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Аннотация
Основным условием успеха организации является гарантированно высокий уровень

качества оказываемых услуг. Выявление и регулирование факторов, формирующих качество
предоставляемых услуг, позволяет повысить удовлетворенность потребителей, а,
следовательно, конкурентоспособность  организации в целом. В статье представлены
результаты комплексного анализа услуги по поверке средств измерений на примере
деятельности ООО «РМЦ».
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Построение инновационной экономики невозможно без насыщения производств и
инфраструктуры самыми современными средствами измерений, поставляющими точную и
надежную измерительную информацию.

Распоряжением Правительства Российской Федерации № 737-р от 19 апреля 2017 года
утверждена Стратегия обеспечения единства измерений до 2025 года, которая задает целевые
ориентиры для развития системы обеспечения единства измерений (ОЕИ) в условиях
продолжения в России рыночных преобразований и построения инновационной экономики [1].

К 2025 году намечено достигнуть полного удовлетворения потребностей граждан и
общества в области ОЕИ. Предусматривается существенное повышение доступности и
эффективности метрологических услуг, касающихся обслуживания всех видов измерительной
техники, начиная от сложных измерительных систем и заканчивая бытовыми счетчиками воды
и электричества.

В условиях нестабильности рынка и жёсткой конкуренции среди его игроков всё
больший вес набирает такой инструмент влияния, как качество обслуживания клиентов [2-5].
Трудно не согласится с тем, что чем лучше сервис и качество предлагаемых услуг, тем больше
вероятность сохранить уже имеющихся клиентов и завоевать расположение новых.

Уровень качества обслуживания клиентов в организациях имеет огромное значение,
поэтому пренебрежительное отношение к этому компоненту работы — серьёзное упущение со
стороны любой компании.

Для постоянного улучшения и совершенствования клиентского сервиса обслуживания
требуется использование комплексного подхода к анализу качеству предоставляемых услуг.
Так, например, качество оказываемых услуг по поверке средств измерений зависит от многих
факторов, несмотря на то, что процедура поверки определенного и утвержденного типа
средства измерения строго регламентирована и описана в методике поверки на данный тип
средства измерения. Основными факторами, влияющими на качество услуги, являются:

- выбор эталонной базы (чем точнее эталон, с помощью которого будет проводиться
поверка, тем будет лучше и точнее результат);

- квалификация персонала (основная функция по поверке средств измерений ложится на
плечи персонала, несмотря на то, что сейчас все больше появляется автоматизированных
рабочих мест поверителя);
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- условия окружающей среды (несоблюдение условий проведения процедуры поверки
влечет за собой недостоверность результатов и, как следствие, ставит под сомнение
деятельность организации).

В зависимости от того, насколько ответственно организация, оказывающая услуги по
поверке средств измерений, подойдет к обеспечению перечисленных факторов зависит
качество оказываемых услуг и удовлетворенность потребителя, а это является первоочередной
задачей каждого предприятия.

Проведем комплексный анализ основных проблем, которые возникают, или могут
возникнуть в ходе оказания услуги по поверке счетчика газа бытового на примере ООО
«РМЦ».

Наиболее подходящим инструментом для выявления основных проблем при оказании
услуги является диаграмма Парето [6-8].

На начальном этапе необходимо выявить основные проблемы, связанные с оказанием
услуги. Далее разрабатывается контрольный лист для регистрации данных, в качестве которого
можно использовать журнал претензий со стороны заказчика (клиента).

Рассмотрим основные факторы, оказывающие влияющие на появление убытков при
предоставлении услуги на ООО «РМЦ» (таблица1, рисунок 1).

Таблица 1- Основные проблемы и накопленный процент, влияющие на количество убытков

Проблема Количество
случаев

Доля в общем
количестве случаев, %

Накопленный
процент, %

Увеличение сроков поверки 42 31,34 31,34
Отказ офисной техники 35 26,12 57,46

Несоответствующие условия
окружающей среды 20 14,93 72,39

Отсутствие требуемой позиции в
области аккредитации 15 11,19 83,58

Недостаточно навыков у сотрудника 8 5,97 89,55
Несоответствие оборудования
установленным требованиям 5 3,73 93,28

Квалификация сотрудника 3 2,24 95,52
Выход из строя эталонного

оборудования (ремонт) 3 2,24 97,76

Нарушение условий методики
поверки 2 1,49 99,25

Стаж работы сотрудника 1 0,75 100
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Рисунок 1 – Диаграмма Парето накопленных случаев различных проблем при оказании услуги
по поверке счетчика газа бытового

По результатам проведенного анализа можно сделать вывод о том, что на потери
прибыли при оказании услуги по поверке счетчика газа бытового оказывает влияние
увеличение сроков поверки и отказ офисной техники.

Устранение основных проблем при оказании данной услуги позволит избавиться от
подавляющего большинства возникающих потерь и повысит прибыльность компании.

С целью исследования проблем, влияющих на качество предоставляемой услуги,
проведем причинно-следственный анализ по четырем основным категориям – персонал,
оборудование (материал), методика поверки, окружающие условия (рисунок 2).
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Рисунок 2 – Причинно-следственная диаграмма
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По результатам комплексного анализа установлено, что увеличение сроков поверки
возникает по ряду причин:

1. Загруженность установки вследствие большого количества счетчиков.
2. Ремонт установки или ее составных частей.
3. Загруженность персонала другими видами работ.
4. Нехватка сопроводительных документов, необходимых при поверке счетчиков.
5. Сбой компьютера на поверочной установке.
6. Сбой программного обеспечения поверочной установки.
Отказ офисной техники влияет лишь на оформление документов о поверке, и как

следствие приводит к увеличению сроков поверки.
На некоторые причины повлиять невозможно, например такие как: ремонт установки,

сбой компьютера, сбой программного обеспечения, но при своевременном техническом
обслуживании данные причины можно выявить на ранних стадиях и своевременно устранить.

Проблему с загруженностью персонала можно решить путем увеличения штата
сотрудников и эффективного распределения обязанностей.

Чтобы избежать недостаточного количества информации по поверке счетчика газа
бытового, необходимо проводить мониторинг рынка выпускаемой продукции и своевременно
запрашивать необходимую документацию у заводов-изготовителей, либо находить актуальные
версии документов по поверке средств измерений на официальном сайте Федеральной службы
по техническому регулированию.

Чтобы избежать загруженности установки, необходимо анализировать и
систематизировать поступающие заявки и тем самым равномерно распределять время работы
установки, что сократит время ожидания.

Таким образом, комплексный подход позволит сократить издержки предприятия и
обеспечить удовлетворенность потребителя.
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ТҮЙІН
Ұйымның табыстылығының негізгі шарты - ұсынылатын қызметтердің жоғары сапалы

кепілдігі. Көрсетілетін қызметтердің сапасын қалыптастыратын факторларды анықтау және
реттеу тұтынушылардың, демек, ұйымның бәсекеге қабілеттілігін тұтастай қанағаттандыруға

www.garant.ru/products/ipo/prime/doc/71284184/
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мүмкіндік береді. Мақалада РМЦ қызметінің мысалы ретінде өлшеу құралдарына арналған
тексеру қызметін тексерудің нәтижелері келтірілген.

RESUME
The main condition for the success of the organization is a guaranteed high level of quality of

the services provided. Identification and regulation of the factors shaping the quality of the services
provided, allows to increase the satisfaction of consumers, and, consequently, the competitiveness of
the organization as a whole. The article presents the results of a comprehensive analysis of the
verification service for measuring instruments using the example of RMC activities.
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ММҰҰННААЙЙ ККЕЕНН ООРРЫЫННДДААРРЫЫННЫЫҢҢ ЖЖЕЕРР ААССТТЫЫ ӨӨННДДІІРРІІССТТІІКК ССУУЛЛААРРЫЫННДДААҒҒЫЫ ЙЙООДД

Аннотация
Мақалада Батыс Казақстан мұнайгаз кен орындарының қабат суларындағы йод туралы

мәліметтер келтірілген. Қарашағанақ мұнайгазконденсат кен орнының жер асты суларының
гидрохимиялық қарамына талдау жүргізілген.

Түйін сөздер: Каспий маңы ойпаты, мұнайгаз кен орындары, жер асты сулары, йод,
гидрохимиялық құрамы.

Өндірістің дамыған дәуірінде жер асты сулары, елді мекендерді және ауыл
шаруашылығын ауыз сумен қамтуымен қатар, көптеген шикізаттың қоймасы болып келеді.
Заманға сәйкес жаңа технологияларды қолдана отырып, өндіріске қажетті жер бетінде сирек
кездесетін химиялық элементтерді өндірістік жер асты суларынан өндірудін тиімділігін
көптеген елдер дәлелдеп отыр [1-4].

Ақпараттық материалдарға сүйенсек, көптеген шет елдерде литийдің, рубидийдің,
цезийдің, калийдің, йодтің, бромның 30 дан 55 пайызға дейін көлемі минералды су шикізатын
өндеу арқылы табылады екен. Біз, зерттеу барысында, адамның денсаулығына аса қажетті және
өндірісте де ерекше пайдалынылатын йод мәселесін тағыда көтеріп, Батыс Қазақстан
аймағында орналасқан кен орындарынан йодты ажырату мүмкіншілігін талдағымыз келді.

Каспий маңы ойпатының солтүстік және шығыс бөліктерінің мұнайгаз және
мұнайгазконденсат кен орындарының жер асты өндірістік сулары (ілеспе, қабаттағы)
құрамында бірқатар құнды химиялық компоненттердің болуы оны маңызды гидроминералды
шикізатқа айналдырады. Олардың құрамындағы ерекше компоненттердің – бром, йод, бор,
литий, стронций, мөлшері өндірісте қалыптасқан деңгейінен аса жоғары көлемде. Заманауи
дүниежүзілік және ішкі нарық жағдаяты мен тұтыну тапшылығын негізге алсақ, йод пен бромға
ең бірінші назар аудару қажеттілігін түсінеміз.

Йод, өнеркәсіпте, талдамалы химияда, органикалық синтезде және т.б. кеңінен
қолданылуымен қатар, маңызды емдік дәрі-дәрмек болып табылады. ДДСҰ тануынша, қазіргі
уақытта аурудың 90% халыққа йод тапшылығымен байланысты және әлемдегі 129 ел йод
тапшылығыннан азап шегіп отыр.

Ұзақ кезеңдегі йодтың әлемдік өндірісі жылына 15 мың тоннамен бағаланады. Негізгі
өндіруші елдер болып Жапония, Чили және АҚШ табылады (барлығы жылына 13 мың т.
шамасында). Әлемдегі тек қана тоғыз жетекші елдер қажеттілігінің көлемі 19290 т. (2000 ж.)
алсақ, олардағы йод тапшылығы 9541 т. құрайды.


