AUTOMATIZAREA PROCESULUI TEHNOLOGIC LA STATIILE DE
DESERVIRE TEHNICA A AUTOMOBILELOR

Autori: dr. ing., conf.univ. Manoli Ilie
Universitatea Tehnica a Moldovei
dr. ing., conf.univ. Oleg 1. Petrov
Academia de Transporturi, Informatica si Comunicatii

Abstract: Este prezentat sistemul automatizat de control a procesului tehnologic la statiile de deservire
tehnica a autovehiculelor in baza obligatiilor functionale a operatorilor, desfasurat pe baza criteriilor de
management de calitate in baza recomandarilor concernului VW.

Cuvintele cheie: Program Analitic Informational pentru statia de deservire tehnicd a autovehiculelor,
managementul calitatii, procesele de baza a service-ului, obligatiile functionale ale personalului.

1.INTRODUCERE

Serviciile reprezintd una din cele mai dinamice zone ale economiei moderne, fiind totodatd si un
domeniu de larg interes teoretic. Cercetarea calitatii serviciilor detine o pozitie centrald in problematica
serviciilor, atit din punct de vedere al politicii economico-sociale cit si din punct de vedere teoretic.

in domeniul service-urilor auto existi o cerere tot mai mare a calitatii serviciilor, creste rolul
controlului de calitate a serviciilor prestate. In procesul de evaluare-apreciere a calititii serviciilor un rol
deosebit 1l joaca clientul. Un serviciu de calitate intruneste pretul serviciului, garantia si siguranta
profesionala, termenele de livrare a pieselor si executarea lucrarilor de deservire tehnicd cit si garantia
service-auto le permite de a detine autorizatie legald de prestare a serviciilor in acest domeniu. Pentru a face
fatd cerintelor fatd de calitatea serviciilor prestate se cere imperativ introducerea Sistemului de Management
al Calitatii.

Sistemul de Management al Calitétii (Sistemul MC) cuprinde toate aspectele importante ale calitatii,
care influenteaza in mod decisiv succesul global al intreprinzatorului. O serie de anumite criterii de calitate
este formulate de VW [L.1] in forma urmatoare:

Q1 - Pentru lucrul efectuat

Q2 - Pentru deservirea, ghidajul si consilierea clientilor

Q 3 - Pentru disponibilitatea de a efectua o lucrare, de a acorda ajutor

Q4 - Pentru angajati din punct de vedere al calificarii si motivatiei

Q5 - Pentru pregétirea teoretica si specializarea angajatilor

Q 6 - Pentru dotarea tehnica a firmei

Q 7 - Pentru procesele organizatorice si administrative din firma

Q 8 - Pentru imaginea interna si externd a firmei

Q9 - Pentru o reglementare fara echivoc a sarcinilor, autorizarilor si competentelor

Q 10 - Pentru masurile referitoare la protectia muncii si a mediului

Q 11 - Pentru munca de imbunatatire a opiniei publice, stimulare i reclama

Q 12 - Pentru informarea si comunicarea in interiorul firmei

Sistemul de Management al Calitatii ofera astfel un cadru in care sunt definiti sub forma de criterii de
calitate toti factorii de influenta: tehnici, organizatorici $i umani.

Scopul acestui articol este de a demonstra cum poate fi diferentiatd sarja personalului de conducere
pentru indeplinirea criteriilor de calitate si de a oferi un nou mod de a intdri sistemul managementului
calitatii prin procesul de control a normelor de timp necesare pentru indeplinirea operatiilor de reparatie.

2. PROCESELE DE BAZA A SERVICE-ULUI

Fiecare comanda poate fi descrisd prin sapte procese de bazd — din momentul stabilirii unei
programari pand la prelucrarea ulterioara (raportul telefonic) — care sint indeplinite consecutiv.

Cele sapte procese de baza sunt:

P1 - stabilirea unei intalniri *

P2 - pregatirea intalnirii/a comenzii

P3 - preluarea autovehicolului/a comenzii *

P4 - realizarea reparatiilor/lucrarilor
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PS5 - controlul calitatii si pregatirea inapoierii vehicolului

P6 - innapoierea vehicolului si facturarea *

P7 - prelucrarea ulterioara *

Aceste sapte procese de baza se diferentiaza la randul lor In etape cu contact direct cu clientul
(desemnate cu *) si in etape interne (fara participarea clientului). Forma grafica a celor sapte procese este
reprezentata in figura 1.
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Fig.1. Procesele de baza a service-ului.

Fiecare din cele sapte procese (Fig. 1) contine un numar de activitati singulare care influenteaza in
mod direct la calitatea serviciilor.

Proces de baza este utilizat pentru a controla si optimiza etapele de lucru si pentru a stabili sarcinile
personalului de conducere.

3. FUNCTIILE OPERATORILOR. LOCURI DE MUNCA AUTOMATIZATE

Schema de mijloace, recomandari practice si protocoale pregitite de VW este indiscutabil pretioasa,
dar introducere 1n practica mareste volumul de informatie pe hartie, formulare etc. , totodata si timp pentru
pregatirea, cautarea si folosirea informatiei. Bineinteles, acest lucru trebuie automatizat. Sunt cunoscute
programe — suport a procesului tehnologic respectiv, ca exemplu Sistemul Analitic Informational pentru
atelier (JI1.2), unde sint prevazute 11 locuri de munca automatizate, dar, nici in recomandarile formulate de
VW pentru Sistemul MC [L.1], nici in sistemul Analitic Informational pentru atelier nu este prevazut
procesul de control a normelor de timp pentru operatiile de reparatie, care ofera posibilitatea de a ridica
nivelul de management al calitatii. Automatizarea controlului asupra procesului tehnologic pe baza
calculatorului oferd posibilitatea de a organiza intarirea Sistemului MC referitor la criteriile de calitate a
lucrarilor efectuate:

- prin introducerea controlul timpului de indeplinire a operatiilor de reparatie;

- prin asigurarea executantilor cu fige tehnologie de catre inginerul-tehnolog;

- prin inscrierea in devizul de reparatie a sculelor speciale pentru indeplinirea operatiilor de reparatie
recomandate de VW;

- toti executantii Inscrisi in deviz automat sunt verificati la nivelul de pregatire pentru indeplinirea
operatiilor determinate.

Pentru rezolvare operatiei sus numite este creat algoritmul de programare pentru Sistemul Analitic
Informational de atelier. Algoritmul prevede managementul al calitatii si supravegherea procesului
tehnologic de lucru a atelierului pe baza a 5 locuri de munca automatizate. Functiile operatorilor sunt date in
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Tab. I. In aceasti programi este previzuti repartizarea obligatiilor si imputernicirilor operatorilor, se
exclude accesul neautorizat in lucru din partea altor operatori. Fiecare operator are propriul cod de acces si
toate operatiile lui sunt fixate automat. Numele de familie a operatorilor: casierului, consilierului de client,
vanzatorului pieselor de schimb — programul le introduce automat in deviz, daca el a redactat devizul.
Prioritatea cea mai importanta, este rezolvare problemelor de management a calitatii cu ajutarul procesului
de control a normelor de timp necesare pentru indeplinirea operatiilor de reparatie.

Lacatusul nu stie vremea de manopera, de aceea daca lucrul a fost indeplinit mai devreme poate spune
ca nu toate operatiile au fost indeplinite calitativ. Neindeplinirea normei de manopera vorbeste despre nivelul
de calificare a lacatusului. Implementarea fiselor tehnologice inlesneste indeplinirea operatiei de reparatie de
catre lacatus si asigurd controlul din partea maistrului si tehnologului.

Tab. 1. Functiile operatorilor (locuri de munca automatizate)

Supravegheaza si controleaza lucrul si sarcina atelierului in regim
on-line. Q1
Vede pe ecran programul de lucru la fiecare loc de munca.

Controleazd numarul intrarilor reale si asteptate, bani de la
vanzarea pieselor si serviciilor de reparatie. Volumul comenzii.

Studieze listele si datele personalului atelierului, lista de Q9
echipament, devizelor, lista preturi de prestare serviciilor.

Controleaza stare hainelor de firma a personalului si ordinea in 08
atelier si in curte

Se nominalizeaza la posturi maistrilor si operatorilor care se
folosesc programul: consilierilor, tehnologilor, casierilor, vanzatorilor | Q7 Q9
pieselor de schimb

Stabileste termenul de lucru a atelierului, pretul de manopera in
functie de categorie

Sef de atelier

Stabileste arta, procentul de platd, salariul personal si marimea
avansului pentru personalul atelierului. Stabileste premiul si amenda
lucratorilor de atelier*®

Organizeaza publicitatea si actiuni, determind marimea rebutului Q11

Stabileste organigrama atelierului, structura de conducere, Q 4
desfasoara bazele de motivatie pentru lucratori 012

Se tipareste: programul de lucru atelierului,rapoarte financiare

Functia exclusiva : se sterge devizele care din eroare au primit
statutul indeplinite sau platite.

Verificd indeplinire tehnologiei lucrdrilor, calitate indeplinire
lucrarilor de reparatie in atelier si Indeplinirea normelor de manopera
la operatia de reparatie*

Indeplineste raportul telefonic clientilor, pregiteste analiza si
i P, R iy S Q3
statistica lucrarilor indeplinite, pieselor de schimb, clientilor, sculelor

Ing.-tehnolog

Verifica si introduce norme de manopera*

Verificd baza pentru indeplinirea lucrarilor de garantie, dd voie cu
nota pe deviz la indeplinire
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Duce statistica pieselor de schimb schimbate pe garantie si
controleazi moment primirea banii de platdi de garantia de la
Importator.

Q6

Pregiteste carte tehnologica la arte de reparatie si introduce
sculele recomandate de producator (de exemplu din sistema ELSA),
schemele de folosire, norme de strangere a articulatiei filetate

Controleaza folosire sculelor recomandate si echipamentului,
termenul de deservire tehnicd a echipamentului si verificarea
metrologica a aparatelor

Q6

Controleaza termen de verificare medicald a personalului
Controleaza stare de pregatire si organizeaza scolarizarea

Se tipareste: fise tehnologice, rapoarte de lucru atelierului,
rapoarte de folosire a sculelor, rapoarte despre lucrarile Indeplinite pe
garantia, rapoarte la observatiile clientilor, rapoarte despre depozitarea
pieselor schimbate pe garantie.

Consilier

Fixeaza intrarea la lucru a personalului atelierului, introduce curs
valutar curent

Primeste autovehicul de client, deschide devizul, redacteza forma
electronicd a devizului la dorinta clientilor, introduce in deviz
denumirea pieselor de schimb, manopera din lista de preturi ori din
sistemul informativ (BOSCH, AUTODATA, ELSA etc.), introduce in
deviz codurile lucrarilor

P1
P2 P3

Calculeaza devizului si primeste de la client acordul la pretul si
volumul de lucru si la piese de schimb prin semnare devizului de client

P3

Se organizeaza lucrdrile de reparatie in atelier prin predarea
devizelor maistrului din zona de reparatie si verificd mersul de
indeplinire a lucrarilor si informeaza clientul*

P4

Introduce in deviz indeplinitorilor de lucru la recomandatie de
maistru, cu verificare din baza de date nivelului de scolarizare si
dreptului la indeplinirea lucrarilor.

Dupa demonstrarea rezultatului de reparatie clientului se intoarce
autovehicul sub semnaturd si ofera posibilitate clientului de efectua
platd pentru reparatie si pieselor de schimb conform devizului.

PS
P6

In lipsa la client cerintelor adaugatoare, inchide versiunea
electronica si transfere devizul in stare de platd pentru casier

P7

Se tipireste: comanda la reparatie

tor a pieselor de

-

anza

\%

schimb

Deschide devizul pentru vanzarea pieselor de schimb si introduce
date despre client, autovehiculul

Q2

Introduce in deviz coduri de piese de schimb, dupd determinare
din programa (BOSCH, ETKA)

Q3

P1
P2

Conform comandei la reparatie introduce in deviz cod de scule si
dat din depozit cod de scule

Introduce in deviz denumire lucrarilor si pretul pieselor de schimb

Cauta pe baza codurilor pieselor de schimb in depozit
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Pregéteste raportul siptdmanal, lunar pentru piesele comandate

Fixeazd primirea pieselor de schimb si informeaza clientul si
consilierul

Planifica comande pentru filtre de ulei si alte piese de schimb
pentru autovehicule luate la deservirea tehnica

Oferea piese de schimb la devize platite

Se tipareste: comenzi la piese de schimb, rapoarte la vanzarea
pieselor

Casier

Primeste plata conform devizei pentru servicii, piese de schimb,
introduce in program.

Transfere indeplinite si platite devizele in arhiva

Verificd intrarea banilor la contul firmei pentru devizele platite
preventiv si permite Indeplinire.

Se tipareste: deviz pe baza electronica, cont la piesele de schimb
si/ori servicii, facturile TVA. Raportul financiar zilnic.

* cu stela sunt notate functiile in baza procesului de control a normelor de timp pentru operatiile de
reparatie

Indeplinire criteriilor de calitate este aritate in coloana nr. 3 Tab. 1.
Indeplinire procese de baza Service este date in coloana nr. 4 Tab. 1.
Controlul timpului de indeplinirea operatie de reparatie da posibilitatea:

a preintdmpina eroare tehnologice
a preintdmpina amagirea clientului prin includere in cont a lucrarilor care nu au fost indeplinite
a preintdmpina amagirea conducerii atelierului prin indeplinirea lucrurilor neintroduse in cont
a introduce mai obiectiva sistemul de premiere si amendare;

a primi informatia obiectiva despre nivelul de pregatire a lucratorilor.

4. CONCLUZII

- Implementarea Sistemului Analitic Informational a activitatii autoservice-ului propus corelat cu
managementul calitatii respectiv permite autoservice-urilor mici si mijlocii sa-si imbunatateasca nivelul
general de organizare si functionare, dar mai cu seama sa ridice nivelul calitétii serviciilor prestate.

- Sistemul Analitic Informational a autoservice-ului prin procesul de control a indeplinirii normelor de

manopera intareste Sistemul de Management al Calitatii.
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