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МАШИНОСТРОЕНИЕ И СМЕЖНЫЕ ОТРАСЛИ

Основные тезисы:
• Предприятия фокусируются на 

обеспечении технического обслуживания 
своих изделий для того, чтобы выделить их в ряду 
других (конкурентных) предложений, [получить воз�получить воз�
можность понять, как] усовершенствовать их конст�
рукцию в будущем, а также увеличить свою прибыль 
и повысить степень удовлетворенности клиентов;

• Эффективное управление жизненным циклом 
сервиса (Service Lifecycle Management – SLM) явля�
ется ключевым фактором для поддержания лояльнос�
ти клиентов и степени их удовлетворенности;

• Компания PTC разработала самостоятельно и 
приобрела у других несколько лучших в своём классе 
программных решений, ориентированных на ключе� решений, ориентированных на ключе�решений, ориентированных на ключе�
вые задачи SLM; эти решения обеспечивают возмож�
ность создания информационной системы поддержки 
сервиса, что поможет предприятиям предоставлять 
своим клиентам техническое обслуживание мирового 
класса и получать максимальную отдачу от продук�
тов, которые они продают.

Введение 
Сервис – это намного больше, чем только ремонт 

или замена неисправных изделий. Это понятие охва�
тывает все виды деятельности, которые обеспечивают 
максимально эффективное использование изделий – 
то есть такое, какое задумано при проектировании 
(или даже лучше), на всём протяжении их жизненно�или даже лучше), на всём протяжении их жизненно�), на всём протяжении их жизненно�, на всём протяжении их жизненно�
го цикла. Эта критически важная деятельность вклю�
чает множество мероприятий – таких, как техничес�
кое обслуживание по месту эксплуатации, управление 
гарантийным обслуживанием и выполнением условий 
контрактов, управление полученными отзывами по�
требителей, багажом знаний по обслуживанию изде�
лия, технической информацией об изделии, а также 
логистику и многое другое.

Исторически сервис в большинстве отраслей счи�
тался чем�то второстепенным. Однако сегодня обеспе�
чение превосходного обслуживания является крити�
чески важным элементом для достижения удовлетво�
ренности клиентов, который позволяет выделить пред�
ложения компании, улучшить конструкцию будущих 
изделий, увеличить доходы и прибыльность. Потре�
бители ожидают, что продукты и сервис, которые они 
приобретают, будут высокого качества. Если же изде�
лие имеет брак и не годится для использования, то они 
ожидают, что поставщик обеспечит эффективный сер�
вис для быстрого восстановления эксплуатационных 

характеристик. Компании, предоставляющие 
превосходные продукты и сервис, вознаграж�
даются ростом лояльности потребителей и 

возможностью увеличения продаж изделий и услуг.
Клиенты тоже начинают менять отношение к тому, 

что и как они покупают: заказывают ожидаемый 
результат, а не просто продукт. Например, покупая 
авиадвигатели power-by-the-hour (программа обслу�
живания двигателей с фиксированной оплатой за час 
полета. – Прим. ред.), заказчик фактически приобре�
тет время его работы в полете, причем с определен�
ными техническими характеристиками. Поддержание 
высокого уровня работоспособности двигателя являет�
ся обязательным, и одновременно прибыльным делом 
для производителя.

Обслуживание изделий длительного использова�
ния может оказаться гораздо более прибыльным, чем 
их первоначальная продажа, если сервис становится 
источником устойчивого, долгосрочного потока дохо�
дов. Кроме того, клиенты хотят, чтобы обслуживание 
выполнялось заблаговременно – предотвращая отка�
зы, а не дожидаясь, когда они произойдут.

Управление гарантийным обслуживанием – еще 
одна важная компонента сервиса и бизнес�возмож�
ность. Четкое и эффективное управление этой компо�
нентой может напрямую позитивно влиять на итого�
вый результат, равно как и на ценность бренда фирмы. 
Необходимость улучшать гарантийное обслуживание 
вынуждает предприятия внедрять интегрированные 
программные решения, которые используют весь на�
бор информации, описывающей изделие. Кроме того, 
обеспечение обратной связи по гарантийным случаям 
со службой разработки изделия важно как для немед�
ленного внесения коррекций, так и для совершенства 
будущих конструкций.

История сервиса – куча операций 
Исторически сервис обычно был фрагментирован – 

услуги оказывались множеством организаций с разли�
чающимися информационными системами и ориенти�
рованными на сервис репозиториями с информацией 
для технической поддержки и гарантийного обслужи�
вания, описаниями деталей и пр. Персонал этих орга�
низаций никак не участвовал в проектировании изде�
лий и не мог повлиять на конструкторские решения – с 
тем, чтобы как�то улучшить эксплуатацию и техничес�
кую поддержку готового продукта. Эксплуа тационная 
документация также создавалась и поддер живалась 
отдельно от процессов проектирования и дальнейшего 
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Иусовершенствования изделия, в результате чего оказы�
валась неполной и содержала несоответст вия в отно�
шении его обслуживания.

Сегодня многие организации используют различ�
ные информационные системы для поддержки об�
служивания, планирования трудозатрат, управления 
последовательностью работ, планирования потреб�
ности в запасных частях, логистики, подготовки от�
четов о степени готовности, обработки гарантийных 
претензий. В таких условиях сотрудники, обеспечи�
вающие сервисные работы, должны иметь доступ к 
множеству систем, чтобы найти информацию, кото�
рая нужна им для четкого планирования и диагнос�
тики, а также для решения возникающих проблем. 
Таким образом, получение актуальной технической 
документации, сведений о текущей конфигурации из�
делия, необходимых запчастях и т.д. является слож�
ным делом. Зачастую это приводит к увеличению 
времени, которое требуется для выполнения сервис�
ных работ, и вызывает ошибки, что может повлечь 
за собой двух� или трехкратное повышение стоимос�
ти обслуживания, вызывающее неудовлетворенность 
клиентов.

Компании уже понимают, что для того, чтобы 
иметь единое, полное и актуальное представление о 
сервисных работах, следует интегрировать управление 
информацией и процессами, связанными с обслужива�
нием, в рамках единой сервисной экосистемы, а также 
обеспечить взаимодействие со связанными информа�
ционными системами. Они осознаю́т, что необходимо 
повышать степень согласованности и доступности от�
носящейся к сервису информации, независимо от того, 
где она создана и поддерживается. Это стимулирует 
эволюцию SLM и ввод таких систем в оборот – как 
критически важных решений для долгосрочного успе�
ха бизнеса.

Система SLM мирового класса 
Чтобы предоставлять сервис мирового класса, ком�

паниям требуется интегрированным образом управ�
лять им, всей относящейся к нему информацией и про�
цессами, в течение всего срока службы изделия и для 
каждого сервисного события или мероприятия. Для 
этого [информационные] структуры, содержащие сер�
висный контент, должны развиваться на протяжении 
всего периода создания и сопровождения изделия – до 
тех пор, пока оно не будет изъято из эксплуатации и 
отправлено на утилизацию. Все аспекты обслужива�
ния и гарантийной поддержки должны управляться 
в соответствии с последними спецификациями и кон�
фигурациями изделия, причем с учетом региональных 
особенностей и законодательных норм.

Чтобы эффективно планировать и выполнять сер�
висные работы, требуется знать текущую конфигура�
цию изделия, историю его сопровождения и ремонта, 
то, как его лучше эксплуатировать и обслуживать, 
какие запчасти, тесты и сервисное оборудование сле�
дует использовать. Система SLM не только объеди�
няет в себе различные сервисные приложения, но 
и охватывает людей, процессы и технологии, кото�
рые необходимы для определения и предоставления 

требуемого обслуживания, а также для его количест�
венной оценки.

Отдельные информационные системы для под�
держки сервиса (например, для управления потреб�
ностью в запчастях, управления багажом знаний по 
обслуживанию, управления эксплуатационным и га�
рантийным обслуживанием, для аналитики) должны 
быть интегрированы, чтобы они могли использовать 
сервисную информацию совместно, чтобы релевант�
ная информация была легкодоступной, достоверной, 
предоставлялась пользователю в понятном и компак�
тном виде. Интеграция устраняет необходимость в 
 повторном вводе данных, исключает вероятность появ�
ления лакун и противоречий в данных, приводящих к 
тому, что обслуживание проводится неправильно.

Эффективность SLM также подразумевает упреж�
дающие (proactive) действия – отслеживание исполь�
зования изделия, планирование событий обслужи�
вания и уведомление клиентов о них. SLM�решение 
должно поддерживать проактивное техобслуживание 
с необходимой технической информацией (например, 
процедуры обслуживания, утвержденные списки де�
талей, обучающие материалы), обеспечивать предва�
рительный заказ деталей и наборов инструмента для 
выполнения работы, своевременное их наличие в нуж�
ном месте.

Кроме того, SLM�решения должны предоставлять 
возможности для фиксации и анализа относящейся 
к обслуживанию информации – о типах проблем и 
частоте их возникновения, о том, какие изделия выхо�
дят из строя, где и когда. Затем эта аналитика может 
использоваться для выявления повторяющихся сцена�
риев и закономерностей и заблаговременного иниции�
рования превентивных действий.

И, наконец, эффективное управление сервисом 
подразумевает замкнутость цикла, обеспечение обрат�
ной связи по требованиям к изделию, конструкции, 
качеству и изготовлению – с тем, чтобы новое поколе�
ние продуктов можно было спроектировать и сделать 
так, чтобы они обладали улучшенными эксплуата�
ционными характеристиками и приносили б¡льшую 
пользу их заказчикам.

SLM-решение от PTC	
Компания PTC считает (и CIMdata с этим соглас�

на), что эффективная SLM-система – ключ к долго�
временному успеху предприятия. Согласно заявлению 
PTC, её стратегией относительно SLM является под�
ход, который охватывает ключевые аспекты SLM и 
базируется на трех китах:

 �учшие в своём классе приложения, ориенти��учшие в своём классе приложения, ориенти�
рованные на характерные проблемы при обеспечении 
обслуживания – такие, как наличие технической ин�
формации об изделии, управление запасными частя�
ми, поддержка обслуживания по месту эксплуатации 
и пр.;

 SLM-решение, которое обеспечивает сквозную 
доступность информации во всех приложениях и воз�
можность оптимизации всех операций обслуживания, 
позволяет планировать их, выполнять, а также прово�
дить анализ;
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 Полная информационная прозрачность всего 
жизненного цикла изделия – для максимизации про�
изводительности изделия и эффективности его обслу�
живания, установления долговременных партнерских 
отношений с его заказчиками, повышения доходов от 
сервиса и общей прибыли производителя (это то, что 
PTC относит к “преимуществам изделия и обслужи�
вания”).

В рамках этого подхода PTC реализует долгосроч�
ную стратегию разработки собственного ПО и приоб�
ретения ведущих решений с целью создания полного 
портфеля SLM-решений, состоящего из таких компо�
нентов, как: 

• Arbortext, Creo и Windchill – для создания тех�
нической информации, описаний деталей и поддержки 
планирования сервисного обслуживания изделий; 

• 4CS – система управления гарантийным обслу�
живанием;

• Servigistics – система для планирования и опти�
мизации потребности в запасных частях, поддержки 
выполнения техобслуживания по месту эксплуата�
ции, управления багажом знаний по обслуживанию 
изделия. 

Компания PTC заявляет, что все SLM�решения в 
дальнейшем будут создаваться на платформе универ�
сального предприятия, что позволит оптимизировать 
относящиеся к обслуживанию данные и процессы, 
обеспечив при этом их бесшовное и прозрачное пере�
текание по всем функциям обслуживания, а также и в 
другие корпоративные системы.

Сейчас PTC поставляет девять решений для клю�
чевых задач сервиса (рис. 1): техническая информа�
ция; информация по запасным частям; управление ба�
гажом знаний по обслуживанию изделия; управление 
гарантийным обслуживанием и выполнением конт�
рактов, управление запасными частями; управление 
обслуживанием по месту эксплуатации; определение 
стоимости запчастей; управление складским хозяйст�
вом; управление сервисной сетью.

Начинать с одного решения 
или с полного набора?

Каждое из сервисных решений PTC ориентировано 
на определенную функцию или операцию SLM, оно 
предлагается отдельно или же в комплекте для созда�
ния всеохватывающей SLM-среды. Согласно заявле�
ниям компании PTC, её SLM�подход позволяет пред�
приятиям двигаться к формированию IT-среды для 
под держки обслуживания пошагово, удовлетворяя кон�
кретные бизнес�потребности. При этом SLM�решения 
PTC могут комбинироваться с Windchill и другими 
решениями этой компании, а также интегрироваться с 
другими информационными системами, включая  ERP-, 
CRM� и PLM�приложения сторонних разработчиков.

Компания PTC утверждает, что к преимуществам 
её решений относится возможность фиксации и управ�
ления актуальными знаниями об изделии, связанной с 
его обслуживанием информацией и процессами, при�
чем доступ к этой информации обеспечивается там и 
тогда, когда это необходимо. Обслуживание можно 
планировать и выполнять более эффективно, что сбе�
регает время и деньги обеим сторонам – и поставщику 
сервиса, и клиенту. Персонал, проводящий техничес�
кое обслуживание, сможет получать самую свежую 
и точную информацию об изделии (например, кон�
фигурация изделия, процедуры обслуживания), что 
позволит всегда выполнять обслуживание правильно 
и своевременно. Интеграция с другими решениями 
PTC служит для того, чтобы облегчить планирование 
предстоящего обслуживания в соответствии с требова�
ниями для этого изделия, а все возникающие в ходе 
обслуживания проблемы фиксировались и учитыва�
лись при разработке нового изделия.

Выводы 
Чем лучше обслуживание, тем счастливей и лояль�

ней будут клиенты. Эффективное управление жиз-
ненным циклом сервиса – ключевой аспект в деле 
создания счастливых пользователей. Оно охватывает 
всё – от распаковки и монтажа изделия до техничес�
кой поддержки в течение его жизни, включая обеспе�
чение правильной эксплуатации и обратной связи для 
улучшения его конструкции и технологии изготовле�
ния. Успехи в сфере SLM могут создать то отличие, 
которое удержит клиентов. Это улучшит и результаты 
деятельности предприятия – будет обеспечиваться бо�
лее эффективное и дешевое обслуживание, что позво�
лит увеличить доходы от сервиса.

PTC предлагает комплексное ви́дение и стратегию 
SLM, что дает компаниям возможность предоставлять 
продвинутый сервис. SLM�решения PTC ориентирова�
ны почти на все аспекты управления эксплуатационным 
и гарантийным обслуживанием, они могут использовать�
ся как вместе с другими решениями PTC, так и без них. 
В сочетании с продуктами PTC для разработки изделий 
они образуют комплексное решение от одного провайде�
ра для управления изделиями на протяжении всего жиз�
ненного цикла, начиная от создания концепции. Ком�
паниям, которые стремятся улучшить свои возможности 
по предоставлению технического обслуживания, следует 
присмотреться к SLM-решениям PTC. Рис. 1. Составляющие SLM-решения от PTC
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