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POJECIE ZARZADZANIA I CIAGLOSCI
DZIALANIA

ZARZADZANIE — dziatalnos¢ kierownicza polegajaca na ustalaniu celow (w tym
przypadku celem jest zapewnienie ciqgtosci dziatania instalacji klimatyzacyjnych
serwerowni) i realizacji tych celow w organizacjach podlegtych zarzqdzajgcemu (w
tym przypadku jest to specjalistyczna firma serwisowa)

CIAGLOSC DZIALANIA INSTALACJI KLIMATYZACYJNYCH JEST
CECHA, KTORA POLEGA NA STALYM, (BEZPRZERWOWYM)

ZAPEWNIANIU PRZEZ TE INSTALACJE OKRESLONYCH
PARAMETROW POWIETRZA W POMIESZCZENIACH SERWEROWNI.
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ZARZADZANIE CIAGLOSCIA
DZIALANIA W ASPECKIE PODEJSCIA
SYSTEMOWEGO

ZARZADZANIE CIAGEOSCIA DZIAEANIA TO SWIADCZENIE USEUGI
SERWISOWE] W ZAKRESIE ZAPEWNIENIA FUNKCJONALNOSCI W
PRZYPADKU WYSTAPIENTA NIEPRAWIDEOWOSCI, ZAGROZEN 1
AWARII W PRACY SYSTEMOW KLIMATYZACJI PRECYZYJNE], W
POMIESZCZENIACH O WYSOKIM REZIMIE UTRZYMANIA
PARAMETROW .

SYSTEMOWE PODEJSCIE DO ZARZADZANIA CIAGEOSCIA DZIALANIA
TO OSIAGNIECIE I UTRZYMANIE, ZAPEWNIENIE FUNKCJONALNOSCI
SYSTEMOW, INSTALAC]I I URZADZEN KLIMATYZAC]JI PRECYZY]NE]
PRZEZ 24 GODZINY, 365 DNI W ROKU W OPARCIU O ELEMENTY
ZARZADZANIA SPECJALISTYCZNA FIRMA SERWISOWA,.
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CHARAKTERYSTYKA SYSTEMOW
KLIMATYZAC]JI PRECYZYJNE]
DEDYKOWANYCH POMIESZCZENIOM
SERWERWONI, DATA CENTRE, UPS

SYSTEMY KLIMATYZACJI PRECYZY]JNE]J TO PROTOTYPOWE
ROZWIAZANIA, INDYWIDUALNIE PROJEKTOWANE,
REALIZOWANE BEZPOSREDNIO NA OBIEKTACH A NASTEPNIE
SERWISOWANE, DOSTOSOWYWANE DO BIEZACYCH POTRZEB
POMIESZCZEN O WYSOKIE] I BARDZO WYSOKIE] EMISJI
CIEPLA Z URZADZEN IT I UPS-6w.

SA TO SYSTEMY O WIELU POTENCJALNYCH PUNKTACH
POWSTAWANIA AWARII PRZEZ CO ZDUBLOWANE SA
REDUNDANTNYMI SYSTEMAMI KLIMATYZACYJNYMI.

ORGANIZACJA JAKO FIRMA SERWISOWA ODPOWIADA ZA
OSIAGNIECIE I UTRZYMANIE FUNKCJONALNOSCI
SYSTEMOW PODSTAWOWYCH I REDUNDANTNYCH.
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FUNKCJONALNOSC
INSTALACJI KLIMATYZACYJNYCH

FUNKCJONALNOSC (UZYTECZNOSC)
INSTALACJI KLIMATYZACYJNYCH
—+= SERWEROWNI POLEGA NA:

v UTRZYMANIU CIAGEOSCI DZIALANIA TYCH
INSTALAC]I przez 24 godziny na dobe 365 dni w roku,

v BEZPIECZENSTWIE PRACY INSTALAC]],

v OPTYMALIZAC]I PRACY INSTALAC]L
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ELEMENTY ZARZADZANIA:

v~ PLANOWANIE
v ORGANIZOWANIE
v KIEROWANIE
- MOTYWOWANIE
v KONTROLOWANIE
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PLANOWANIE

PLANOWANIE MOZNA PODZIELIC NA:

~ STRATEGICZNE
- DEUGOTERMINOWE
v BIEZACE

Freery

www.sarserwis.pl




PLANOWANIE STRATEGICZNE

PLANOWANIE STRATEGICZNE - polega na podjeciu decyzji
0 dziataniach zmierzajgcych do zapewnienia utrzymania przez dang
organizacje juz osiggnietych celow oraz jej dalszego rozwoju 1
doskonalenia.
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PLANOWANIE STRATEGICZNE c.d.

PLANY STRATEGICZNE SA SPORZADZANE PRZEZ SCIStE KIEROWNICTWO
FIRMY.

- PLANOWANIE MOZLIWOSCI ZMIAN STRUKTUR ORGANIZACYJNYCH W CELU
DOSTOSOWANIA DO NOWYCH ZADAN JAKIE STAWIA RYNEK PROFESJONALNEJ
TECHNOLOGII KLIMATYZACJI | ZMIENIAJACYCH SIE WARUNKOW TECHNICZNYCH
PRACY SYSTEMOW KLIMATYZACYJNYCH (W SZCZEGOLNOSCI STALE
ZWIEKSZAJACEGO SIE JEDNOSTKOWEGO OBCIAZENIA CIEPLNEGO W
POMIESZCZENIACH SERWEROWNI ),

- PLANOWANIE MOZLIWOSCI POZYSKIWANIA WIEDZY | DOSWIADCZENIA W ZAKRESIE
NOWYCH TECHNOLOGII KLIMATYZACJI | SZKOLEN W TYM ZAKRESIE

- PLANOWANIE MOZLIWOSCI WSPOLPRACY Z INNYMI ORGANIZACJAMI O
PODOBNYCH PROFILU DZIALANIA W CELU ZWIEKSZENIA EFEKTYWNOSCI DZIALANIA

-PLANOWANIE POZYSKANIA NOWEJ KADRY INZYNIERSKIEJ TECHNICZNEJ
W MIEJSCE OSOB PRZECHODZACYCH NA EMERYTURE /N@
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PLANOWANIE DLUGOTERMINOWE

PLANOWANIE DLUGOTERMINOWE polega

na podjeciu decyzji o dziataniach zmierzajqcych do
realizacji elementéw planu strategicznego w

zaplanowanych kilkuletnich terminach
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PLANOWANIE DLUGOTERMINOWE c.d.

PLANY DEUGOTERMINOWE SA SPORZADZANE
PRZEZ OSOBY ZARZADZAJACE
(KIEROWNIKOW) PO PODJECIU DECYZJ1 O
PLANACH STRATEGICZNYCH.

www.sarserwis.pl



PLANOWANIE DLUGOTERMINOWE c.d.

W PRZYPADKU NASZE] ORGANIZAC]JI PLANOWANIE TO BEDZIE DOTYCZYLO:

- PLANOW INWESTYCYINYCH W ZAKRESIE PROFESJONALNE] GOTOWQSCI NASZE]
FIRMY DO REALIZACJI NOWOCZESNEGO SERWISU - BAZA MONITORINGU,

- ROZWOJU SPECJALISTYCZNE] USLUGI WYKONAWSTWA,
- WYMIANY SYSTEMOW KLIMATYZACYJNYCH NA NOWE LUB ICH MODERNIZAC(]I,

- PLANOW INWESTYCYJNYCH W ZAKRESIE ROZWO]JU NASZE] FIRMY W CELU
DOSTOSOWANIA DO PLANOWANYCH ZMIAN W STRUKTURACH ORGANIZACYJNYCH,

- PLANOW ZAKUPOW SRODKOW TRANSPORTU (SAMOCHODY SERWISOWE I
DOSTAWCZE),

- PLANOW ZAKUPOW SPECJALISTYCZNYCH NARZEDZI I PRZYRZADOW
POMIAROWYCH,

- PLANOW WIELOLETNICH PRAKTYK DLA NOWO PRZYJMOWANYCH INZYNIEROW I
TECHNIKOW,

- PLANOW ZDOBYWANIA NOWYCH UPRAWNIEN SERWISOWYCH,

- PLANOW STWORZENIA GRUPY KONSULTANTOW NA WZOR ROZWIAZAN
ANGIELSKICH, W SKE.AD KTORE] BEDA WCHODZIC SPECJALISCI NAJWYZSZE] KLASY Z
PIONU HVAC I AUTOMATYKI,

- PLANOW ZACIESNIENIA WSPOLPRACY Z WYZSZYMI UCZELNIAMI TECHNICZNYMI
W ZAKRESIE KLIMATYZAC]JI I CHEODNICTWA, AUTOMATYKI.
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PLANOWANIE BIEZACE

PLANOWANIE BIEZACE MOZNA PODZIELIC NA:

v KONCEPCYJNE
v ZADANIOWE
v STANDARDOWE
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PLANOWANIE BIEZACE KONCEPCY]JNE

PLANOWANIE BIEZACE KONCEPCY]JNE polega na podjeciu

decyzji o dziataniach zmierzajgcych do osiggniecia celow (zadan) postawionych
dla danej organizacji.
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PLANOWANIE BIEZACE KONCEPCY]JNE c.d.

REALIZOWANE PRZEZ DOSWIADCZONY ZESPOL.
KIEROWNICZY, POSIADAJACY SZCZEGOLOW A WIEDZE
TECHNICZNA I ORGANIZACYJNA W TEMACIE
KLIMATYZACJI PRECYZYJNE] I JEJ SPECYFIKI DLA
DANEGO OBIEKTU, SCISE.A WSPOLPRACE ZE
SWIATOWYMI LIDERAMI W PRODUKC]I KLIMATYZAC]I
PRECYZYJNE], CHLODNICTWA I AUTOMATYKI.

PLANOWANIE MA ZAPEWNIC REALIZACJE USELUGT:
> TERMINOWO
> EFEKTYWNIE
»BEZPIECZNIE

f\@
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PLANOWANIE BIEZACE KONCEPCY]JNE c.d.

A)

B)

C)
D)
E)
F)
G)

W PRZYPADKU ZAPEWNIENIA FUNKCJONALNOSCI INSTALACJI
KLIMATYZACYJNYCH SERWEROWNI PLAN KONCEPCYJNY
MUSI OKRESLAC CO NAJMNIEJ:

ILOSC | KWALIFIKACJE PRACOWNIKOW KONIECZNYCH DLA
ZAPEWNIENIA FUNKCJONALNOSCI

STRUKTURE ORGANIZACYJNA ZEWNETRZNA NA
SERWISOWANYM OBIEKCIE

ZAKRESY CZYNNOSCI DO WYKONANIA

NIEZBEDNE MATERIALY | NARZEDZIA

FORMY WSPOLDZIArANIA Z INNYMI ORGANIZACJAMI
TERMINY REALIZACJI

STRUKTURE ORGANIZACYJNA WEWNETRZNA FIRMY
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PLANOWANIE BIEZACE ZADANIOWE

PLANOWANIE BIEZACE ZADANIOWE polega
na podjeciu decyzji o dziataniach zmierzajqcych do
realizacji elementow planu koncepcyjnego (celéw
czesciowych) w okreslonych zaplanowanych
terminach.

/\@
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PLANOWANIE BIEZACE ZADANIOWE c.d.

W przypadku zapewnienia funkcjonalnosci instalacji klimatyzacyjnych serwerowni planowaniem
biezacym zadaniowym powinno by¢ objete:

1. Plan konserwagji instalacji klimatyzacyjnych okreslajacy:

- sposob i zakres wykonywania codziennych obchodéw i kontroli,

- sposob i zakres wykonywania czynnosci biezacej konserwagji,

- sposob, zakres i harmonogram wykonywania planowych przegladéw serwisowych,

- sposob i zakres wykonywania czynnosci ruchowych.

2. Plan pracy instalacji klimatyzacyjnych okreslajacy:

- stan pracy poszczegdlnych urzadzen i instalacji klimatyzacyjnych,

- wymagane parametry pracy urzadzen klimatyzacyjnych.

3. Plan dzialania na wypadek awarii instalacji klimatyzacyjnych okreslajacy:

- mozliwe stany awaryjne instalacji klimatyzacyjnych,

- zagrozenia wynikajace z powstalych awarii,

- procedury przywracania funkcjonalnosci instalacji klimatyzacyjnych,

- procedury usuwania awarii i skutkow awarii,

- procedury wspotdziatania,

- procedury dzialania serwisu interwencyjnego

Plan zabezpieczenia w materialy (czeéci zamienne) niezbedne do realizacji napraw awaryjnych.

Plan nadzoru i kontroli realizacji poszczegdlnych procesow.

Plan dostaw materialéw eksploatacyjnych.

Plan zatrudniania pracownikow

Plan szkolenia pracownikdw

® NS e
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PLANOWANIE BIEZACE STANDARDOWE

Planowanie biezqce standardowe polega na podjeciu decyzji o dziataniach
zmierzajqcych do zapewnienia ciggtosci 1 terminowosci realizacji zadan
wynikajgcych z planow zadaniowych i dtugoterminowych w odniesieniu do biezqcej
sytuaciji.
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PLANOWANIE BIEZACE STANDARDOWE c.d.

PLANOWANIE BIEZACE STANDARDOWE JEST REALIZOWANE PRZEZ OSOBY
ZARZADZAJACE (KIEROWNIKOW) W OKRESACH ROCZNYCH,
MIESIECZNYCH, TYGODNIOWYCH ORAZ CODZIENNIE.

PLANOWANIE TO POZWALA NA UTRZYMANIE CIAGEOSCI REALIZAC]I
ZADAN NIEZALEZNIE OD ZMIENIAJACYCH SIE OKOLICZNOSCI NP.
NIEPRZEWIDZIANA AWARIA URZADZENIA, CHOROBA PRACOWNIKA,
NAGLA ZMIANA WARUNKOW POGODOWYCH, ZMIANA OBCIAZENIA
CIEPLNEGO SERWEROWNI, ITP.

PLANOWANIE TO OBEJMUJE W SZCZEGOLNOSCI:

PLAN URLOPOW

MIESIECZNY GRAFIK 24- GODZINNYCH DYZUROW SERWISOWYCH NA
OBIEKCIE.

MIESIECZNY GRAFIK 24- GODZINNYCH DYZUROW INTERWENCYJNYCH
TYGODNIOWY PLAN PRACY (PRZEGLADY URZADZEN I INSTALAC]JI)
PLAN PRACY NA DZIEN BIEZACY (ODPRAWA Z PRACOWNIKAMI)
PLANY USUWANIA BIEZACYCH AWARII URZADZEN I INSTALAC]JI.
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ORGANIZOWANIE

ORGANIZOWANIE, JAKO ELEMENT ZARZADZANIA, OBEJMUJE
STRATEGIE ORGANIZAC]JLI WSZYSTKIE JE] CELE (NAJWAZNIEJSZY
CEL TO FUNKCJONALNOSC I JEGO BEZPIECZENSTWO).

Organizowanie to proces, foprzez ktory praca w danym przedsiebiorstwie
dzielona jest na poszczegolne zadania 1 grupy zwigzanych z sobq zadan.

Menedzerowie  okreslajg  zwiqzane z tymi zadaniami  zakresy
odpowiedzialnosci i relacje miedzy nimi.

Delegowanie uprawnien decyzyjnych w ramach catego przedsiebiorstwa
tworzy najbardziej istotne z tych relacji.

W
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ORGANIZOWANIE USLUGI NA POZIOMIE
BEZPIECZENSTWA FUNKCJONALNOSCI

Kryteria jakie nalezy spelni¢ w celu zapewnienia bezpieczenstwa
funkcjonalnosci- bezpieczenstwa prawidlowego niezawodnego
bezprzerwowego dziatania.
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KRYTERIUM WYMAGAN ZLECENIODAWCY
KRYTERIUM WIARYGODNOSCI
KRYTERIUM JAKOSCI

KRYTERIUM ORGANIZAC]JI SWIADCZENIA
USLUGI SERWISOWE]

KRYTERIUM WEWNETRZNE] ORGANIZAC]I
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I KRYTERIUM WYMAGAN - dotyczy

zakresu wymagan okreslonego przez Zleceniodawce w celu
zapewnienia niezawodnego funkcjonowania systemow,
instalacji i urzadzen HVAC

- OPIS WYMAGAN
-~ OPIS ZAKRESU
~ OPIS POZIOMU ODPOWIEDZIALNOSCI
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OPIS WYMAGAN ZE WZGLEDU NA
POZIOM FUNKCJONALNOSCI

SPECJALNE - UTRZYMANIE REZIMOWYCH
PARAMETROW INSTALAC]I LUB
POMIESZCZEN

PODSTAWOWE - UTRZYMANIE PRAWIDLOWE],
NOMINALNE]J PRACY |
ENERGOOSZCZEDNOSCI

WSPOLPRACUJACE - ZABEZPIECZEN]JE PRAWIDELOWE]
PRACY UKLADOW
SPECJALNYCH I
PODSTAWOWYCH

W
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KAZDY Z TYCH POZIOMOW WYMAGAN MUSI ZOSTAC
OPISANY W ZAPYTANIU OFERTOWYM. NALEZY
WYSZCZEGOLNIC ZAKRES SWIADCZENIA USLUGI I JE]
UWARUNKOWANIA NP.:

- ZAPEWNIENIE 24 - GODZINNEGO DYZURU NA OBIEKCIE

- ZAPEWNIENIE CODZIENNE] 8 - GODZINNE] OBSEUGI SERWISOWE] W CYKLU DNI
ROBOCZYCH I CYKLU PELNEGO TYGODNIA

- ZAPEWNIENIE SWIADCZENIA PRZEGLADOW KONSERWACYJNYCH,
SERWISOWYCH W OKRESLONYCH PRZEDZIALACH CZASOWYCH (NP.
MIESIECZNE, KWARTALNE)

- ZAPEWNIENIE INTERWENCJI AWARYJNE]J ZE ZWROCENIEM UWAGI NA 3

ASPEKTY:
A) g%ADSZ[IJ I\II’RZYSTAPIENIA DO USUWANIA AWARII (OD 2 DO 24
B) CZASU USUNIECIA SKUTKOW AWARII (DOSTEPNOSC DO
CZESCI ZAMIENNYCH)
@) MOZLIWOSCI ZAPEWNIENIA MOCY REZERWOWE]
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WYMAGANIA DOTYCZACE PERSONELU

ZDEFINIOWANY ZAKRES OBStUGI SERWISOWEJ
- NADZOR INZYNIERSKI

ZDEFINIOWANIE ZAKRESU OBSLUGI SERWISOWEJ WRAZ Z POZIOMEM
WYMAGAN:

- WYKONAWSTWO SERWISU

www.sarserwis.pl



II KRYTERIUM WIARYGODNOSCI -

SPRAWDZENIE MOZLIWOSCI WYKONANIA
USELUGI NA WYMAGANYM POZIOMIE
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METODA NA SPRAWDZENIE W FAZIE WYBORU
OFERTY DEKLAROWANEGO DOSWIADCZENIA I
PROFESJONALIZMU JEST WYMOG OKAZANIA
SIE PRZEZ FIRME NASTEPUJACYMI
DOKUMENTAMI:

A) REFERENCJAMI, POTWIERDZAJACYMI SWIADCZENIE
OBSLUGI INSTALAC]I TECHNICZNYCH OBIEKTOW O
PODOBNYM PROFILU FUNKCJONOWANIA, STOPNIU
TRUDNOSCI I PODOBNE] WIELKOS(C],

B) WYKAZANIE SIE POSIADANIEM CERTYFIKATOW,
JAKOSC SWIADCZENIA USEUGI, NP. CERTYFIKAT ISO 9001-2000,

W
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C) W PRZYPADKU URZADZEN | SYSTEMOW ZAMONTOWANYCH NA
OBIEKCIE, WYKAZANIE SIE PRZEZ PRZY,SZt EGO SERWISANTA
lSJDOKUM’ENTOWANIEM OZLIWOSCI SWIADCZENIA OBStUGI

ERWISOW\EH WIEC POSIADANIE UPRAWNIEN - CERTYFIKATOW
SERWISOWYCH

D) WYKAZANIE SIE BAZA TECHNICZNO-LOGISTYCZNA, JAKA
POSIADA FIRMA SERWISOWA:

— W ZAKRESIE LUDZ|, POZIOMU ICH WYKSZTAtCENIA,
WYSZKOLENIA, POSIADANYCH UPRAWNIEN BUDOWLANYCH,
ZASWIADCZEN KWALIFIKACY]NYCH,

- W ZAKRESIE ZAPLECZA TECHNICZNEGO: NARZEDZ] |
URZADZEN, SAMOCHODOW SERWISOWYCH,

E)  WYKAZANIE SIE ODPOWIEDNIMI POLISAMI FIRM
UBEZPIECZENIOWYCH - SPE(_}JALISTYCZNE POLISY .
UBEZPIECZENIOWE ADEKWATNE DO ZAKRESU, ODPOWIEDZ|ALNOSCI
ZGODNEJ Z WYMAGANIAMI OFERENTA | WIELKOSCI SWIADCZONEJ UStUGI

F)  WYKAZANIE SIE OD.CO NA MNI% DWOCH LAT, AKTUALNYMI UMOWAMI
Z FIRMAMI UPOWAZNIONYMI D UTYLIZAC&I ODPADOW W TYM W
ZNYCH DLA SRODOWISKA,

SZCZEGOLNOSCI MATERIALOW NIEBEZPIE
NP. FREON
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CERTYFIKATY SERWISOWE W BRANZY
CHEODNICTWA I KLIMATYZAC]I

AUTORYZOWANY DOKUMENT (CERTYFIKAT) NADANY PRZEZ : |
DOSTAWCE BADZ PRODUCENTA TAKICH URZADZEN SYSTEMOW Jemmm— |
]AK ; A.\ — f:?n-

AGREGATY WODY LODOWE],

SYSTEMY CHEODNICZE

SZAFY PRECYZY]JNE] KLIMATYZACJI,
URZADZENIA KLIMATYZAC]T KOMFORTU,
DOSTOSOWANIE DO PRACY W TECHNOLOGII KLIMATYZAC]I
PRECYZYJNE]J,

- SYSTEMY AUTOMATYKI I STEROWANIA

- UPRAWNIENIA DO SWIADCZENIA USEUG

SERWISOWYCH NA POZIOMIE SERWISU DOSTAWY
(SERWISU FABRYCZNEGO) W ZAKRESIE ZOBOWIAZAN
GWARANCYJNYCH I POGWARANCYJNYCH,

W
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DOSWIADCZENIE ZAWODOWE PERSONELU

UDOKUMENTOWANE POSIADANIEM PRZYGOTOWANIA
ZAWODOWEGO I DOSWIADCZENIA PRZEZ PERSONEL
OFERENTA (NADZOR I WYKONAWSTWOQO) POTWIERDZONE:

- UPRAWNIENIAMI BUDOWLANYMI W BRANZY SANITARNE] Z
PRAKTYKA W HVAC I CHLODNICTWIE

- DOZOROWANYM],
- EKSPLOATACYJNYMI,

- WRAZ Z UDOKUMENTOWANYM NP. 2 LETNIM STAZEM

NAJLEPIE] W FIRMIE OFERENTA, UNIKNIECIZAGROZENIA
KORZYSTANIA Z USLUG PRACOWNIKOW NATZW. ,UMOWY -
ZLECENIA” ZATRUDNIONYCH NA KROTKO OKRESOWE KONTRAKTY.

W
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DOSWIADCZENIE FIRM - REFERENCJE
W TYM:

REALIZACJA W OKRESIE OSTATNICH 2 LAT CO
NAJMNIE] JEDNEGO OBIEKTU O PODOBNE]
INFRASTRUKTURZE TECHNICZNE], PODOBNYM
POZIOMIE WYMAGAN EKSPLOATACYJNYCH I
SERWISOWYCH W ODNIESIENTU DO PODOBNEGO
STOPNIA SKOMPLIKOWANIA TECHNICZNEGO I
WYMAGAN UZYTKOWNIKA.
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III KRYTERIUM JAKOSCI - KRYTERIUM
ZAPEWNIENIA PARAMETROW
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NAJSKUTECZNIEJSZA METODA WYEGZEKWOWANIA EFEKTOW

USLUGI SERWISOWEJ JEST WYMOG ZAPEWNIENIA
ZDEFINIOWANYCH W ZAPYTANIU OFERTOWYM PARAMETROW
PRACY URZADZEN, INSTALACJI LUB SYSTEMOW, BADZ
PARAMETROW W OKRESLONYCH MIEJSCACH POMIAROWYCH.
DOTYCZY TO TEMPERATURY, WILGOTNOSCI, POZIOMU
CZYSTOSCI ETC.

KAZDY PARAMETR | JEGO DOTRZYMANIE MOZNA
ZAREJESTROWAC | ZARCHIWIZOWAC, PRZEZ CO STAJE SIE
DOKUMENTEM

AN §
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KRYTERIUM JAKOSCI (PARAMETRY)

OSIAGNIECIE | DOTRZYMANIE:

A) PARAMETROW TECHNOLOGICZNYCH
PRACY SYSTEMOW, INSTALAC/I,
URZADZEN,

B) PARAMETROW UZYTKOWYCH W
WYTYPOWANYCH PUNKTACH POMIAROWYCH

W DANYCH POMIESZCZENIACH,

C) PARAMETROW PROJEKTOWYCH.

AN &
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ETAP SWIADCZENIA KRYTERIUM JAKOSCI c.d.

FIRMY SERWISOWE MUSZA SOLIDNIE PRZYGOTOWAC SIE DO SWIADCZENIA TEGO
TYPU USEUGI I W TAKI SPOSOB JA REALIZOWAC, GDYZ BARDZO EATWO BEDZIE
MOZNA TE USEUGE SKONTROLOWAC I UDOKUMENTOWAC, CO PRZEKEADA SIE NA
MOZLIWOSCI RZETELNEGO JE] ROZLICZENIA I ZAPEACENIA ZA EFEKT, A NIE ZA
CHECL

BY WYWIAZAC SIE ZE SWIADCZENIA KRYTERIUM JAKOSCI (W FAZIE WYBORU
OFERENTA) FIRMA SKEADAJACA OFERTE W ZAKRESIE USELUGI POWINNA DOKONAC
NASTEPUJACYCH CZYNNOSCI:

- DOKONAC WIZJTI LOKALNE] NA OBIEKCIE,

- SPRAWDZIC KONDYCJE I STAN TECHNICZNY INSTALACJI, URZADZEN I SYSTEMOW,
- WYKONAC SZACUNKOWA INWENTARYZACJE,

- ZE SZCZEGOLAMI POZNAC ZAKRES Il WYMAGANY POZIOM TECHNICZNY
SWIADCZENIA USLUGI,

- ZDEFINIOWAC KRYTERIA ODBIORU PRAC SERWISOWYCH I OKRESLIC REALNOSC
SPEENIENIA TYCH WYMOGOW,

- PRZEDSTAWIC STRUKTURY FUNKCJONOWANIA SEUZB SERWISOWYCH

f\@
U

www.sarserwis.pl




ETAP SWIADCZENIA KRYTERIUM JAKOSCI c.d.

KONIECZNOSC ZDEFINIOWANIA POZIOMU ODPOWIEDZIALNOSCI Z
PODZIALEM NA WYMAGANIA DOTYCZACE:

v' SYSTEMOW, INSTALACJI | URZADZEN MAJACYCH STRATEGICZNY
WPLYW NA FUNKCJONOWANIE FIRMY,

v' SYSTEMOW, INSTALACJI | URZADZEN MAJACYCH PODSTAWOWY

WPLYW,
v' SYSTEMOW, INSTALACJI | URZADZEN WSPOMAGAJACYCH.

DLA KAZDEGO Z TYCH POZIOMOW WYMAGAN MUSZA ZOSTAC
OKRESLONE PROCEDURY | ZASADY ICH WDROZENIA, ANASTEPNIE
,DOPRACOWANIE” ZAKRESU CZYNNOSCI W ZALEZNOSCI OD
WYMAGANEGO POZIOMU OBStUGI, CZASU REAKCJI NA ZGLOSZENIA
AWARII, CZYNNOSCI NAPRAWCZYCH, POZIOMU DOSTEPU DLA
POMIESZCZEN CHRONIONYCH ITP.

KONIECZNYM JEST ROWNIEZ OPRACOWANIE ZASAD OBIEGU
DOKUMENTOW POMIEDZY UStUGODAWCA A UStUGOBIORC; /N@

QINE,
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IV KRYTERIUM ZEWNETRZNE]
ORGANIZAC]JI SWIADCZENIA USLUGI
SERWISOWE] NA OBIEKCIE
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SZEF SERWISU

LASTEPCA SZEFA
SERWISU
DS, SERWISU
OBIEKTOWEGO

Koordynator ds.
serwisu
oblektowezo

SERWIS KONTROLA L
INTERWENCY JNY POMIARY
I
SPECJALISTA D5,
POMIAROW
INZYNIER D5, INZYNIER DS, INZYNIER DS, INEYNIER
SERWISU SERWISU SERWISU D&, SERWISU
INTERWENCYJNEGO INTERWERCY JNEGO INTERWENCY JNEGO INTERWENCYINEGO
Specjalista chiodnictwa Specjalisia elekiryk Specjalista automaiyk Specjalisia sanitarny
Specjaliscl ds. Specjaliscl ds. Specjalista ds, Spec)alista ds,
serwlsu serwisu serwisu serwisu
Interwencyjnego Interwencynego Interwencyjnego Interwencyjnego
Instalacje - Instalacje - automatyk 1 - sanitarny 1
chlodnicze elektryezne

Inzynierowle
oblektow]

Specjalisel ds.
—{ serwisu
oblektowego

Dyzurni
oblektowl

W
u
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FAZY REALIZACJI USLUGI SERWISOWE]

» FAZA PRZEJMOWANIA ZAKRESU UStUGI PRZEZ
FIRME SERWISOWA

» FAZA SWIADCZENIA PELNEGO ZAKRESU UStUGI
PRZEZ FIRME SERWISOWA

W
\j
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KRYTERIUM ZEWNETRZNE]
ORGANIZAC]I - PLANOWANIE

PRZEDSTAWIENIE PLANU PRZEJECIA SYSTEMOW INSTALAC]I 1
URZADZEN,

PLAN ZARZADZANIA,
PLAN REALIZACJI USLUGI (HARMONOGRAMY PRZEGLADOW)
PLAN PRACY SERWISU,

PLAN FUNKCJONOWANIA ZAOPATRZENIA W NIEZBEDNE DO
REALIZAC]JI USEUGI MATERIALY I CZESCI EKSPLOATACY]NE,

PLAN OBIEGU DOKUMENTOW,
OPIS PROCEDUR POTWIERDZAJACYCH WYKONANE PRACE.

W
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KRYTERIUM ZEWNETRZNE]
ORGANIZAC]I - FAZA PRZEJECIA

JEZELI JUZ NASTAPIE WYBOR FIRMY SERWISOWE] TO PRZED

WEJSCIEM NA OBIEKT NALEZY ZASTOSOWAC KRYTERIUM
ORGANIZACJI SWIADCZENIA USEUGI SERWISOWE]. NALEZY
NA FAZE PRZEJMOWANIA OBSELUGI SERWISOWE] W
OBIEKCIE PRZEWIDZIEC MIN. 1-3 MIESIECY. W PRZYPADKU
DUZYCH OBIEKTOW INZYNIEROWIE SERWISU MUSZA
PRZEDSTAWIC STRUKTURE ZARZADZANIA PRACA SERWISU
ORAZ STRUKTURE WYKONAWCZA REALIZAC]I USLUGL
POWINNI UZYSKAC AKCEPTACJE UZYTKOWNIKA BADZ
DOSTOSOWAC SIE DO JEGO WYMAGAN (POTWIERDZENIE).

f\@
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KRYTERIUM ZEWNETRZNE] ORGANIZAC]I —
FAZA PRZEJECIA cd.

DEFINIUJEMY POZIOM ODPOWIEDZIALNOSCI Z PODZIALEM NA
WYMAGANIA:

»  MAJACE STRATEGICZNY WPEYW NA FUNKCJONOWANIE OBIEKTU
»  SYSTEMOW I URZADZEN PODSTAWOWYCH
»  SYSTEMOW I INSTALACJTI WSPOMAGAJACYCH

POTWIERDZAMY ZDEFINIOWANY W OFERCIE ZAKRES OBSLUGI
SERWISOWE] Z PODZIALEM NA:

NADZOR INZYNIERSKI I JEGO OBOWIAZKI

POZIOM WYMAGAN I STRUKTURA SWIADCZENIA USEUGI
ZASADY REALIZAC]I USEUGI W OPARCIU O HARMONOGRAMY
ZASADY REALIZAC]I INTERWENC]JT AWARYJNYCH.

v Vv Vv Vv

DEFINIUJEMY ZAKRES WYMAGAN DODATKOWYCH I SPOSOBY
ICH REALIZAC]I.

W
U
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KRYTERIUM ZEWNETRZNE]J] ORGANIZAC]I -
FAZA PELNE] REALIZAC]JI

WYKONUJEMY USELUGE SERWISOWA ZGODNIE

/ZE WSZYSTKIMI USTALENIAMI, NA BIEZACO
WERYFIKUJAC I MODYFIKUJAC PROCESY

ZWIAZANE /Z UTRZYMANIEM

BEZPIECZENSTWA FUNKC]ONALNOSCI W

SCISLYM KONTAKCIE Z UZYTKOWNIKIEM

WSPQLNA SWIADOMOSC UZYTKOWNIKA I

SEUZB SERWISOWYCH JEST GWARANCJA
PARTNERSTWA NIEZBEDNEGO DO REALIZAC]I

USL.UGI SERWISOWE] NA POZIOMIE

BEZPIECZENSTWA FUNKC]ONALNOSCI

/N@
V
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KRYTERIUM ZEWNETRZNE]
ORGANIZAC]I
— FAZA REALIZAC]I cd.

REALIZACJA BEZPIECZENSTWA
FUNKCJONALNOSCI NA OBIEKCIE W
TRAKCIE REALIZAC]I USLUGI
SERWISOWE] (ZGODNIE Z PLANEM
STRUKTURY ORGANIZACYJNE]).
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KRYTERIUM ZEWNETRZNE] ORGANIZAC]I cd.
— FAZA REALIZACJI - NADZOR I ZADANIA

NADZOR NAD:
- PRACA STRUKTUR SEUZB SERWISOWYCH,
- PRZEPLYWEM INFORMACJI WEWNATRZ FIRMY SERWISOWE] (Z GORY NA DOL,,
Z DOLU DO GORY I W POZIOMIE)
- PRZEPLYWEM INFORMACJI USEUGODAWCA-USEUGOBIORCA (PARTNERSTWO)
- REALIZACJA PROCEDUR KONTROLNYCH I AWARYJNYCH.

DO ORGANIZAC]I NADZORU PRAWIDEOWE] PRACY SEUZB SERWISOWYCH NALEZY JASNO
ZDEFINIOWAC ZAKRES WYMAGAN I MIEC SWIADOMOSC, ZE OBIE STRONY UMOWY
SERWISOWE]J I UCZESTNICY TEJ USLUGI W PEENI ROZUMIEJA TEN ZAKRES. W TYM CELU
REALIZUJEMY OPRACOWANE WCZESNIE] ZADANIA, ZGODNIE Z:
1)  OPISEM WYMAGAN, DZIELAC JE NA:
STANDARDOWE
DODATKOWE (NIEMOZLIWE DO ZAPLANOWANIA),
AWARYJNE.
2)  OPISEM ZAKRESU I OPISEM SERWISOWYCH STRUKTUR ORGANIZACYJNYCH
PRZEZNACZONYCH DO JEGO REALIZAC]I,
3)  OPISEM POZIOMU ODPOWIEDZIALNOSCI W ODNIESIENIU DO STRUKTUR SEUZB
SERWISOWYCH,

4)  OPISEM ORGANIZAC]I OBIEGU DOKUMENTAC]L W
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\Y KRYTERIUM WEWNETRZNE]

ORGANIZAC]I - FIRMY UKIERUNKOWANE]
NA SWIAD(;ZENIE USLUGI NA POZIOMIE
BEZPIECZENSTWA FUNKCJONALNOSCI

OFERUJAC USEUGE BEZPIECZENSTWA

FUNKCJONALNOSCI, CZYLI USEUGE O ZAPEWNIENIE
WYMAGANEGO WYNIKU, FIRMA MUSI BYC
PRZYGOTOWANA NIE TYLKO TECHNICZNIE,
PROFESJONALNIE, MERYTORYCZNIE CZY
SPRZETOWO. FIRMA MUSI BYC PRZYGOTOWANA DO
TEGO TYPU USEUGI CAEA SWOJA WEWNETRZNA
ORGANIZACJA.

W
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KRYTERIUM WEWNETRZNE]J] ORGANIZAC]I - cd.

STYL ZARZADZANIA FIRMY SWIADCZACE] USLUGE

BEZPIECZENSTWA FUNKCJONALNOSCI MUSI BYC
PODPORZADKOWANY SWIADCZENIU TEGO TYPU USLUGI
POPRZEZ PROCES:

» PLANOWANIA

» ORGANIZOWANIA,
» KIEROWANIA,

» MOTYWOWANIA

» KONTROLOWANIA.

JEST TO JEDEN Z PODSTAWOWYCH WARUNKOW
NIEZBEDNYCH DO SPEENIENIA PRZEZ
ODPOWIEDZIALNEGO USLUGODAWCE.

f\@
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KIEROWANIE TO:

~ KOMUNIKACJA,
~ MOTYWOWANIE,
» PRZYWODZTWO
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KOMUNIKACJA

KOMUNIKACJA to srodek poprzez ktory kierownictwo wysyta i otrzymuje
informacije. To proces wymiany wiadomosci.

W PRZYPADKU St.UZB SERWISOWYCH ODPOWIEDZIALNYCH ZA
ZARZADZANIE FUNKCJONALNOSCIA MUSI TO BYC PROCES
OPARTY NA BARDZO SPRAWNYM SPRZEZENIU ZWROTNYM,
MIMO STRUKTURY ORGANIZACYJNE] O CHARAKTERZE
HIERARCHICZNYM.

FORMY KOMUNIKA(C]I.

v~ W DOL/ W GORE / W POZIOMIE
~ KOMUNIKACJA ZEWNETRZNA / WEWNETRZNA

BEZPIECZENSTWO KOMUNIKAC]I
JAKOSC I SZYBKOSC KOMUNIKAC]L.
W
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KOMUNIKACJA c.d.

JEDNYM Z NAJWAZNIEJSZYCH ZADAN W
KOMUNIKACJI TO WPAJANIE SEUZBOM SERWISOWYM
FAKTU, ZE ZLE ZREALIZOWANY PROCES KOMUNIKAC]I
JEST ISTOTNYM ZAGROZENIEM DLA PRAWIDEOWEGO
7ZARZADZANIA FUNKCJONALNOSCIA, PRZYNOSI
NIEZADOWOLENIE KLIENTA, PRZYNOSI STRATY
FINANSOWE, OBNIZA POZIOM ]AKOS,CI SWIADCZENIA
USLUGI, POWODUJE WZROST NAPIECIA W RELAC]I
PRZEE.OZONY - PODWEADNY I POMIEDZY
PRACOWNIKAMI CO W EFEKCIE OBNIZA JEDNA Z
NA]WAZNIE]SZYCH WARTOSCI W USEUDZE
SERWISOWE]- ZAUFANIE. /\
®
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MOTYWOWANIE

MOTYWOWANIE to proces swiadomego i celowego oddziatywania na
motywy postepowania ludzi poprzez stwarzanie srodkow 1 mozliwosci
realizacji ich systemow wartosci 1 oczekiwan dla osiggniecia celu
motywujgcego.

MECHANIZMY MOTYWAC(]L.
Traktowanie pracownikow jako najcenniejszy kapitat firmy.

Budowa poczucia utozsamiania si¢ pracownikow z zadaniami firmy:.
Uswiadomienie, ze zadowolony klient to cel i efekt dziatania firmy,
to rzeczywisty ptatnik wynagrodzenia.
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PRZYWODZTWO

PRZEWODZENIE to dziatania pozwalajgce przekonywac podwtadnych
dol Swiadomego wspdlnego dazenia do zrozumiatego, wspdlnie popieranego
celu.

AUTORYTET PRZYWODCOW BUDOWANY NA
PROFESJONALNE] WIEDZY ZAWODOWE] I ORGANIZACYJNO-
ZARZADCZE].

WIARYGODNOSC RZETELNOSC ZAWODOWA. DOBRY
ORGANIZATOR.
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KONTROLOWANIE

KONTROLOWANIE to sprawdzanie i poréwnywanie
realizacji zadan procesow z ustalonymi standardami i
podejmowanie dziatan korekcyjnych, gdy jest to potrzebne by
kierowac proces na wtasciwg droge okreslong przez plany 1
oczekiwania.

NAJWAZNIEJSZE KRYTERIUM KONTROLI -
osiggniecie i zapewnienie wytyczonego poziomu jakosci
Swiadczenia ustugi serwisowej w aspekcie jej funkcjonalnosci.

JA>
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KONTROLOWANIE

JAKO PROCES ZAPOBIEGANIA ZAGROZENIA UTRATY
FUNKCJONALNOSCI.

KONTROLOWANIE polega na:

1. Zbieraniu informacji o realizacji zabezpieczenia funkcjonalnosci.

2 Ocenie informacji z kontroli.

5. Porownaniu wynikéw kontroli z zatozeniami przyjetymi w procesie
planowania.

2. Podjeciu decyzji o koniecznych dziataniach korygujagcych.

5. Ponownym zebraniu informacji o realizacji zabezpieczenia

funkcjonalnosci po wprowadzeniu dziatan korygujgcych.

W
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ZBIERANIE INFORMAC]I O REALIZAC]1
ZABEZPIECZENIA FUNKCJONALNOSCI.

W celu zebrania wiarygodnych informacji kontrola powinna:
a) obejmowac wszystkie zaplanowane do realizacji zadania np.:
- kontrola parametréw powietrza w pomieszczeniu serwerowni,
- kontrola zdefiniowanych parametréw technicznych systemow, instalagji i urzadzen,
- kontrola utrzymania stanu technicznego urzadzen,

- kontrola realizagji planu przegladow urzadzen,

- kontrola planu pracy pracownikow,

- kontrola realizacji szkolenia pracownikow,

- kontrola jako$ci materialéw eksploatacyjnych

b) by¢ systematyczna:

- kontrole codzienne,

- kontrole tygodniowe,

- kontrole miesieczne,

- kontrole okresowe (kwartalne, roczne)

c) mie¢ charakter bezposredni np.:

- spowodowanie kontrolowanego zaniku zasilania w energie elektryczng w celu sprawdzenia dziatania automatyki
sterujacej praca systemu na wypadek awarii zasilania,

- spowodowanie kontrolowanego awaryjnego wylaczenia urzadzenia klimatyzacyjnego w celu sprawdzenia dziatania
urzadzen rezerwowych,

- pomiar temperatury powietrza bezposrednio w pomieszczeniu serwerowni z pominigeciem czujnikdw temperatury
zainstalowanych w systemie automatyki klimatyzacji

d) by¢ wielostopniowa np:
- dyzurny obiektowy kontroluje stan pracy urzadzen podczas obchodu codziennego,
- specjalista serwisowy kontroluje stan urzadzenia podczas przegladu okresowego,

- inzynier obiektowy kontroluje stan urzadzenia wg wlasnego planu kontroli, ®
e) by¢ reprezentatywna, to jest obejmowac wszystkie dajace sie zaobserwowac zjawiska i dajace si¢ z1

U
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OCENA INFORMAC]I Z KONTROLI

Zebrane informacje nalezy obiektywnie ocenic i wyciggnac
wnioski. W przypadku braku mozliwosci wyciggniecia
jednoznacznego wniosku, kontrole nalezy powtdrzyc, zmienic
lub rozszerzyc jej zakres.
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POROWNANIE WYNIKOW KONTROLI Z ZALEOZENIAMI
PRZYJETYMI W PROCESIE PLANOWANIA

Podczas tego etapu osoba kontrolujgca porownuje wyniki kontroli z
oczekiwanymi wynikami okreslonymi w poszczegolnych planach.

W PRZYPADKU ZAPEWNIENIA CIAGEOSCI DZIALANIA KLIMATYZAC]I
SERWEROWNI BEDZIE TO PRZEDE WSZYSTKIM POROWNANIE:

1.

PARAMETROW POWIETRZA W SERWEROWNIACH ( TEMPERATURA
WILGOTNOSC) Z PARAMETRAMI OKRESLONYMI W ZAEOZENIACH
PROJEKTOWYCH.

STANU PRACY URZADZEN, INSTALAC]JI Z PLANEM PRACY OKRESLONYM W
INSTRUKCJI EKSPLOATAC]I.

STANU TECHNICZNEGO URZADZEN I INSTALACJI KLIMATYZACYJNYCH Z
WYMAGANIAMI PRODUCENTOW I DOSTAWCOW URZADZEN.

WYSZKOLENIA PRACOWNIKOW Z WYMAGANIAMI OKRESLONYMI DLA
POSZCZEGOLNYCH STANOWISK (DYZURNI OBIEKTOWI, SERWIS
INTERWENCY]JNY, INZYNIEROWIE OBIEKTOWTI)

FAKTYCZNYCH MOZLIWOSCI DZIALANIA SERWISU INTERWENCYJNEGO
(NAPRAWY AWARYJNE URZADZEN) Z PRZYJETYMI PROCEDURAM

AWARYJNYMIL.
r\@
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PODJECIE DECYZJI O KONIECZNYCH
DZIALANIACH KORYGUJACYCH.

Dziatania korygujace (dostosowawcze) dotyczq wszystkich elementow

zarzqdzania to jest planowania, organizowania, kierowania i
kontrolowania.

W oparciu o wnioski z kontroli dokonujemy niezbednych zmian w
zarzqdzaniu.

Zmiany umozliwig wyeliminowanie rozbieznosci pomiedzy oczekiwanymi
rezultatami dziatan, a ich faktyczng realizacjq.

Jezeli powstanie rozbieznosci jest niezalezne od naszego dziatania
analizujemy ich skutki i ustalamy z uzytkownikiem konsekwencje.

W
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PODSUMOWANIE

» MIEDZY ZARZADZANIEM USLUGA, A ZARZADZANIEM FIRMA SERWISOWA
UKIERUNKOWANA NA SWIADCZENIE USEUGI FUNKCJONALNOS(C],
WYSTEPUJA SCISLE ZALEZNOSCI - TO UKEAD NACZYN POLACZONYCH.

»  PROFESJONALNA FIRMA SERWISOWA JEST BAZA DO REALIZACJI TAKIE]J USLUGI POD
WZGLEDEM KONCEPCYJNYM I WYKONAWCZYM.

»  FIRMA UKIERUNKOWANA JEST JEDNOZNACZNIE NA CEL, KTORYM JEST SWIADCZENIE
BEZPIECZENSTWA FUNKCJONALNOSCI POPRZEZ PLANOWANIE ORGANIZOWANIE,
KIEROWANIE, KONTROLOWANIE.

CELEM FIRMY JEST BUDOWA MERYTORYCZNEGO ZAUFANIA POMIEDZY USLUGODAWCA
A USLUGOBIORCA, DOTYCZACEGO PRAWIDLOWE] REALIZACJI WSZYSTKICH PROCESOW
ZWIAZANYCH Z ZARZADZANIEM CIAGLOSCIA DZIALANIA

» W OPARCIU O 5 KRYTERIOW TWORZACYCH BEZPIECZENSTWO FUNKCJONALNOSCI
MOZNA ORGANIZOWAC PROFESJONALNA USLUGE SERWISOWA:

- KRYTERIUM WYMAGAN ZLECENIODAWCY

- KRYTERIUM WIARYGODNOSCI

- KRYTERIUM JAKOSCI

- KRYTERIUM ORGANIZACJI SWIADCZENIA USEUGI SERWISOWE]
- KRYTERIUM WEWNETRZNE] ORGANIZAC]I

AN
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PODSUMOWANIE C.D.

PROCES ZARZADZANIA CLA)GLOSCIA DZIALANIA W TRAKCIE NORMALNE]
PRACY A W SZCZEGOLNOSCI PODCZAS ZAISTNIALEJ AWARII JEST
JEDNYM Z NAJWAZNIEJSZYCH ELEMENTOW PODEJSCIA SYSTEMOWEGO W
PROCESIE ZAPEWNIENIA FUNKCJONALNOSCL

USLUGODAWCA JAKIM JEST FIRMA SERWISOWA MUSI SWOIM
PROFESJONALNYM DZIALANIEM , STRUKTURA ORGANIZACYJNA I
PROCEDURAMI ODPOWIEDZIALNYMI ZA JAKOSC I BEZPIECZENSTWO
SWIADCZONE] USLUGI W ZAKRESIE PRACY SEUZB SERWISOWYCH I
NADZORU BEZ WZGLEDU NA ZAGROZENIE , ZWIAZANE Z
PROTOTYPOWYMI ROZWIAZANIAMI OSIAGNAC STRUKTURALNY POZIOM
SWIADCZENIA FUNKCJONALNOSCI.

CALA ORGANIZACJA MUSI BYC PODPORZADKOWANA PROCESOWI
SWIADCZENIA TEGO TYPU USEUGI

PROCESY OSIAGANIA I ZAPEWNIENIA BEZPIECZENSTWA
FUNKCJONALNOSCI SA PROCESAMI CIAGEYMI PODLEGAJACYMI

EWOLUC]JI, MODYFIKAC]I I WERYFIKAC]I.
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