
№11 «Ремонт & Сервис» ноябрь 20082

Услуги по ремонту и техническо�
му обслуживанию бытовой радио�
электронной аппаратуры, бытовых
машин и приборов в настоящее
время в столице осуществляют
около 450 предприятий с общей
численностью работающих более
4 тыс. человек.

Сеть таких предприятий разви�
вается: если на январь 1998 г. бы�
ло 289 предприятий, в начале
2002 г. уже 360 предприятий, а на
январь 2008 г. — 442.

Роль этих услуг с каждым годом
возрастает, так как постоянно рас�
ширяется ассортимент бытовой
техники, находящейся в эксплуата�
ции у населения: от обычного утю�
га и чайника до сложнейших ком�
пьютеров, плазменных панелей,
цифровых видеокамер, мобильных
телефонов. Все это прочно вошло
в наш быт и требует квалифициро�
ванного обслуживания и ремонта.

Разнообразный ассортимент и
техническая сложность бытовых
машин и приборов требует от
предприятий бытового обслужива�
ния самых современных подходов
к их ремонту: новейших диагности�
ческих приборов, инструментов,
компьютерных технологий.

В сложившихся условиях наибо�
лее эффективно работают крупные
сервисные центры и сетевые
структуры, имеющие техническую
базу для ремонта всего широчай�
шего спектра бытовой техники.

Прежде всего это сервисные
центры при крупных торговых
предприятиях и фирмах — так на�
зываемые дилерские сервисные
центры. Они осуществляют бес�
платный гарантийный ремонт, те�
кущий ремонт и обслуживание, ус�
тановку, подключение бытовой
техники, приобретенной в сети их
магазинов.

Такие предприятия, как прави�
ло, оснащены современной конт�

рольно�измерительной аппарату�
рой, оборудованием и инструмен�
том, обеспечены технической до�
кументацией и транспортом для
доставки техники на дом владель�
ца. Они имеют прямые договора с
фирмами производителями, что
позволяет им получать необходи�
мые запчасти в наиболее короткие
сроки.

Не менее значимы на рынке ус�
луг по ремонту бытовой техники и
авторизованные сервисные цент�
ры. Эти предприятия заключают
договоры с зарубежными изгото�
вителями и осуществляют гаран�
тийный ремонт и техническое об�
служивание бытовой техники, вы�
пускаемой определенными фир�
мами производителями. По такой
схеме работает большая часть тех�
нических центров.

В настоящее время сервисный
центр, как правило, обслуживает
бытовую технику 10�40 торговых
марок.

Современные технические цент�
ры, в основном, имеют свой транс�
портный парк, и большая часть ра�
бот по ремонту крупногабаритной
техники производится на дому.

Безвозвратно ушли в прошлое
времена, когда для ремонта теле�
визора или стиральной машины
необходимо было вести их в мас�
терскую, зачастую расположенную
в противоположном конце Москвы.

Московские предприятия по ре�
монту и техническому обслужива�
нию бытовой радиоэлектронной
аппаратуры, бытовых машин и
приборов принимают активное
участие в городских мероприятиях
и программах.

Так, в целях усиления социаль�
ной направленности оказания бы�
товых услуг в 2005 году внедрена

система аккредитации социаль�

ных предприятий бытового об�

служивания.

К настоящему времени более 50
предприятий по ремонту и техни�
ческому обслуживанию бытовой
радиоэлектронной аппаратуры,
бытовых машин и приборов аккре�
дитованы с присвоением статуса
«Социальное предприятие бытово�
го обслуживания» и осуществляют
льготное обслуживание малообес�
печенных категорий граждан, вете�
ранов и инвалидов ВОВ со скидкой
15�20%.

Кроме того, 48 предприятий
включено в систему работы с ис�
пользованием «Социальной карты
москвича».

Всего более 160 предприятий
оказывают льготные услуги малои�
мущим гражданам на благотвори�
тельной основе.

В целях повышения качества бы�
товых услуг, обеспечения опреде�
ленного соответствия между уров�
нем цен и уровнем обслуживания,
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в 2005 году в Москве внедрена Ре�

гиональная система доброволь�

ной сертификации бытовых ус�

луг и систем качества в сфере

оказания бытовых услуг.

К настоящему времени имеют
сертификаты Региональной систе�
мы добровольной сертификации 8
предприятий по ремонту бытовой
техники: ООО «БСХ Бытовая техни�
ка», ООО «ФанСК», ИП «Кудряшов
А.И.», ООО «Тридис» и др.

В Москве ежегодно продается
свыше миллиона телевизоров, бо�
лее 200 тысяч холодильников, при�
мерно столько же стиральных ма�
шин и другой техники. 95% от реа�
лизуемых в торговле бытовой тех�
ники составляет продукция им�
портного производства.

Такая «интервенция» на москов�
ский рынок поставила предпри�
ятия бытового обслуживания в
прямую зависимость от зарубеж�
ных фирм�производителей, что со�
здает значительные трудности при
обслуживании техники.

Огромной проблемой, вызываю�
щей нарекания населения, являют�
ся длительные сроки поставки за�
пасных частей для ремонта быто�
вой техники. Технические центры
регулярно пополняют запасы часто
востребованных, ходовых запчас�
тей. Но закупить для каждой об�
служиваемой модели весь ассор�
тимент запчастей, ряд из которых
окажется неликвидным, не под си�
лу ни одному техническому центру.

Уполномоченные организации
фирм�производителей на складах в
г. Москве не укомплектованы всеми
требуемыми запчастями. Это при�
водит к необходимости доставки их
от зарубежного производителя с
достаточно длительным сроком
ожидания, вызванным, в основном,
таможенными процедурами.

Производители устанавливают
низкий уровень оплаты за гаран�
тийный ремонт техники. Обслужи�
вание ряда марок бытовой техники
в гарантийный период оказывает�
ся нерентабельным и не позволяет
развиваться ремонтным предпри�
ятиям.

Производители техники уходят и
от решения вопроса о предостав�
лении подменного фонда (анало�
гичного бытового прибора) на вре�

мя проведения ремонта, что пред�
усмотрено Российским законода�
тельством.

Эти вопросы могут быть решены
на федеральном уровне посред�
ством разработки единого порядка
гарантийного ремонта и техничес�
кого обслуживания бытовой техни�
ки в Российской Федерации.

Ремонт и техническое обслужи�
вание бытовой радиоэлектронной
аппаратуры, бытовых машин и
приборов — важная, но далеко не
единственная составная часть од�
ной из важнейших сфер городско�
го хозяйства — бытового обслужи�
вания населения. Сегодня просто
невозможно представить нашу
жизнь без сферы бытовых услуг.

В последние годы Правительст�
вом Москвы принят ряд распоря�
дительных документов, направлен�
ных на развитие бытового обслу�
живания, в их числе основополага�
ющие, определяющие перспекти�
вы развития отрасли:
● от 12.04.2005 № 200�ПП «Об ос�

новных направлениях развития
бытового обслуживания населе�
ния в городе Москве до 2008 го�
да»;

● от 29.08.2006 № 647�1111 «О Го�
родской целевой программе
развития потребительского рын�
ка и услуг города Москвы на
2007�2009 гг.».
Этими документами утверждена

система мер, направленных на:
● развитие сети предприятий бы�

тового обслуживания, обеспече�
ние «шаговой доступности» бы�
товых услуг;

● усиление социальной направ�
ленности работы предприятий
бытового обслуживания населе�
ния, создание условий для обес�
печения ценовой доступности
бытовых услуг;

● повышение уровня обслужива�
ния и качества предоставляемых
услуг.
Намеченные меры дают свои ре�

зультаты: в последние годы сфера
бытовых услуг развивается доста�
точно интенсивно. Если за 2002�
2006 гг. было введено 2200 пред�
приятий бытового обслуживания,
то в 2007�1129, в первом полуго�
дии 2008 года открыто уже 769
предприятий.

Сегодня все городские резервы
используются для решения этой
задачи.

1. Для действующих малых пред�
приятий бытового обслуживания
установлена минимальная ставка
арендной платы, которая в настоя�
щее время составляет 1000 руб. за
1 м2 в год (для сравнения — на аук�
ционах по реализации прав аренды
под бытовое обслуживание ставка
арендной платы составляет
6,0�15,0 и более тыс. руб. в год).

2. В целях обеспечения доступ�
ности выставляемых на аукционы
помещений, Департаментом про�
ведена большая работа в этом на�
правлении.

Прежде всего нами предложено
обеспечить приоритетное выделе�
ние помещений под сферу быто�
вых услуг и проводить реализацию
прав аренды на нежилые помеще�
ния на специализированных кон�
курсах и выставлять на конкурсы
помещения, приспособленные под
цели их использования (с присо�
единенными энергомощностями,
приточно�вытяжной вентиляцией,
соответствующей отделкой поме�
щений, наличием подъездных пу�
тей и др.).

Наши предложения, в основном,
учтены Департаментом имущества
города Москвы в проекте поста�
новления «Об основных направле�
ниях политики Правительства Мос�
квы в области арендных отноше�
ний по объектам нежилого фонда,
находящимся в собственности го�
рода Москвы на 2009�2011 гг.», ко�
торый в настоящее время прохо�
дит процесс согласований.

Постановлением Правительства
Москвы от 18.12.2007 № 1092�ПП
внесены изменения в постановле�
ние Правительства Москвы «О по�
рядке присоединения к электриче�
ским сетям строящихся и рекон�
струируемых объектов на террито�
рии Москвы»: предприятиям сфе�
ры бытовых услуг будут предостав�
ляться субсидии из средств Ком�
плексной целевой программы раз�
вития и поддержки малого пред�
принимательства в городе Москве
на 2007�2009 гг. в размере 30% от
общей суммы договора о присо�
единении электропринимающих
устройств.

НОВОСТИ ●



В начале октября этого года в
рамках медиа�клуба компания LG
Electronics провела мероприятие
на тему «Локализация, тестирова�
ние и сервисное обслуживание
мобильных телефонов LG в стра�
нах СНГ и Балтии». Представители
СМИ присутствовали на лекции�
семинаре в офисе компании, а
также посетили фирменный GSM
сервис�центр LG. 

Успешность продукции компа�
нии LG Electronics на рынке обус�
ловлена тремя составляющими:
разработкой технологий, тестиро�
ванием продукции и постпродаж�
ным обслуживанием. Все эти на�
правления тесно взаимосвязаны
друг с другом. В ходе проведенно�
го мероприятия они были подроб�
но рассмотрены.
Разработка 

LG Electronics — одна из первых
среди корейских компаний, которая
создала собственный исследова�
тельский центр для разработки тех�
нологий и решений, используемых
в конечных продуктах компании.
Сегодня исследовательские центры

LG находятся по всему миру. В 1997
году в Санкт�Петербурге была от�
крыта исследовательская лаборато�
рия, которая впоследствии выросла
в полноценный центр разработки и
тестирования программного обес�
печения. Основное направление его
деятельности — разработка про�
граммных решений для Mobile
Communications и других подразде�
лений компаний. В настоящий мо�
мент в исследовательском центре
работает более 300 человек. 

Центр разработки и тестирова�
ния программного обеспечения
разрабатывает для Mobile
Communications не только прило�
жения и операционные системы,
но и занимается адаптацией мо�
делей для локальных рынков
стран СНГ и Балтии. Задачи, ре�
шаемые центром, включают в се�
бя следующие направления: лока�
лизацию и тестирование, автома�
тизацию тестирования и отладки,
разработку пользовательского
интерфейса, графической плат�
формы и игр, моделирование ан�
тенн и акустики, решения без�
опасности.

Тестирование телефонов

Одно из подразделений центра
разработки и тестирования про�
граммного обеспечения, располо�
женное в Москве, занимается ис�
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В 2007 году нашел окончатель�
ное решение вопрос бесплатного

размещения на фасадах домов

информации предприятий быто�

вого обслуживания, располо�

женных в подвалах, полуподва�

лах, во дворах: постановлением
правительства Москвы от
16.10.2007 №900�ПП внесены соот�
ветствующие изменения в Правила
установки и размещения рекламы.

Разрешена бесплатная установ�
ка на зданиях указателей в виде
световых коробов с площадью ин�
формационного поля не более 2 м2

и бесплатная установка временных
объектов — выносных щитовых
конструкций (штендеров) с обяза�
тельной информацией.

Комплексной целевой програм�
мой развития и поддержки малого

предпринимательства в городе
Москве на 2007�2009 гг. предус�
мотрена преимущественная под�
держка малого предприниматель�
ства сферы бытовых услуг.

В рамках этой программы ут�
верждено «Положение о финанси�
ровании мероприятий по разви�
тию и поддержке малого пред�
принимательства в городе Моск�
ве». Положением определены ус�
ловия и порядок предоставления
средств бюджета на финансиро�
вание проектов по развитию и
поддержке предпринимательства,
в том числе: на финансирование
проектов начинающих предпри�
нимателей, компенсацию про�
центной ставки по кредитам субъ�
ектов малого предприниматель�
ства, компенсации затрат по до�

говорам финансовой аренды и
другие цели.

Финансирование проектов, реа�
лизуемых в рамках мероприятий
по развитию и поддержке малого
предпринимательства, осуществ�
ляется на конкурсной основе.

В настоящее время Департа�
ментом имущества города Моск�
вы совместно с Департаментом
потребительского рынка и услуг
города Москвы проводятся рабо�
ты по подготовке выездного спе�
циализированного аукциона в Де�
партаменте потребительского
рынка и услуг города Москвы по
реализации прав аренды на поме�
щения для организации в них
предприятий бытового обслужи�
вания. ■

● НОВОСТИ 

Вопросы локализации, тестирования
и сервисного обслуживания мобильных
телефонов LG в странах СНГ и Балтии

Ильдар Аманулин, 

руководитель тестовой группы по

мобильным телефонам
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ключительно тестированием мо�
бильных телефонов и проверкой
пользовательской документации, а
также сопутствующего програм�
много обеспечения. 

Создание и развитие каждой мо�
дели мобильного телефона вклю�
чает в себя следующие этапы: 
● анализ рынка; 
● определение дизайна, специфи�

каций и чипсета;
● непосредственное cоздание

продукта;
● тестирование;
● запуск; 
● постпродажное сопровождение. 

Тестирование телефона осу�
ществляется как сеульским цент�
ром разработки (аппаратная часть),
так и российскими подразделения�
ми (вопросы совместимости и про�
граммная часть). План тестирова�
ния телефонов составляется на ос�
нове Product Road Map на полгода.

При выводе на российский рынок
мобильных телефонов они могут
выпускаться в следующих версиях:
базовая модель, которая делает
первый шаг именно в России, стра�
нах СНГ и Балтии, и адаптирован�
ная под страну модель, ранее до�
ступная на других рынках. Для про�
цесса тестирования разница между
этими моделями значительна.
В первом случае проверка зани�
мает 2�3 месяца, во втором —
не более одного. 

В процессе разработки конкрет�
ной модели мобильного телефона
создается несколько его последо�
вательных вариантов: 

Design Verification — образцы для
тестирования аппаратной части и,
частично, программного обеспече�
ния; 

Product Validation (PV) — образцы
для тестирования программного
обеспечения (для проверки общего
функционала и пользовательского
интерфейса);

Product Qualification — образцы
для тестирования качества работы
устройства в нормальных условиях
эксплуатации;

Mass Production — окончательная
коммерческая версия устройства.

Процесс тестирования разбит на
несколько этапов. 

На начальном этапе тестирова�
ния основной задачей является об�

наружение максимального количе�
ства ошибок — 85 % критических
проблем обнаруживаются именно
на этом этапе. Выявленные недо�
четы устраняются в центре разра�
ботки. 

На втором этапе тестирования
устраняется 100% так называемых
проблем класса «А» — ошибок,
приводящих приложение в нерабо�
чее состояние, в результате кото�
рого дальнейшая работа с систе�
мой, ее частью или ключевыми
функциями становится невозмож�
на. После второго этапа тестовые
образцы аппаратов PV предостав�
ляются для ознакомления про�
фильным изданиям или заинтере�
сованным лицам. 

На третьем этапе тестирования
устраняются 100% менее значимых
проблем классов «B» (если часть
основной логики работает некор�
ректно, если ошибка не критична
или есть возможность для работы,
используя другие входные точки) и
«C» (если выявлены очевидные
проблемы пользовательского ин�
терфейса, не нарушающие общую
логику функционала, также проб�
лемы, малозаметные средствами
пользовательского интерфейса
или же проблемы, не оказывающие
никакого влияния на общее качест�
во продукта). После третьего этапа
проверяется работоспособность
телефона в сетях локальных про�
вайдеров связи, совместимость
настроек и др.

На любом из этих этапов модель
телефона может быть забракована
или отправлена на модернизацию.

Таким образом, после перечислен�
ных этапов тестирования на рынок
выходит продукт, полностью соот�
ветствующий определению «качес�
твенный». 
Постпродажное сопровождение 

Для обеспечения качественного
обслуживания клиентов, кроме
партнерских авторизованных сер�
висных центров (АСЦ), компанией
LG в 2004 году был организован
собственный центральный сервис�
ный центр в г. Москве (в районе
Площади Победы). Любое обраще�
ние клиента в этом центре фикси�
руется в так называемом Incident
Report, который анализируется
специалистами, сопровождающи�
ми продукты на рынке. 

Этот сервисный центр тесно вза�
имодействует с центрами разработ�
ки. Воспроизведенные в лаборато�
рии центрального сервисного цент�
ра возможные ошибки исправляют�
ся в течение шести рабочих дней,
необходимых для коррекции про�
граммного обеспечения телефонов.

Что же касается партнерских
АСЦ, то они работают в соответ�
ствии с едиными стандартами и
требованиями компании LG. Эти
АСЦ проходят постоянный конт�
роль качества выполненных работ
и услуг, а инженеры партнерских
центров проходят обучение в Мос�
кве. Для удобства пользователей
существует Служба поддержки
клиентов по телефону 80800�200�
76�76, благодаря которой отклики
и пожелания о работе всех сервис�
ных центров собираются в общей
базе данных. ■

НОВОСТИ ●


