
Полученные результаты обладают научной новизной, состоящей в развитии теоретических 
аспектов необанкинга, а также в применении CIiLiP для построения рейтинга цифровых банков 
по сформированной гибкой оригинальной системе показателей и обоснования необходимости 
изучения передового опыта для повышения их конкурентоспособности.

Практическая и экономическая значимость полученных результатов заключается в возможно­
сти их использования в практической деятельности банков при планировании ключевых показа­
телей развития и обоснования решений по повышению рыночной привлекательности и управле­
нию конкурентоспособностью; при разработке государственной политики по выбору стратегиче­
ских направлений развития цифрового банкинга и обеспечению конкурентных преимуществ фи­
нансового рынка на национальном и мировом уровнях. Социальная значимость результатов ис­
следования проявляется при выборе клиентами более удобной формы обслуживания; при подго­
товке высококвалифицированных специалистов в финансовой и банковской сферах.
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ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ И ПРАКТИКА ПРИМЕНЕНИЯ 
МЕТОДОЛОГИИ «6 СИГМА»

История концепции «Шесть сигма» начинается в 1979 г. в компании с выступления А. Сандри, 
одного из руководителей компании «Моторола», в котором он заявил, что основной проблемой 
компани является низкое качество продукции. По подсчетам Сандри, компания тратила от 5 до 
10 % своей прибыли, что составляло порядка 800-900 млн долл. США ежегодно. Что и сподвигло 
компанию провести исследование и выявить прямую зависимость между качеством продукции 
и издержками. Данные исследования привели к разработке концепции «Шесть сигма».
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Название происходит от греческой буквы сигма о, обозначающей в статистике среднеквадра­
тическое отклонение. Уровень безошибочности процесса определяется по числу о, которое пред­
ставляет собой удельный вес бездефектной продукции в процентах на выходе процесса. Процесс 
с качеством 6о на выходе характеризует 99,99966 % случаев без дефектов.

Любой процесс может быть представлен в виде математической модели, где основными пара­
метрами результата процесса выступают среднее значение и стандартное отклонение. Параметр 
среднее значение отвечает на вопрос как работает процесс в среднем и обозначается симво­
лом р (мю). Стандартное отклонение показывает степень вариабельности результата процесса 
и означается символом о (сигма).

Уровень работы процесса определяется количеством сигм, укладывающихся в интервал 
между средним (целевым значением) и дефектным уровнем (выходом за верхнее или нижнее 
контрольное значение) (рис. 1).

Однако не стоит забывать, что процессы не всегда зависят от нас и условия могут изменять­
ся ввиду сезонности, времени суток или независящих от нас факторов. Исследователи пришли 
к выводу, что естественное отклонения процесса дают отклонения качества в 1,5 сигм. Поэтому 
модель нужно постоянно корректировать с учетом данного отклонения (рис. 2).

Рис. 2. Естественные отклонения модели

Главными переменными выступают разные параметры, отвечающие за качество процесса. 
Для непрерывных данных, таких как время выполнения заказа (часы), диаметр поршня (мм), 
помимо среднеквадратического отклонения, обозначаемого как о, важно среднее значение ц
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и две крайние границы требований качества, установленные заказчиком. Дефект -  все, что 
выходит за пределы.

Ключевым во всей методологии является показатель DPMO (количество ошибок на миллион 
возможностей ее совершения), который позволяет рассчитать уровень сигма процесса (см. таблицу). 

Формула выглядит следующим образом:

DPMO = (число выявленных ошибок (дефектов) • I ООО ООО) / (количество экземпляров 
процесса х количество возможностей совершить ошибку).

Уровень надежности сигма при разных DPMO

Yield, % DPMO Process
Sigma Yield, % DPMO Process

Sigma Yield, % DPMO Process
Sigma

31 691,462 I 88,5 115,070 2,7 99,81 1,866 4,4
34 655,422 U 90,3 96,800 2,8 99,87 1,350 4,5
38 617,911 1,2 91,9 80,757 2,9 99,90 968 4,6
42 579,260 1,3 93,3 66,807 3 99,93 687 4,7
46 539,828 1,4 94,5 54,799 3,1 99,952 483 4,8
50 500,000 1,5 95,5 44,565 3,2 99,966 337 4,9
54 460,172 1,6 96,4 35,930 3,3 99,977 233 5
58 420,740 1,7 97,1 28,717 3,4 99,984 159 5,1
62 382,089 1,8 97,7 22,750 3,5 99,9892 108 5,2
66 344,578 1,9 98,21 17,964 3,6 99,9928 72 5,3
69 308,538 2 98,61 13,903 3,7 99,9952 48 5,4
73 274,253 2,1 98,93 10,724 3,8 99,9968 32 5,5
76 241,964 2,2 99,18 8,198 3,9 99,9979 21 5,6

78,8 211,855 2,3 99,38 6,210 4 99,9987 13 5,7
81,6 184,060 2,4 99,53 4,661 4,1 99,9991 9 5,8
84,1 158,655 2,5 99,65 3,467 4,2 99,9995 5 5,9
86,4 135,666 2,6 99,74 2,555 4,3 99,9997 3 6

Нами была проанализирована деятельность организации, занимающейся доставкой продукции 
сетевых ресторанов «menu.by». Данные были взяты с официального форума, где пользователи 
делились отзывами и впечатлениями от работы доставки. В процессе доставки может быть со­
вершено три принципиальных ошибки: опоздание, порча заказа, заказ доставлен другому адреса­
ту. Было проанализировано 300 отзывов, среди которых: 34 опоздания, 12 случаев порчи заказа 
и 1 случай доставки по неверному адресу. Таким образом, мы получаем следующие расчеты:

^  „  Число выявленных ошибок -1 ООО 000DPMO = ----------------------------------------------------------------------------------
Количество наблюдений х Количество возможных ошибок

(34 + 12 + 1) -1 000 000 
300-3

= 52 222,22.

Сверяясь с таблицей, уровень качества доставки находится на уровне 3,1 сигма, что говорит 
о достаточно низком качестве оказываемых услуг.

Подводя итог, можно сказать, что использование данной методики позволяет повысить ка­
чество выпускаемой продукции, подняв тем самым лояльность клиентов и увеличив прибыль, 
однако она не является единственно верным источником решения всех проблем.
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Данная методология позволяет лишь четко понять конкретную цель, определить путь со­
вершенствования производства, однако ее внедрение требует высоких денежных и трудозатрат, 
а также наивысшего уровня профессионализма руководителя. Данную методологию целесооб­
разно внедрять, когда на производстве уже сложился сплоченный коллектив, были применены 
иные шаги повышения производительности и, как следствие, прибыли.
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ВЛИЯНИЕ HELPDESK СИСТЕМ 
НА УСТОЙЧИВОЕ РАЗВИТИЕ БИЗНЕСА

C ростом количества интернет-пользователей, развитием информационной инфраструктуры, 
усложнением программно-аппаратного обеспечения и повышением требований к качеству об­
служивания возникла необходимость в автоматизации управления заявками внутренних 
и внешних клиентов. Служба поддержки пользователей -  Help Desk выступает единой точкой 
контактов между поставщиком услуг и многочисленными пользователями. В настоящее время 
типичная служба поддержки пользователей управляет инцидентами, запросами на изменение, 
запросами на обслуживание, а также осуществляет коммуникации с пользователями. Под инци­
дентом понимается незапланированное прерывание или снижение качества ИТ-услуги. 

Управление инцидентами обеспечивает:
-  минимизацию влияния на бизнес;
-  восстановление нормального функционирования услуги наиболее быстрым способом;
-  поддержку уровня качества и доступности сервисов.
Инциденты могут повторяться, если не устранить причину их возникновения -  проблему. 

Управление проблемами помогает предотвратить возникновение инцидентов и минимизировать
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