
"стратегическое". Виды деятельности по стратегическому направлению реструктурирования включают: 
расширение (слияние, присоединение); сокращение (разделение, выделение) и преобразование акцио-
нерного капитала. 

Целью расширения является увеличение стоимости акционерного капитала за счет: 1) приобретения 
действующих предприятий (легче приобрести действующее предприятие, чем создать новое); 2) полу-
чения управленческих, технологических, производственных выгод в случае объединения различных 
предприятий (эффект дополнения, когда система восполняет недостающие элементы); 3) возможного 
эффекта диверсификации и снижения совокупного риска за счет объединения предприятий различного 
профиля деятельности; 4) конкурентного потенциала в результате упрочения позиций объединенного 
предприятия на рынке; 5) синергетического (системного) эффекта, который возникает в том случае, ес-
ли свойства системы в целом превосходят сумму свойств отдельных ее элементов. 

Целью сокращения является выбор стратегического направления развития предприятия с мобили-
зацией всех возможных внутренних резервов и привлечением внешних источников роста. 

При преобразовании общества к вновь возникшему юридическому лицу переходят все права и обя-
занности реорганизованного общества в соответствии с передаточным актом. 

Второе направление поиска источников внешнего развития предприятия – реорганизация предпри-
ятий в случае их неплатежеспособности (банкротства) или предприятий, которые столкнулись с серьез-
ными проблемами. Главная задача данного направления реструктуризации – сохранить предприятие как 
действующее. 

Третье направление реструктуризации – предотвращение угрозы захвата или сохранение собственно-
сти и контроля. Предприятие, которое хотят поглотить, имеет в своем распоряжении разнообразные 
способы защиты от посягательств на его независимость: система защиты интересов управляющих и 
акционеров; программа выкупа акций; преобразование компании в частную. 

Таким образом, в управлении стоимостью предприятия используются внутренние и внешние фак-
торы развития. Внутренние факторы основаны на выработке операционной, инвестиционной и финан-
совой стратегий создания стоимости за счет собственных и заемных источников финансирования; 
внешние – на реорганизации видов деятельности и структуры предприятия. 
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ОТЛИЧИЕ ПРОЦЕССА ПОСТОЯННОГО УЛУЧШЕНИЯ ОТ КОРРЕКТИРУЮЩИХ И ПРЕ-

ДУПРЕЖДАЮЩИХ ДЕЙСТВИЙ  
В СИСТЕМЕ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА ОРГАНИЗАЦИИ 

 
В настоящее время передовые предприятия и организации всего мира осуществляют внедрение сис-

тем менеджмента качества по требованиям международных стандартов ИСО серии 9000 в редакции 
2000 г. 

Одна из главных особенностей новой версии ИСО серии 9000 –приближение к подходам так назы-
ваемого всеобщего управления качеством. В этом смысле стандарты новой версии МС ИСО серии 9000, 
как и философия всеобщего управления качеством, нацелены на постоянное улучшение выполнения 
процессов (работ) на каждом уровне организации и при каждом виде деятельности. 

Сейчас во многих странах очень подробно разрабатываются практические подходы к реализации 
идей постоянного улучшения. Однако, в настоящее время даже у специалистов, занимающихся предос-
тавлением консультационных услуг организациям (при внедрении и подготовке к сертификации систем 
менеджмента качества по требованиям международных стандартов ИСО серии 9000:2000), нет единого 
мнения в том, каким образом должен осуществляться процесс постоянного улучшения. Иногда на вопрос 
о том, каким образом следует осуществлять постоянное улучшение – поступают ответы, сводящиеся к тому, 
что процесс постоянного улучшения есть простая совокупность процессов, корректирующих и предупреж-
дающих действий, т.е.: 
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Если бы формула (1) была бы справедлива, то в международном стандарте ИСО 9001:2000 не потре-

бовалось бы вводить процесс 8.5.1 "Постоянное улучшение", а достаточно было бы ограничиться 

имевшимися ранее процессами корректирующих и предупреждающих действий. 

Таким образом, целесообразно рассмотреть точку зрения, что наряду с процессами корректирую-
щих и предупреждающих действий, в системе менеджмента качества следует выделить, определить и 
внедрить процесс постоянного улучшения качества. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     (а)           (б) 
 

х х 

х 

х+3σ 

х-3σ 

х+3σн

х-3σнLCL

LSL

UCL

USL

Требуются 
корректирующие 

действия 
Требуются 

предупреждающие 
действия 

Выполнено 
улучшение 
процесса 

USL 

LSL 

(LCL)н 

(UCL)н 

Требуются 
предупреждающие 

действия 

CL

τ τ 

CL 
х

 
Рис. 1 Иллюстрация отличия процесса постоянного улучшения  

от предупреждающих и корректирующих действий: 
а – контрольная карта до выполнения проекта совершенствования; 

б – контрольная карта после выполнения проекта совершенствования 
 

Проиллюстрируем отличие результата процесса постоянного улучшения от результатов корректи-

рующих и предупреждающих действий с использованием контрольных карт, представленных на рис. 

1. 

На рис. 1, а приведен пример контрольной карты процесса до выполнения проекта совершенствова-

ния этого процесса. На этом рисунке использованы обозначения: USL, LSL – верхняя и нижняя гра-

ницы поля допуска; CL – центральная линия, представляющая собой середину поля допуска (жела-

тельно, чтобы среднеарифметическое значение x  характеристики качества x совпадало со значением 

CL); UCL, LCL – верхний и нижний контрольные пределы, образующие так называемые трехсигмо-

вые зоны, и вычисляемые по формулам: 

 

а) б)



UCL = x  + 3σ, LCL = x –3σ, 
 
где σ – среднеквадратичное отклонение характеристики качества x процесса. 

Оператор может вмешиваться в ход процесса и выполнять корректирующие или предупреждающие 
действия только при появлении на контрольной карте, так называемых, сигнальных признаков. 

Из рис. 1, а видно, что на пятом шаге контроля впервые проявился сигнальный признак (характери-
стика качества x оказалась за пределами поля допуска), требующий выполнения корректирующих дей-
ствий для предотвращения повторного возникновения несоответствия. После выполнения оператором 
корректирующих действий, очередная точка оказалась в пределах контрольных пределов LCL < x < 
UCL. 

При появлении следующего сигнального признака (шесть или более точек подряд образуют ряд мо-
нотонно возрастающих или убывающих значений) оператор опять вмешался в ход процесса и выполнил 
предупреждающие действия для устранения причины потенциального несоответствия. В результате, 
точки на контрольной карте вновь приблизились к середине поля допуска. При появлении очередного 
сигнального признака (одна точка оказалась за верхним контрольным пределом UCL) оператор вновь 
выполнил предупреждающие действия и предотвратил появление потенциального несоответствия. В 
итоге очередные точки контрольной карты опять вернулись в пределы трехсигмовых зон. 

Из изложенного выше видно, что выполнение как корректирующих, так и предупреждающих дей-
ствий обычно не приводит к изменению показателей качества самого процесса. 

Приведенный пример показывает, что после вмешательства оператора в ход процесса для выполне-
ния корректирующих или предупреждающих действий, точки контрольной карты возвращаются в трех-
сигмовые зоны (UCL–CL) и (CL–LCL) и приближаются к середине поля допуска CL. Однако, значения 
верхнего UCL и нижнего LCL контрольных пределов, характеризующих изменчивость, а значит и каче-
ство, процесса в результате выполнения корректирующих и предупреждающих действий обычно не из-
меняются. Таким образом, корректирующие и предупреждающие действия, хотя они и направлены на 
процесс, в большинстве случаев не изменяют сам процесс и показатели его качества. 

Примечание. Не стоит утверждать, что в результате выполнения корректирующих и/или предупре-
ждающих действий не может быть достигнуто совершенствование процесса, однако считаем, что в этих 
случаях улучшение показателей качества процесса не является обязательным (характерным) и имеет 
место при выполнении относительно небольшой доли корректирующих и предупреждающих действий. 

Выполнение же проектов совершенствования процессов в рамках процесса 8.5.1 "Постоянное 
улучшение" в абсолютном большинстве случаев должно приводить к улучшению показателей качества, 
например, к уменьшению изменчивости процесса (сокращению ширины трехсигмовых зон UCL–CL и 
CL–LCL).  

После выполнения проекта совершенствования процесса, изменчивость которого ранее соответст-
вовала контрольной карте, представленной на рис. 1, а, удалось существенно уменьшить ширину трех-
сигмовых зон ((UCL)н–CL) и (CL–(LCL)н). В результате появилась возможность осуществлять процесс 
так, как это показано на рис. 1, б. На этом рисунке использованы обозначения: (UCL)н и (LCL)н – новые 
значения верхнего и нижнего контрольных пределов, вычисляемые по формулам: 
 

 (UCL)н = x  + 3σн, (LCL)н= x  – 3σн, 
 
где σн – новое значение среднеквадратичного отклонения характеристики качества x процесса. 

Конечно возможна ситуация, когда в результате работы команды, созданной для осуществления 
проекта совершенствования какого-либо процесса, не будет достигнуто улучшение этого процесса. Од-
нако, в большинстве случаев проекты совершенствования конкретных процессов завершаются успеш-
ным выполнением задания (если высшее руководство организации правильно определило цели и задачи 
работы, выделило необходимые ресурсы и обеспечило необходимую поддержку работы членов коман-
ды). 

Из всего выше изложенного можно сделать вывод, что корректирующие и предупреждающие дей-
ствия, как правило, не приводят к изменению документированной процедуры процесса системы ме-
неджмента качества, по отношению к которому они применялись. Однако выполнение процесса 8.5.1 
"Постоянное улучшение" практически всегда должно завершаться существенным изменением, как под-
вергавшегося улучшению процесса системы менеджмента качества, так и описывающей его документи-
рованной процедуры. 
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Социологическое исследование уже давно и прочно стало неотъемлемой частью любых маркетин-
говых мероприятий: при отсутствии количественных данных принятие решений базируется, в основ-
ном, на личном опыте и интуиции. В регионах проблема встает особенно остро, так как на данный мо-
мент они не покрываются деятельностью крупных исследовательских компаний. Перед предприятиями, 
которые не настолько ограничены возможностями своего бюджета, встает вопрос реализации собствен-
ных исследовательских проектов. Несмотря на то, что достаточно много организаций в регионах пре-
доставляют подобные услуги (в случае Тамбова, например, можно уверенно говорить о двух подобных 
компаниях), спектр их услуг недостаточен, а инструментарий однотипен. 

Преодолеть все указанные выше недостатки может проведение телефонного опроса, широко рас-
пространенного в крупных городах метода сбора информации. 

Телефонный опрос обладает по сравнению с традиционным анкетированием рядом преимуществ. 
Во-первых, это временной фактор. На качественное проведение анкетного исследования необходимо 
минимум две недели даже при отсутствии дефицита в людях и средствах. Телефонный опрос, при соот-
ветственной организации и контроле, может быть проведен менее чем за неделю. 

Во-вторых, это фактор материальных ресурсов. Традиционный анкетный опрос подразумевает 
большую работу по подготовке, проведению, а потом и обработке полученной информации с привлече-
нием большого числа людей, техники и средств. Телефонный опрос вполне по силам средних размеров 
организации (естественно с той оговоркой, что он проводится под руководством опытного консультан-
та). 

В-третьих, это фактор персонала. Подготовка персонала к телефонному опросу может быть прове-
дена в течение 1-2 дней, тогда как анкетный опрос требует существенно больше времени и усилий. 

Говоря о достоинствах, нельзя забывать и о недостатках данного метода исследований. Во-первых, 
это сравнительно небольшая фокусировка. По телефону нельзя задавать вопросы, требующие сильного 
умственного напряжения и большого количества времени на обдумывание. Во-вторых, телефонный оп-
рос вносит ограничения на количество вопросов, которое не должно превышать 7 – 9, тогда как анкет-
ные опросы могут включать 100 и более вопросов. Это обусловлено тем, что время телефонного опроса 
ограничено 5 – 7 мин. В-третьих, это меньшая "точность" телефонного опроса. В анкетном опросе име-
ется возможность измерять искренность респондента, переформулируя важные вопросы либо задавая 
специальные проверочные вопросы. В телефонном исследовании подобная методика неприменима. 

Данная работа основана на практическом опыте, полученном автором в ходе проведения ряда теле-
фонных опросов как учебного характера, так и проведенных на коммерческой основе по заказу пред-
приятий города и области. 

Подготовка к телефонному опросу, как и к любому другому, начинается с получения технического 
задания (брифа), предоставляемого заказчиком. В брифе подробно описаны цели и задачи исследова-
ния, а также указана необходимая целевая аудитория. Получение подобного технического задания осо-
бенно важно в том случае, если исследование проводится на коммерческой основе, так как в случае воз-
никновения спорных моментов может послужить доказательством правоты исполнителя. 

Следующий шаг в подготовке – разработка графика проведения исследования и его согласование с 
заказчиком. Здесь основную роль играет временной фактор, который необходимо согласовывать с 
имеющимися ресурсами. Следует обратить внимание на то, что в любом случае будет не лишним заре-
зервировать в графике проведения исследования некоторое время на случай форс-мажорных либо дру-
гих непредвиденных обстоятельств. 

Особенное внимание в телефонном исследовании требуется уделить составлению выборки. В на-
стоящее время имеется возможность получить в свое распоряжение базу данных телефонов домохо-
зяйств практически любого населенного пункта. Но возможности профилирования ограничены: рассе-
янность в пространстве снижает способность интервьюера контролировать возраст, пол, социальное по-
ложение респондента. Данное ограничение телефонного опроса возможно преодолеть двумя способами. 


