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Народная мудрость 

 Приходит еврей к раввину, и говорит: 
- Ребе, мне так плохо, жена не радует, дети в 
школе плохо учатся, бизнес не клеится, 
подскажите что делать. 
- Напиши плакат "Так будет не всегда" и повесь его 
над входом в дом. 
Проходит месяц, счастливый еврей приходит к 
раввину и говорит: 
- Всё наладилось и в бизнесе и с женой всё 
хорошо, дети пятёрки стали из школы приносить, 
может быть снять табличку? 
- Не надо, пусть пока ещё повисит. 
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Философия проблем 

1. Проблемы будут. Мы управляем рисками и готовим запас на непредвиденные 

проблемы. Плохо когда мы наступаем на проблему дважды и когда все наши 

проблемы – непредвиденная случайность или происки злых духов (судьбы, 

конкурентов, гавнюков с соседнего отдела). Чем мы тогда управляем? 

2. Проблемы – это сработавщие риски. Наша работа управлять рисками, не 

допускать их реализации или минимизровать их влияние в случае реализации. 

Делайте выводы из анализа проблем и в следующем проекте работайте над 

риском проблемы а не опять над проблемой. Не наступайте на грабли дважды. 

3. Мы говорим о проблемах сразу же. Все члены команды должны знать это и 

делать это. Если вы будете наказаывать гонца за то что он нам рассказал о том, 

что вражеское войско перешло границу – то вы узнаете об этом от вражеского 

войска под вашим домом. 

4. Мы обсуждаем проблемы без личностых выпадов и переводов стрелок. Мы 

решаем проблему а не людей. Нам необходимо решить проблему и принять 

меры по пресечению ее появления в будущем. Самое важное для команды 

которая работает длительный срок – капитализация знаний. 

5. Проблемы часто касаются именно руководителя проекта – в первую очередь это 

вопрос к качеству управления рисками, к качеству работы с командой и других 

процессов. Поэтому при анализе человеческого фактора - ставьте себя первым в 

список на разбор полета. Если причина проблемы это член команды и это не 

исправимо – это вопрос дипломатичного решения без театральных публичных 

действий. Хорошо подумайте о мотивации человека, о том дали ли ему реашть 

задачу адекватную его компетенциям, о его загрузке и приоритетах. Вычеркните 

неконтролируемые обстоятельства. Семь раз подумайте. 

6. Если мы не решаем проблему – мы часть проблемы. 

7. Если мы скрываем проблему – мы проблема. 

8. Проблема часто не решается одним человеком и даже командой. Вполне 

нормально если мы обращаемся к менеджеру проекта. Также нормально если 

менеджер проекта эскалирует проблему на более высокий уровень. 

9. Менеджер проект постоянно эскалирующий проблемы вызывает вопросы в 

своей компетентности. 

10. Менеджер проекта который постоянно пытается решить проблемы вне его 

компетенции вызывает вопросы в своей компетентности. 
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Поговорим о проблемах 

Что такое проблема? 

Википедия о проблемах нам говорит следующее– “… Проблема это препятствие на пути 

к достижению поставленной цели. 

Это … вопрос, требующий изучения, разрешения; … противоречивая ситуация …. вопрос, 

не имеющий однозначного решения … Неопределённостью проблема отличается от 

задачи.” 

Как мы можем охарактеризовать проблему: 

 Это выбор или принятие решений, требующий анализа 

 Это дополнительные затраты времени, денег 

 Это нарушение запланированного хода работ 

Отличия проблемы: 

 От дефекта: в дефекте мы точно какой должен быть результат. Есть 

определенность. 

Проблема с плюсом 

Если мы рассмотрим проблему с обратной стороны – это возможность. Все что мы 

рассматирваем со знаком “минус” – применомо и для возможностей. 

Какие бывают проблемы? 

Проблемы могут касаться самых разных аспектов проекта. Например: 

 Сложность выполнения задачи по ходу выполнения проекта– на этапе 

построения архитектуры решения вошли в противоречия требования. Например – 

решение должно быть очень надежное, очень простое и минимальное  по 

затратам и требованию к железу. 

 Ошибки в работе продукта – система зависла, возникла ошибка 

 Несоответствия в интерфейсах – решение не работает на 64 разрядной версии 

ОС, новый непредусмотренный тип данных подан на обработку 

 Несоответствия законодательным правилами – система не сохраняет все 

необходимые записи для прохождения аудита. 

http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%80%D0%BE%D0%B1%D0%BB%D0%B5%D0%BC%D0%B0
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 Изменения в составе команды – тяжело заболел аналитки по середине этапа 

анализа, тестировщик разругался с программистом. 

 Конфликты при согласовании докумеентов и принятии решений – со стороны 

заказчика считаю что новые запросы не должны быть классифицированны как 

изменения. 

Откуда приходят проблемы? 

 Инидвидуальные проблемы члена команды – проблемы проекта. Член проекта 

может заболеть, окажется что пора идти в декретный отпуск, у него может 

возникнуть проблема с переездом, квалификационная проблема может запороть 

участие из-за плохого зрения и т.п. 

 Из отношений между членами проекта, с топ менеджментом. Люди иногда не 

срабатываются. 

 Проблемы со стороны заказчика / инвестора – изменение задач бизнеса, 

проблемы с финансированием. 

 Из требований и архитектуры – когда есть противоречие между требованиями 

 Из различных задач проекта – когда есть затруднения с выполнением задач 

 Из протоколов переговоров между заказчиком и исполнителем – когда 

появляются противоречия, отсутствие согласия. 

 Из процессов управления проектом – от проблем в коммуникациях до проблем в 

поставках 

 Из операционных процессов – служба поддержки (инцидент), бухгалтерия (не 

пришла оплата), закупки (груз застрял на границу), юристы (дополнительное 

соглашение не может пройти согласование) 

 Из базы дефектов – зарегистрированный дефект не может быть однозначно 

решен или по сути, или по требованиям к ресурсам, или по конфликту в 

определении источника финансирования 

 Из базы изменений – как правило это противоречивые изменений (создают 

конфликт требований), не согласованные по источнику финансирования, 

изменения которые противоречат целям проекта по срокам и т.п. 

Куда уходят проблемы? 

После рассмотрения проблемы могут быть 

 Решаться с созданием ряда связанных записей 
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 закрыты (разрещены) 

 отменены (это не была проблема) 

 передаваться – как инцидент процесса вне рамок проекта или проблема другого 

проекта 

На основании проблем могут появляться один или несколько других проектных записей 

различных видов: 

 Дефект 

 Изменения 

 Элемент работ, задачи 

Вполне допустим ситуация когда по проблеме будет зафиксировано несколько 

дефектов, изменения и все это породит ряд новых задач как по анализу проблемы так и 

по исправлению найденных дефектов и реализации изменений. 
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Отвечаем на вопросы 

Первый взгляд на проблему 

 Эта проблема имеет отношение к проекту? 

 Как влияет проблема на проект - как это влияет на стоимость, качество, график 

проекта? 

 Как это влияет на еще не реализовавшиеся риски проекта? 

 Стоит ли нам вообще как-то реагировать на проблему? 

 Кого мы должны оповестить о возникновении проблемы? 

Вопросы по решению проблем 

 Кто займется проблемой? Когда? 

 Кого мы должны включить в группу решения проблемы? 

 Кто оплачивает решение проблемы? 

 Проблема должны быть вынесена на уровень выше? 

 Эта проблема застрахована? 

Вопросы по анализу проблем 

 В чем причина возникновения проблемы? 

 Какой это был риск? Повторится ли он еще раз? 

 Как мы можем быстро ликвидировать проблему? 

 Как мы можем ликвидировать источник проблемы? 

 Какие меры нам надо предпринять чтобы минимизировать влияние проблемы? 

Меряем проблему 

 Как это влияет на удовлетворенность клиента? 

 Сколько нам стоит проблема? 

 Кто оплатит расхода ны проблему, ее устранение и предотвращение? Один за все 

части или можем как то перераспределить затраты? 
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 Какой приоритет у этой проблемы по отношению к другим проблемам и задачам 

проекта? 

Закрываем проблему 

 Как мы определим что проблема решена? 

 Кто должен принять решение о закрытии проблемы? 

 Кого мы должны оповестить о решении проблемы? 
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Управление проблемой 

Регистрируем! 

Обязательно регистрируйте возникшие проблемы.  

Ниже приводится возможный перечень характеристик (атрибутов) записи для фиксации 

проблем. Несмотря на длинный список – на заполнение атрибутов потребуется всего 

пару минут времени. Зато далее это будет в помощь при решении различных задач 

управления проектом и накопления знаний – что пригодится вам в следующем проекте. 

В структуре работ 

В структуре работ рекомендуем рассмотреть следующие блоки: 

 Мониторинг и первичный аналих проблем – резерв времени на периодический 

анализ проблем 

 Оперативная работа по проблемам – по мере возникновения существенных 

проблем создавайте 

В плане графике проекта в работах с высокой вероятностью рисков и вероятностью 

возникновения проблем 

 Забронируйте предварительно время на их рассмотрение в проекте. 

 Создайте буфера времени по длительности 

Включаем в отчет 

В еженедельном отчете о ходе проекта стоит включать информацию о существенных 

проблемах и обязательно указывать какие из проблем требуют участия топ 

менеджмента. 

№ Проблема Дата Приоритет Влияние 

1     
2     
3     
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Реестр проблем и возможностей 

Вопрос/Поле Тип данных Примечание 

Краткое описание Строка Кратке описание в пару слов 

Проблема Да/Нет Да – Проблема 
Нет - Возможность 

Подробное описание Несколько 
строк 

Пару предложений описания - на 
прочтение не более 30 секунд. Детальное 
описание и аналитику прилагайте в 
документах. 

Кто зафиксировал Пользователь Важно знать кто описывал проблему – так 
как вам позднее могут потребоваться 
уточнения. 

Кто обнаружил Пользователь Источник обнаружения проблемы важен 
для обратной связи а также в случае 
необходимости уточнить деталию 

Кто ответственный Пользователь  

Когда обнаружили Дата  

Приоритет проблемы Высокий, 
Средний, 
Низкий 

Приоритет проблемы определяется 
менеджментом или на основании 
алгоритма исходя из оценок влияние 
проблемы на проект. 

Относится к WBS код Ссылка на элемент структуры работ – чего 
касается проблема 

Связанный процесс Процесс на 
выбор 

Как правило проблема касается одного из 
процессов управления проектами 

Какой риск реализовался Риск Ссылка из реестра рисков. Если вы 
обнаружили риск после того как 
натолкнулись на проблему – все равно 
поставьте связь. Вам это пригодится для 
последующего анализа рисков. 

Риском управляли? Да/Нет Да – проблема есть реализация риска. 
Нет - проблемы которые прошли мимо 
анализа рисков. 

Влияние на сроки Высокое, 
Среднее, 
Низкое 

Можно (вместо или дополнительно) 
указать числовое значения в часах 

Влияние на стоимость Высокое, 
Среднее, 
Низкое 

Можно (вместо или дополнительно) 
указать числовое значения в денежных 
единицах 

Влияние на качество Высокое,  
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Среднее, 
Низкое 

Описание решения Несколько 
строк текста 

 

Срок решения Дата  

Дата решения Дата  

Стоимость решения, факт Число Данное поле необходимо для анализа 
стоимости проблем. Может не 
заполняться если учет проблем ведется в 
самом плане проекта. 

Объем работ, факт Число Данное поле необходимо для анализа 
объем работ потраченных на решение 
проблем. Может не заполняться если 
учет проблем ведется в самом плане 
проекта. 

Примечания  Несколько 
строк текста 

Одно поле или несколько записей с 
примечаниями (комментариями). 
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Жизненный цикл проблемы 

№ Статус Что делаем Переход 

1 Зарегистрированн
а 

Описываем проблему. 
Желательно выполнить экспресс оценку. 

2; 
4 

2 Запланирована Для того чтобы проблема перешла в это 
состояние мы должны 

 Выделить ресурсы на анализ и решение 
проблемы 

 определить ответственных 

3, 7; 
4, 10 

3 Анализируется Проблема проходит детальный анализ и поиск 
способов ее решения. 
Уточняем оценки на решение проблемы. 

5; 
2; 
4, 10 

4 Отменена Проблемы дисквалифицированна. Она может 
быть отозвана инициатором, быть переведена 
в дефект или не являться проблемой данного 
проекта. 

1, 2, 3, 5, 6, 7, 
8, 10 

5 Ожидает решения Все необходимые приготовления для 
выполнения сделаны – осталось реализовать 
решение чтобы закрыть закрыть проблему. 

6; 
4,3,7 

6 Решается / В 
разработке 

Отмечаем что мы перешли к решению 
проблемы. 

7; 
5; 
3, 4, 10 

7 Решена Ответственный за решение проблемы 
отчитался о ее решении 

8; 
3, 5, 6 

8 Проверена Ответсвенный за проверу сделал отметку о том 
что проблема действтиельно решена 

 

9 Закрыта Решение проблемы сдано принимающем лицу 
что подтверждено записями в проекте 
(письмо, документ, отметка в системе 
управления проблемами) 

1, 3, 

10 Принята как есть Мы не реагируем на проблему и примаем ее 
последствия. 

1, 4 
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Полезные советы 

@TBD 


