
© И.Ш. Шафигуллин, Ю.Л. Плеханов, 2021

Введение
На современном этапе при изучении особенностей прикладного решения задач опе-

ративного управления эксплуатационными процессами должностные лица органов 
управления (ДЛОУ) сталкиваются с переработкой огромного объема информации, про-
ведением объемных вычислительных действий в условиях острого дефицита времени [9]. 
Для оперативного принятия решения с использованием программных средств в случае 
возникновения неплановых (нештатных) ситуаций это представляется одним из перспек-
тивных и ресурсосберегающих направлений реализации имеющихся резервов повыше-
ния эффективности управления эксплуатацией технических средств (ТСр) [5].

Отдельным самостоятельным направлением применения математических методов 
управления эксплуатацией ТСр является метод сетевого планирования и управления 
(СПУ) служащий для составления и  реализации рационального плана проведения экс-
плуатационного процесса, предусматривающего осуществление его в кратчайший срок и 
с минимальными затратами ресурсов [8]. Метод позволяет оценивать «узкие» места про-
цесса и не только вносить необходимые коррективы в его организацию, но и проводить 

DOI: 10.25586/RNU.V9187.21.03.P.133

И.Ш. Шафигуллин, Ю.Л. Плеханов
УДК 004

ПРИМЕР ПРИКЛАДНОГО РЕШЕНИЯ ЗАДАЧИ ОПЕРАТИВНОГО 
УПРАВЛЕНИЯ РЕКЛАМАЦИОННОЙ РАБОТОЙ 

ДЛЯ ПРОГНОЗИРОВАНИЯ СВОЕВРЕМЕННОСТИ 
ВЫПОЛНЕНИЯ КОМПЛЕКСА ЕЕ МЕРОПРИЯТИЙ 

ПРИ УСТРАНЕНИИ НЕИСПРАВНОСТИ НА ТЕХНИКЕ

Показан пример применения системы календарного планирования и контроля MS Project как комплекса 
программных средств, реализующих математический метод сетевого планирования и управления при 
прикладном решении задач оперативного управления рекламационной работой для прогнозирования 
своевременности выполнения комплекса ее мероприятий при устранении неисправности на технике.
Ключевые слова: рекламационная работа, оперативное управление, метод сетевого планирования и 
управления, система календарного планирования и контроля.

I.Sh. Shafigullin, Yu.L. Plekhanov
AN EXAMPLE OF AN APPLIED SOLUTION TO THE PROBLEM 
OF OPERATIONAL MANAGEMENT OF ADVERTISING WORK 

FOR PREDICTING THE TIMELINESS OF THE IMPLEMENTATION 
OF ITS MEASURES WHEN TROUBLESHOOTING EQUIPMENT

The article describes an example of the application of the calendar planning and control system MS Project 
as a set of software tools that implement mathematical methods of network planning and management in 
the applied solution of problems of operational management of advertising work to predict the timeliness 
of the implementation of a set of its measures when troubleshooting equipment.
Keywords: advertising work, operational management, network planning and management method, calendar 
planning and control system.



Управление сложными системами134
Информационные технологии и оптимизация управления

его оптимизацию, является мощным инструментом оперативного управления эксплуата-
ционными процессами в сложных организационно-технических системах (ОТС) [7].

В настоящее время преимущества, которые предоставляют математические методы 
управления эксплуатацией технических средств в целом, а также применение метода СПУ 
для прогнозирования сроков выполнения предстоящих операций и всего комплекса ра-
бот и оперативного принятия управленческих решений в случае возникновения непла-
новых (нештатных) ситуаций, в частности, в практике деятельности ДЛОУ используются 
неактивно, поэтому исследование этих вопросов, безусловно, актуально [4].

Рекламационная работа как отдельный эксплуатационный процесс
Поступившие в ОТС ТСр подвергаются количественному и качественному приему, и 

в ходе приема комиссия проверяет выполнение соответствующих требований, при этом 
их качество проверяется и при последующих процессах приведения их в готовность и со-
держания в готовности [2].

Любое несоответствие требованиям качеству ТСр в соответствии с эксплуатацион-
ной документацией считается дефектом (неисправностью, замечанием), который необ-
ходимо устранить. Требуемое качество ТСр гарантируется поставщиком только на пери-
од действия так называемых гарантийных обязательств, при этом, как известно, постав-
щик обязан безвозмездно устранять дефекты, выявленные в этот период, или заменять 
дефектную продукцию при соблюдении заказчиком установленных правил эксплуата-
ции [1]. Показателями гарантийных обязательств являются гарантийный срок и гаран-
тийная наработка [6]. При появлении неисправности до истечения гарантийных обяза-
тельств поставщик несет за это юридическую, финансовую и иную ответственность и 
обязан в кратчайшие сроки устранить неисправность, а также возместить заказчику все 
понесенные им расходы [10]. Если неисправность произошла из-за ошибок обслужива-
ющего персонала, несоблюдения им правил или условий эксплуатации, то и в этом случае 
неисправность должна быть устранена в кратчайшие сроки совместными усилиями по-
ставщика и заказчика, однако ответственность несет эксплуатирующая организация [3]. 

Таким образом, при обнаружении на ТСр в период действия гарантийных обяза-
тельств неисправности и/или несоответствия его качества и комплектности установлен-
ным требованиям ОТС обязана письменно заявить об этом поставщику и потребовать 
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восстановить или заменить дефектное ТСр. Как известно, это заявление называется ре-
кламацией. Отсюда возникло важное понятие – рекламационная работа, под которой по-
нимается выполнение всего комплекса мероприятий от момента выявления неисправно-
сти изделия до внедрения мероприятий по устранению причин ее возникновения.

К основным задачам рекламационной работы можно отнести:
− своевременное устранение неисправности; 
− пополнение комплекта ЗИП, израсходованного на устранение неисправности ТСр; 
− исследование и устранение причин неисправности.
Все мероприятия проводимой операции (процесса) представляются в виде наглядной схе-

мы – сетевого графика, который состоит из двух основных элементов – работ и событий (рис. 1).

Рис. 1. Обозначения сетевого графика
Сетевой график для рекламационной работы как эксплуатационного процесса пред-

ставлен на рисунке 2; содержание перечисленных задач и организация их решения отра-
жены на графике рекламационной работы. 

Первой и главной задачей рекламационной работы является скорейшее устранение 
неисправности и восстановление готовности ТСр. В этом случае процесс прогнозирова-
ния сроков выполнения предстоящих операций и всего комплекса работ в ходе реклама-
ционной работе является одной из важнейших задач. Он позволяет определить ранний и 
поздний сроки наступления событий, резервы времени наступления событий, время вы-
полнения всего комплекса работ сетевого графика.

Система календарного планирования и контроля Microsoft Project 
как информационная система

Система эксплуатации является сложной многоуровневой ОТС, функционирование 
которой осуществляется в стохастических условиях внешней среды, поэтому эффектив-
ное управление такой системой невозможно без использования информационных техно-
логий (ИТ). Современный этап развития системы управления характеризуется широко-
масштабным внедрением информационных систем (ИС) на всех уровнях управления. К 
настоящему моменту уже накоплен богатый опыт применения ИС для автоматизации 
всего процесса управления и отдельных его функций.
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Рис. 2. График рекламационной работы ТСр
По мере усложнения эксплуатационных процессов при их планировании возникают 

новые задачи, решение которых с использованием линейных графиков является крайне 
затруднительным или невозможным. Для решения перечисленных задач могут быть ис-
пользованы сетевые модели.

Сетевая модель может быть представлена: 1) Сетевым графиком; 2) В табличной фор-
ме; 3) В матричной форме; 4) В форме диаграммы на шкале времени (диаграммы Ганта). 
Преимущество сетевых графиков и временных диаграмм перед табличной и матричной 
формами представления состоит в их наглядности. Однако это преимущество исчезает 
прямо пропорционально тому, как увеличиваются размеры сетевой модели. Для реальных 
задач сетевого моделирования, в которых речь идет о тысячах работ и событий, вычер-
чивание сетевых графиков и диаграмм теряет всякий смысл. Преимущество табличной и 
матричной форм перед графическими представлениями состоит в том, что с их помощью 
удобно осуществлять анализ параметров сетевых моделей; в этих формах применимы ал-
горитмические процедуры анализа, не требующие отображения модели на плоскости.

В настоящее время для планирования и управления ОТС используются специальные 
ИС, которые называются системами календарного планирования и контроля. Одной из 
наиболее популярных систем данного класса является система Microsoft Project – про-
грамма, предназначенная для планирования и управления проектами. Microsoft Project 
обеспечивает поддержку разработки планов функционирования ОТС, распределения 
ресурсов, отслеживания прогресса и анализа объемов работ и позволяет одновременно 
объединить в себе как возможности сетевых графиков, так и достоинства формы диаграм-
мы на шкале времени (диаграммы Ганта).

Диаграммы Ганта (ленточные диаграммы) являются одним из наиболее популярных 
и эффективных представлений календарного плана. Диаграмма представляет собой две 
области – область выполняемых задач и временная шкала. Область выполняемых задач 
(левая часть диаграммы) представляет собой перечень задач (мероприятий), которые 
должны быть выполнены. При необходимости в данную область может быть включена до-
полнительная информация – сведения об исполнителе, контролирующем органе, отметка 
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о выполнении и др. В правой части диаграммы каждая задача (мероприятие) отмечается 
в виде отрезка на горизонтальной временной шкале. Начало, конец и длина отрезка соот-
ветствуют началу, окончанию и длительности мероприятия. В настоящее время диаграм-
ма Ганта является общепринятым стандартом представления планов в управлении и ис-
пользуется в большинстве ИС, применяемых для управления ОТС.

На рисунке 3 представлен пример разработки плана рекламационной работы в форме 
диаграммы Ганта, выполненный в системе Microsoft Project.

Рис. 3. Пример плана рекламационной работы в форме диаграммы Ганта в Microsoft Project
Планы в форме таблиц и ленточных графиков пригодны для многих задач управления 

эксплуатацией ТСр, отличаются своей компактностью и наглядностью. Такие планы раз-
рабатываются как с применением штатных офисных средств, так и с применением ИС. 
Следует отметить, что ИС планирования и контроля являются лишь инструментом, вла-
дение которым может существенно облегчить сам процесс управления, но не заменит 
остальные составляющие процесса.

Заключение
Таким образом, необходимость применения ИТ в управлении ОТС в  современных 

условиях не вызывает сомнений. Предложенный в статье подход направлен на совершен-
ствование одной из наиболее распространенных ИТ управления – ИС календарного пла-
нирования и контроля. Навыки ее применения позволят ДЛОУ самостоятельно осваивать 
новые ИТ, правильно формулировать задачи, решаемые с использованием ИТ, а также 
определять границы их использования для решения задач управления специальными ОТС.
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