
����������������� ������

�������	�

ÀÍÀËÈÇ È ÑÎÂÅÐØÅÍÑÒÂÎÂÀÍÈÅ 
ÁÈÇÍÅÑ-ÏÐÎÖÅÑÑÎÂ

�	
���
��������������

��
��� �������������� ������ ���������� ����
��� ����������

��
�� �� ������ �����������  �����!���"�� "���
���
�����"��
��������
�
�#�$%&'()*+,-.+/01	2(�
�������������������������
��"��
���
� ������������"�� �����3
�
��  �����!���"�� "���
��4
�
�����"����������
�
�#�05$2$6607,58.*9	&$8

:�����
����� ����
������� ;�<���4���=����	� >���<���� ��
�
��
�����?���
�������� ;�<���4���=������� �<�������� ;�<���4���4
=��������������������<�
����������
���<�@A���;�<���4���=����	
�������������� �;�<���4���=�������
�
�������?���
��������
;�<���4���=�����������<�
����
��
��3���
��;�<���4���=�����	

>���
� �@;��� ������
�
����� ���"
�� ��
��
� ��!��B� ������� ��;����
���
���� ����������� �� ����B� ��"���<�=��	� C<���
��� 
��� �����;��
���
������� ��"���<�=��D� ����=�����3����� ���=������� �� �;E��
���	�
F���=�����3���� 
��
�=������ �� ?������ �������
������	� G��� ����?��
"���������
� �� ������������B� �
���
���B� ��"���<�=��	� H��3?�� �
�� ��
�
������
�
�������3� 
��3��� ����=�����3���� ���
�������	� >��=�����B�
��
��
� "���<
�� ;����� �����
����B�� ���� ����=�����3��B� �� ��<�=���
����?�������������
������;���
�	� �����3��B�!�<������"
���
�����������
�����
�
��@
�����
��������	� ��������?3���
����������B�������=�������
���?������������!
�������������
����������	�>���;��
��������=�����"��
��
��
����A��
�����������
���"������"���<�=�����������<������������	�
I��������=�����!������
�
���
3���;����������
�����J������K����
�����
J��<��<�@
K� ��"���<�=�@� ������� 
���<��� 
�� ���=����� J���<���@
K�
��"���<�=�@� ��� "���<��
����� ���������� "����=�� ����=�����3����
��
��<
�����B	� L
�� �;���������
� ��<��?����� ;��3����� ��!
�� ��
4
��<
���������M��
��"���<�"�������J���"��K������?���
�������	

N�� ��"�
��?��B� 
��3� �� ����
��� J���=�����B� ��
��
J�� J���=�������
����������K� �����
�
��@
� ����
����� ��
�����
�	� >������B� �
�"��� ���
��?��<"��
�������
���
��
�
������������������
��������
�"��
���������
�
��
��
��OGPQ�:�CPG�RSSSDTSS��JG������������!�������������3KD�JU@;���

��
��3���
3�� �� ��
���B� �����3<�@
��� �������� 
��� ����;��<������� ���4

���������
�����!�
�������
����
3����������=���K	�N�����3�����������
�
��
��=�@� ����� ����
������� ;�<���4���=����D� J����������
3� ��<�������
��
��� 
��
��3���
��� �� ������� ��
���B� ��� ���
�� �����3<��
��� �
��� ����



���� � ������
�!�"�##$%�&�
#
"'�$ �(!
)*�"+�'�!�,�#'%�

;�������
�������������������<��3
�
���
�B�
��
��3���
���������
����<
��
���
���
��
�� ���
�
����@A�B� =�����
3� 
��� ��
��;�
���K� VWX	� G
������ ���
����
��������
��
��
��CPG���������
�������Y	�Z����������!	�[��������
���
�
�����
��� ���������@A�� 
������ �� ��
���	� >��
��"��
��� �
����
3�

������ J���=���KD� J>��=���� M� �
�� 
��
��3���
3� ��� ����;��<�����@�
�������������
�����!
�B���"���<�=����������
�A����
��
��"���������
������

��"�������<��3
�
�����
���B������
������
��
�����
�
����@A�B�=�����
3�

�����
��;�
���K	

P�A��
���
� ���"�� �������� ���
������� �� ���?����� ��
����� �
������
���;��
����� �����?���
�������� ;�<���4���=�����	�  � �;A��� ������� �
��
�<�����
�� �
�� ������3��� ��
� ��<�
� ;���� ������� �
����
����
��3���� ���
��"�
��?��B�
��3�
�?�
������
��	�\�
���3���������
����������� �������
��
�
���� ������
�
����
3��� ���� �����?���
�������� ;�<���4���=�����	�
G;A��� �������� 
�����D� ����� ��� ��
�
�� ����
�� ����?����� �� ����
���B�
�;E��
��
������!
�����"����
��<��
3��"��
���A������
�����	�L
����������
��;�
��
������������?���
��������;�<���4���=����	�I����������<���
����
��
���
�
�����
���;�B�������
�������B����=�����������������=�������
��
��
;�
�
�����3�
��
����
�����
3��������������������!������=������
3���
�
�
�
������������
�������������
�"�	�Q������;��<����
������
���������
����"��
���=�����M������B�?�"����@;�B�
��
��3���
����������?���
������@	�

>��!
����������
3�
������
���������;�<���4���=�������;�
�
��3���
����
�
�� �
�
� ���=���� �
��
���=������	�  � ��
�� �������� �
�� ��!�
� ���<�
3���
������
�B�<�
���B��
�������������"
�������
����������������������=�����
<�
�B�
������ 
�
� ���� ���B� �

��� ���
����
���� ���@A�"�� �
���
�����
���
������@��������=�����3���������=���	�[
�;����<�;��
3�������
��=����
������
����
���
������@A���
��"�
��"�	�>����B�������B�����
�B���
��
�M�
���
���
3�������������;�<���4���=���������
��������
����!�
��3������@
�
��@������<��������
�����"���<�=�B	�L
����;�
�����
�����������
�������!��
��A��
��@A�������������
����������������������=�������������=�
������
������������ �� ����� ������� ���������� 
��� ���
�����=��� ���
����
��� ��
���
��
�
��������
��
��
���CPG�RSSS�����
���
��"���=���B	�

 �!��B?�B� �������B� 
������
��������� ���=����� ���!�
� 
��� �
�� 
���
�����?���
���������@;�"���;E��
�����!
�����"����
��<��
3��"��
���A���
���
�����	�P��
��
�
�������
��������?���
�����������=�������
��<��
3��"��

���A�������<�
���	� ��;A��"����������3�����
!���
������=���������
���
��?���B������?�B� �
������ <�����
��
��������=����� 
���A������
������
�� �� �"�� ��<��
��� ��� �������	� C<�������� M� ��!��B?�B� ��
������ �
�B�
�������=��	� ��"
�� �;��!
��
��� �����?���
�������� ;�<���4���=�������
�<�������������������<�
���B����=�����M���!��B������;��
���B�������
	�
G��� 
��!��� 
�
3� �������=�@� �� 
���� ������3��� ����?�� �
�
� ���=����
�����<��
��� �� ������3��� ����?�� ��<��3
�
��� ��
����� ��� 
��
	� N�������
<������B����
����A�B�����
�����������=��������=������
��
���<��!���
3�
����
���
3��
������@�
�����
�������������=����������?���
����������
��
�����@������
3���<�����
D



����������������� �����-

M� �
��
���=�����
3� ���=����� ���� �;���
��� ��
����� ��!
�@
��� ��
�����?���
�������#

M����
���
3����
�
������������������������<��
�����
�����������������

	�	���
���
������<�
���B#

M� ������
3� ������3� ��;�
������� ����<�
���B� �� �������� ����<�
���B�

��"�����"���<�=�B#

M��=���
3��
�@
��������
���]�����!��<����?�����^������
������B4��;��
��<��3
�
�������<��!��������<��3
�
���;�
�A��#

M�����������3�����
�����=���
3������������
�����
�����
��
����3<���
3���
��;�
�A���
��������?���
�������	

G������B�����
��<���?����<����"��M����3<���������
3�
�����
�����3<��
�<����
3	�>��
������!��B?���������
������
������������������=�������
����@
�������<�
�����=�����
��
��3���
�����=����	�P��
��������<�
���B�
�����
�����
�����=��������!�
� ����
���
3����<� 
���������������
�����
�������=��D

M��������=����������
������
��=�����������"����
������������
��
�
����
��
����������� �� ���"��<�������� 
��;�������� �����
��� �
�;��3���
�� ��
�������<��
����
��������
�������
��
��]J[
���������<����_K�����J����B�
��<��3
�
������������_K^#

M���������=����������
������=�������"�������
�����
����������������
���
�
�;��3���
�����������<��
����
��������
�������=�����]J����B�=���B����

��
�"����
�"����<��3
�
�_K^#

M���������=������
�������
����
��������
�������
�����<��!���
������4 
��������
�� ���
��
����� ��
��;���
�B� �����
�� ]JN�����3��� �����
� 
�4
������
�����
��������������
����_K^	

���� ����
������� ����<�
���B� ��� ���<������ ��?�� 
���� "�������
 	�I���������� 	�:��������
��"�@
������3<���
3���
��=�����
�@A�"����
��
]
�����������
�;�	�W�<�������������
����������<�
�����^�VTX	

P��
��
� ��
������
3�� �
�� ������
��������� 
�;��=�� ���!�
� �� �����
���
������"�
��3��"�����
�����
��
�������
�����������<�
���B	�P����?�����
����;�<�
��3�����
�
3���<������
3��������B���
�;��=�	

Q�;��=��W

>���<�
�������=���������
��
�����
����
��������
�������
��

P
�����
����
����<�
����]
���	̂

>���<�
������������
]W^

Q�����������
����<�
����]Q^

>���<�
����
���=����

����������
<�
��
������;E���
����<��
�
��


��
��3���
3�=�����
�;��;�
���<������
�����
�

��������
��
�����#�a�
�����
��
�
��@A�B�
���
��=��

>���<�
���
���
��
�
���=����

=�������
��
� �����"�
���
� 
�����������
������
������
��
�

>���<�
����
�
����
��������
��
�����
������=����

���
��;E�������
�!�
����
����������
�


��
��3���
3
�����3<������
���
��
�

������!���;



��.� � ������
�!�"�##$%�&�
#
"'�$ �(!
)*�"+�'�!�,�#'%�

 � 
�;��=�� ��
� �
��;=��� �����
���<�@A�"�� ����<�
���� �����
��	� �����
�� 
���� �
�� �����
��� ���=����b���
��
�� ��!�
� ;�
3� ����
������ ����
����������
3����B�
��������;�����
����
����
3���
��;���
����"���<�=��b�
��
��;�
���	� L
�� ���B�
��� ���� ��<� �� �
��!�@
��� ����<�
�������
���
�
���������� �� 
���� �
��;=��� 
�;��=�D� �
�����
���� ����<�
�����
����<�
�������������
���������������<�
���	

>��� ��<��;�
��� ���
���� ����<�
���B� ���
��
� �<;�"�
3� ���!�����

��
���<�������� ����<�
���B� �� ����<��� �����
3� �� ���
�@A���

��;�����������
���������
��!����
����
����
3D

M� �
��<������� ���<3� ��� �
��
�"��������� ����<�
������ ��"���<�=���
]���<��������������������^#

M�J���<������
3K�
���������
�
���B���"���<�=��#

M� �
�;�
��� 
��� ���
��3=��� ���=������� �������@A��� ������� ���=��4
����������������
�������<�
���B#

M�����
���
3�������������������@A�������=���#

M��<�������
3�]����<�
����
��!������
3��������
������������!������

�!��������
��;�
�
�������
�����=������������������������������
�����
��"������
������������
���B^	�

>��� �
��� ���;��
���� ��<�;�
�
3��� �� 
���� �
�;�� ��;������� ���
����
����<�
���B����=������;���D

M� 
��
�
����� �����B�� �
�;�� �
����
��� �=�����
3� ��<��3
�
�� ���=��4
���������=�
��#

M������
�����
3�
��!���;�
3��
����
���=�����
���������=��#

M� 
��
�
����� ��"��
��B� �� ����
�B� 
��� �����<�� �� �����
��������
�������=��	

>��� ��;���� ����<�
���B� ���=����� ���;��
���� 
��!�� ���
���
3�
������3�����A��
������������
���VTX�������
���
�D

M�����<�
��3����=�����
��!��� �����
���<���
3�
����B����=����� �����
��@���"���<�=�@	� ��
���=����=�����
��!�������
3�����
�
�����<�
��3	�
I�����������������<�
�������<�����
��
����
��3=�����=�������������
�
���
���� <���� �"�� �����
��=���� 
����B� ����<�
��3� ���3<�� �������
3� ��
�����<�����
3����������
����
�������=����#

M�����<�
��3����=�������!�
�������
3������
��3�����
���������=������ 
��� �� �� ���=����4�����
�� 
����"�� ���=����	�  � �
��� ������� ���
���=�
���=����� 
��!��� ��"���<���
3� ���������� �������=��� �� ����<�
�����
���;��
���������
�����������������������=�����#

M�����<�
�������=�����
��!���;�
3���
�"������������;A�@����
����
����<�
���B� 
��
��3���
�� ��"���<�=��	� ���"���� ��������� ����� ��
��"���<�=�����A��
���
����
��������<�
���B�
��
��3���
���
�����;��
����
������
��
������<�=�@��
�������<�
���B�������<�
�������=�����	

c������;��<���������
��
3����
��������<�
���B�����������
����
�����



����������������� �����/

��<��!��� ����
���
3� ��<��3
�
�����
3� ;�<���4���=������ 
�� �� ������
�����?���
�������	�>�
�;�������
�������@���
�
��������
�����
����=�����
�����
�����
��;�<���4���=�����������
�����
3�������
�����������
3	

P
�����
3� ���=����� ��!�
� ����
���
3��� ����<�
����� <�
��
������
���
��
���B���<�����
��=���
3����������<�
��
���������������;�<���4���=�����
�� ������������ �����
������� ��������	� I"�� ��������� ������
����
��� ���

���������c�d�� ��"
���c����
�
�����
���;�B�����������
3������
<�
��
�Z��������
���!������������������
��������;��
��������<���
��
���
�
�����
��"����������������=����	

L����
�����
3����=�����
���������������
����������?���
�����������
�
�����
��B� 
����� <������ ��!��� ����
���
3� ���� ����A�� ������=���
��
�����A������
�����
�D

K	
	
 �������������������������������������������]W^

"
�� K	
�
� M� ������=���
� �����A����� �
�����
�� ���=����#� v�
� 4� ���
4
��
�
��@A��� �
�����
���� �����
����
���� �����=���� ���
�A�B� �� ���=����

�� �����?���
�������#�v��4� ���
��
�
��@A����
�����
���������
����
����
�����=�������
�A�B������=���������������?���
�������	

>���<�
��3������
������
�����������<��
�
�����"�����=������=������
���
������A3@�������=���
�������A�����
����
��D

K	
�
 ����������������������������������������]T^

"
���	
�
 M�������=���
������A�����
����
�������<��
�
�����"�����=�����

d�
� M� �������
���
����
������ �
���=������������� �� �����=���� ���
�A�B�
�� ���=���� 
�� �����?���
�������#� d��� 4� �������
��� 
����
��� ��� �
���=��
������������������=�������
�A�B������=���������������?���
�������	

>�
������
�������������������=��������!�
�
��!��������
3���������?���
�����3<��������������������
���<�=���������������������=�����	� ��
���
��������=�������������������E�d���������
����
��������
��?�����������
��
���;���� ;�<���4���=����� �d� �� �����3<������ ����
��3���� ���!������ ��
����?��������=�����K	

 � ���@� �����
3�� ����<�
��3� 
��
��3���
�� ����
����
� ������� ��
�����
���;��
����
���
�"����
�;��<������
3����=���������;��<��������
���@A���
J��� ���
�K� �������� �� ��<��3
�
�� ��� J����
�K	� I"�� ��������� ��!�
�
;�
3� ������
���� ���� �����!�
��� �������� ��!
�� �������� ���=����� ��
�"�� <����?�����	� ���� �=����� 
����"�� ����<�
���� ��!��� �����3<���
3�
������=���
������A���������<��
�
�����"�����=���������������D

K	
�
 ����������������������������������������]e^

"
�� K	
�
� M� ������=���
� �����A����� ���=����� ��� �������#� t�
� M�



��0� � ������
�!�"�##$%�&�
#
"'�$ �(!
)*�"+�'�!�,�#'%�

���
��
�
��@A��� ���������� �����
����
���� �����=���� ���
�A�B� �� ���4 
=����
�������?���
�������#� t���M����
��
�
��@A������������������
����4

���������=�������
�A�B������=���������������?���
�������	

>������3�
����������<�
���B���!���
������
3�
��������������;��3���
3��
����<��
�
��3���
3����
��
�����
3�VeX	

>���<�
��3����;��3���
�������
���<��
����
��
�����
3�;�<���4���=��4
�����
��!��
��"����"�
���
3�
���
����"�����
����
�����
��������
��������

���
������<
��!��	�I"�������������d� � � �������
����
��������
��?�����
���;�����a�����������B�����<��3
�
�����=������������
������;E����<�
��
�
Zb�������
�	

>���<�
��3�����<��
�
��3���
������
����
��������������
�����
��=���
]����"^� 
����"�� ;�<���4���=����� ���� ����
�������� <�
��
��� ��������� ��
��<��3
�
�����
��������
��"��;�<���4���=��������
���=���������	

>���<�
��3� �
��
�����
�� �����
���<��
� �����
��� ����=��� ;�<���4
���=����� ��� �<�������� �� ����!�@A�B� ���
��� �
����3� �"�� "�;���
�	�
C�
���
�����
�������
��������"��������������!�
�����������;��
��������
��������;������;�<���4���=��������<���������������B�����!�@A�B����
��
�����
����"���<�=��������<��������	

 � ���<�� �� ���
�����B� 
���������
3@� �� ���
�;��3���
3@� ����!�@A�B�
���
�� ���� ����������� ����<��
�
������� ���
����
���� ���;��
����
�
���
3� ���;��� ��������� ����<�
��@� �
��
�����
��� 
��� ���� �����A�����
��������� ���;��
���"�� 
��� ��������;������ ;�<���4���=����� �� ���?����
�� ���
������� �<���������� ��<����
� ;��
���� �<����
3� ����
�����
�
��
�"����������
��
�������������
�������������;�<���4���=�����	

>�����
� �
� ����=�����3��"�� ��
��
�� �� ����������� ��"���<�=��B� ��
���=��������� 
��;��
� ��<��;�
��� ��
�
���� ��� �����
�������@�� �=�����
�� �����?���
������@� ;�<���4���=�����	� :������
�=��� 
��!��� ;�
3�
����
�������
������������
!�������������
�
3��=����������
��������
��
������=�����B���
��
����������������"���<�=��	

�1���
���2����
��
W	� Z������� Y	� :���!������"� �������=�BD� �������
� �� �����@=��� ��

;�<����	�V
���
X�b�Y	�Z��������!	�[����	�M�P>;	�D�C<
4���P	4>�
��;	���4
���
WRRf	�M�eeT��	

T	�I�������� 	O	�H�<���4���=����D�:�"�����
�=���������������D����;����
V
���
X�b� 	O	�I��������� 	 	�:����	�M�Y	D�CNF:\4Y��TSS�	�M�gT���	

e	� O��������� \	\	� \����<� ;�<���4���=������ ���� �
��� �<� ������
���
����������� V����
�����B� ������X� b� \	\	� O��������� bb� �������
����B�
����
!���
	�M�hijD�'kklDbbmmm	&n+	2(b8.+.5080+kb.9k&$+6TSSS4TbW�	%'k89	



����������������� �����3

THE ANALYSIS AND PERFECTION 
BUSINESS-PROCESSES

456789:�;<=>�4=?=:@A956�
o2	�p&	�q&$+$8-��r2$60%%$2�q&$+$8*&�6.&(9k-�$6�s$2$+0t'�pk.k0�h+*702-
%*k-#�$%&'()*+,-.+/01	2(
B>@C@A�B>@C�D<EF9?9C@A956�
v.+/*/.k0�6$2�.�w.%k02x%�o05200�$6�v'.*2�$6�j.y$(2�q&$+$8-�o0l.2k-
80+k�$6�w.+.5080+k�$6�s$2$+0t'�pk.k0�h+*702%*k-#�
05$2$6607,58.*9	&$8

z20� &$+%*/020/� /0n+*k*$+� y(%*+0%%4l2$&0%%	� w0k'$/%� $6� l0260&k*$+�
y(%*+0%%4l2$&0%%0%��80.%(2080+k�y(%*+0%%4l2$&0%%0%��k'0�y.%*&�l.-
2.80k02%�/0%&2*y*+5�y(%*+0%%4l2$&0%%0%�.20�%'$m+	
G=HI@CFJ � y(%*+0%%4l2$&0%%�� 80k'$/%� $6� l0260&k*$+� y(%*+0%%4l2$-
&0%%0%��l.2.80k02%�$6�.&k*7*k-�y(%*+0%%4l2$&0%%0%	


