
Косарева Наталья

Использование статистических методов 
для управления процессами: 

от сбора данных до принятия решений
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Сбор данных

4

Содержание:

 Способы 

 Ошибки

 Использование 
статистических методов для 
РАД 



Способы сбора данных
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1. Ручной: полностью человек осуществляет

2. Полуавтоматизированный: с участием человека и использованием оборудования и 
информационных систем

3. Автоматизированный: без участия человека



Ошибки при сборе 
данных
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Пропуск данных.

Дублирование данных.

Усечение данных.

Разные единицы измерения.

Значения по умолчанию.

Ошибка выборки.
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Разведочный анализ 
данных:
Средний пробег 
инженера за месяц

1 000,00
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2 000,00
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3 000,00

3 500,00

ВВБ СКБ Сибирский СРБ Северный ДВБ

км

Январь 2013

Февраль 2013

Март 2013

Апрель 2013

Май 2013

Июнь 2013

Июль 2013

Август 2013

Сентябрь 
2013

2021 км.
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Разведочный анализ данных:
Средний пробег инженера за 
месяц по территории

6700 км.
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Представление данных

10

Содержание:
 Способы 
 Ошибки 
 Использование статистических методов для представления



Способы представления 
данных

11

1. Ручной: данные собираются из разных источников, диаграммы рисуются в Excel

2. Полуавтоматизированный: разные диаграммы рисуются в разных информационных 
системах, собираются вручную для ЛПР в нужном месте

3. Автоматизированный: данные собираются либо в одной системе, либо написаны 
скрипты, с помощью которых данные собираются из разных систем в разрезе ЛПР



Формы представления 
данных
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Таблицы

Диаграм
мы



Ошибка: выбор масштаба 
диаграммы
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Ошибка: выбор масштаба 
диаграммы
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Какую диаграмму 
выбрать?

15

37; 29%

17; 13%

32; 25%

1; 1%

13; 10%

18; 14%

3; 2%
5; 4%
2; 1% 1; 1%

Анализ причин возникновения повторных заявок

Вина инженера

Ранее установлен неисправный 
ЗИП
1-я заявка - ремонт; 2-я заявка -
замена
Проблемы с ПО

Заявки на разные узлы

Отсутствие повторности

Вандальные действия

Неисправностей не обнаружено

Нарушение условий эксплуатации 
(указать вид нарушения)
Не предоставлен доступ на УС



Какую диаграмму 
выбрать?

16
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По какому показателю строить

17
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Представление данных в 
виде таблицы: какое 
решение можно принять?
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р    
виде диаграмм:
какое решение можно 
принять?
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Анализ данных

20

Содержание:
 Способы 
 Ошибки
 Использование статистических методов для анализа данных



Способы анализа данных

21

1. Ручной: полностью человек осуществляет - экспертный

2. Полуавтоматизированный: с участием человека и использованием оборудования и 
информационных систем - границы, подсветка

3. Автоматизированный: без участия человека - уведомления по правилам или решениям 
искусственного интеллекта



Среднее время выполнения заявки

Понятие «Качественный сервис» 
Потребителя сервиса

Ошибка: трактовка графика

Да у вас тут 
сплошные 
проблемы

Понятие «Качественный сервис» 
Поставщика сервиса

Среднее время выполнения заявки Статистическая 
устойчивость
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Ошибка выбора среднего
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Ошибка игнорирования 
размаха
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Ошибка игнорирования 
вариабельности
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100

110

90

98 (Питер)

101 (Линда)

IQ

Вероятная ошибка теста - 3%



Ошибка трактовки 
данных
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Доход
ность 
прода
ж 1%

Рентабел
ьность 
инвестиц
ий 15%

Прибыль 
10 млн. Рост 

прибыли на 
40% (по 
сравнению 
со средним 
показателе
м 1935-1939 г.)

Сокращение 
прибыли на 
60% (по 
сравнению с 
предыдущим 

)

Факт



Ошибка: путать причину и следствие

27



Статистические методы (карты 
Шухарта)
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Уровни анализа 
Стратификация данных

29

Пример, когда в итоговой все хорошо, 
при стратификации находятся 
проблемы СКБ 

X-R карта Северо-Кавказского региона



Уровни анализа 
Стратификация данных

30

Пример, когда в итоговой все хорошо, 
при стратификации находятся 
проблемы СКБ 

X-R карта Северо-Кавказского региона, территориальное подразделение КБР 
оборудование Discovery, инженер



Статистические методы 
(Парето)

31
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Причины возникновения повторных заявок



32

2017-2019 гг. За 2,5 года в рамках проекта «Эффективный регион» 
в 19 регионах РФ – более 9000 проектов. Примеры результатов

• Очереди на прием к врачу

• Время оформления записи 
на прием к врачу

• Время ожидания приема 
специалиста 

• Продолжительность 
диспансеризации

• Время ожидания в очереди

• Продолжительность приема 
документов

• Время обслуживания заявителей 

• Время обработки документов 

Государственное управлениеСоциальная сфера

Здравоохранение

Образование

до 8 раз

в 5 раз

до 12 раз

до 12 раз

в 2 раза• Время подачи документов

• Время формирования 
учебного плана студента

• Время подготовки 
к лабораторным работам

в 5 раз

в 4 раза

Проекты в Министерствах

МФЦ

в 3 раза

до 5 раз

в 6 раз

в 4,5 раза

• Время принятия 
распоряжения Правительства

• Время от входа в здание 
до приема специалистами 

• Время лицензирования
продукции 

• Время получения разрешения 
на земляные работы

в 19 раз

в 6 раз

в 2,5 раза

в 13 раз
• Время приема граждан

Центры занятости
в 4,6 раза



1 проект 1 проект 5 проектов 2 проекта

Межорганизационный поток создания ценности для пациентов с 
острым коронарным синдромом (ОКС)

СМО

ТФОМС УР

ПО «АДИС»

ПО «Приемное 
отделение»

ПО «Формализованная история 
болезни»

ПО 
«Медицинская 
эвакуационная 

форма»

ЕИР
ПО «Стационар»

ПСО ПСО

РСЦ

ПО «Поликлиника»

МО
МО МО

дистанционные ЭКГ 
консультации

ПО «Запись 
по 

направлению»

Процесс  «Дверь – баллон» -
с 252 до 22 мин

Передача результатов исследования –
с 60 до 5 мин



Принятие решения

34

Содержание:
 Способы
 Ошибки
 Автоматизация



Способы принятия 
решения

35

1. Ручной: полностью человек осуществляет – экспертный, совещание

2. Полуавтоматизированный: с участием человека и использованием оборудования и 
информационных систем - перечень действий предлагает система, но человек проверяет

3. Автоматизированный: без участия человека - система по формальным правилам, 
Искусственный интеллект



Способы принятия 
решений

36

Рефлексивный Аналитический

Система 1 Система 2



Психологические ошибки при 
принятии решений

37

Hippo - highest paid person opinion.

Якорение.

Сохранение статус-кво.

Необратимые затраты.

Желаемое и действительное.

Провоцирующая формулировка.



Ошибки (Невнятность 
решения)

38

Как НЕ надо Как НАДО

Необходимо повышать уровень 
профессионального мастерства, 
проводить обучение сотрудников

Учебному отделу  в срок до <дата> провести обучение:
1.По учебному курсу «Х» следующих сотрудников: 

Сотрудник А, Сотрудник Б, …
2.По учебному курсу «Y» следующих сотрудников:

Сотрудник В, Сотрудник Г, Сотрудник Д, …

Необходимо пополнить склады В срок до <дата> пополнить следующие склады 
<перечень> согласно приложенным спецификациям.

Необходимы средства мониторинга 
автотранспорта

В срок до <дата> закупить для региона А средства 
мониторинга автотранспорта в количестве N штук

Сократить штат инженеров С <дата> сократить: Регион А – N инженеров, регион В – M
инженеров…

Выполнять заявки без замены 
запчастей

С <дата> установить целевой показатель ремонтов без 
использования запасных частей 0,7.

Будем работать на улучшение 
показателей

На <год> устанавливаются следующие целевые значения 
показателей: Показатель А – значение N, показатель В - …

На сотрудников банка повлиять 
невозможно

Составить претензию в адрес заказчика с подробным 
описанием действий их сотрудников, повлекших …



Автоматизация принятия 
решений

За 1 час 30 минут до 
возникновения 

просрочки

Руководитель 
территорииИнженер Руководитель 

региона Головной офис

За 1 час до возникновения просрочки В момент возникновения просрочки Через 8 часов после возникновения 
просрочки

 Изменение маршрута 
движения 

 Смена очередности 
выполнения заявок

 Обращение к 
руководителю 
территории для 
возможного изменения 
исполнителя

 Назначить на данную заявку 
другого сотрудника

 Переопределить очередность 
выполнения заявок

 Скорректировать маршрут 
движения инженера

 Изменить рабочее время 
инженера

 Если данная просрочка 
возникает из-за низкой 
квалификации инженера 
отправить запрос в отдел 
обучения на оценку 
квалификации данного инженера

 Проанализировать причину 
возникновения просрочки

 Если высокая загрузка на 
территории носит разовый 
характер  - привлечь 
инженеров с другой территории

 В случае постоянной высокой 
загрузки на территории -
пересмотреть  кадровый состав 
инженеров

 Анализ выполненных 
действий 
руководителей

 Согласование 
изменения кадрового 
состава сотрудников 
на территории

 Организация очного 
обучения инженеров

Действия 
инженера

Действия территориального 
руководителя

Действия регионального
руководителя

Действия головного
офиса

39



Спасибо за внимание!
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