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УДК 657.004 

АВТОМАТИЗАЦІЯ РОЗПОДІЛУ СЕРВІСНИХ РОБІТ НА ПІДПРИЄМСТВІ 

 

Білоус М.Ю., Іщенко М.Д. 

Харківський національний університет радіоелектроніки 

Україна, 61166, Харків, пр. Науки 14 

E-mail: mykhailo.ishchenko@nure.ua, maryna.bilous@nure.ua 

Анотація: У даній статті проведено аналіз автоматизації розподілу сервісних робіт на 

підприємстві. Були визначені основні проблеми і задачі розподілу. На основі аналізу були 

виявлені основні ідеї автоматизіції розподілу.  

Ключові слова: автоматизація, сервісні роботи, розподіл робіт, програмне забезпечення, 

підприємство.  

 

AUTOMATION OF THE DISTRIBUTION OF SERVICE WORK AT THE ENTERPRISE 

 

Bilous M., Ishchenko M. 

Kharkiv National University of Radio Electronics 

Ukraine, 61166, Kharkiv, Nauky av, 14 

E-mail: mykhailo.ishchenko@nure.ua, maryna.bilous@nure.ua 

Abstract: This article analyzes the automation of the distribution of service work at the enterprise. 

The main problems and tasks of distribution were determined. Based on the analysis, the main ideas 

of distribution automation were revealed. 

Key words: automation, service work, division of labor, software, enterprise. 

 

Автоматизація розподілу сервісних робіт на підприємстві є важливою задачею для 

забезпечення ефективності і продуктивності роботи [1-6]. Для цього можна використовувати 

спеціальне програмне забезпечення для планування робіт та розподілу їх між працівниками. 

 Основна ідея полягає в тому, щоб зібрати інформацію про всі доступні ресурси, зокрема 

про робочі місця, технічні засоби та кваліфікацію працівників. На основі цієї інформації 

програмне забезпечення може скласти оптимальний графік сервісних робіт, який враховує як 

кваліфікацію працівників, так й їх розклади роботи. 

Також можна використовувати систему розподілу робіт на основі пріоритетів. Наприклад, 

сервісні роботи [11] можуть бути класифіковані за ступенем терміновості, і ті, що мають 

більший пріоритет, можуть бути автоматично призначені на першочергову виконання. Крім 

того, можна використовувати моніторинг в режимі реального часу для відстеження стану 

сервісних робіт та прогнозування можливих затримок. Це дозволяє планувати роботу 

працівників з використанням актуальної інформації та забезпечує ефективне виконання робіт.  

 

 
Рисунок 1 – Автономный автомобиль Nuro R2 

 

Загалом, автоматизація розподілу сервісних робіт може допомогти зменшити час, 

необхідний для планування та організації робіт, забезпечити рівномірний розподіл робочих 

завдань між працівниками та збільшити ефективність виконання сервісних робіт на 

підприємстві. 

 Автоматизація розподілу сервісних робіт може знизити ризик людських помилок, що може 

виникати при ручному плануванні та розподілі робіт. Програмне забезпечення може 
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автоматично забезпечити відповідність між роботами та працівниками, що зменшує ризик 

неправильної призначення робіт.  

Окрім цього, автоматизація розподілу сервісних робіт може допомогти зменшити затримки 

в обслуговуванні клієнтів. Завдяки автоматизованій системі, затримки можуть бути 

мінімізовані шляхом швидкого призначення сервісних робіт та їх ефективного виконання. Це 

може позитивно позначитися на задоволеності клієнтів та сприяти підвищенню їх лояльності. 

Автоматизація розподілу сервісних робіт може забезпечити збереження інформації про 

сервісні роботи, виконані на підприємстві. Це дозволяє проводити аналіз ефективності та 

продуктивності роботи працівників, що може сприяти вдосконаленню бізнес-процесів та 

підвищенню ефективності діяльності підприємства. 

У загальному, автоматизація розподілу сервісних робіт може допомогти підприємству 

забезпечити ефективну та продуктивну роботу, зменшити час, необхідний для планування та 

організації робіт, забезпечити рівномірний розподіл робочих завдань між працівниками та 

збільшити ефективність виконання сервісних робіт. 

Розглянемо детальніше проблему розподілу сервісних робіт. 

Проблема розподілу сервісних робіт зустрічається в різних сферах життя, таких як робоче 

місце, домашнє господарство, соціальні групи тощо. Більшість сучасних компанії зіткається з 

необхідністю вирішувати задачі нормування та розподілу робіт між виконавцями на різних 

етапах реалізації проектів: розробки, впровадження, супроводу, розвитку. Проблемою, що 

виникає в процесі реалізації інноваційних завдань, є розподіл робіт між виконавцями, які 

володіють високим рівнем спеціальних компетенцій з врахуванням їх мотивації та можливості 

взаємозамінності при виконанні деяких функцій. 

На цей момент час виявлено найпоширеніші проблеми розподілу робіт (рис. 2). 

 

 
Рисунок 2 – Розподіл сервісних робіт 

 

1. Нерівномірний розподіл: Однією з проблем, які можуть виникнути при автоматизації 

розподілу сервісних робіт, є розподіл робіт між працівниками не відповідно до їх навичок та 

кваліфікації. Якщо програмне забезпечення не враховує ці фактори при призначенні робіт, то 

це може призвести до зниження якості виконання робіт та збільшення кількості помилок. 

2. Неправильне спілкування: Часто невдалий розподіл робіт відбувається через 

недостатню комунікацію між учасниками. Якщо не вислухати потреби та обмеження інших 

людей, то можна запропонувати неприйнятні для них завдання. 

3. Недостатня організація: Якщо роботи не розподілені відповідно до здібностей та 

можливостей учасників, то це може призвести до витрати часу та ресурсів. 
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4. Різні очікування: Учасники можуть мати різні очікування щодо того, яку роботу вони 

повинні виконувати, і яку нагороду за це отримати. Якщо очікування не узгоджені, то це може 

привести до невдоволення однієї зі сторін. 

5. Соціальні нерівності: Деякі люди можуть бути ущемлені в розподілі робіт через 

соціальні причини, такі як стать, раса, вік або статус. Це може призвести до нерівності та 

нерівності у винагороді. 

6. Складність програмного забезпечення: Ще одна проблема, пов'язана з автоматизацією 

розподілу сервісних робіт, полягає в тому, що програмне забезпечення може бути складним 

для використання та потребувати значної кількості часу та зусиль для навчання працівників 

користуванню ним.  

Якщо програмне забезпечення не є інтуїтивно зрозумілим та простим у використанні, то це 

може призвести до опору працівників щодо його використання. 

7. Витрати: Також, автоматизація розподілу сервісних робіт може потребувати значних 

витрат на придбання та налаштування програмного забезпечення, а також забезпечення 

підтримки та оновлення. Якщо підприємство не готове вкласти достатньо ресурсів у 

впровадження та підтримку автоматизованої системи, то це може стати перешкодою для її 

успішного впровадження та ефективного функціонування. 

8. Людський фактор: Крім того, важливо враховувати, що автоматизація розподілу 

сервісних робіт не може повністю замінити людський фактор. Хоча програмне забезпечення 

може забезпечити ефективність та продуктивність у процесі розподілу робіт, важливо також 

враховувати індивідуальні потреби та можливості. 

Щодо задач розподілу сервісних робіт, то розподіл сервісних робіт може бути складним 

завданням, оскільки він пов'язаний з плануванням, координацією та прийняттям рішень. 

Автоматизація сервісних робіт може допомогти збільшити ефективність та продуктивність 

сервісних команд, зменшити кількість помилок та збільшити якість обслуговування. Наведемо 

декілька можливих задач, що виникають у зв'язку з розподілом сервісних робіт: 

1. Визначення пріоритетів: Не всі роботи мають однакову важливість, тому потрібно 

визначити, які роботи мають бути виконані першими. Наприклад, сервісні роботи, пов'язані з 

безпекою, повинні мати більший пріоритет, ніж роботи, що не є критичними для 

продуктивності. 

2. Спрощення процесу звітування: Автоматизація може допомогти в спрощенні процесу 

звітування, дозволяючи спеціалістам сервісного обслуговування легко ведення записів про 

виконану роботу, час, витрачений на її виконання та інші деталі, що дозволяє ефективніше 

керувати роботою та забезпечувати якість обслуговування. 

3. Визначення термінів виконання: Для кожної роботи потрібно визначити термін 

виконання, щоб вона була виконана вчасно. Наприклад, роботи, що пов'язані з безпекою, 

можуть мати більші терміни виконання, ніж роботи, що пов'язані зі зручністю або естетикою. 

4. Врахування ресурсів: Потрібно визначити, які ресурси потрібні для виконання кожної 

роботи, включаючи людські ресурси, матеріали, інструменти тощо. При розподілі робіт 

потрібно враховувати наявність цих ресурсів. 

5. Спілкування з клієнтами: Клієнти можуть мати свої вимоги та пропозиції щодо 

сервісних робіт. Потрібно взяти до уваги їх вподобання і прохання щодо продукту. 

6. Моніторинг техніки: Завдання автоматизації включає моніторинг стану обладнання та 

виявлення несправностей. Це дозволяє командам сервісного обслуговування знати про 

проблему ще до того, як клієнт звернеться зі зверненням, і зайнятися вирішенням проблеми 

без затримки. 

7. Розподіл заявок: Автоматизація може допомогти в розподілі заявок між спеціалістами в 

залежності від їх доступності та навичок. Це зменшує час очікування для клієнтів та 

допомагає забезпечити, що робота буде виконана швидко та ефективно. 
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8. Керування запасними частинами: Автоматизація може допомогти в управлінні 

запасними частинами, забезпечуючи, що вони завжди доступні та готові до використання. Це 

зменшує час зупинки техніки та збільшує продуктивність. 

9. Аналіз даних: Автоматизація може допомогти в аналізі даних, що стосуються сервісних 

робіт, таких як час ремонту, кількість викликів та типові несправності. Це дозволяє командам 

сервісного обслуговування покращувати свою роботу та забезпечувати краще обслуговування 

клієнтів. 

10. Створення бази знань: Автоматизація може допомогти в створенні та підтримці бази 

знань, яка містить інформацію про типові проблеми та їх вирішення, рекомендації з 

обслуговування та іншу корисну інформацію для спеціалістів сервісного обслуговування. 

Завдяки автоматизації, можна досягти ефективнішого використання ресурсів, зменшення часу 

на розподіл робіт, покращення якості обслуговування та зменшення кількості помилок. Також 

автоматизація може забезпечити більш точне прогнозування обсягів робіт, що дає можливість 

забезпечити оптимальний рівень зайнятості працівників і підвищення ефективності їх роботи.  

Аналіз показує, що існують виклики, які повинні бути враховані при впровадженні 

автоматизації. Наприклад, необхідність витрат на розробку та впровадження нових систем, а 

також потреба в навчанні персоналу. Також необхідно враховувати етичні питання, пов'язані з 

використанням роботів та інших автоматизованих систем у сфері обслуговування. 

Отже, автоматизація розподілу сервісних робіт може мати значний вплив на бізнес-процеси 

та якість обслуговування. Проте, впровадження таких систем вимагає ретельного аналізу та 

підготовки, щоб забезпечити максимальну користь та уникнути можливих негативних 

наслідків 

Проведений аналіз дасть змогу провести детальний розподіл сервісних робіт для конкретного 

підприємства. 
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