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Сервисная поддержка 
высокотехнологичного оборудования
Service support for high-tech equipment
Качественная сервисная поддержка – одно из необходимых условий эффективной эксплуатации 
и большого срока службы оборудования. Особенно актуальна эта проблема в сфере высоких 
технологий, где применяются не только технически сложные, но и нередко уникальные машины 
и приборы. В связи с этим мы попросили руководителей и специалистов ведущих поставщиков 
технологического и исследовательского оборудования рассказать об организации работы 
сервисной службы в их компаниях, оперативности оказания помощи, применении удаленной 
диагностики, обслуживании региональных клиентов.
High-quality service support is one of the necessary conditions for effective operation and 
long life of the equipment. This problem is particularly relevant in the high-tech, where are 
used not only technically complex, but often unique machines and devices. In this regard, 
we asked the managers and specialists of the leading suppliers of process and research 
equipment to tell about the organization of the service support in their companies, timeliness 
of support, the use of remote diagnostics, servicing regional customers.

"ЭлТех СПб" выполняет полный объем работ по 
созданию высокотехнологичных предприятий 
и исследовательских центров – от технологи-
ческого аудита и разработки проектной доку-
ментации до пуско-наладочных работ, ввода 
в эксплуатацию и сервисного обслуживания. 
Поэтому работа сервисной службы "ЭлТех СПб" 
включает два направления. С одной стороны, в 
рамках полного цикла оказания услуги обеспе-
чиваются обучение персонала после поставки 
оборудования, гарантийный и постгарантий-
ный сервис и обслуживание, удаленная под-
держка. С другой стороны, сервисное обслу-
живание так же развивается и как отдельное 
направление – есть круг заказчиков по обслу-
живанию высокотехнологичного оборудова-
ния.

Квалификация и приобретенный за 10 лет 
работы опыт инженеров компании позволяют 
оказывать сервисные услуги вплоть до сложного 
ремонта различного технологического и инже-
нерного оборудования. Сотрудники сервисной 
службы периодически проходят обучение и 

повышение квалификации на площадках ком-
паний – производителей оборудования. "ЭлТех 
СПб" также предоставляет услугу по обучению 
персонала заказчика на территории произво-
дителей. Широкий круг партнеров среди про-
изводителей оборудования, сотрудничество 
с ведущими техническ ими вузами страны 
позволяет компании решать самые сложные 
задачи по ремонту и обслуживанию в кратчай-
шие сроки.

Стан дартный с рок гарантии производи-
теля – год с момента ввода оборудования в экс-
плуатацию, но наша компания предлагает рас-
ширенные возможности гарантийного обслу-
живания. В течение увеличенного до трех лет 
срока гарантии инженеры компании регулярно 
выезжают на производства и проводят диа-
гностические проверки для предупреждения 
возможных поломок и неисправностей. Это 
позволяет нашим заказчикам продлевать срок 
службы оборудования, беречь ресурсы, не допу-
скать брака и поломок, которые могут приве-
сти к остановке производственной линии или 
целого предприятия. За дача нашей сервис-
ной службы – обеспечить стабильную работу и 
отсутствие дорогостоящих для заказчиков про-
стоев оборудования.

Зачастую масштаб неисправности мож но 
оценить только после выезда квалифицирован-
ного специалиста. Тем не менее, мы исполь-
зуем и удаленную поддержку при поступлении 
заявки от заказчика. При наличии нужных 
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ElTech provides an entire range 
of works related to the creation 
of high-tech companies and sci-
entific centers, from the tech-
nical audit and development of 
the project documentation to 
the commissioning and main-
tenance. Therefore, the service 
department of ElTech works in 

two areas. On the one hand, as 
part of the complete service we 
provide the staff training after 
delivery of an equipment, war-
ranty and post-warranty main-
tenance, remote support. On 
the other hand, service is also 
being developed as a separate 
area, and there is a lot of cus-
tomers with high-tech equip-
ment that need maintenance.

Qualification and experience 
of engineers gained in 10 years 
of work, allow us to provide 
services up to complex repair 

of various technological and 
engineering equipment. The 
service engineers receive peri-
odic training and professional 
development in the factories 
of equipment manufacturers. 
ElTech also provides training 
of customer’s personnel in the 
house of the manufacturer. A 
wide range of partners among 
e qu ipment m a nu fac t u rer s, 
cooperation with leading tech-
nical universities of the coun-
try allow us to solve the most 
complex tasks in the repair and 

опций в комплектации и интернет-соединения 
на месте наши специалисты удаленно подклю-
чаются и проверяют оборудование на наличие 
программного сбоя/ошибок. Как правило, пер-
сонал заказчика проходит обучение по курсу 
пользователя оборудования, но квалифика-
ции сотрудников порой недостаточно для того, 
чтобы установить причину неисправности, 
поэтому часть программных вопросов решается 
удаленно. Срок реакции на заявку заказчика в 
компании "ЭлТех СПб" составляет от одного до 
трех дней.

У нас большой опыт работы по обслуживанию 
инженерного и технологического оборудова-
ния, поэтому склад запасных частей поддержи-
вается по оптимальному соотношению потреб-
ности заказчиков и экономической целесоо-
бразности. Поскольку круг поставляемого обо-
рудования очень широк, нецелесообразно дер-
жать в наличии абсолютно все запасные части. 
На складе обязательно хранятся наиболее рас-
пространенные и самые ходовые запчасти, 
а редкие и уникальные, номенклатура кото-
рых для высокотехнологичного оборудования 
достаточно широка, служба сервиса заказывает 
по мере необходимости. Наличие европейских 
партнеров позволяет добиться поставки нуж-
ных запасных частей в течении семи дней.

Работа в регионах является очень значимым 
направлением, так как компания построила 
или оснастила объекты в более чем 40 субъек-
тах РФ. Поэтому основной сервисный центр 
"ЭлТех СПб" расположен в Москве, на которую 
завязаны все транспортные маршруты.

Компания "Интек Аналитика" предоставляет своим 
клиентам полный спектр услуг от проектирования и 
поставки оборудования до выполнения пуско-нала-
дочных работ и последующего гарантийного и пост-
гарантийного обслуживания. Такой уровень сервиса 
можно оказывать только при наличии собственной 
технической службы, укомплектованной профессио
нальными аттестованными специалистами, спо-
собными решить разнообразные задачи монтажа, 
настройки и ремонта поставляемого оборудования 
и систем.

Обладая статусом ASP (официального сервисного 
партнера) ряда зарубежных компаний, огромное 
внимание уделяем качеству обслуживания. Мы 
понимаем, что чем лучше выполним свою работу, 
тем с большей вероятностью клиенты обратятся к 
нам вновь и расскажут о нас своим коллегам с других 
предприятий. 

Наши сервис-инженеры осуществляют работы по 
регулярному техническому обслуживанию ваку-
умных систем, печей, напылительных установок и 
прочего оборудования по всей России. При обслужи-
вании систем максимальную часть работы мы ста-
раемся выполнить на территории заказчика, а когда 
это невозможно, оборудование отправляется на один 
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из сервисных участков компании для ремонта и 
тестирования. Так, в Зеленограде мы осуществляем 
ремонт небольших насосов, чиллеров и ряда других 
компонентов, в Санкт-Петербурге выполняем более 
сложный ремонт насосов (от маленьких лаборатор-
ных до больших промышленных), воздуходувок, 
течеискателей, вакуумных датчиков и прочего обо-
рудования. 

Поддерживая на складе большой номенклатурный 
запас запчастей, а также предлагая для ряда ходо-
вых позиций подменные варианты, мы стараемся 
создать максимально комфортные условия работы, 
сократить время простоя установок и производств, 
что минимизирует издержки наших клиентов. 
Любое высокотехнологичное оборудование требует 
грамотного и своевременно обслуживания, в связи с 
чем мы уделяем большое внимание его сопровожде-
нию, постоянно развиваем отдел сервиса, проводим 
обучение наших сотрудников в России и за рубежом.

С 2002 года компания "Криосистемы" накопила 
богатый опыт сервисного обслуживания оборудова-
ния разных типов. Работа нашей сервисной службы 
проводится в четком соответствии с регламентами 
производителей. Следует особо отметить, что мы 
имеем все необходимые для этого сертификаты, а 

наши сервисные инженеры прошли обучение и атте-
стацию на заводах компаний Kashiyama, Shimadzu, 
Anest Iwata, Stirlring, Brooks и других – в Европе, 
Японии и США. В целом работы сервисной службы 
можно разделить на следующие категории: ремонт 
гарантийный и послегарантийный; пуско-нала-
дочные работы; сервисное обслуживание; участие в 
проектировании установок.

Пользователь оборудования может обратиться в 
сервисную службу по электронной почте, с помощью 
формы на сайте или по телефону. Все поступающие 
обращения регистрируются. Первым этапом помощи 
является дистанционная диагностика, причем при-
мерно в 30% случаях ее оказывается достаточно. 

В нашем сервис-центре в Москве действует 
специальное предложение: бесплатная диагностика 
насосов Anest Iwata, в том числе, в присутствии 
клиента, для этого необходимо лишь предвари-
тельно согласовать время.

Плановое техническое обслуживание выполняется 
в заранее оговоренные сроки, в иных случаях сроки 
выезда наших инженеров зависят от того, насколько 
они заняты в данный момент текущими работами 
и есть ли для данного случая запасные части на 
складе. Все необходимое для планового обслужива-
ния, а также сервисные наборы для массово прода-
ваемого оборудования мы имеем на складе, поэтому 
лишь в единичных случаях клиенту приходится 
подождать доставки необходимых запасных частей 
от одной до двух недель.

Наши сотрудники выезжают к заказчикам по всей 
территории РФ, а также клиенты могут прислать обо-
рудование в сервисный центр (если это позволяют 
габариты). Перед отправкой наши специалисты обя-
зательно консультируют заказчиков, как лучше осу-
ществить упаковку и транспортировку.	 ■

maintenance in the shortest 
possible time.

The standard manufacturer’s 
warranty is one year since com-
missioning of the equipment, 
but our company offers enhanced 
w a r r a nt y  s e r v ic e.  D u r i n g 
extended up to three years war-
ranty our engineers regularly 
visit customers and conduct 
diagnostic tests to prevent pos-
sible breakdowns and malfunc-
tions. This allows our customers 

to extend the life of equipment, 
to protect resources and prevent 
waste and breakage, which can 
lead to the shutdown of a produc-
tion line or an entire plant. The 
goal of our service department is 
to ensure the stable operation and 
to avoid expensive downtimes.

Often the extent of the prob-
lem can be assessed only after 
the departure of qualified spe-
cialists. However, we use remote 
suppor t when we receive a 

request from the customer. With 
the required options and the 
Internet connection our experts 
remotely connect and check the 
equipment for any software fail-
ures and errors. Typically, the 
customer’s personnel is trained 
as an equipment user and is 
not qualified to determine the 
cause of the fault, so a part of the 
software problems is resolved 
remotely. The response time 
to the request of the customer 
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in ElTech is from one to three 
days.

We have extensive experi-
ence in maintenance of engi-
neering and processing equip-
ment, so the stock of spare 
parts is maintained at the opti-
mal ratio of customer require-
ments and economic feasibil-
ity. Since the range of the sup-
plied equipment is very wide, it 
is impractical to keep the avail-
ability of all spare parts. The 
most common and most run-
ning parts we have in stock, but 
rare and unique, the range of 
which for the high-tech equip-
ment is quite wide, the service 
department orders as needed. 
Cooperat ion w ith European 
partners allows us to achieve 
the deliver y of the required 
spare parts within seven days.

Work in the regions is very 
impor tant, as the company 
has constructed or equipped 
facilities in more than 40 sub-
jects of the Russian Federation. 
Therefore, the main ElTech’s 
ser vice centre is located in 
Moscow, which connects al l 
transport routes.

Intech Analytics provides an 
entire range of services from 
eng i ne er i ng a nd s upply of 
equipment to commissioning 
and subsequent warranty and 
post-warranty maintenance. 
Such level of service requires 
dedicated service department, 
staffed by professional certified 
experts that are able to solve 
various problems of installa-
tion, configuration, and repair 
of the supplied equipment and 
systems.

As an ASP (authorized service 
partner) of a number of foreign 
companies, we pay great atten-
tion to the quality of service. 
We understand that the better 
we do our job, the more custom-
ers will turn to us again and 
will tell about us to their col-
leagues from other companies.

Our service engineers carry 
out maintenance of vacuum 
systems, fur naces, sputter-
ing equipment and other equip-
ment throughout Russia. Most 
of the work we try to run at the 
customer’s site, and when this 
is not possible, the equipment 
is transported to one of our ser-
vice areas for repair and testing. 
For example, in Zelenograd we 
repair pumps, chillers and other 
components, in St. Petersburg 
perform more complex repairs of 
pumps (from small laboratory to 
large industrial), blowers, leak 
detectors, vacuum gauges and 
other equipment.

Keeping in stock a large range 
of spare parts and offering sub-
stitutions for a number of posi-
tions, we tried to create the 
most comfortable working con-
ditions, to reduce downtime 
of production facilities, which 
minimizes costs to our custom-
ers. As high-tech equipment 
requires a competent and timely 
service, we pay great attention 
to its maintenance, continu-
ously develop service depart-
ment and organize trainings 
for our employees in Russia and 
abroad.

Since 2002 Cr yosystems has 
accumulated rich experience 

in ser vicing different types 
of  equ ipment. O u r ser v ice 
is carried out in strict accor-
dance with the regulations of 
the manufacturers. It is par-
ticularly noteworthy that we 
have all the necessary certif-
icates, and our service engi-
neers are trained and certified 
at Kashiyama, Shimadzu, Anest 
Iwata, Stirlring, Brooks and 
others in Europe, Japan and the 
USA. Overall the work of service 
department can be divided into 
the following categories: war-
ranty and post-warranty repair; 
commissioning; maintenance; 
participation in the design of 
equipment.

The customer may request the 
service department by e-mail, 
using the form on the website or 
by phone. All incoming requests 
are registered. The first phase 
of the assistance is remote diag-
nostics and in approximately 
30% of cases it is enough.

A special offer in our service-
center in Moscow is free diag-
nostics of Anest Iwata pumps, 
including, in the customer’s pres-
ence, it is only necessary to pre-
arrange the time.

Routine maintenance is per-
formed within a predetermined 
time, in other cases the dates of 
departure of our engineers depend 
on how busy they are, whether 
there are the necessary spare parts 
in stock. We have in stock every-
thing for routine maintenance 
and service kits for mass-produced 
equipment, therefore, only in a 
few cases the customer must wait 
for delivery of the required spare 
parts from one to two weeks.

We service customers through-
out Russia, and also customers 
can send the equipment to the 
service center (if dimensions 
allow). Before sending our engi-
neers advise customers about 
packaging and transport.	 ■
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