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Постановка проблемы. Один из важных этапов
управления системой менеджмента качества (СМК) —
анализ корректирующих (КД) и предупреждающих
(ПД) действий с целью выработки дальнейших управ-
ляющих решений [1, 2]. Под анализом понимается
оценивание их результативности и эффективности.
В литературе по СМК недостаточно четко описаны
методы получения количественных оценок КД и ПД
по следующим причинам:
• среди специалистов имеется определенная путани-

ца в терминологии теории эффективности [3];
• нет общепризнанных моделей и метрик процессов,

для которых могут быть определены КД и ПД;
• до последнего времени для оценивания предпри-

ятий и их бизнес-процессов не применялась сба-
лансированная система показателей [4], требую-
щая количественных оценок параметров процессов
предприятия по установленным метрикам.
Количественная оценка результативности и эф-

фективности КД и ПД дает возможность правильно
распределить или перераспределить ресурсы при
управлении СМК, выполнить прогноз и оценить ва-
рианты действий, а затем выбрать оптимальный вари-
ант.

В данной статье предложен подход, позволяющий
на основе универсальной модели бизнес-процесса
оценить результативность и эффективность КД и ПД.

Основные определения, относящиеся к процессу.
Результативность — степень реализации заплани-

рованной деятельности и достижения запланирован-
ных результатов [5].

Показатель результативности — численное выра-
жение результативности для данного процесса в соот-
ветствии с установленной целью.

Эффективность — связь между достигнутым ре-
зультатом и использованными ресурсами [5] или
свойство процесса давать результат при заданных ог-
раничениях на используемые ресурсы.

Показатель эффективности — численное выраже-
ние эффективности для данного процесса в соответст-
вии с установленной целью.

Критерий эффективности — совокупность условий
(правил), определяющих пригодность или оптималь-
ность процесса для установленных целей [3].

Целевая функция — функция, связывающая пока-
затель эффективности с ресурсами и параметрами
процесса.

Несоответствие — невыполнение требования [5].
Степень несоответствия — степень невыполнения

требования, которая может быть оценена:
• баллами;
• относительными величинами (относительное сред-

нее отклонение от нормы);
• абсолютными величинами (среднее отклонение от

нормы, выраженное в абсолютных единицах).
Степень потенциального несоответствия — сте-

пень возможного невыполнения требований, которая
может быть оценена:
• баллами;
• наиболее вероятным относительным отклонением

от нормы;
• наиболее вероятным абсолютным отклонением от

нормы.
На основе оценок степени потенциального несоот-

ветствия может быть вычислен риск.
Модель для оценивания результативности и эф-

фективности КД и ПД (схема) должна удовлетворять
следующим требованиям:
• простота;
• ясный физический смысл;
• малые затраты на расчет показателей;
• связь со сбалансированной системой показателей.

Расчет показателей результативности и эффективно-
сти. В табл. 1 и 2 приведены основные параметры
модели и предлагаемые соотношения для определения
результативности и эффективности КД и ПД.

Параметры DK, PK, DP и PP оцениваются на осно-
ве экспертных оценок в баллах, в абсолютных или
относительных единицах.

Для иллюстрации применения модели рассмотрим
простейший пример расчета показателей результатив-
ности и эффективности КД и ПД (табл. 3).
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ДKанытартазеымеуриналП KZ п .рдилиилбуР

ДKанытартазеиксечиткаФ KZ ф .рдилиилбуР

ДKитсонвитатьлузерьлетазакоП KR KR –1(= KP / KD %001)

ДKитсонвитатьлузерялетазакопатсорьтсороксяяндерС KRS KRS = KR (/ Tp + Ta)

ДKитсонвиткеффэьлетазакоП KE

ДKяицкнуфяавелеЦ KE –1(= KP / KD (/) KZ ф/ KZ п %001)

ДKитсонвиткеффэйиретирK KE > zKE едг, zKE еинечанзеоннадаз—
ДKитсонвиткеффэялетазакоп

ДKитсонвиткеффэялетазакопатсорьтсороксяяндерС KES KES = KE (/ Tp + Ta)
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ДПанытартазеымеуриналП PZ п .рдилиилбуР

ДПанытартазеиксечиткаФ PZ ф .рдилиилбуР

ДПитсонвитатьлузерьлетазакоП PR PR –1(= PP / PD %001)

ДПитсонвитатьлузератсорьтсороксяяндерС PRS PRS = PR (/ Tp + Ta)

ДПитсонвиткеффэьлетазакоП PE

ДПяицкнуфяавелеЦ PE –1(= PP / PD (/) PZ ф/ PZ п %001)

ДПитсонвиткеффэйиретирK PE > zPE едг, zPE ялетазакопеинечанзеоннадаз—
ДПитсонвиткеффэ

ДПитсонвиткеффэялетазакопатсорьтсороксяяндерС PES PES = PE (/ Tp + Ta)
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Таким образом, для данного бизнес-процесса вы-
полненные КД и ПД соответствуют установленным
критериям эффективности.

Выводы
1. При оценивании качества процессов СМК, вклю-

чая корректирующие и предупреждающие действия, не-
обходима единая терминология и понятийный аппарат.
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2. Модель для расчета результативности и эффек-
тивности КД и ПД должна быть простой, наглядной,
иметь реальный физический смысл и не требовать для
вычисления больших ресурсов.

3. Предложенный подход позволяет оперативно
оценить результативность и эффективность корректи-
рующих и предупреждающих действий в системе ме-
неджмента качества.
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