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лютно точное изготовление деталей. Этот принцип 

лег в основу новых прецизионных токарных станков, 

созданных в Швейцарии. При обработке на них из-

делий с припуском 20–30 микрон не требуется по-

следующее шлифование [4]. 
В целом можно представить основные этапы ре-

шения творческих сложных задач в ТРИЗ в виде 

схемы (рис. 1). 
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Рис. 1. Основные этапы решения творческих сложных 

задач 

Примером последовательного применения прин-

ципов ТРИЗ может метод выявления и прогнозиро-

вания аварийных ситуаций [5]. С помощью этой ме-

тодики «изобретаются» для данной системы аварий-

ные ситуации и нежелательные явления, рассматри-

вается вероятность их появления. При этом прово-

дится анализ существующей ситуации и тенденции 
ее изменения, формулируются и разрешаются проти-

воречия, возникающие при решении проблемы. Кро-

ме того, генерируются и анализируются способы 

предупреждения и предотвращения чрезвычайных 

ситуаций. 

В настоящее время методология ТРИЗ развивает-

ся в ряде научных школ, преимущественно за рубе-
жом [6, 7, 8]. Глубоко проработанное техническое 

ядро ТРИЗ остаётся практически неизменным, но 

активно разрабатываются методики, позволяющие 

использовать эти подходы в современном бизнесе, 

творчестве, обучении, хотя изначально был рассчи-

тан на техническое творчество. Существенным до-

стоинством ТИЗ является постоянное накопление 

«интеллектуального капитала», в том числе в базах 
задач и решений ТРИЗ. К сожалению, сейчас этот 

процесс идет изолированно на каждом сайте, но есть 

надежда, что ученики Альтшуллера будут следовать 

его принципам, в том числе второму закону диалек-

тики «Переход количественных изменений в каче-

ственные». Для этого нужно объединить свои ресур-

сы на основе современных облачных технологий, 

чтобы получить новый качественный уровень реше-
ния сложных творческих проблем во всех сферах 

нашей деятельности. ■ 
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а сегодняшний день одной из актуальных 

проблем является неструктурированная 

обработка жалоб в разных сферах дея-

тельности. «Жалоба клиента» каждым работником 

интерпретируется по-разному. Целью процедуры 

обработки жалобы является не просто ответ на недо-

вольство клиента, а решение его проблем, коррекция 

типовых проблем в интересах компании. И для того 

чтобы избежать непонимания в принятии и обработ-

ки любой жалобы то абсолютно необходимо, чтобы 

Н 
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все работники компании были информированы о 

понятии жалобы, порядке их переадресации, и рас-

смотрения.  

К счастью, мы живем в мире информационных 

технологий, где все развивается со скоростью света. 
И если раньше обычному сотруднику приходилось 

всю работу делать вручную и перелистывать огром-

ное количество бумаг, то сегодня к нам на помощь 

пришли интеллектуальные компьютерные програм-

мы, которые легко инсталлируются в ваш компьютер 

и облегчают жизнь работнику. И одной из таких за-

мечательных программ является Visio. 

Со второго курса у нас была введена новая дис-
циплина: Управление бизнес-процессами. С первого 

же занятие перед нами поставили задачу: нам выдали 

жалобу и попросили ее обработать. Первоначальная 

задумка была такова, что мы должны продумать все 

процессы при обработке жалоб и зафиксировать их 

на ватмане в виде алгоритма. На примере хотелось 

бы подробно разобрать жалобу и рассказать, как с 
помощью программы Visio можно легко ввести дан-

ные и проконтролировать все процессы. 

На наше предприятие поступила жалоба от кли-

ента: потекла крыша в одном из домов жилищного 

комплекса «Веселый городок». Наша задача обрабо-

тать жалобы и принять решение по ней. Нужно так-

же помнить, что в некоторых случаях, жалобы ре-

шаются в месте их приема. В других случаях, жало-
бы следует переадресовывать в другие подразделе-

ния компании. Как и в нашем примере, важно опре-

делить ответственное лицо по этой жалобе и понять 

является ли данная жалоба обоснованной или нет. И 

здесь уже будет 2 возможных исхода: да или нет. Вот 

отсюда и будут последующие наши действия.  

Нас попросили занести все данные алгоритма по 
обработке жалобы при использовании программы 

«Visio». В данной программе есть процесс (Basic 

Flowchart). Данная программа используется для 

представления алгоритма выполнения процесса. Ис-

пользуются графические элементы: событие, про-

цесс, решение, два типа стрелок — стрелки предше-

ствования и стрелки «Поток объектов» и другие объ-

екты, при помощи которых вы можете создать дан-

ный Flowchart.  

Пользоваться данной программой очень удобно, 

так как в ней есть инструкция, по которой очень лег-

ко действовать. Мы создавали самый примитивный 

flowchart для того, чтобы его понять и получить опыт 

работы в этой программе. Для того чтобы начать 

работать в этой программе можно воспользоваться 
тремя основными действиями: 1) выбор и открытие 

шаблона, 2) перетаскивание и соединение фигур, 

3) добавление текста в фигуры. Всегда flowchart 

начинается с такой фигуры, в которой должно быть 

написано: начало, и конечно любая процедура, кото-

рая заканчивается и не имеет дальнейших альтерна-

тив, именуется как: конец. Каждый процесс соеди-
няться специальной стрелочкой, которая помогает 

отслеживать алгоритм ваших действий и является 

связующим объектом последующих процедур. 

Удобный интерфейса обеспечивает легкую и увлека-

тельную работу в этой программе. Панель управле-

ния включает в себя все основные операции, и вы с 

помощью удобных значков можете выбирать их. Как 

уже упоминалось ранее, строиться такой flowchart с 

помощью специальных фигур, которые также отоб-
ражаются для удобства с левой стороны рабочего 

окна программы, и под каждой фигурой прописаны 

ее функции. У нас использовались фигуры простой 

блок-схемы. Дважды щелкнув на фигуру, вы вводите 

текст и по завершении ввода текста щелкаете в пу-

стом месте страницы документа. Вы можете легко 

редактировать данные, а самое главное анализиро-

вать и смотреть, как поступить в той или иной ситу-
ации, возможно, вы увидите более эффективный 

путь к устранению проблемы. На основе данного 

flowchart (рис. 1) вам не нужно будет много раз про-

писывать одно и то же, у вас уже есть конкретный 

процесс по обработке жалоб, по которому сотрудни-

ки должны четко следовать.  

На входе у нас жалоба, на выходе у нас удовле-
творенный клиент либо не удовлетворенный клиент, 

следовательно, по результатам работы данного про-

цесса мы можем оценить этот процесс, как он функ-

ционирует на нашем предприятии и является ли эф-

фективным для него. Также по результатам этого 

процесса мы можем разработать новые методики по 

обработке жалоб и пересмотреть работу компании в 

целом, проанализировать работы разных подразде-
лений, улучшить работу компании, основываясь на 

полученных результатах. При внедрении такого биз-

нес-процесса мы сокращаем время на обработку жа-

лобы, мы можем легко отредактировать сам процесс, 

можем отслеживать его выполнение в любом месте, 

а также нам не нужно будет искать данные в куче 

бумаг, ведь здесь все структурированно и храниться 
в одном месте. 

Многие российские компании только сейчас 

начинают внедрять бизнес-процессы, так как данная 

тенденция зародилась у нас совсем недавно, хоты 

сама идея была придумана еще давным-давно. Люди 

просто боялись нового, и не хотели отходить от при-

вычной для нас методике и технологии работы. 

Но как мы видим, что программа «Visio» помога-

ет нам осуществлять данный процесс: создавать раз-

личные схемы, для наглядного представления дан-

ных. ■ 
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Рис. 1. Пример Flowchart. Потекла крыша в новом доме жилищного комплекса «Веселый городок» 

 

 
 




