî ñïîñîáñòâóåò “íàñûùåííîñòè” àâòîìî-
áèëüíîãî ðûíêà.

Çíà÷èòåëüíûé ðîñò àâòîìîáèëüíîãî ïàðêà
ñïîñîáñòâóåò èíòåíñèâíîìó ðàçâèòèþ àâòîìî-
áèëüíîé èíôðàñòðóêòóðû è, êàê ñëåäñòâèå, ðàç-
âèòèþ àâòîñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè. Â 2010 ã. â
ã. Òîëüÿòòè äåéñòâîâàëî áîëåå 50 ñòàíöèé òåõ-
íè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûå, â ñâîþ î÷å-
ðåäü, âêëþ÷àþò â ñåáÿ ïðåäïðèÿòèÿ ôèðìåííîé
ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé ÀÎ “ÀÂÒÎ-
ÂÀÇ” è ÷àñòíûå ïðåäïðèÿòèÿ àâòîñåðâèñà.
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Ïðåèìóùåñòâîì ïðåäïðèÿòèé ôèðìåííîé
ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé ÀÎ “ÀÂ-
ÒÎÂÀÇ ÿâëÿåòñÿ òåñíîå ñîòðóäíè÷åñòâî ñ
ïðîèçâîäèòåëÿìè, ÷òî îòðàæàåòñÿ íà êà÷åñòâå
âûïîëíÿåìûõ ðàáîò, ïîñêîëüêó àâòîðèçèðî-
âàííûå ñåðâèñû ïîëó÷àþò èíôîðìàöèþ î ìà-
øèíå, òåõíîëîãèÿõ ðåìîíòà, à òàêæå àâòîçàï-
÷àñòè íåïîñðåäñòâåííî îò ïðîèçâîäèòåëåé.
Îäíàêî â ïîäîáíîé îðãàíèçàöèè åñòü è ñâîè
ìèíóñû: çíà÷èòåëüíîå ïîâûøåíèå öåíû, òàê,
ñòîèìîñòü íîðìî÷àñà â àâòîðèçèðîâàííîì
öåíòðå íà 30% âûøå, ÷åì â íåçàâèñèìîì. Â
ðåçóëüòàòå áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ àâòîñåðâèñà
ïîñëå îêîí÷àíèÿ ãàðàíòèéíîãî îáñëóæèâàíèÿ
àâòîìîáèëÿ (2-3 ãîäà) óõîäÿò â íåçàâèñèìûå
àâòîñåðâèñû. Â ñâÿçè ñ ýòèì, ïîèñê ïóòåì
îïòèìèçàöèè ïðîöåññîâ îêàçàíèÿ óñëóãè, ñíè-
æåíèÿ ïîòåðü, ñîêðàùåíèå ÷èñëà ðåêëàìàöèé,
ñâÿçàííûõ ñ íåñâîåâðåìåííûì âûïîëíåíèåì
çàêàçîâ è äð., íàõîäÿùèõñÿ â ñôåðå ëîãèñ-
òè÷åñêèõ ïðîöåññîâ àâòîñåðâèñíûõ ïðåäïðè-
ÿòèé, ïðåäñòàâëÿåòñÿ àêòóàëüíûì.

Îäíèì èç èíñòðóìåíòîâ, ïîçâîëÿþùèõ
ïðîàíàëèçèðîâàòü ñîñòîÿíèå ëîãèñòè÷åñêèõ
ïðîöåññîâ íà ïðåäïðèÿòèÿõ àâòîñåðâèñà, ÿâ-
ëÿåòñÿ êàðòà ïîòîêà ñîçäàíèÿ öåííîñòè è ïî-
êàçàòåëè áåðåæëèâîãî ïðîèçâîäñòâà.

Ïîòîê ñîçäàíèÿ öåííîñòè - ýòî âñå äåé-
ñòâèÿ (êàê äîáàâëÿþùèå, òàê è íå äîáàâëÿþ-
ùèå öåííîñòü), íåîáõîäèìûå äëÿ ñîçäàíèÿ
ïðîäóêòà (óñëóãè). Ïîäîáíûé âçãëÿä íà ïî-
òîê ïîçâîëÿåò ñäåëàòü âûâîä î êîìïëåêñíîì,
ñèñòåìíîì óïðàâëåíèè ïðîöåññàìè ïðåäïðè-
ÿòèÿ1.

Ñîñòàâëåíèå êàðòû ïîòîêà ñîçäàíèÿ öåí-
íîñòè ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü ñêðûòûå â ïðî-
öåññå ïîòåðè, çà÷àñòóþ ñîñòàâëÿþùèå áîëü-
øóþ ÷àñòü ñåáåñòîèìîñòè ïðîäóêòà èëè óñ-
ëóãè.

Íàèáîëåå çíà÷èìûìè ïîêàçàòåëÿìè â êàð-
òå ïîòîêà ñîçäàíèÿ öåííîñòè ÿâëÿþòñÿ2:

♦ âðåìÿ öèêëà (ÂÖ) - ýòî âðåìÿ îò îêîí-
÷àíèÿ îáðàáîòêè îäíîé äåòàëè (îáúåêòà) äî
îêîí÷àíèÿ îáðàáîòêè ñëåäóþùåé äåòàëè;

♦ âðåìÿ ïðèáàâëåíèÿ ñòîèìîñòè (âðåìÿ
ñîçäàíèÿ öåííîñòè) (Ò

ïñ
) - âðåìÿ îïåðàöèé

èëè äåéñòâèé, â ðåçóëüòàòå êîòîðûõ ïðîäóê-
òó ôàêòè÷åñêè ïðèäàþòñÿ ñâîéñòâà, çà êîòî-
ðûå ïîòðåáèòåëü ãîòîâ ïëàòèòü;

♦ âðåìÿ òàêòà - âðåìÿ, çà êîòîðîå íåîá-
õîäèìî ïðîèçâåñòè î÷åðåäíîé ïðîäóêò äëÿ
ïîòðåáèòåëÿ;

♦ âðåìÿ “ðàçðûâà” - ýòî âðåìÿ ìåæäó
âðåìåíåì ñîçäàíèÿ öåííîñòè i-ãî ïðîöåññà è
âðåìåíåì ñîçäàíèÿ j-ãî ïðîöåññà.

Êàðòà ïîòîêà ñîçäàíèÿ öåííîñòè, ñîñòàâ-
ëåííàÿ äëÿ àâòîñåðâèñíûõ ïðåäïðèÿòèé ôèð-
ìåííîé ñåòè ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”, è âûäåëåííûå
ïîêàçàòåëè, îñíîâàííûå íà ñðåäíåì çíà÷å-
íèè, ïîçâîëÿþò îïðåäåëèòü “óçêèå” ìåñòà
ïðîöåññà îêàçàíèÿ ñåðâèñíûõ óñëóã. Òàê, “óç-
êèì ìåñòîì” ÿâëÿåòñÿ ïðîöåññ “ðåìîíòà”, öå-
ëåâàÿ ôóíêöèÿ âðåìåíè öèêëà çíà÷èòåëüíî
ïðåâûøàåò âðåìÿ ñîçäàíèÿ öåííîñòè. Ïðè÷è-
íàìè òàêîé ðàçíèöû ÿâëÿþòñÿ íàëè÷èå ïî-
òåðü íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ, îòñóòñòâèå ñîãëàñî-
âàííîñòè äåéñòâèé âñëåäñòâèå íåýôôåêòèâ-
íîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ.

Îïòèìàëüíîå èñïîëüçîâàíèå ðàáî÷åãî
âðåìåíè ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç çàäà÷ àâòîñåð-
âèñíîãî ïðåäïðèÿòèÿ, îò ÷åãî çàâèñèò îïåðà-
òèâíîñòü âûïîëíåíèÿ ðàáîò, ïðèâîäÿùàÿ ê ïî-
âûøåíèþ ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ, êà÷åñòâî âû-
ïîëíÿåìûõ ðàáîò, ýêîíîìè÷åñêèå ïîêàçàòåëè
ðàáîòû è, â êîíå÷íîì èòîãå, ïðèáûëü ïðåä-
ïðèÿòèÿ. Íåðàöèîíàëüíîå èñïîëüçîâàíèå âðå-
ìåííîãî ðåñóðñà ñóùåñòâåííî ñíèæàåò ìîù-
íîñòü ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïîòåðè - ýòî ñîñòîÿíèå, êîòîðîå íå äî-
áàâëÿåò öåííîñòè ïðîäóêòó èëè óñëóãå. Äëÿ
òîãî ÷òîáû îáíàðóæèâàòü ïîòåðè, íåîáõîäè-
ìî èõ ðàñïîçíàâàòü3. Ñïåöèàëèñòû ñèñòåìû
Lean âûäåëÿþò íåñêîëüêî âèäîâ ïîòåðü, èç-
çà êîòîðûõ òåðÿþòñÿ äî 85% ðåñóðñîâ ïðåä-
ïðèÿòèÿ. Ñëåäóåò îïðåäåëèòü âèäû ïîòåðü äëÿ
ïðåäïðèÿòèé àâòîñåðâèñà, âëèÿþùèå íà ýô-
ôåêòèâíîñòü èõ ïðîöåññîâ (òàáë. 1).

Â òàáë. 2 ïðåäñòàâëåíû ïîêàçàòåëè áå-
ðåæëèâîãî ïðîèçâîäñòâà, íà îñíîâå êîòîðûõ
ïðîâåäåí àíàëèç ñîñòîÿíèÿ ïðåäïðèÿòèé ôèð-
ìåííîé ñåòè ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”, ïîçâîëÿþùèé
ïîëó÷èòü êîìïëåêñíóþ îöåíêó.

Àíàëèç òåêóùåé ñèòóàöèè ïðîèçâîäñòâåí-
íîãî ïðîöåññà ïîêàçûâàåò, ÷òî íà åãî ýòàïàõ
âîçíèêàþò ìíîãî÷èñëåííûå íåñîîòâåòñòâèÿ,
÷òî ïðèâîäèò ê ïðîñòîÿì, çàäåðæêå âûïîëíå-
íèÿ çàêàçîâ, ïîòåðÿì ðàáî÷åãî âðåìåíè è, êàê
ñëåäñòâèå, ê íåóäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ.

Îñîáåííîñòüþ àâòîñåðâèñíûõ ïðåäïðèÿ-
òèé ÿâëÿåòñÿ áîëüøîå ÷èñëî îïåðàöèé, âû-
ïîëíÿåìûõ íà ÑÒÎ, íà÷èíàÿ îò ðåìîíòà è çà-
êàí÷èâàÿ ïðîäàæåé çàï÷àñòåé. Íåîáõîäèìî
âûñòðàèâàòü òàêóþ ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ, êî-
òîðàÿ áû ïîçâîëèëà ýôôåêòèâíî èñïîëüçî-
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âàòü ðåñóðñû, îáåñïå÷èâàëà çàãðóæåííîñòü
ðàáî÷èõ ìåñò.

Ïðîâåäåííûé àíàëèç òåêóùåé ñèòóàöèè
ïðîöåññà ïðîâåäåíèÿ ðåìîíòà è òåõíè÷åñêî-
ãî îáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé ïóòåì îöåíêè
ðàâíîìåðíîñòè çàãðóçêè ó÷àñòêà ïîçâîëÿåò
ðàññìàòðèâàòü ôóíêöèîíèðîâàíèå ïðîöåññîâ
ñ òî÷êè çðåíèÿ äâóõ ïîêàçàòåëåé: ñðåäíÿÿ
äíåâíàÿ âûðàáîòêà íîðìî-÷àñîâ íà îäíîãî
ðàáî÷åãî è ñðåäíÿÿ äíåâíàÿ âûðàáîòêè íîð-
ìî-÷àñîâ êàæäûì ðàáî÷èì. Àíàëèç ïðîèçâî-
äèëñÿ ïî äàííûì 2008-2009 ãã.

Ïðè àíàëèçå ïîêàçàòåëåé ñðåäíåé äíåâ-
íîé âûðàáîòêè íîðìî-÷àñîâ íà îäíîãî ðàáî-
÷åãî ðàññìàòðèâàëñÿ ñðåäíèé ïîêàçàòåëü âû-
ðàáîòêè íîðìî-÷àñîâ ïðîèçâîäñòâåííûìè
ðàáî÷èìè ñìåíû À è ñìåíû Â â äåíü ïî âñåì
âèäàì òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ è ðåìîí-
òà àâòîìîáèëåé ïðåäïðèÿòèé ôèðìåííîé ñåòè
ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ” (ðèñ. 2).

Ïóíêòèðíàÿ ëèíèÿ íà ãðàôèêå ðèñ. 2 ñî-
îòâåòñòâóåò ñðåäíåìó çíà÷åíèþ ïîêàçàòåëÿ,
êîòîðîå ñîñòàâëÿåò 8,44 íîðìî-÷àñà â äåíü.
Ðàñ÷åò èçìåí÷èâîñòè ïðîöåññà îïðåäåëÿåòñÿ
ïî ôîðìóëå

%,100⋅=
q

R
I

ãäå I - èçìåí÷èâîñòü, %; R - ðàçìàõ çíà÷å-
íèé; q - ñðåäíåå çíà÷åíèå.

%.22,102%100
48,8

46,413,13
=⋅

−
=I

Èçìåí÷èâîñòü ïðîöåññà îïðåäåëÿåòñÿ êàê
6s (ñòàíäàðòíîå îòêëîíåíèå, ò.å. îöåíêà ñèã-
ìà). Çíà÷åíèÿ, èìåþùèå íîðìàëüíîå ðàñïðå-
äåëåíèå, ïðèáëèçèòåëüíî ðàâíîå 99,73%
äàííûõ, ïîêðûâàþòñÿ 6-òè ñòàíäàðòíûìè îò-
êëîíåíèÿìè (+/- 3 ñòàíäàðòíûõ îòêëîíåíèÿ
îò ñðåäíåãî), è ïðèìåðíî 99% äàííûõ ïî-

Òàáëèöà 2

Ïîêàçàòåëè áåðåæëèâîãî ïðîèçâîäñòâà (2009 ã.)

Показатели 
ЗАО "Автоза-
водская СТО" 

ЗАО "Цен-
тральная СТО" 

ЗАО "Комсо-
мольская СТО" 

Макропоказатели 
1. Способность про-
изводить с первого 
раза (FTT) 

Коичество услуг, которые про-
ходят производственный цикл и 
удовлетворяют требованиям 
качества с первого раза  

Среднее  
значение - 76% 

Среднее  
значение - 

 66% 

Среднее  
значение -  

80% 

2 . Общая эффек-
тивность оборудо-
вания на автосерви-
се (ОЕЕ) 

ОЕЕ (Uptime) показывает воз-
можность выпуска, эффектив-
ность и уровень качества услу-
ги, использующей данное обо-
рудование 

Среднее  
значение - 56% 

Среднее  
значение - 

 67% 

Среднее  
значение -  

78% 

3. Производство по 
плану (соответствие 
плану) (BTS) 

 

BTS показывает на сколько 
хорошо предприятие выполня-
ет план производства (соответ-
ствие объему, времени постав-
ки, номенклатуре) 

Среднее  
значение- 56% 

Среднее значе-
ние-  
76% 

Среднее  
значение-  

75% 

Микропоказатели 
1. Количество про-
изведенных услуг за 
час рабочего време-
ни 
 

Производительность труда в 
масштабах предприятия рас-
считывается усреднением про-
изводительности труда для 
каждого процесса, взвешенной 
на количество рабочих вовле-
ченных в соответствующий 
процесс. 

Среднее  
значение- 34 

Среднее  
значение - 41 

Среднее  
значение - 39 

2. Объем незавер-
шенного производ-
ства (WIP) 

Объем незавершенного произ-
водства - количество услуг, 
которые начали первую стадию 
производства, но не прошли 
последнюю 

Среднее  
значение - 
 9 за смену 

Среднее  
значение- 5 за 

смену 

Среднее  
значение-  
8 за смену 

3. Время простоя 
(down time) 

Время простоя - это часть пока-
зателя ОЕЕ, описанного выше.  

Среднее  
значение - 25% 

Среднее  
значение -  

31% 

Среднее значе-
ние -  
15% 

(1)
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êðûâàþòñÿ 5,15 ñòàíäàðòíûìè îòêëîíåíèÿìè
(+/- 2,575 ñòàíäàðòíûõ îòêëîíåíèÿ îò ñðåä-
íåãî). Ïîëó÷åííûå çíà÷åíèÿ ïî âåëè÷èíå îòî-
áðàæàþò íà îòðåçêå [0;1000] è ìîãóò áûòü
îòíåñåíû ê îäíîé èç òðåõ êà÷åñòâåííûõ õà-
ðàêòåðèñòèê:

♦íèçêèé óðîâåíü èçìåí÷èâîñòè [0;10] -
ïðîöåññ ïðèåìëåì è ñòàòèñòè÷åñêè ñòàáèëåí;

♦ñðåäíèé óðîâåíü èçìåí÷èâîñòè [10; 30]
- ïðîöåññ ïðèåìëåì â çàâèñèìîñòè îò âàæíî-
ñòè ïðèìåíåíèÿ;

♦âûñîêèé óðîâåíü èçìåí÷èâîñòè [30;
1000] - ïðîöåññ íåïðèåìëåì.

Èçìåí÷èâîñòü ïðîàíàëèçèðîâàííîãî ïðî-
öåññà äíåâíîé âûðàáîòêè íîðìà-÷àñà îäíîãî
ðàáî÷åãî ñîñòàâëÿåò 102,22%, ñëåäîâàòåëü-
íî, ïðîöåññ íåñòàáèëåí. Íåñòàáèëüíîñòü ïðî-
öåññà õàðàêòåðèçóåò íåðàâíîìåðíóþ çàãðóçêó
ïîñòîâ, îòñóòñòâèå ïëàíèðîâàíèÿ ðàáîòû ñåð-
âèñíîãî ó÷àñòêà, ÷òî ïðèâîäèò ê ïîÿâëåíèþ
ïîòåðü ðàáî÷åãî âðåìåíè è ïðîñòîÿì çàêàçîâ.

Ïðè àíàëèçå ñðåäíåé äíåâíîé âûðàáîò-
êè íîðìî-÷àñîâ êàæäûì ðàáî÷èì ðàññìàòðè-
âàëñÿ ñðåäíèé ïîêàçàòåëü âûðàáîòêè íîðìî-

Вработка на 1 рабочего
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Средняя  выработка в день 

Ф.И.О. 

Но
рм

о-
ч 

Ðèñ. 3. Ñðåäíÿÿ âûðàáîòêà íîðìî-÷àñîâ êàæäûì ðàáî÷èì â äåíü íà ïðåäïðèÿòèÿ ôèðìåííîé

ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”

÷àñîâ êàæäûì ðàáî÷èì ñìåíû À è ñìåíû Â â
äåíü ïî âñåì âèäàì òåõíè÷åñêîãî îáñëóæè-
âàíèÿ è ðåìîíòà àâòîìîáèëåé (ðèñ. 3).

Ñðåäíåå çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ, ïðåäñòàâ-
ëåííîãî íà ðèñ. 3, ñîñòàâëÿåò 8,42 íîðìî-
÷àñà. Ðàñ÷åò èçìåí÷èâîñòè ïðîöåññà îïðåäå-
ëÿåòñÿ ïî ôîðìóëå (1).

%.34,125%100
42,8

74.33,14
=⋅

−
=I

Èçìåí÷èâîñòü ñîñòàâëÿåò 125,34%, ÷òî
ãîâîðèò î íåñòàáèëüíîñòè ïðîöåññà. Ïðîèç-
âåäåííûé ðàñ÷åò óðîâíÿ òåêóùåé çàãðóçêè
ìîùíîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ ïîêàçàë, ÷òî:

♦â îäíó ñìåíó â ñðåäíåì ðàáîòàåò
10 ìåõàíèêîâ;

♦â ñðåäíåì êàæäûé ðàáî÷èé âûðàáàòû-
âàåò 8,42 íîðìî-÷ â äåíü;

♦îñíîâíîå ðàáî÷åå âðåìÿ (ñ âû÷åòîì îáå-
äà è ïîëäíèêà) ñîñòàâëÿåò 11 ÷.

Íà îñíîâå ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ ìîæ-
íî ïðîèçâåñòè ðàñ÷åò ìîùíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ:

%,100⋅
⋅
⋅

=
îñí÷еë

÷еë

ВÊ

ВÊ
M (2)
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ãäå ÷åëÊ  - êîëè÷åñòâî ÷åëîâåê â ñìåíó; îñíВ

- îñíîâíîå âðåìÿ ðàáîòû; В  - íîðìà âû-
ðàáîòêè.

%.5,76%100
1110

42,810
=⋅

⋅
⋅

=M

Âûâîäû ïî ðåçóëüòàòàì àíàëèçà:
♦ Íåñòàáèëüíîñòü ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñ-

ëóã ïî òåõíè÷åñêîìó îáñëóæèâàíèþ è ðåìîíòó.
♦ Íåïîëíàÿ çàãðóçêà ìîùíîñòåé ïðåäïðè-

ÿòèÿ.

♦ Íåðàâíîìåðíîå ðàñïðåäåëåíèå ðàáîò
ìåæäó ìåõàíèêàìè.

♦ Äëèòåëüíîå âðåìÿ âûïîëíåíèÿ çàêàçà.
Åùå îäíîé ïðîáëåìîé â ïðîöåññàõ ïðå-

äîñòàâëåíèÿ óñëóã ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå íåñîîò-
âåòñòâèé íà ïðåäïðèÿòèÿõ ôèðìåííîé ñåòè òå-
õîáñëóæèâàíèÿ ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ” (òàáë. 3).

Äëÿ êàæäîãî âûÿâëåííîãî ýòàïà áûëè îïðåäå-
ëåíû ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà, íà îñíîâå êîòîðûõ ïðîâå-
äåí àíàëèç ïðîöåññîâ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿ-
òèé ôèðìåííîé ñåòè ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ” (òàáë. 4).

Òàáëèöà 4

Ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà ïðîöåññîâ ïðåäïðèÿòèé ôèðìåííîé ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ

ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”

Этап Показатели  Фактическое 
значение 

Целевое (заплани-
рованное) значе-

ние 
1 2 3 4 

1.  Время оказания услуги Среднее 0,5 дня Среднее 0,015 
2. Процент предварительных записей, осу-
ществленных сервисным центром  

Среднее за 
месяц - 300 

Среднее за 
месяц - 600 

3.Процент клиентов с предварительными 
записями по отношению к количеству маши-
нозаездов 

Среднее за 
месяц - 300/1230 

Среднее за 
месяц - 600/1230 

4. Процент предварительных ремонтных за-
казов по сравнению с общим количеством 
предварительных записей на сервисе. 

Среднее за 
месяц - 100/1230 

Среднее за 
месяц - 700/1230 

5. Распределение звонков через телефон-
ный центр обслуживания клиентов 

Среднее за 
месяц - 23 

Среднее за 
месяц - 100 

6. Процент предварительных ремонтных зака-
зов с дополнениями при приемке автомобиля 

Среднее за 
месяц - 230/1230 

Среднее за 
месяц - 170/1230 

Запись на сервисное 
обслуживание 
(Участок приемки) 

7. Количество оказанных услуг за 1 час ра-
бочего времени 

Среднее значе-
ние - 42 

Среднее значение - 
100 

1. Качество подготовки к приемке (количество 
принятых а/м с первого раза). 

Среднее за месяц 
300/1230 

Среднее за месяц 
1000/1230 

2. Время приемки Среднее значение 
- 0,5 дня 

Среднее значение - 
0,05 дня 

3. Количество оказанных услуг за 1 час рабо-
чего времени 

Среднее значение 
- 42 

Среднее значение - 
100 

4. Качество заполнения ремонтного заказа 
(количество повторных обращений к клиенту) 

Среднее за месяц 
- 201/1230 

Среднее за месяц - 
1000/1230 

6. Количество приемок на мастера-
приёмщика и на день  

Среднее значение 
в день - 15 

Среднее значение в 
день - 50 

7. Количество дополнительных рекламаций 
по неисправностям автомобиля 

Среднее за месяц 
- 123 

Среднее за месяц - 
50 

8. Процент предварительных диагнозов с 
однозначным заключением (не требуется 
проведение дальнейшей диагностики в мас-
терской) 

Среднее за месяц 
- 325  

Среднее за месяц - 
500 

Приемка автомобиля 
(Участок приемки, 
Диспетчерское бюро, 
производственный 
участок) 

9. Количество запросов к мастеру-приёмщику 
из мастерской 

Среднее значение 
в день - 14/42 

Среднее значение в 
день - 5/42 

1. Время оказания услуги 0,7 дня 0,3 дня 
2.Пропускная способность 2000 а/м в месяц  
3.Процент дополнений к  ремонтному заказу, 
сделанных позднее 

Среднее за месяц 
- 242/1230 

Среднее за месяц - 
100/1230 

Предварительная 
диагностика (Произ-
водственный уча-
сток) 

4. Количество диагностических уст-
ройств/приборов на 1 механика 

Среднее значение 
- 2 ед 

Среднее значение - 
4 ед 
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1 2 3 4 
1. Время оказания услуги Среднее значение 

- 2-3 ч 
Среднее значение - 

0,5 ч 
Прогноз срока окон-
чания ремонта 
(Диспетчерское бю-
ро) 

2. Точность прогноза (количество рекламаций 
по срокам ремонта). 

Среднее значение 
- 50  

Среднее значение- 
1-2 

1.Время оказания услуги 0,5 дня 0,005 дня 
3. Площадь склада 120 м2 90 м2 
4. Время поиска необходимой з/ч Среднее значение 

- 5мин 
Среднее значение - 

3мин 

Получение запасных 
частей 

5. Соблюдение сроков подачи заявок на воз-
мещение расходов по гарантии 

Среднее значение 
- 4/12 

Среднее значение - 
1/12 

1. Количество рекламаций по ремонту Среднее значение 
- 54/230 

Среднее значение - 
5/230 

4. Текущий ремонт (кроме кузова) Среднее значение 
- 20 дней 

Среднее значение - 
5 дней 

5. Техобслуживание, в том числе по талонам 
сервисной книжки 

Среднее значение 
- 8 дней 

Среднее значение - 
2 дня 

6. Окрасочные работы по кузову Среднее значение 
- 25 дней 

Среднее значение - 
10 дня 

Ремонт автомобиля/ 
проведение ТО 

7. Сложные рихтовочные работы и свароч-
ные работы с последующей окраской 

Среднее значение 
- 45 дней 

Среднее значение - 
30 дня 

Передача готового 
автомобиля клиенту 

Время передачи Среднее значение 
- 10 мин 

Среднее значение - 
7 мин 

Îêîí÷àíèå òàáë. 4

Èç òàáë. 4 âèäíî, ÷òî ìíîãèå çíà÷åíèÿ
ïîêàçàòåëåé äàëåêè îò öåëåâîãî çíà÷åíèÿ,
ïîñêîëüêó â ïðîöåññå ïðîèçâîäñòâà íàáëþ-
äàþòñÿ ñóùåñòâåííûå ïîòåðè âðåìåíè ïðè
âûïîëíåíèè çàêàçà, íåðàöèîíàëüíîå èñïîëü-

çîâàíèå èìåþùèõñÿ ðåñóðñîâ, äóáëèðîâàíèå
îïåðàöèé. Ïðè÷èíû ïîÿâëåíèÿ âûÿâëåííûõ
íåñîîòâåòñòâèé áûëè ïðîàíàëèçèðîâàíû ñ
ïîìîùüþ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé äèàãðàììû
Èñèêàâû (ðèñ. 4).

Íåäîñòàòî÷íàÿ 
êâàëèôèêàöèÿ

Ïåðñîíàë

Íåñîîòâåòñòâóþщàÿ  óñëóãà

Îòñóòñòâèå 
íåîáõîäèìûõ 
êîìïåòåíöèé

Îáîðóäîâàíèå

Îòñóòñòâèå 
íåîáõîäèìîãî 
îáîðóäîâàíèÿ

Òåõíîëîãèÿ 

ðåìîíòà

Îòñóòñòâèå 
íàãëÿäíûõ 
èíñòðóêöèé

Íàðóøåíèå 
òåõíîëîãèè

Уïðàâëåíèå

Îòñóòñòâèå íàâûêîâ 
èñïîëüçîâàíèÿ 
îáîðóäîâàíèÿ

Îòñóòñòâèå ìåòîäîâ 
êîíòðîëÿ çàãðóçêè 
ñåðâèñíîé çîíû

Îòñóòñòâèå ñèñòåìû 
óïðàâëåíèÿ ïîòîêàìè 

ïðåäïðèÿòèÿ Íåýôôåêòèâíîå 
èñïîëüçîâàíèå 

ðåñóðñîâ

Ðèñ. 4. Äèàãðàììà Èñèêàâû: ïðè÷èíû ïîÿâëåíèÿ íåñîîòâåòñòâèé ïðè îêàçàíèè óñëóã
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Àíàëèç ïðîöåññîâ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ àâ-
òîñåðâèñíûõ ïðåäïðèÿòèé ïîêàçàë, ÷òî â ëî-
ãèñòè÷åñêèõ ïðîöåññàõ íàáëþäàåòñÿ ðÿä íå-
ñîîòâåòñòâèé, ïðè÷èíàìè êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ
ñêðûòûå ïîòåðè ïðè îêàçàíèè óñëóãè, îòñóò-
ñòâèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ íà îñíîâå èíòåã-
ðàöèè ïðîöåññîâ è íåýôôåêòèâíûå èíôîð-
ìàöèîííûå ïîòîêè.

Íåñòàáèëüíîñòü ðûíî÷íîé ýêîíîìè÷åñêîé
ñðåäû è äèíàìè÷íîå ïðèñïîñîáëåíèå ê óñëî-
âèÿì ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè äåëàåò âîïðîñû
èíôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ âàæíûìè äëÿ
êàæäîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîòîêè èíôîðìàöèè èç
âíåøíåé ñðåäû ðàçíîðîäíû ïî ñòðóêòóðå. Ïî-
òîêè èíôîðìàöèè èç âíóòðåííåé ñðåäû ïðåä-
ïðèÿòèÿ âî âíåøíþþ îäíîðîäíû ïî ñòðóêòó-
ðå è ðàçíîíàïðàâëåíû, ò.å. ïðåäíàçíà÷åíû
êîíêðåòíûì ñóáúåêòàì ðûíêà èëè ãîñóäàð-
ñòâåííûì îðãàíàì óïðàâëåíèÿ è/èëè êîíò-
ðîëüíûì èíñòèòóòàì. Îäíîðîäíîñòü æå èëè
ðàçíîðîäíîñòü èíôîðìàöèè ðàññìàòðèâàåò-
ñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ îáëàñòüþ åå èñïîëüçîâà-
íèÿ (ïðèðîäå èíôîðìàöèè): òåõíè÷åñêàÿ, òåõ-
íîëîãè÷åñêàÿ, ýêîíîìè÷åñêàÿ, íîðìàòèâíàÿ,
óïðàâëåí÷åñêàÿ, îðãàíèçàöèîííàÿ, êîììåð÷åñ-
êàÿ, þðèäè÷åñêàÿ è äð.

Äëÿ öåëåé óïðàâëåíèÿ è ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëà-
íèðîâàíèÿ èíôîðìàöèÿ, èñïîëüçóåìàÿ âíóòðè
ïðåäïðèÿòèÿ, äîëæíà áûòü îäíîðîäíîé äëÿ óðîâ-
íåé óïðàâëåíèÿ (ðóêîâîäèòåëè, ñïåöèàëèñòû è
èñïîëíèòåëè) è ñïåöèàëèçàöèè ðàáî÷èõ ìåñò (ýêî-
íîìèñò, òåõíèê, òåõíîëîã, ìåíåäæåð, áóõãàëòåð).

Ëîãèñòè÷åñêèé ïîäõîä ê óïðàâëåíèþ èíôîð-
ìàöèîííûìè ïîòîêàìè ïðåäïðèÿòèÿ ïðåäïîëà-
ãàåò, ìèíèìèçàöèþ ìàðøðóòà èíôîðìàöèîííûõ
ïîòîêîâ, èñêëþ÷åíèå äóáëèðîâàíèå, îðãàíèçà-
öèÿ ïîòîêîâ, èñõîäÿ èç ñóùåñòâóþùèõ èíôîð-
ìàöèîííûõ ïîòðåáíîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ è õàðàê-
òåðèçóåòñÿ: àäðåñíîñòüþ (óêàçàíèåì êëèåíòà
èíôîðìàöèè, îòâåòñòâåííûõ çà ñáîð, îáðàáîò-
êó, ïåðåäà÷ó, õðàíåíèå, ò. å. âñåõ ó÷àñòâóþùèõ â
ïðîäâèæåíèè èíôîðìàöèè, è èõ çàäà÷), ðåãëà-
ìåíòîì ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè, ñîäåðæàíèåì è
îáúåìîì ïåðåäàâàåìîé èíôîðìàöèè.

Èíôîðìàöèîííûå ïîòîêè íà ïðåäïðèÿòè-
ÿõ ôèðìåííîé ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ àâòî-
ìîáèëåé ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”, à èìåííî Êîìñî-
ìîëüñêàÿ ÑÒÎ, Öåíòðàëüíàÿ ÑÒÎ è Àâòîçà-
âîäñêàÿ ÑÒÎ, ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 5.

Â ðåçóëüòàòå àíàëèçà èíôîðìàöèîííûõ
ïîòîêîâ áûëè âûÿâëåíû ñëåäóþùèå òèïû
íåñîîòâåòñòâèé (òàáë. 5).

Äëÿ áîëåå äåòàëüíîãî àíàëèçà èíôîðìà-
öèîííûõ ïîòîêîâ íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü
êîýôôèöèåíò íåïðåðûâíîñòè èíôîðìàöèîí-
íûõ ïîòîêîâ:
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- äëèòåëüíîñòü óïðàâëåí÷åñ-
êîãî öèêëà, ðàññ÷èòàííîãî ïî ñðîêó ïðî-
õîæäåíèÿ äîêóìåíòà, íîðìàòèâíàÿ è ôàê-
òè÷åñêàÿ4.
Â òàáë. 6 ïðåäñòàâëåí ñâåäåíèÿ î êîýô-

ôèöèåíòå íåïðåðûâíîñòè èíôîðìàöèîííîãî
ïîòîêà ïî òèïàì äîêóìåíòîâ (íà ïðèìåðå ïðåä-
ïðèÿòèé ôèðìåííîé ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ
àâòîìîáèëåé ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”).

Èñõîäÿ èç îïðåäåëåííîãî êîýôôèöèåíòà
íåïðåðûâíîñòè èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêîâ
(òàáë. 6), âèäíî, ÷òî ïîòîê íåñòàáèëåí, òàê
êàê ïðåäåëüíîå åãî çíà÷åíèå ðàâíî 1. Ýòî
íåáëàãîïðèÿòíàÿ òåíäåíöèÿ, ñâèäåòåëüñòâóþ-
ùàÿ î ïðåðûâíîñòè èíôîðìàöèîííîãî ïîòî-

êà, ò.å. çàïàçäûâàíèè èíôîðìàöèè ( 1〈нурК )).

Â ñâÿçè ñ âûÿâëåííûìè íåñîîòâåòñòâèÿìè áûë
ïîäðîáíî ðàññìîòðåí ïðîöåññ ïðèåìêè àâòî-
ìîáèëÿ íà òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå è ðå-
ìîíò, ñòðóêòóðíàÿ ñõåìà êîòîðîãî ïðåäñòàâ-
ëåíà íà ðèñ. 6.

Èç ðèñóíêà âèäíî, ÷òî ïðèåì àâòîìîáèëÿ
ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ó÷àñòêîì ïðèåìêè (äèñ-
ïåò÷åð ïî ïðèåìêå), äèñïåò÷åðñêèì áþðî è ïðî-
èçâîäñòâåííûì ó÷àñòêîì. Íà îñíîâàíèè ïåðå÷-
íÿ âèäîâ ðàáîò è óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ïðåä-
ïðèÿòèåì, ñ çàêàç÷èêîì ñîãëàñîâûâàåòñÿ äàòà
è âðåìÿ ðåìîíòîîáñëóæèâàíèÿ, óñòàíàâëèâàåòñÿ
ïåðå÷åíü ðàáîò. Çàêàç÷èêó âûäàåòñÿ çàêàç-íà-
ðÿä è òàëîí-ïðèåìêè. Ïîñëå ïðèåìà àâòîìîáèëü
îòïðàâëÿþò íà îïåðàöèþ ìîéêè.

Ôàêòè÷åñêîå è öåëåâîå çíà÷åíèå ïîêàçàòå-
ëåé ïðîöåññà “ïðèåìêà” ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 7.

Â ðåçóëüòàòå àíàëèçà ñòðóêòóðíîé ñõåìû
(ðèñ. 6) áûëè âûÿâëåíû ñëåäóþùèå íåñîîò-
âåòñòâèÿ:

♦íå îïðåäåëåí îòâåòñòâåííûé çà ñáîð,
îáðàáîòêó, ïåðåäà÷ó è õðàíåíèå èíôîðìàöèè;

♦ïðèåì ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ íåñêîëü-
êèìè ïîäðàçäåëåíèÿìè îäíîâðåìåííî, ÷òî
ïðèâîäèò ê çàòðàòàì âðåìåíè, äóáëèðîâàíèþ
èíôîðìàöèè;

♦íàðóøàåòñÿ ïðèíöèï FIFO ïðè îáñëó-
æèâàíèè àâòîìîáèëåé;

(3)
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Òàáëèöà 5

Òèïû íåñîîòâåòñòâèé â èíôîðìàöèîííîì ïîòîêå (íà ïðèìåðå ïðåäïðèÿòèé ôèðìåííîé ñåòè

òåõîáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”)

♦âûÿâëåíî îòêëîíåíèå ïîêàçàòåëÿ ôàê-
òè÷åñêîãî îò öåëåâîãî çíà÷åíèÿ, ñóùåñòâóåò
çíà÷èòåëüíîå êîëè÷åñòâî ðåêëàìàöèé (ïðåòåí-
çèé), ñëåäñòâèåì ÷åãî ÿâëÿåòñÿ íåðàöèîíàëü-
íîå äâèæåíèå èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêîâ.

Òàêèì îáðàçîì, èñõîäÿ èç ðàññìîòðåí-
íûõ ñïåöèôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê àâòîñåð-

âèñíûõ óñëóã è ðåçóëüòàòîâ àíàëèçà èõ ñî-
ñòîÿíèÿ íà ïðåäïðèÿòèÿõ ôèðìåííîé ñåòè,
ïðåäñòàâëÿåòñÿ íåîáõîäèìûì ðàçðàáîòàòü
ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ íà îñíîâå èíòåãðàöèè,
ïîçâîëÿþùóþ ìèíèìèçèðîâàòü íåïðîèçâîä-
ñòâåííûå ïîòåðè è îïåðàòèâíî óïðàâëÿòü èí-
ôîðìàöèîííûìè ïîòîêàìè.
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Òàáëèöà 6

Êîýôôèöèåíò íåïðåðûâíîñòè èíôîðìàöèîííîãî ïîòîêà

№  
п/п Тип документа Коэффициент непрерывности информационных потоков  

1 Заказ-наряд 1 Кнер на 1-й месяць=8часов/30 часов=0,26 Кнер на 2-й месяц=8часов/29 часов=0,27 
2 Заказ-наряд 2 Кнер на 1-й месяц=8часов/36 часов=0,22 Кнер на 2-й месяц=8часов/30 часов=0,26 
3 Талон-приемки 1 Кнер на 1-й месяц=8часов/25 часов=0,32 Кнер на 2-й месяц=8часов/26 часов=0,3 
4 Заявка Кнер на 1-й месяц=8часов/28 часов=0,28 Кнер на 2-й месяц=8часов/27 часов=0,29 
5 ПРО 2 Кнер на 1-й месяц=8часов/26 часов=0,3 Кнер на 2-й месяц=8часов/28 часов=0,28 
6 ПРО 3 Кнер на 1-й месяц=8часов/26 часов=0,3 Кнер на 2-й месяц=8часов/26 часов=0,3 

заказчик

Участок приемки
1. Оформление талона приемки и 
выдача номерного знака 
очередности
2. Осмотр технического состояния 
автомобиля. Оформление заказ-
наряда. Оформление карты 
комплектности и внешнего вида 
автомобиля. Прием автомобиля от 
заказчика.

Диспетчерское бюро
1. Осмотр технического 
состояния автомобиля. 
Оформление заказ-наряда. 
Оформление карты 
комплектности и внешнего вида 
автомобиля. Прием автомобиля 
от заказчика.
2. Заполнение графика 
движения автомобилей. Выдача 
автомобилей на 
производственные участки.

Производственный участок
1. Осмотр технического 
состояния автомобиля. 
Оформление заказ-наряда. 
Оформление карты 
комплектности и внешнего вида 
автомобиля. Прием автомобиля 
от заказчика.

Участок мойки

Зак
аз-н

аря
д, т

ало
н-п

рие
мки

Зая
вка

, а/м

Заказ-наряд, талон-
приемки

Заявка, а/м

Заявка , а/мЗаказ-наряд, талон-приемки

Номерной знак очередности

а/мНомерной знак очередности

Но
мер

ной
 зн
ак 
оче

ред
нос

ти
а/м

а/м

Заказ-наряд

Заказ-наряд 2

Заказ-наряд, 
талон-приемки

Ðèñ. 6. Ñòðóêòóðíàÿ ñõåìà ïðèåìà àâòîìîáèëÿ íà òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå è ðåìîíò

(íà ïðèìåðå ïðåäïðèÿòèé ôèðìåííîé ñåòè òåõîáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé ÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”)

Òàáëèöà 7

Ïîêàçàòåëè ïðîöåññà “ïðèåìêà”

Показатель Фактическое значение Целевое значение 
Время оказание услуги Среднее 0,5 дня Среднее 0,015 
Количество рекламаций (претензий по качеству) Среднее за месяц - 400 ед Среднее за месяц - 1-2 ед 

1 Áåðåæëèâîå ïðîèçâîäñòâî: ìîäíàÿ áèçíåñ-
èäåÿ èëè ñïîñîá âûæèâàíèÿ? URL: http://
www.connect.ru/article.asp?id=7014.

2 Áåðåæëèâîå ïðîèçâîäñòâî: Ðîññèÿ, ïîäíèìè
ìèëëèàðäû! URL: http://www.orgprom.ru/go/
obj0058904720/obj0240238776/obj0056760616/
obj0053432648_shortcut?prn=yes.

3 Âóìåê Ä.Ï., Äæîíñ Ä.Ò. Áåðåæëèâîå îáåñ-
ïå÷åíèå: Êàê ïîñòðîèòü ýôôåêòèâíûå è âçàèìîâû-
ãîäíûå îòíîøåíèÿ ìåæäó ïîñòàâùèêàìè è ïîòðå-
áèòåëÿìè. Ì., 2006.

4 Ñàäåðäèíîâ À.À., Òðàéíåâ Â.À., Ôåäóëîâ À.À.

Èíôîðìàöèîííàÿ áåçîïàñíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ. Ì., 2005.

Ïîñòóïèëà â ðåäàêöèþ 30.05.2011 ã.


