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1. OPIS STUDIUM PRZYPADKU

Wdrozenie pakietu ustug ,,Pomoc zdalna”

PARTNER LOKALIZACIA Czas/Etap realizacji
Clextral Francja 2015 - dzisiaj

2. WYZWANIE CYFROWEJ TRANSFORMACII
2.1. TRANSFORMACIA BIZNESOWA

Firma C sprzedaje sprzet dla przemystu spozywczego w prawie 100 krajach i regularnie staje w obliczu
probleméw zwigzanych ze sprzetem lub procesem (uzytkowaniem sprzetu). Maszyny te maja
kluczowe znaczenie na linii produkcyjnej klientdw, a wszelkie nieoczekiwane i nieplanowane przestoje
sg warte tysigce euro na godzine pod wzgledem utraty produkgji.

Dlatego niezbedna jest umiejetno$¢ szybkiej diagnozy problemu, przed ktérym stoi klient, aby
zaproponowaé witasciwy sposob dziatania w celu ztagodzenia problemu. Pewne trudnosci s3
oczywiste, na przyktad w przypadku awarii mechanicznej. Jednak w wielu przypadkach nie méwimy o
dramatycznym zatamaniu, ale bardziej o niemoznosci wytworzenia produktu koricowego, co moze
by¢ konsekwencjg jakosSci surowca, konfiguracji sprzetu, zuzycia itp. lub kombinacji powyzszych.

Tradycyjnym sposobem diagnozy byto uzyskanie danych od klienta pocztg e-mail i nastepnie
przetestowanie réznych opcji przez telefon. Ostatecznie w gre wchodzita wizyta na miejscu, jesli
wczesniejsze dziatania nie przyniosty rezultatu.

Nawet jesli powyzsze rozwigzanie byto skuteczne, to jest ono bardzo ograniczone z wielu powodéw:
- Niezbyt doswiadczony personel w lokalizacji klienta, co prowadzi do stabej komunikacji i
niewtasciwej informacji zwrotnej dotyczacej tego, co dzieje sie na sprzecie

- Ograniczone informacje wysytane na infolinie utrudniajg prawidtowe zdiagnozowanie problemu

- Brak mozliwosci zmiany konfiguracji sterownika PLC urzgdzenia

- Wysoki koszt udania sie na miejsce

- itd.

Pojawita sie potrzeba zaoferowania wydajnej zdalnej pomocy przy rozwigzywaniu skomplikowanych
problemoéw. Jest to technicznie mozliwe dzieki:

- wlasciwemu oprzyrzgdowaniu maszyn,

- systemowi automatyki, ktéry gromadzi wszystkie dane dotyczace konfiguracji i trybu produkgji,
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- potgczeniu ze sterownikiem PLC, aby mdc go zmodyfikowaé lub zdalnie dostroié konfiguracje,

- bezposredniemu dostepowi w czasie rzeczywistym do sprzetu podczas pracy, a nawet mozliwosé
zdalnego przejecia kontroli nad maszyng w celu wykonania niektdérych czynnosci konserwacyjnych w
sterowniku PLC lub obstugi urzadzenia.

QUALIFIED TECHNICIAN=> accesses to control and secures the installation
((®

="

Screens Automated
& g units equipements
| & /‘73_;1“
[ HIGH SPEED .
7 |
v
INTERNET )

:

CLEXTRALTECHNICIAN=> secured acces




Studium przypadku DIGIFOF

DIGITAL DESIGN SKILLS FOR THE
FACTORIES OF THE FUTURE

2.2. TRANSFORMACIA KONCEPCYJNA

Mimo Zze operatorzy w zakfadzie chcg mie¢ szybki dostep do skutecznego wsparcia, istniejg trzy
gtéwne problemy, ktdre nalezy najpierw rozwigzaé:

Bezpieczenstwo danych i informacji

Bezpieczenstwo danych zwigzane jest z obawa klienta, ze jego dane produkcyjne mogg zostac
upublicznione lub rozpowszechnione poza jego organizacja. Mimo, ze potaczenie urzadzenia
jest wigczone tylko przez klienta, istnieje ciggty strach przed naruszeniem danych i dostepem
do sieci.

Bezpieczenstwo personelu / operatoréw i sprzetu

Bezpieczenstwo personelu i bezpieczenstwo sprzetu wynika z faktu, ze narzedzie do
rozwigzywania probleméw moze kontrolowaé i obstugiwaé maszyne zdalnie. Stwarza to
kompletny nowy zestaw problemoéw zwigzanych z odpowiedzialnoscig oraz zagadnien co-jesli,
np. jesli ktos w zaktadzie zostanie poszkodowany podczas procesu lub jesli ten lub inny sprzet
zostanie uszkodzony podczas pracy itp.

Prawny (Umowa)

Jest to kwestia zwigzana z dostawcy sprzetu, dotyczgca tego jak zarabiaé na tej ustudze, jaki
system rozliczania zastosowac - za uzycie lub inny system fakturowania, kto u klienta moze
zadzwoni¢ na infolinie (co wigze sie z kosztami dla pracodawcéw) itp.

2.2. TRANSFORMACIJA TECHNICZNA

Transformacja zwigzana jest z nastepujgcymi elementami:
e Stworzenie bezpiecznego dostepu miedzy sprzetem w fabryce a producentem: odpowiednie
narzedzia i oprogramowanie do stworzenia sieci VPN, gdy linia alarmowa jest ,, wtgczona”;
e Stworzenie oddzielnego potgczenie sieciowe od sieci klienta, aby unikngé ryzyka naruszenia
tego kanatu;
e Umieszczenie odpowiedniego modut CRM, aby monitorowaé korzystanie z infolinii i by¢ w
stanie wystawic fakture za ustuge.

3. ROZWIAZANIE

Kluczem do wdrozenia tej ustugi byto wykazanie jej potrzeby podczas instalacji sprzetu.
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Dlatego wszystkie maszyny sg juz wyposazone w modut potgczeniowy, dzieki czemu instalacja moze
by¢ mozliwa za pomocg prostego potgczenia z Internetem. Nastepnie, podczas uruchamiania zaktadu
pod kontrolg i nadzorem inzynieréw producenta, zdalne potgczenie mozina wykorzysta¢ w
rzeczywistych warunkach.

W tym czasie odbywa sie rowniez specjalne szkolenie w zakresie bezpiecznego korzystania z systemu,
a ograniczone korzystanie z infolinii jest oferowane bezptatnie w okresie gwarancji na sprzet.

Zdalny dostep jest rowniez uzupetniony przez uzycie podtgczonych okularéw, co pozwala zdalnemu
ekspertowi nie tylko mie¢ dostep do wszystkich danych urzadzenia lub ewentualnie przejg¢ nad nim
kontrole, ale takze zobaczy¢ i kierowaé lokalnym operatorem w realizacji okre$lonych zadan.

4. KLUCZOWE UMIEJETNOSCI | KOMPETENCIJE

Okreslone kompetencje muszg zostaé nabyte zaréwno u producenta, jak i u klienta.

e |T: konfiguracja narzedzi fgczacych;

e Prawne: sporzadzenie wtasciwej umowy, w tym klauzule dotyczgce odpowiedzialnosci;

e Wsparcie serwisowe: przeszkolenie eksperta w zakresie prawidtowej komunikacji z
operatorem znajdujgcym sie w odlegtej lokalizacji, zaktadajgc, ze zardowno ekspert, jak i
operator prawdopodobnie porozumiewajg sie w jezyku angielskim, ktéry nie musi by¢ ich
jezykiem ojczystym;

e Szkolenia: wdrozenie zasad bezpieczenstwa zaréwno u klienta, jak i u producenta.

5. REZULTATY

Kiedy rozwigzanie jest uzywane, jest dos¢ potezne. W rzeczywistosci pierwsza wymierna korzys¢ ze
sprzetu pojawia sie juz podczas fazy rozruchu maszyny.

Przed systematyczng implementacjg tego urzadzenia na ogdt konieczne byto wystanie inzyniera
automatyki na miejsce przez dtuzszy czas, aby doktadnie przetestowac program sterujacy, a nastepnie
doktadnie dostosowac jego ustawienia dla okreslonej fabryki / produkcji. Drugim zadaniem byty
dtugotrwate konsultacje, podczas gdy inni inzynierowie rozpoczynajgcy prace pracowali nad innym
aspektem projektu. Teraz inzynier automatyzacji moze przeprowadzié¢ dostrajanie ze swojego biura,
poniewaz ma petny przeglad wszystkich parametréw sprzetu i moze aktualizowaé oprogramowanie
w czasie rzeczywistym. Wszystko to pod kontrolg lokalng jednego z jego kolegdw.
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Ponadto rozwigzanie znacznie obniza koszty ustug na miejscu, oszczedzajgc czas podrézy, samolot,
samochody, hotele itp. oszczedzajac tgcznie tysigce euro.

6. WNIOSKI | REKOMENDACIE

Istnieje wyrazne zapotrzebowanie na podfaczanie wiekszej ilosci urzadzen. Pierwsza potrzeba jest
szybkie rozwigzywanie problemdédw w celu ograniczenia przestojow. Druga potrzeba to lepszy
harmonogram konserwacji zapobiegawczej poprzez monitorowanie niektérych kluczowych
parametréw pracy urzadzenia lub reakcji urzadzenia (wibracji) w czasie, a w dalszym kroku
zamawianie odpowiednich czesci i serwisu w razie potrzeby.

Jednak jednoczesnie, w niektorych branzach, ktére sg szczegdlnie wrazliwe na swoje dane
produkcyjne (rzeczywisty czas pracy, parametry produkcyjne itp.), nadal istnieje nieche¢ do
umozliwienia producentom OEM dostepu do niektdrych z tych danych.

Utrudnia to wdrazanie tego typu ustug, ale z czasem, przy pewnosci w zakresie ochrony danych i
odpowiednich narzedzi do ochrony informacji (trzeba wiedzie¢, jak zamknac baze itp.), bedzie to coraz
czesciej wykorzystywane, poniewaz korzysci sg oczywiste.

COVID-19

W 2020 r. Wszyscy bylismy pod wptywem pandemii COVID-10 i jej strasznych konsekwencji:
oczywistych strat ludzkich, ale takze zaktécen w dziatalnos$ci gospodarczej. Jedng z bezposrednich
konsekwencji biznesowych byta niemoznos¢ podrdézowania i wykonywania przez technikdéw
obowigzkéw na miejscu u klientow, w szczegdlnosci pierwszego uruchomienia sprzetu.

Tradycyjnie instalacja i uruchomienie skomplikowanych maszyn musiaty by¢ wykonywane przez
producenta OEM, aby klient mégt w petni skorzysta¢ z gwarancji na produkt. Ogdlne warunki umowy
przewidujg, ze jesli rozruch (lub uruchomienie) nie zostanie wykonany przez producenta OEM,
gwarancja bedzie niewazna.

Kiedy jednak pojawity sie ograniczenia w transporcie, niektdre zaktady nie zostaty jeszcze
uruchomione, a kilka projektow byto na réznych etapach realizacji. Dla czesci klientow, gtownie w
branzy spozywczej, ktérych produkcja zostata uznana za niezbedng dla ich kraju, trzeba byto znalez¢
rozwigzania, aby uruchomié nowe fabryki.

Firma C zdecydowata sie na uzycie wbudowanych narzedzi komunikacyjnych maszyn, aby poméc
klientowi w zdalnym pierwszym uruchomieniu. Pilna potrzeba doprowadzita do szybkiego
rozwigzywania wszelkich kwestii prawnych, dzieki czemu C byt w stanie poméc swoim klientom.
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Pomimo pewnych poczgtkowych obaw, kilka uruchomien w petni powiodto sig na Bliskim Wschodzie
i w Europie Pétnocnej. Dotyczyto to klientdw juz korzystajgcych wczesdniej z danej maszyny, ale takze
w kilku przypadkach nowych klientéw, ktérzy w ogdle nie sg przyzwyczajeni do tej technologii. Dzieki
potgczeniu modutu zdalnej pomocy w maszynie, wideokonferencji i transmisji na zywo préb
przeprowadzonych w pilotazowym zaktadzie przedstawiajgcym klientowi kroki do wykonania,
niemozliwe stato sie mozliwe.

Mozliwo$¢ pomocy klientom, ktdrzy potrzebowali wsparcia byta bardzo satysfakcjonujgca dla
wszystkich w tym bardzo napietym okresie. Zobaczymy, jak ustuga bedzie sie rozwijata na dtuzszg
mete...



