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Практическое занятие № 1. Знакомство с терминологией, используемой в курсе «Организация предприятий технического сервиса».

ГЛОССАРИЙ

Эксплуатант – владелец машины, организующий ее использование по функциональному назначению.

Эксплуатационные инструкции – перечень основных технических характеристик оборудования, описание органов управления и контроля, а также приемов пуска и остановки работы оборудования.

Электронные коммуникации – разнообразные средства связи и общения (сеть передачи данных, электронная почта, телеконференции, электронные доски объявлений и бюллетени).

Жесткая система плановых профилактических ремонтов – проведение регулярного и очень трудоемкого разборка всего оборудования должно проводиться через определенные промежутки времени При каждом таком капитальном ремонте значительная часть деталей и узлов оборудования ремонтируется или заменяется новым.


Жесткий сервис включает в себя все услуги, связанные с поддержанием работоспособности, безотказности и заданных параметров работы товара.

Запасные части – детали, которые требуются систематически и в больших количествах их изготавливают серийно в запас.


Сервис от английского слова Service – служба, обслуживание населения. Добавление слова "технический" означает техническое обслуживание машин и оборудования.


Средства связи – техническое оборудование, используемое для организации связи.

Смешанное обслуживание – всевозможные комбинации услуг, соответствующих многочисленным способам использования оборудования в течение всего срока его эксплуатации.

Инжиниринг (англ engineering, от engineer – проектировать, строить) – предоставление производственных, коммерческих, научно-технических и других услуг специализированными инженерно-консультативными фирмами, промышленными, строительными и другими компаниями.

Информационный продукт – совокупность данных, сформированная их производителями для дальнейшего распространения.

Информационные услуги – обеспечение потребителей разнообразными информационными продуктами.

Информация – совокупность сведений, которые принимаются по окружающей среде (входная информация), выдаются в окружающую среду (исходная информация) или сохраняются в определенной системе.
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Канал сбыта услуг – путь услуг от производителя к конечному потребителю и участников этого процесса.

Капитальный ремонт – ремонт, осуществляемый с целью восстановления исправности и полного или близкого к полному восстановлению ресурса изделия или заменой, восстановлением любых его частей, в т.ч. базовые, и их регулировкой.


Комплексная модернизация – модернизация, в результате которой все технико-экономические и эксплуатационные показатели модернизируемого оборудования приближаются к современному уровню.

Консалтинг (англ consulting от соnsult – советоваться, консультироваться) – деятельность специализированных компаний по предоставлению интеллектуальных, информационных услуг субъектам рынка (производителям, продавцам, покупателям) по различным производственным, оргганизационным, юридическим, маркетинговым, финансовым и другим вопросам.


Логистика сервисного отклика (англ Service response logistics SRL) – процесс координации логистических операций, необходимых для предоставления услуг наиболее эффективным способом с точки зрения затрат и удовлетворения запросов потребителей.

Максимум в системе максимума-минимума – наибольшее количество деталей определенного наименования, выше которой не должен быть их запас на складе.

Материальные услуги – услуги, на которые затрачивается труд, следствием которой является создание определенных материальных благ.

Минимум в системе трех точек составляет и наименьшее количество деталей, необходимой как страховой запас для предотвращения полного отсутствия деталей при увеличении их расхода в отдельные периоды времени  по сравнению с предусмотренным среднемесячным расходом.


Модернизация – конструктивные изменения отдельных элементов и механизмов или добавления некоторых механизмов к устаревшему оборудованию, не требующих больших затрат, в результате которых могут быть обеспечены технико-эксплуатационные свойства качества, позволяющие его использовать с меньшим производственным эффектом, чем новое, современное оборудование.


Мягкий сервис – объединяет весь комплекс интеллектуальных услуг, связанных с индивидуализацией, т.е. с более эффективной эксплуатацией товара в конкретных условиях работы у определенного потребителя, а также просто с расширением сферы полезности товара для него.


Наука – высокоорганизованная, высокоспециализированная исследовательская деятельность по производству объективных знаний о природе, обществе, мышлении.

Научно-техническое обслуживание – общественные отношения, формирующиеся в процессе научно-технической деятельностью с целью получения новых знаний, использования для создания и совершенствования средств, орудий, предметов и условий труда, жизненно я человека, духовного и культурного развития обществ.


Научно-технологический центр – форма интеграции науки и производства (сотрудничества научных, учебных заведений с промышленными фирмами), суть которой заключается в преобразовании научных идей в научно-техническую продукцию.

Нематериальные услуги – услуги, направленные в сферу личного потребления.

Неноменклатурные запасные части – детали, которые изымаются из номенклатуры при ее периодических уточнениях и корректировках; списываются и изымаются из состава, когда они принадлежат к оборудованию, выбывших с завода, и механизмам оборудования, конструкция которых подверглась изменениям, хранятся на складе, но учитываются отдельно от номенклатурных, если это оборудование продолжает эксплуатироваться.


Неустойка – сумма штрафа, которую должник (исполнитель) должен уплатить кредитору (заказчику) за ненадлежащее выполнение им договорных обязательств или обязательств, вытекающих из законов.

Номенклатура запчастей – это неоднородная, обезличенная масса частичного товара, однозначно привязанная к конечному изделию, на которую рано или поздно возникнет спрос на рынке после продажи соответствующего изделия.

Норма времени – оптимальные затраты времени, установленные на производство единицы услуги (работы).

Нормы запаса – количество деталей, что соответствует минимума, максимума и точке заказа в системе обновления деталей на складе, известной под названием системы максимума-минимума.

Ноу-хау (англ know how –  знать, как) –  не обеспеченные правовой защитой технические знания, умения и опыт, которые имеют коммерческую ценность и могут применяться в производственной и профессиональной практике.

Организация и технология предоставления услуг – комплекс упорядоченных организующих действий, направленных на обеспечение взаимодействия предметов, орудий труда и трудовых операций в процессе производства и оказания услуг.

Предпродажный сервис связан с подготовкой изделия для представления потенциальному или реальному покупателю.

Предприятие (оператор) связи – предприятие, осуществляющее хозяйственную деятельность для обеспечения функционирования средств, сооружений и сетей связи с целью предоставления услуг связи.

Бытовая услуга – особая часть деятельности с потребительским качеством, удовлетворяет конкретную бытовую потребность индивида, группы и др.


Бытовое обслуживание населения – организованная деятельность субъектов бизнеса, связанная с предоставлением бытовых услуг.

Бытовые услуги – вид деятельности субъектов бизнеса по удовлетворению конкретной бытовой потребности индивидуального заказчика.

Услуга – товар особого вида, деятельность, благо, что удовлетворяет потребности индивида, производства и общества, имеет потребительскую стоимость и стоимость, результат которой может иметь материальную и нематериальную формы.

Текущий ремонт – ремонт, осуществляемый в процессе эксплуатации для гарантированного обеспечения работоспособности изделия и заключается в замене и восстановлении отдельных частей и их регулировании.

Прогрессивный ремонт – разновидность капитального ремонта, при котором для большинства агрегатов и элементов устанавливаются индивидуальные (свои для каждого агрегата и прибора) ресурсы до капитального ремонта, а затем его выполнение за один прием заменяется поэтапной заменой агрегатов и узлов.


Продвижение услуг на рынок – совокупность действий, мероприятий, которые использует продавец услуг с целью повышения спроса на них, активизации, расширения объемов их сбыта.

Ремонт можно определить как программу помощи клиентам по поддержанию приобретенных ими машин в пригодном рабочем состоянии.

Ремонтной модернизацией называют меры, улучшающие эксплуатационные качества оборудования, то есть повышающие его надежность, долговечность и ремонтопригодность.

Ремонтопригодность – это свойство объекта, заключающееся в приспособленности к предупреждению и обнаружению причин его отказов, повреждений, а также устранению этих причин и их последствий путем проведения ремонтов и технического обслуживания.


Рынок информации – экономические отношения по поводу сбора, обработки, систематизации, купли-продажи информации (информационных товаров, услуг).

Рынок услуг – совокупность динамичных во времени и локализованных в пространстве социально-экономических отношений, которые формируются и реализуются в процессе удовлетворения платежеспособного спроса реальных и потенциальных потребителей предложением услуг, обеспечивающих пропорциональность их воспроизводства.


Сегментация рынка после продажных услуг – процесс, который заключается в том, чтобы рассматривать неоднородный рынок, т.е. рынок, на котором спрос имеет различную направленность, как совокупность нескольких внутренне однородных рынков; каждый из этих рынков является сегмент том, на котором преимущество отдается той или иной характеристике продукт.


Сервис – работа по оказанию услуг, т.е. по удовлетворению потребностей.

Сервис – это система обеспечения, позволяющая покупателю (потребителю) выбрать для себя оптимальный вариант приобретения и потребления технически сложного изделия, экономически выгодно эксплуатировать его в течение разумного срока, диктуемая интересами потребителя.


Сервис в гарантийный период охватывает принятые на гарантийный период виды ответственности, которые зависят от продукции, заключенного договора и политики конкурентов.

Сервис в послегарантийный период. Относительно круга обязанностей по сервису после окончания гарантийного срока важны те же оговорки, что и в гарантийный период. Существенное отличие послегарантийного сервиса заключается в том, что он осуществляется за плату, а его объем и цены оговариваются условиями контракта на определенный вид сервиса, прейскурантами и другими подобными документами.


Сервисная политика – система действий и решений, связанных с формированием у потребителя убеждения, что с покупкой конкретного изделия или комплекса он гарантирует себе надежные тылы и может сконцентрироваться на своих основных обязанностях.


Сервисное обслуживание продукции является совокупностью функций и видов деятельности всех подсистем предприятия, обеспечивающих связь "предприятие-потребитель" в разрезе каждого материального и информационного потока по показателям номенклатуры, качества, количества, цены, места и времени поставляемой в соответствии с требованиями рынка.


Система максимума-минимума – система обновления запаса деталей на складе, при которой наличие номенклатурных запасных частей достигается наиболее просто и надежно.

Социально-культурные услуги – услуги, направленные на удовлетворение социальных проблем населения. Они касаются сферы здравоохранения, образования, науки, культурных (туризм, искусство) и других нужд.

Стандарт (англ standart – норма, образец) – документ, устанавливающий для всеобщего и многократного применения общие принципы или характеристики деятельности, ее результатов с целью достижения их оптимальности.

Стандарт (англ standart – норма, образец) обслуживания – комплекс обязательных для исполнения правил обслуживания клиентов, призванных гарантировать установленный уровень качества всех технологических и торговых операций.

Стандарты обслуживания – это организационно-инструктивные и в определенной степени методические документы, разрабатываемые совместно системотехниками, специалистами сервиса и экономистами фирмы. В них отражены требования относительно целей, организаций, технологий и обеспечения отдельными видами сервисных работ, выполнение которых гарантирует высокую степень удовлетворенности покупателя. У документа многоцелевое назначение, поскольку он одновременно выступает и как рабочая инструкция, и как контрольно-оценочный материал, а также как мини-учебник для начинающих работников.


Срок службы – совокупность жизненных фаз единицы "продукции", понимаемая как полезная функция, начиная с ее производства и заканчивая ее утилизацией, или хотя бы, прекращением ее использования последним известным потребителем.


Техническое обслуживание (ТО – разного рода осмотры, ремонты, проверки в необходимых сочетаниях, определяемых временем, прошедшим с начала эксплуатации изделия и / или последнего технического обслуживания определенного вида.

Технологическая модернизация – меры, принадлежащие к таким направлениям модернизации, как повышение мощности, быстроходности, жесткости, виброустойчивости и точности,  а также автоматизация рабочего цикла.

Технология (греч techne – ремесло, logos – слово, учение) – совокупность правил, навыков, умений, используемых для осуществления функциональных процессов в конкретной сфере человеческой деятельности.

Технопарк (греч techne – мастерство и англ pam от лат parricus – изгородь) – научно-инновационные комплексы, целью функционирования которых является разработка новейших технологий, внедрение научно-технических разработок, производство продукции в наукоемких отраслях экономики.


Технополисы (греч techne – мастерство и polis) – специально созданные комплексы, объединяющие науку, технику, экономику, предпринимательство, искусство управления для реализации актуальных инновационных проектов.

ТО - единый процесс, объединяющий ряд подсистем по предоставлению услуг, которые взаимодействуют с целью обеспечения надлежащего рабочего состояния машины, а также ее приспособление к окружающим изменениям.

Торговые услуги – виды полезных действий, которые дополнительно предоставляют торговые предприятия покупателям в процессе приобретения или потребления товаров.

Торгово-посреднические услуги – коммерческая, представительская деятельность физических и юридических лиц относительно осуществления отдельных стадий торгового оборота на договорных началах.

Торговый патент – государственное свидетельство, удостоверяющее право субъекта бизнеса на рынке услуг или его структурных подразделений заниматься определенными видами предпринимательской деятельности.

Точка заказа в системе максимума-минимума является тем количеством деталей, при снижении до которой должен выдаваться заказ на их изготовление (покупку) для пополнения запаса на складе.

Транспортные услуги – услуги, связанные с перевозкой готовой продукции, сырья и полуфабрикатов из мест производства к пунктам потребления или дальнейшей переработки.

Фирменный сервис – это система взаимоотношений между изготовителем и потребителем промышленной продукции, характеризуемая непосредственным участием изготовителя в обеспечении эффективного использования изделия в течение всего жизненного цикла, в поддержании машин, оборудования, устройств в постоянной готовности к использованию.


Практическое занятие № 2. Знакомство со свойствами и 


показателями надежности машин

Качество и надежность машин


[image: image3.png]


[image: image4.png]


Качество машины – это совокупность свойств, определяющих ее способность выполнять свои функции в соответствии с эргономическими, эстетическими, экономическими и другими требованиями.

Под уровнем качества обслуживания и ремонта следует понимать меру приближения свойств отремонтированной (восстановленной) машины к соответствующим свойствам новой машины, принятой за эталон.

Машинам и их составным частям, которые были отремонтированы и прошли техническое обслуживание, свойственна качественная определенность, которая регламентируется нормативно-технической документацией (ГОСТ 15467-79), методическими пособиями по диагностике, обслуживанию и ремонту машин.


Для оценки качества машин используются преимущественно показатели в таких группах: технические, технологические, эргономические, эстетические, экономические и показатели надежности. [26]


1. Технические показатели деталей содержат: размеры, геометрическую форму, шероховатость, физико-механические свойства, материал, массу, дисбаланс, биение и др. Для соединений основными показателями являются размер зазора или натяга, взаимное расположение деталей, усилие затяжки, герметичность, вибрация, нагрев. Качество обслуживания, ремонта машины оценивается по размеру рабочих характеристик, кпд, шума, вибрации, нагреву и т.д.


2. Технологические показатели: способ восстановления или упрочнения, технологичность обработки (обрабатываемость), антикоррозионная обработка или защита, совершенство конструкции ремонтно-обслуживающего оборудования и оснастки и т.п. Эти показатели должны нацеливать рабочих сервисных предприятий на использование прогрессивных технологических процессов, материалов, передовой техники и совершенных форм организации работ.


3. Эргономические требования к машинам регламентируются антропометрическими, физиологическими, психологическими и психофизиологическими свойствами человека с целью оптимизации его деятельности в системе "человек-машина-среда".
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4. Эстетические показатели отражают такие свойства машин, как форма, окраска, отделка и др.


5. Экономические показатели (расход запасных частей и материалов, трудоемкость и себестоимость обслуживания и ремонта) связаны с требуемыми показателями качества при нормируемом расходе материальных и трудовых ресурсов.


Работоспособность – состояние машины, при котором она способна выполнять функции в соответствии с требованиями нормативно-технической документации (мощность, сила тяги на крюке, грузоподъемность и т.п.). Работоспособность оценивается по показателям назначения, эргономичности и эстетическим показателям.


Количественные показатели работоспособности машины (сборочной единицы) определяются в процессе испытания и осмотра, сравнением их с заводскими техническими условиями.
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Надежность – свойство машины (сборочной единицы) в течение установленного времени в определенных условиях выполнять заданные функции при сохранении в заданных пределах эксплуатационных показателей.

Надежность – комплексное свойство, объединяющее четыре других:


1. Безотказность – свойство машины сохранять работоспособность при эксплуатации в течение определенного времени (наработки) без вынужденных перерывов. Показатели безотказности определяют опытным методом. Проводят наблюдения по группе машин и определяют: вероятность безотказной работы, среднюю наработку до отказа, интенсивность отказов и наработку на первый отказ.


2. Долговечность – свойство машины (сборочной единицы) сохранять работоспособность с необходимыми перерывами для технического обслуживания и ремонта до предельного состояния, указанного в нормативно-технической документации. Долговечность бывает: физическая, моральная и технико-экономическая. Физическая долговечность определяется сроком службы машины до ее предельно допустимого износа. Моральная долговечность характеризует собой срок службы, достигнув которого машина определенной марки и определенного технического оформления становится экономически невыгодной. Она обусловливается техническим ресурсом. Технико-экономическая долговечность определяет срок службы машины (промежуточный между физической и моральной долговечностью), за пределами которого проведение ремонта машины экономически невыгодно или нецелесообразно. Количественно долговечность оценивается техническим ресурсом.


3. Ремонтопригодность – свойство машины (сборочной единицы), которая заключается в ее приспособленности к предупреждению, выявлению и устранению отказов, повреждений и неисправностей путем проведения технических обслуживаний и ремонтов. По своему содержанию ремонтопригодность – эксплуатационно-техническое свойство машины, характеризующее приспособленность ее конструкции к ремонтно-обслуживающим работам (контроль технического состояния машины и ее составных частей, регулирование соединений, выявление и устранение отказов и повреждений, предупредительная замена деталей и сборочных единиц, утративших работоспособность, и т.д.), проведению технических обслуживаний и ремонтов, устранению последствий отказов в период эксплуатации. Этот показатель надежности подвергается проверкам, проводимым на машино-испытательных станциях, заводах-изготовителях, ремонтных предприятиях и в хозяйствах, эксплуатирующих машины. Уровень ремонтопригодности машин оценивается удельными затратами времени простоя, трудовыми затратами и стоимостью проведенных технических мероприятий.


4. Сохраняемость – свойство машины (сборочной единицы) непрерывно сохранять исправное и работоспособное состояние в течение и после хранения и транспортирования.


Неисправности и отказы машин
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Основной причиной неисправности машин является износ. Износ – результат работы трения, характеризуемый как непрерывный процесс. [30]


Износ – процесс разрушения и отделения материала с поверхности твердого тела и (или) накопление остаточной деформации при трении, проявляющийся в постепенном изменении размеров и (или) формы детали. При износе изменяются размеры, масса детали, ее геометрические формы (например, появляются огранка, овальность, конусность шеек валов) и микрогеометрическое параметры (шероховатость поверхности), на поверхностях появляются потертости, зазубрины и другие повреждения. Под действием сил трения, динамических факторов (вибраций, ударных нагрузок и др.) и природных процессов (старение материалов и др.) происходят структурные и физико-химические изменения в материале детали, появляются поверхностные напряжения, приводящие к появлению микротрещин, при этом кристаллическая решетка уплотняется, как следствие возникает поверхностный наклепанный слой и т.п.


Основными показателями процесса изнашивания являются: время, скорость движения, давление, температура, поверхностная износостойкость и шероховатость. Интенсивность износа (размер износа за единицу времени) зависит от указанных показателей.


Существуют следующие виды износа:


Механическое изнашивание происходит вследствие механических взаимодействий. Коррозионно-механический износ – результат механического взаимодействия, сопровождающегося химическим и (или) электрическим взаимодействием материала детали со средой. Характерная для машин его разновидность – окислительное изнашивание. При этом на контактирующих поверхностях, вследствие диффузии кислорода, образуется твердая и хрупкая оксидная пленка, которая ускоряет процесс изнашивания. Этому виду износа подвержены шейки коленчатых и распределительных валов, поршневые пальцы и т.д.


Абразивный износ – это процесс соскабливания с поверхности детали очень мелких частиц металла посторонними частицами (например, продуктами загрязнения масел и топлив), находящимися в зоне трения, а также непосредственного контактирования с абразивной средой (рабочие органы машин, ходовые устройства гусеничных машин и т.п.).


Эрозионный (гидроэрозионный) износ – механический износ вследствие воздействия потока жидкости и (или) газа (рубашка охлаждения, головка блока, выпускные клапаны и т.п.).

Гидроабразивный (газоабразивный) износ – результат действия твердых частиц, взвешенных в жидкости (газе), которые перемещаются по изнашиваемым телам. Гидроабразивному износу подвержены детали дизельной топливной аппаратуры, гидравлических систем и т.п. Газоабразивному –  детали выхлопной системы двигателей.
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 износ – механический износ вследствие усталостного разрушения при повторном деформировании микрообъемов материала поверхностного слоя. Данный вид изнашивания характерен для деталей, работающих в условиях знакопеременных и ударных нагрузок (шатунов, коленчатых валов, поршневых пальцев, рессор и т.п.).


Кавитационный износ – результат гидроэрозионного износа, который происходит во время движения твердого тела относительно жидкости, при котором пузырьки газа закрываются вблизи поверхности, что создает местное повышение давления или температуры. Этому виду износа подвержены стенки детали рубашки охлаждения ДВС, детали центробежных насосов (корпусные, лопатки и т.п.).


Износ при заедании - результат охвата микронеровностей сопрягаемых поверхностей деталей, глубинного вырывания материала и его переноса с одной поверхности на другую. Особенно подвержены этому виду износа тяжелонагруженные шейки коленчатых валов и распределительных валов, поверхности поршней и т.д.


Износ при фреттинге происходит тогда, когда детали имеют малые колебательные перемещения (обоймы шариковых и роликовых подшипников).

Окислительное изнашивание характеризуется тем, что основное влияние на износ имеет химическая реакция материала с кислородом или средой, которая окисляет поверхности. Этому виду износа подвержены детали подвижных соединений, на поверхности которых образуется пленка твердого раствора кислорода, которая разрушается на мелкие частицы.


Электроэрозионный износ – результат воздействия разрядов при прохождении электрического тока (электроды свечей зажигания, контакты прерывателя-распределителя, магнето и реле-регулятора, щетки и коллекторы стартеров и генераторов, клеммы электроприборов и т.п.).


Износ – это результат изнашивания, проявляющийся в виде изменения размеров и других параметров и свойств материала детали. Износ измеряется в линейных единицах, в единицах массы и др.


Допустимый износ – значение износа, при котором изделие сохраняет работоспособность.

Предельный износ – износ, соответствующий предельному состоянию изделия или его составной части. При достижении предельного износа дальнейшая эксплуатация детали или соединения недопустима. При аварийных износах (поломках) эксплуатация деталей недопустима.


Закономерность износа деталей в подвижных соединениях представлена на рис. 41.
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Рис. 41. График закономерности износа деталей в подвижных соединениях

[image: image15.jpg]



Рис. 42. График закономерности износа деталей в неподвижных соединениях

О - А - участок обкатки (приработки) деталей. В период обкатки (h0) несколько быстрее происходит износ (0) детали, при этом шероховатость поверхности уменьшается. А - Б - участок естественного износа, т.е. период нормальной эксплуатации. В этот период шероховатость поверхности остается практически постоянной величиной износа на этом участке находятся в допустимых пределах. После точки Б происходит интенсивный износ, шероховатость поверхности резко увеличивается, появляется стук в соединениях. Работа соединения должна быть прекращена, так как может наступить разрушение детали (аварийный износ). В точке Б предельный износ, за ней – период интенсивного изнашивания.


В неподвижных соединениях вследствие контактного давления поверхностный слой металла деталей уплотняется, постепенно уменьшается натяжение, а затем переходит в зазор. Характер износа детали в этом случае показан на рис 42.2. О - А - участок естественного износа (уплотнение металла), то есть период нормальной эксплуатации. В этот период натяжение сохраняется в допустимых пределах. После точки А натяжение переходит в зазор (предельный износ), неподвижное соединение становится подвижным. Работа детали (соединения) должна быть прекращена. Чем меньше значение угла а наклонной кривой, тем больше срок работы детали (соединения). Срок (время) работы детали определяют по формуле ою г =hг / tgа.


Методы определения износа деталей: измерение с помощью универсальных и специальных способов микрометрирования, профилографирования, взвешивания, использования искусственных баз и радиоактивных изотопов для обнаружения железа в масле и др. Последние три метода относятся к методам косвенного определения износа деталей.


Метод микрометрического измерения - один из самых простых и наиболее распространенных приемов определения износа При этом нужный размер детали определяется измерением с помощью штангенциркулей, микрометров, индикаторных приборов до и после исследования. По разнице размеров делают выводы о линейном износе. Для определения очень малых износов (например, в прецизионных деталях: плунжер, нагнетательных клапанах, золотниках гидравлических систем и др.) используют профилографирование.


Взвешивание широко применяется для определения износа деталей в лабораторных условиях. Износ массы определяют по изменению массы образца до и после исследования. Этот метод нельзя применять, если главным износом является пластическая деформация поверхностных слоев материала изделия.


Метод искусственных баз, разработанный М.М. Хрущевым и Е.С. Берковичем, заключается в том, что на поверхности трения с помощью специального инструмента вырезают лунку с заранее заданным геометрическим профилем. Затем измерением глубины лунки определяют величину линейного износа. Метод отличается высокой точностью, так как дно вырезанной лунки является постоянной базой для измерений.


Метод радиоактивных изотопов основан на измерении количества радиоактивного вещества в масле специальными счетчиками. По изменению количества этого вещества и делают выводы о нарастании износа радиоактивных руктивных вещество (изотопы вольфрама, сурьмы, кобальта и т.п.) вводят в деталь при литье, гальваническом наращивании, диффузионном насыщении и т.п.


Успешно используют для определения износа деталей двигателя и других сборочных единиц метод химического анализа отработанного масла. По количеству железа и других продуктов износа в масле делают выводы о размере износа.


Преимущество двух последних методов в том, что для определения износа нет необходимости разбирать машины. Однако метод определения количества железа в масле дает суммарный износ всех сопряженных деталей, а не каждой в отдельности.


Основными мероприятиями по уменьшению интенсивности износа являются: своевременное и качественное проведение операций технического обслуживания и ремонта, применение горюче-смазочных материалов, указанных в заводских инструкциях; отбор механизаторов соответствующей квалификации; нанесение на поверхность детали твердых покрытий (гальваническим и электроискровым наращиванием, наплавкой, напеканием) упрочнение поверхностей деталей термохимическими способами, накатывания (раскаткой), наклепыванием (создание напряжений сжатия на поверхности детали), тщательной механической обработкой (шлифовка, полировка и т.п.).


Практическое занятие № 3. Знакомство с критериями качества

работы предприятия технического сервиса

Критерии качества работы предприятия технического сервиса
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К показателям, входящим в стандарты обслуживания, используемые как критерии качества работы предприятия технического сервиса, относятся: 

- достижение намеченного объема продаж;


- обеспечение отношения "объем запасов запчастей / оборот";


- динамика роста продаж в натуральном и денежном выражениях;


- динамика увеличения количества услуг, оказываемых клиентам - владельцам машин.

К этим критериям оценки качества работы предприятия технического сервиса следует относиться осторожно, так как ориентация на эти критерии может привести к неблагоприятным результатам. Мониторинг качества работы предприятия технического сервиса проводится регулярно, а затем на его основе вырабатываются и принимаются организационные и другие меры, чтобы ошибка (а значит и недовольство клиента) больше не повторялась.


Основная задача службы технического сервиса – ноль "проколов". Чем длиннее цепочка прохождения заказа, тем больше вероятность допущения ошибки. Поэтому возникает необходимость в уменьшении до предела (но без ущерба для качества обслуживания) количества элементов, из которых состоит служба технического сервиса, и в мотивации сотрудников достичь нуля дефектов в своей роботе.


Удовлетворенность клиента – зеркало работы службы технического сервиса, потому что клиент – единственный, кто может дать ей оценку объективно. Таким образом, существует необходимость в систематическом опросе клиентов. Нужно использовать все возможные каналы связи, чтобы обеспечить клиенту оперативный контакт со службой технического сервиса.


Желая убедиться в том, что потребители довольны качеством услуг технического сервиса, все больше сервисных служб вводит систему карточек отзывов и другие формы обратной связи с клиентами.

Таким образом, увеличение конкурентоспособности предприятия технического сервиса, определяется ростом уровня обслуживания, сопровождается, с одной стороны, снижением потерь на рынке, а с другой – повышением расходов на технический сервис.

Таким образом, почти во всех ситуациях, ориентированных на высокое качество услуги, существует предельный уровень распределения средств, по которому прибыль становится минимальной и даже исчезает. Поэтому максимизация масштабов и повышение качества услуг технического сервиса не является самоцелью. Обычно, соотношение уровня предлагаемой услуги и ее вклада в прибыль определяется уровнем спроса на услуги технического сервиса и требованиями повышения безопасности и эффективности эксплуатации машин.

Количественная оценка уровня обслуживания

Технический сервис машин оценивают по показателю "уровень обслуживания", который определяется по формуле:
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где 
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 – уровень обслуживания, %; n – фактическое количество оказанных услуг; N – теоретически возможное количество услуг, которые могут быть оказаны на предприятии технического сервиса; ti – время, затрачиваемое на оказание i-й услуги.


Таким образом, 
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 – суммарное время, затраченное на оказание всего комплекса услуг на предприятии технического сервиса; 
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– время, которое теоретически необходимо затратить на оказание тог же комплекса услуг на предприятии технического сервиса. 


Зависимость расходов на технический сервис от размера уровня обслуживания определяется следующими параметрами: начиная от 70 % и выше затраты на технический сервис растут по экспоненциальной зависимости от уровня обслуживания, а при уровне обслуживания 90 % и выше технический сервис становится невыгодным. Так, например, специалистами, оценивающими работу СТОА, подсчитано, что при повышении уровня обслуживания от 95 до 97 % экономический эффект повышается на 2 %, а расходы возрастают на 14 %.


Однако следует учитывать, что с другой стороны, снижение уровня обслуживания приводит к увеличению потерь, вызванных ухудшением качества технического сервиса. 


Современные системы управления предприятиями 


технического сервиса и их функции


Еще в конце 60-х гг. ХХ в. Йоджи Акао, японским профессором было введено в методики оценки качества функционирования систем управления так называемое развертывание функции качества (РФК). РФК – это организация качества, надежности технологии и расходов таким образом, чтобы конструктивные особенности товара или услуги предоставляли пользователям ожидаемые выгоды или удовлетворение. РФК использует концепцию позиционирования и превращает ее в конечный товар или услуги, конкурентоспособность которых превосходит в работе выбранные параметры дифференциации. РФК также предполагает объединение спецификаций такого товара со спецификациями соответствующего производственного процесса. 

Покупатели выбирают товар на основе качества (или качества и цены), когда они считают, что качество товара выше, чем качество товара конкурента по характеристикам, особенностям и важным для них признакам. Качество товара должно определяться на основе входных и выходных данных.


Матрица спецификаций продукта при условии РФК превратит искомые выгоды в желаемые технические спецификации.


Измерителями системы качества при оценке с помощью РФК являются:

1. Работа, измеряемая по специфическим параметрам, таким, например, как отсутствие шума при движении автомобиля. Этот параметр в значительной степени зависит от первичных выгод, которые ожидаются при использовании продукта.

2. Особенности, которые являются вспомогательными характеристиками, обеспечивающими вторичные выгоды – гудки и сигналы.

3. Надежность, которая обычно измеряется как среднее время до первого ремонта, среднее время между ремонтами и количество поломок за единицу времени.

4. Продолжительность службы – это срок службы и устойчивость к стрессовым ситуациям.

5. Удобство ремонта, оцениваемое скоростью, удобством, компетентностью и легкостью выполнения ремонта.

6. Эстетика, т.е. влияние товара на ощущения – как он выглядит, звучит, ощущается, пахнет, каков он на вкус.

7. Репутация, связанная с именем организации или имиджем торговой марки.

8. Соответствие, которое оценивается по признакам соответствия товара или услуги рабочим стандартам, спецификациям и насколько товар или услуга может отклоняться от установленных стандартов.

Практическое занятие № 4. Знакомство с принципами и видами 


современного технического по времени его осуществления

Принципы современного технического сервиса
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Существует ряд общепринятых норм при предоставлении сервисных услуг, соблюдение которых предостерегает от ошибок при работе с клиентами.

1. Обязательность предложения сервисных услуг. В глобальном масштабе компании, производящие высокотехнологичные и высококачественные товары (машины), но плохо обеспечивающие их сопутствующими сервисными услугами, ставят себя в очень невыгодное положение.

2. Необязательность использования сервиса. Фирма не должна навязывать клиенту сервис.

3. Эластичность сервиса. Пакет сервисных мероприятий фирмы может быть достаточно широким: от минимально необходимого набора услуг, до максимально целесообразного.

4. Удобство сервиса. Сервис должен предоставляться в том месте, в такое время и в такой форме, которые устраивали бы покупателя.

5. Техническая адекватность сервиса. Современные предприятия производители машин все больше оснащаются новейшей техникой, резко усложняет технологию изготовления машин. И если технический уровень оборудования и технологии сервиса не будут адекватны производственным, трудно рассчитывать на необходимое качество технического сервиса. Также этот принцип требует разработки и внедрения особого типа технологии и оборудования для сервисных центров. Особенность эта заключается в том, что "затянуть" в каждый центр работоспособный технический комплекс и мощную электронику, которые изготовляли изделия на заводе, нереально, но качество сервиса страдать от этого не должно. Потребителя интересуют свои проблемы, а не проблемы производителя. Отсюда возникает необходимость создания оригинальных технических решений специально для технологии сервисных работ.


В США рынок оборудования только для области автосервиса оценивается в $ 7…9 млрд.

6. Информационная отдача сервиса. Руководство фирмы должно прислушиваться к информации, которую может выдать служба сервиса по эксплуатации машин, об оценках и мнениях клиентов, проведении и приемах сервиса конкурентов и т.д.


7. Разумная ценовая политика в сфере сервиса. Сервис должен быть не столько источником дополнительной прибыли, сколько стимулом для приобретения товаров фирмы и инструментом укрепления доверия покупателей.

8. Гарантированное соответствие производства уровню и возможностям сервиса. Производитель, доброжелательно относящийся к потребителю, будет строго сопоставлять свои производственные мощности с возможностями сервиса и никогда не поставит клиента в условия "обслужи себя сам".

Классификация технического сервиса


Виды технического сервиса по времени его осуществления


По временным параметрам технический сервис подразделяется на предпродажный и послепродажный, а последний – на гарантийный и послегарантийный.

Предпродажный сервис связан с подготовкой изделия для представления потенциальному или реальному покупателю. Предпродажный сервис всегда бесплатный. Он содержит шесть основных элементов:


1) проверка;


2) консервация;


3) укомплектование необходимой технической документацией, инструкциями о пуске в эксплуатацию, техническом обслуживании, элементарных ремонтах и др. Техническая документация должна быть напечатана на языке покупателя оборудования, а если в стране имеются большие группы населения, на разных языках, считается целесообразным издавать документацию специально для них (при условии, что они являются массовыми покупателями этого товара);


4) расконсервация и проверка перед продажей;


5) демонстрация;


6) консервация и передачи потребителю.

Послепродажный сервис делится на гарантийный и послегарантийный по формальному признаку: «бесплатно» (в первом случае) или за плату (во втором) производятся предусмотренные сервисным перечнем работы. Формальность здесь проявляется в том, что стоимость работ, запасных частей и материалов в гарантийный период входит в продажную цену или других (послегарантийных) услуг.


Сервис в гарантийный период охватывает принятые на гарантийный период виды ответственности, которые зависят от продукции, заключенного договора и политики конкурентов Он объединяет:


1) расконсервацию в присутствии потребителя;

2) монтаж и пуск;

3) проверки и наладки;

4) обучение рабочих правильной эксплуатации;

5) обучение специалистов поддерживающему сервису;

6) наблюдение за изделием (системами) в эксплуатации;

7) осуществление надлежащего технического обслуживания;

8) осуществление (при необходимости) ремонта;

9) поставку запасных частей.

Предложенный сравнительно полный список касается в наибольшей степени сложной дорогостоящей техники производственного назначения.

Сервис в послегарантийный период. Относительно круга обязанностей по сервису после окончания гарантийного срока важными являются те же оговорки, что и в гарантийный период. В наиболее распространенном случае нужно выполнять следующие условия:


1) наблюдать за изделием (системой) в эксплуатации;


2) обеспечить поставку запасных частей;


3) при необходимости выполнять ремонт;


4) предоставлять разнообразную техническую помощь;


5) обязать специалистов по сервису провести повторные курсы для клиентов.

Существенное отличие послегарантийного сервиса заключается в том, что он осуществляется за плату, а его объем и цены определяются условиями контракта на определенный вид сервиса, прейскурантами и другими подобными документами.


Контрольные вопросы  

1. Дайте определение понятию "стандарты обслуживания"
2. На чем основаны ожидания качества услуг?
3. Перечислите параметры оценки качества услуг.
4. Дайте определение понятий «входящие» и «исходящие» данные.
5. Дайте определение термина "РФК"
6. Как определить оптимальный размер уровня обслуживания?
7. Назовите основные тенденции и стратегические направления, которые существуют в политике послепродажного сервисного обслуживания.
8. Какие нововведения пытаются вводить в свои изделия производители в целях совершенствования сервисного обслуживания?
9. Дайте определение понятий "сервис" и "сервисная политика".
10. Расскажите о месте и роли сервисного обслуживания на современном этапе развития экономики.
11. Назовите основные задачи и услуги системы сервиса.
12. Дайте классификацию видов сервиса по составу работ и времени его выполнения.
13. Название основные принципы современного сервиса.
14. Назовите основные преимущества и особенности фирменного сервиса.
15. Как вы считаете, для производителей любых товаров характерна организация "фирменного сервиса"?
16. Что понимают под продукцией технического сервиса?
17. Где находится служба сервисного обслуживания машин?
18. Чем отличаются понятия "жизненный цикл услуг" и "срок службы изделия"?
19. Перечислите и охарактеризуйте основные этапы жизненного цикла сервисных услуг.
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