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1. OPIS STUDIUM PRZYPADKU

Tytut: Serwisowanie sprzetu HVAC z wykorzystaniem sensorow

PARTNER Lokalizacja Czas/Etap realizacji
BOC Polska 2018-teraz

2. WYZWANIE CYFROWEJ TRANSFORMACII

2.1. TRANSFORMACIA BIZNESOWA

Obecnie organizacje doswiadczajg wielu wyzwani. Niektére z nich sg zwigzane z budowaniem
doswiadczenia dla klientow (ang. Customer Experience) oraz pracownikéw, inne z aspektami
kosztowymi, jednak coraz czesciej pojawiajg sie tez zagadnienia zwigzane z ekologia.

Firma A oferuje ustugi z zakresu Facility Management dla tysiecy lokalizacji w catej Europie. Klienci
Firmy A to czesto firmy produkcyjne lub handlowe, jak réwniez ustugowe (w tym banki i telekomy).

Jednym z najwazniejszych aspektow oferty Firmy A jest serwisowanie urzadzen z segmentu HVAC (ang.
Heating, Ventilation and Air Conditioning).

Tradycyjnie, gdy nastepowata awaria sprzetu klimatyzacyjnego klienci musieli zadzwonic¢ do Firmy A,
aby zaméwic wizyte technika. To podejscie nie jest jednak nadal optymalne.

Dla firm handlowych i ustugowych awaria sprzetu klimatyzacyjnego moze spowodowac obnizenie
zadowolenia klientéw. Dla wszystkich sektoréw przektada sie to tez na problemy dla pracownikéw a
niekiedy tez na policzalne straty zwigzane np. z awariami sprzetu, ktéry wymaga specjalnych warunkow
termicznych do poprawnego dziatania.

Dodatkowo wymagania klientédw rosng i nie akceptujg oni diugiego oczekiwania. Jako, ze nie jest
racjonalne kosztowo zatrudnianie na wszelki wypadek dodatkowych technikéw, ktérzy mogliby poméc
w przypadku nieoczekiwanych awarii, ktore wystgpig jednoczesnie u wielu klientéw, firma A musiata
przemysle¢ swoje podejscie tak, aby lepiej wykorzystaé posiadane zasoby przy jednoczesnym
zaoferowaniu dodatkowej wartosci (aby nie konkurowac tylko niskg ceng).

2.2. TRANSFORMACIJA KONCEPCYJNA

Firma A postanowita zastosowaé podejscie cyfrowe jako nowy sposéb dziatania. Postanowili takze
przemysle¢ na nowo role, ktdrg odgrywajg: odchodzac od firmy serwisujgcej, na rzecz godnego
zaufania partnera, ktéry nie tylko zapewnia sprawne dziatanie sprzetu, ale réwniez w oparciu o dane z
sensorow analizowane przez Bl (ang. Business Intelligence) oraz rozwigzania Big Data moze by¢
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doradcg, ktéry pomaga ograniczy¢é zuzycie energii (co z kolei obniza koszty oraz jest bardziej
ekologiczne) i zoptymalizowac sposéb wykorzystania urzadzen HVAC. Z perspektywy wewnetrznej
Firma A zdecydowata sie przejs¢ od serwisowania reaktywnego na rzecz proaktywnego w oparciu o
dane, aby lepiej wykorzystywaé fachowcédw zajmujgcych sie serwisowaniem.

Do zaplanowania ten transformacji skorzystali z narzedzia do zarzadzania architekturg korporacyjna
(ang. EAM), aby stworzy¢ diagramy w notacji ArchiMate takie jak ponizej (grafika w jezyku
oryginalnym).
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2.2. TRANSFORMACIA TECHNICZNA

Z technicznego punktu widzenia firma A musiata rozwingé¢ nowe kompetencje. Juz od kilku lat klienci
mogli zgtaszaé problemy nie tylko dzwonigc lub wysytajgc wiadomosci e-mail, ale rdwniez wysytaé
zgtoszenia za posrednictwem specjalnej strony internetowe;j.

Doswiadczenie pokazato jednak, ze czesto te zgloszenia sg wysytane zbyt pdzno, gdy sprzet jest juz
zepsuty i wymaga dodatkowej pracy, aby go naprawic, a takze nie posiadajg szczegdétdow wymaganych
przez technikdéw, przez co nie majgc petnego obrazu sytuacji muszg poswieci¢ wiecej czasu na kazda
naprawe.
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Dlatego oprdcz tradycyjnych kanatéw kontaktu firma A postanowita zaoferowaé réwniez aplikacje
mobilne (iOS i Android), ktére pozwalajg klientom zgtasza¢ problemy (z mozliwoscig przesytania zdjeé
ze smartfondw) i zapewniajg przeglad tego, co sie dzieje z danym zgtoszeniem.

Aby umozliwi¢ proaktywne podejscie firma A zdecydowata sie wyposazy¢ Klientéw w mini-serwery
potgczone z czujnikami potaczonymi ze sprzetem zainstalowanym w danej lokalizacji. Zastosowanie
Internetu Rzeczy (loT) pozwala nie tylko sprawdzi¢ podstawowe parametry, takie jak temperatura i
zuzycie energii, ale takze wibracje. Do analizy danych z czujnikdw wykorzystuje sie zaréwno B, jak i Big
Data.

3. ROZWIAZANIE

Firma A zdecydowata, ze zaoferuje swoim Klientom ustugi rozszerzone, w sktad ktérych wchodzi nie tylko
serwisowanie sprzetu, ale rowniez dodatkowe analizy pozwalajace lepiej zrozumiec jak wykorzystywany
jest sprzet oraz jakie jest zuzycie energii (prezentowane jako specjalne kokpity zarzgdcze wykorzystujgce
technologie Bl). Analizy Big Data pozwalajg nie tylko wysyta¢ technikdéw zanim Klient zauwazy, ze
urzgdzenie moze nie funkcjonowaé poprawnie (co ogranicza koszty firmy A oraz zwieksza satysfakcje
Klientéw, ktdérzy nie muszg sie borykac z zaktdceniami pracy wynikajgcymi z awarii) ale tez sugerowac
zmiane sposobu wykorzystania, aby zuzywaé mniej energii.

4. KLUCZOWE UMIEJETNOSCI | KOMPETENCJE

e Budowa aplikacji mobilnych

e BI

e Analizy Big Data

e Internet Rzeczy (w tym w aspekcie bezpieczenstwa)

5. REZULTATY

Firma A nadal pracuje nad rozwojem opisywanego rozwigzania, ale juz teraz okazato sie byé ono
bardzo uzyteczne. Pozwolito na zwiekszenie zysku o ponad 50% w porownaniu z sytuacjq sprzed
wdrozenia.

Analizy zapewniane przez firme A pozwalajg tez na znaczacg redukcje kosztéw pradu u Klientédw
(przecietnie o okoto 10%).

6. WNIOSKI | REKOMENDACIE

Doswiadczenia firmy A pokazujg, ze lepsze wykorzystanie danych zapewnia wiele korzysci:
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e Szybszy kontakt z Klientami przez aplikacje mobilng, ktéry pozwala tez pozyska¢ potrzebne
informacje zanim technik pojawi sie na miejscu

e Wykorzystanie danych z sensoréw pozwala dziataé¢ proaktywnie, a nie reaktywnie co obniza
koszty oraz zwieksza satysfakcje Klientéow

e Analizy danych pozwalajg oferowa¢ dodatkowe ustugi

e Nalezy jednak pamietaé o aspektach bezpieczenstwal
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