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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیشاخص‌های•
Indicators،اندازه‌گیریمعیارهایومتریک‌هاواقعدر

وکارهاانجامدرستیتعییندرمابهکههستند،
.می‌کنندکمکفعالیت‌هایمان

وضعیتیچهدربدانیمتااستقرارها،KPIازاستفادهباما•
کهمبگوییمی‌توانیمپارامترها،ایناندازه‌گیریباوهستیم

.می‌کنیمعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر

KPIچیست؟
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شاخص‌های‌اصلی

زمان‌پردازش‌اسناد
Document Processing Time

میزان‌خطای‌سند
Document Error Rate

کارایی‌مدیریت‌تقویم
Calendar Management Efficiency

کارایی‌آماده‌سازی‌جلسه
Meeting Preparation Efficiency

دقت‌مدیریت‌فایل‌پرونده
Case File Management Accuracy

دقت‌صورتحساب6
Billing Accuracy

نرخ‌تکمیل‌کار7
Task Completion Rate

پاسخگویی‌ارتباط‌با‌مشتری8
Client Communication Responsiveness
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

کارایی‌پشتیبانی‌دعاوی
Litigation Support Efficiency

مهارت‌نرم‌افزار
Software Proficiency
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Document Processing Time

زمان‌پردازش‌اسناد. ۱

ا این معیار میااگینن ممااگر را  ار یاااج اگکااه  اررااج ماا     ا
ساا م ماگ اام  اییاااگرو  ساا  ز اساا ن دمه اساای اگاامام   ناااج

مماااپ دااا امت  نشااا گناااپ  ر اام   ااارای  ز ی ااا  زرج . مر   اام
.اسی

کل‌زمان‌صرف‌شده‌برای‌پردازش= زمان‌پردازش‌اسناد‌
تعداد‌کل‌اسناد‌پردازش‌شده/ اسناد‌
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Document Error Rate

میزان‌خطای‌سند. ۲

 ر  ار  قی  ار اگکاه شم   وس  یک فا  یا  یم مسئول رسایم
اراا این گناپ  ر م  فاازاگر خط. اس ا  را اگمام   ناج مر   م

.  ر  اررای  ماگ م زرز   ا   راو ایکاا  سا م یاا داا امت اسای
گاااخ خطاااج ناااینن گناااپ  ر اام  سااطو  ااادی  ام  و اار  اار 

. زئیات ز  قی  ر رسیم ر  ر اس ا  اسی

تعداد‌کل‌/ تعداد‌خطاهای‌سند‌= )میزان‌خطای‌سند‌
٪۱۰۰×( اسناد‌پردازش‌شده
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Calendar Management Efficiency

کارایی‌مدیریت‌تقویم. ۳

اثا خنااار مااامیایی یاگامااار را ز قااااار م قات راااا را KPIایااان 
یص  واگاای  فاا  را یاااج ی ی ر ساامج  خ ا. اگمام   ناج مر   م

مماااپو ازیویی   اامج ز ااای  ز  اار اااماقض رساااگمپ   ااا راج 
گاااخ ی ااا  زرج  اااد گناااپ  ر اام  . مماپ   اامج ارمیااای  مر   اام

م ارت رااج ساامماگر قاوج ز  واگاای  اکات یاک مناویم ما  م 
.اسی

تعداد‌قرار‌ملاقات‌های‌با‌= )کارایی‌مدیریت‌تقویم‌
ار‌تعداد‌کل‌درخواست‌های‌قر/ موفقیت‌برنامه‌ریزی‌شده‌
٪۱۰۰×( ملاقات
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Meeting Preparation Efficiency

کارایی‌آماده‌سازی‌جلسه. ۴

 نع آزرجاین معیارو  ارای  آما   سامج یااج  لساتو ام  نلر 
ایان گنااپ  ر ام  . ز ایکا   ساشور  اار را مار سا کماط عات

. انوقر اسی ستیارم ارت راج سامماگر 

ه‌تعداد‌جلسات‌آماده‌شده‌ب= )کارایی‌آماده‌سازی‌جلسه‌
(تعداد‌کل‌جلسات/ موقع‌
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Case File Management Accuracy

دقت‌مدیریت‌فایل‌پرونده. ۵

فایااضایاان معیااار  قاای ز  امااض یااو پ سااامماگمرر ز گی اامارج 
ایاان گناااپ  ر اام   و اار فااا   اار . دازگاام  را ارمیااای  ماار   اام

ارآمام  زئیاتو نایب مج  ر رزیر راو ز  واگای  یااج م اپ یاای   
ماامیایی  قنااو دازگاام  یااااج ارااما  قاااگوگر . اط عااات اساای
.ضازرج اسی

/تعداد‌پرونده‌های‌دقیق‌= )دقت‌مدیریت‌فایل‌پرونده‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌پرونده‌ها
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Billing Accuracy

دقت‌صورتحساب. ۶

رااج  ایم صور حساب قی زرز ج  ا   راج مایرو محاس ات ز 
.   امارمیاای  ماررا (  ر صور ی ر   خوا   ا اگر  ا اینااپ  اشام)

سااب  و ر فا   ر  زئیاتو نایب مج  ر  سشورایعنض رااج صور ح
را اگامام   نااج مار ر  ایمماایرز  واگای   لاو ناج ام خطارااج 

.   م

تعداد‌ورودی‌های‌دقیق‌صورت‌= )دقت‌صورتحساب‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌ورودی‌های‌صورت‌حساب/ حساب‌
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Task Completion Rate

نرخ‌تکمیل‌کار. ۷

این مشایک  رصام ز اای  محاول شام  را  ار  ار موقاع اگکااه 
تیار این گناپ  ر م   واگای   س. شم  اگم اگمام   ناج مر   م
.اسیر ارانوقر یااج ممیایی موثا 

/تعداد‌وظایف‌به‌موقع‌انجام‌شده‌= )نرخ‌تکمیل‌کار‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌وظایف‌محول‌شده
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Client Communication Responsiveness

پاسخگویی‌ارتباط‌با‌مشتری. ۸

مماااپ ز اثا خناار ناسااخیوی   اار سااوادت ز  رخواساای راااج 
ایاان  واگااای  فااا  را یااااج ایکااا  . منااشاج را ارمیااای  ماار   اام

ار  اطات  ر موقاع ز آمومگام و ایکاا  رزا ا  قاوج  اا مناشاج ز
.رضایی مر س کم

خگویی‌میانگین‌زمان‌پاس= پاسخگویی‌ارتباط‌با‌مشتری‌
به‌سوالات‌مشتری
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Litigation Support Efficiency

یکارایی‌پشتیبانی‌دعاو. ۹

.  کممر ساق اای   ارای  ارائر ننتی اگر را  ر طول فاآی مراج 
ایااان شااااخص گنااااپ  ر ااام   واگاااای   ساااتیار اناااوقر یاااااج 

.ممیایی موثا ز ای  ما     ا دازگم  اسی

ده‌به‌تعداد‌وظایف‌تکمیل‌ش= )کارایی‌پشتیبانی‌دعاوی‌
(تعداد‌کل‌وظایف‌مربوط‌به‌دعوی‌قضایی/ موقع‌
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Software Proficiency

مهارت‌نرم‌افزار. ۱۰

 واگااای  افاااا  را یااااج اسااشکا   مااوثا ز  قنااو ام یاگاماار راااج 
 اارت این شاخص م.  اریا ج گاه افزارج ما    ارمیای  مر   م

یی  ر اسشکا   ام ایزاررا یااج  اررای  ماگ م ایکا  اس ا و مامیا
.  ا   را ز ار  اطات را اگمام   ناج مر   م

ه‌بر‌اساس‌آزمون‌ها‌یا‌ارزیابی‌های‌مهارت‌نرم‌افزار‌محاسب
.می‌شود
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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