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I. KRYTERIUM WYMAGA� I. KRYTERIUM WYMAGA� – dotyczy zakresu wymaga� 
okre�lonego przez Zleceniodawc� w celu zapewnienia 
niezawodnego funkcjonowania systemów, instalacji i urz�dze� 
HVAC

-OPIS WYMAGA�
- OPIS ZAKRESU
- OPIS POZIOMU ODPOWIEDZIALNO�CI:- OPIS POZIOMU ODPOWIEDZIALNO�CI:

a. w zakresie usługi
b. w zakresie personelu technicznego
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SPECJALNE - utrzymanie re�imowych parametrów instalacji 
lub pomieszcze� zgodnie z TIER3/TIER4 z ich 
szczegółowym wymienieniem –
specjalistyczne urz�dzenia i systemy 
dedykowane do zapewnienia w/w parametrów

PODSTAWOWE - utrzymanie prawidłowej, nominalnej pracy i 
energooszcz�dno�ci podstawowych urz�dze� i 
systemów budynkowych zgodnie z systemów budynkowych zgodnie z 
TIER1/TIER2

WSPÓŁPRACUJ�CE - zabezpieczenie prawidłowej pracy układów 
wspomagaj�cych układy specjalistyczne i 
podstawowe zgodnie z TIER1
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KONIECZNO�� KONIECZNO�� 
ZDEFINIOWANIA POZIOMU ZDEFINIOWANIA POZIOMU 

ODPOWIEDZIALNO�CI ODPOWIEDZIALNO�CI 
Z PODZIAŁEM NA Z PODZIAŁEM NA 

WYMAGANIA ZE WZGL�DU WYMAGANIA ZE WZGL�DU WYMAGANIA ZE WZGL�DU WYMAGANIA ZE WZGL�DU 
NA POZIOM NA POZIOM 

FUNKCJONALNO�CI FUNKCJONALNO�CI 
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� ODPOWIEDZIALNO�	 ZA ZDEFINIOWANY ZAKRES OBSŁUGI 
SERWISOWEJ  NA POZIOMIE NADZÓRU IN
YNIERSKIEGO

� ODPOWIEDZIALNO�	 ZA ZDEFINIOWANY ZAKRES OBSŁUGI 
SERWISOWEJ W ZALE
NO�CI OD  POZIOMU WYMAGA� -
PODSTAWOWI PRACOWNICY SERWISU

� ODPOWIEDZILANO�	 ZA ZDEFINIOWANY ZAKRES � ODPOWIEDZILANO�	 ZA ZDEFINIOWANY ZAKRES 
OBOWI�ZKÓW PERSONELU WSPARCIA DZIAŁU LOGISTYKI 
(TRANSPORT, ZAOPATRZENIE, MAGAZYNY)
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Metod� na sprawdzenie w fazie wyboru oferty deklarowanego 
do�wiadczenia i profesjonalizmu jest wymóg okazania si� przez 
firm� nast�puj�cymi dokumentami:

a) referencjami, potwierdzaj�cymi �wiadczenie obsługi instalacji 
technicznych obiektów o podobnym profilu funkcjonowania, technicznych obiektów o podobnym profilu funkcjonowania, 
stopniu niezawodno�ci, stopniu trudno�ci i podobnej wielko�ci,

b) wykazanie si� posiadaniem dokumentów, potwierdzaj�cych 
jako�� wykonywanych usług, np. certyfikat ISO 9001-2008,
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c) w przypadku urz�dze�  instalacji i systemów zamontowanych na obiekcie, wykazanie si� 
przez przyszłego serwisanta, udokumentowaniem mo�liwo�ci �wiadczenia obsługi 
serwisowej, wi�c posiadanie uprawnie� – certyfikatów serwisowych

d) wykazanie si� baz� techniczno-logistyczn�, jak� posiada firma serwisowa:
- w zakresie ludzi, poziomu ich wykształcenia ,wyszkolenia, posiadanych uprawnie� 
budowlanych, za�wiadcze� kwalifikacyjnych,
- w zakresie zaplecza technicznego: narz�dzi i urz�dze�, samochodów serwisowych,

e) wykazanie si� odpowiednimi polisami firm ubezpieczeniowych - specjalistyczne polisy 
ubezpieczeniowe adekwatne do zakresu odpowiedzialno�ci zgodnej z wymaganiami oferenta ubezpieczeniowe adekwatne do zakresu odpowiedzialno�ci zgodnej z wymaganiami oferenta 
i wielko�ci �wiadczonej usługi

f) wykazanie si� aktualnymi umowami z firmami upowa�nionymi do utylizacji odpadów w 
tym w szczególno�ci materiałów niebezpiecznych dla �rodowiska, np. freon 

g)  wykazanie si� uczestnictwem w szkoleniach z zakresu obsługi tego typu urz�dze� 
instalacji i systemów (ci�gły proces podnoszenia kwalifikacji)
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CERTYFIKATY SERWISOWE W CERTYFIKATY SERWISOWE W 
BRAN�Y CHŁODNICTWA  BRAN�Y CHŁODNICTWA  

I KLIMATYZACJII KLIMATYZACJI

DO�WIADCZENIE ZAWODOWE DO�WIADCZENIE ZAWODOWE DO�WIADCZENIE ZAWODOWE DO�WIADCZENIE ZAWODOWE 
PERSONELUPERSONELU

DO�WIADCZENIE FIRMDO�WIADCZENIE FIRM
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Najskuteczniejsz� metod� wyegzekwowania efektów usługi 
serwisowej jest wymóg zapewnienia zdefiniowanych w zapytaniu 
ofertowym parametrów pracy urz�dze�, instalacji lub systemów, b�d� 
parametrów w okre�lonych miejscach pomiarowych. Dotyczy to 
temperatury, wilgotno�ci, poziomu czysto�ci etc. w odniesieniu do 
zdefiniowanego ł�cznego czasu utraty bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci 
w okresie 1-go roku w okresie 1-go roku 
� dla TIER3 – 96 minut
� dla TIER4 – 26 minut

W przypadku stosowania kryterium jako�ci nale�y pami�ta�, �e 
ka�dy parametr i jego dotrzymanie mo�na zarejestrowa� i 
zarchiwizowa�, przez co staje si� dokumentem
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� Faza wyboru firmy serwisowej jest jedn� z najwa�niejszych faz decyduj�cych, kto 
zostanie wybrany, w jaki sposób b�dzie si� zajmował si� powierzonym maj�tkiem i 
z jakim efektem.

� Ka�da rzetelna realizowana usługa ma swoj� warto�� rynkow�. Mamy w niej 
zawarty: 

- koszt do�wiadczenia zawodowego, wiedzy i odpowiedzialno�ci niezb�dnej do 
�wiadczenia profesjonalnej usługi serwisowej;�wiadczenia profesjonalnej usługi serwisowej;

- koszt dobrej organizacji zaplecza techniczno-logistycznego; 
- koszty szybkiej reakcji podczas awarii;
- koszty zaufania i odpowiedzialno�ci;
- koszt ubezpieczenia si� od ró�nego rodzaju ryzyk, mog�cych wyst�pi� w trakcie 

tego typu usług (odpowiedzialno�ci cywilnej, ryzyk, spowodowanych 
nieprawidłowym wykonaniem usługi, ryzyk spowodowanych z winy obsługi. 
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Oferuj�c usług� bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci, 
czyli usług� o zapewnienie wymaganego wyniku, firma 
musi by� przygotowana nie tylko technicznie, 
profesjonalnie, merytorycznie czy sprz�towo. 

Firma musi by� przygotowana do tego typu Firma musi by� przygotowana do tego typu 
systemowej usługi cał� swoj� organizacj�. 

Firma zarz�dza usług� w oparciu o wypracowane 
elementy zarz�dzania.

„samolot w locie”
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� FAZA PRZEJMOWANIA ZAKRESU USŁUGI 
PRZEZ FIRM
 SERWISOW�

� FAZA �WIADCZENIA PEŁNEGO ZAKRESU 
USŁUGI PRZEZ FIRM
 SERWISOW�USŁUGI PRZEZ FIRM
 SERWISOW�
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� Wykonujemy usług� serwisow� zgodnie ze wszystkimi ustaleniami, na 

bie��co weryfikuj�c i modyfikuj�c procesy zwi�zane z utrzymaniem 

bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci w �cisłym kontakcie z u�ytkownikiem. 

Wspólna �wiadomo�� u�ytkownika i słu�b serwisowych jest gwarancj� 

partnerstwa niezb�dnego do realizacji usługi serwisowej na poziomie 

bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci.

� Osi�gamy stan �wiadczenia usługi serwisowej na poziomy realizacji 

bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci na obiekcie w trakcie realizacji usługi 

serwisowej (zgodnie z planem struktury organizacyjnej) zgodnie z 

wymaganiami TIER3 i TIER4
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Nadzór Nadzór –– kształtowanie kształtowanie 
odpowiedzialno�ciodpowiedzialno�ciodpowiedzialno�ciodpowiedzialno�ci
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V  KRYTERIUM V  KRYTERIUM 
POST�POWANIA POST�POWANIA 
W SYTUACJACH W SYTUACJACH W SYTUACJACH W SYTUACJACH 

AWARYJNYCHAWARYJNYCH
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Zapewnienie interwencji awaryjnej wi��e si� ze spełnieniem kilku 
aspektów:

1. Czasu przyst�pienia do usuwania awarii.
2. Czasu usuni�cia skutków awarii.
3. Zapewnienia profesjonalnej usługi serwisowej.
4. Zapewnienie profesjonalnego nadzoru technicznego nad organizacj� 4. Zapewnienie profesjonalnego nadzoru technicznego nad organizacj� 

prac słu�b serwisowych.

Analizuj�c zjawisko awarii i proces przywrócenia funkcjonalno�ci 
musimy szczegółowo przeanalizowa� w/w aspekty.
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��Czas usuni�cia awarii:Czas usuni�cia awarii:
�dost�pno�� do cz��ci zamiennych:
� u u�ytkownika
� w magazynie firmy serwisowej
� w magazynie dostawcy
� w magazynie producenta� w magazynie producenta
�dost�pno�� do materiałów instalacyjnych, 

eksploatacyjnych, czynników roboczych
�dost�pno�� do doradców technicznych
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Procedury post�powania w trakcie usuwania awarii:Procedury post�powania w trakcie usuwania awarii:
� scenariusz post�powania dy�urnych słu�b serwisowych na obiekcie
� scenariusz post�powania dy�urnych słu�b interwencyjnych
� procedury kierowania przez profesjonalnych in�ynierów nadzoru 

technologicznego nad organizacj� usuwania awarii w �cisłej współpracy ze 
słu�bami u�ytkownika

� wymagania i zasady przepływu informacji pomi�dzy:
� obiektowymi słu�bami serwisowymi
� interwencyjnymi słu�bami serwisowymi� interwencyjnymi słu�bami serwisowymi
� nadzorem in�ynierskim ze strony serwisu
� nadzorem in�ynierskim ze strony u�ytkownika
� Menagmentem firmy korzystaj�cej z usług serwisu na poziomie TIER3/4

W zale�no�ci od rodzaju awarii, jej wpływu na bezpo�rednie i po�rednie 
zagro�enie prawidłowego funkcjonowania firmy.
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Procedury post�powania po usuni�ciu Procedury post�powania po usuni�ciu 
skutków awarii:skutków awarii:

� analiza przyczyn wyst�pienia awarii
� podsumowanie skuteczno�ci realizacji procedur 

usuwania awarii
� wnioski i zalecenia:

do natychmiastowej realizacji� do natychmiastowej realizacji
� do realizacji zgodnie z planami remontowymi czy 

modernizacyjnymi
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W przypadku �wiadczenia systemowych usług serwisowych na poziomie bezpiecze�stwa 
funkcjonalno�ci TIER3 w obiektach Data Center konieczna jest:

a) �wiadomo�� oczekiwa� w zakresie wyboru usługi i usługodawcy jakim jest profesjonalna firma 
serwisowa

b) �wiadomo�� ryzyka nietrafionego wyboru (na poziomie TIER3 nie ma mo�liwo�ci nauki na 
popełnionych bł�dach bo jest to za kosztowne)

c) posiadanie wiedzy o kryteriach wyboru, która to materializuje oczekiwania ze strony 
u�ytkownika i deklaracje ze strony usługodawcy – serwisu

d) Zawarty w umowie serwisowej niebudz�cy w�tpliwo�ci precyzyjny zapis wymaga� pod 
poj�ciem profesjonalnego przygotowania firmy serwisowej �wiadcz�cej swoje usługi na 
poziomie TIER3/TIER4poziomie TIER3/TIER4
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Spełnienie wymaga� poziomów nieufno�ci TIER 3, TIER 4 wymaga stałej obecno�ci 
specjalistycznych dy�urnych słu�b serwisowych przez 24h bezpo�rednio na obiekcie 
24x365 lub 60x24x365 (�wiadomo�� i odpowiedzialno��) oraz organizacyjne 
przygotowanie wewn�trzne firmy serwisowej do �wiadczenia systemowych usług 
serwisowych na poziomie zarz�dzania ci�gło�ci�.

Zorganizowania skutecznego dotarcia i działania interwencyjnych słu�b serwisowych tak, 
aby w zało�onym  czasie bez przeszkód podj�ły czynno�ci serwisowe na obiekcie.
Prowadzenie profesjonalnego nadzoru in�ynierskiego nad działaniami i interwencjami 
słu�b serwisowych (�wiadomo�� i odpowiedzialno��)

Dost�pno�� do materiałów i narz�dzi, umo�liwiaj�cych skuteczn� realizacj� usuni�cia 
skutków awarii i przywrócenia bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci.
�wiadoma merytoryczna współpraca pomi�dzy u�ytkownikiem a serwisem w poczuciu 
wspólnej odpowiedzialno�ci za mienie ogromnej warto�ci.

Niezakłócony przepływ informacji serwis-u�ytkownik, u�ytkownik-serwis.

Przewidywanie i definiowanie zagro�e�, w celu podj�cia działa� zapobiegawczych 
redukuj�cych mo�liwo�ci wyst�pienia awarii na bazie profesjonalnej wiedzy 
in�ynierskiej, słu�b serwisowych i słu�b u�ytkownika.
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Chcieliby�my przedstawi	 Pa
stwu Chcieliby�my przedstawi	 Pa
stwu 
kwalifikacje zawodowe naszych kwalifikacje zawodowe naszych 
pracowników, które naszym pracowników, które naszym 
zdaniem s� niezb�dne, aby zdaniem s� niezb�dne, aby 
proponowa	 i zorganizowa	 proponowa	 i zorganizowa	 proponowa	 i zorganizowa	 proponowa	 i zorganizowa	 
zrealizowanie usługi serwisowej na zrealizowanie usługi serwisowej na 
poziomie bezpiecze
stwa poziomie bezpiecze
stwa 
funkcjonalno�ci.funkcjonalno�ci.
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D��enie do podniesienia jako�ci �wiadczenia usługi na poziomie 
bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci musi mie� rzetelne podstawy finansowe.

W celu zoptymalizowania relacji pomi�dzy kosztami �wiadczenia usługi a 
racjonalnymi przychodami z uwzgl�dnieniem głównych kosztów ryzyka i 
jego zabezpieczenia dla danego projektu (usługi serwisowej) 
wprowadzili�my w firmie controling finansowy.

Jest to działanie wspomagaj�ce kontrolowanie oraz monitoring nie tylko Jest to działanie wspomagaj�ce kontrolowanie oraz monitoring nie tylko 
wszystkich kosztów firmy, ale przede wszystkim rentowno�ci konkretnych 
kontraktów. 

Pół roku po wprowadzeniu controlingu mo�emy stwierdzi�, �e nast�piły 
pozytywne zmiany, polepszyła si� jako�� i dokładno�� prognozowania i 
wzrasta �wiadomo�� kosztów podejmowanych decyzji w relacji 
oferowanych efektów w temacie bezpiecznej usługi serwisowej. 
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Firma „SAR PW Sp. z o.o.” sp.k. zajmuje si� realizacj� usług serwisowych u ponad 60 klientów 
na terenie Warszawy: 
� ponad 300 obiektów o ł�cznej kubaturze przekraczaj�cej 2 000 000 m3 (klimatyzacja 

komfortu)
� ponad 50 serwerowni (klimatyzacja precyzyjna)
� 6 szpitali (klimatyzacja szpitalna)
Obsług� serwisow� obj�te jest ponad 5000 urz�dze� chłodniczych, klimatyzacyjnych i Obsług� serwisow� obj�te jest ponad 5000 urz�dze� chłodniczych, klimatyzacyjnych i 
wentylacyjnych, w tym: 
ponad 150 szaf klimatyzacji precyzyjnej i ponad 100 agregatów chłodniczych.  

Do realizacji usług zatrudniamy ponad 80 pracowników technicznych, w tym:
21 in�ynierów w specjalno�ciach chłodnictwo, klimatyzacja-wentylacja, elektroenergetyka, 
automatyka, mechanika.  
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Od 2004 roku firma posiada System Zarz�dzania Jako�ci� udokumentowany 
certyfikatem ISO 9001:2000, a od 2009 roku certyfikatem ISO 9001:2008
potwierdzaj�cy, �e firma spełnia  okre�lone wymogi jako�ciowe w zakresie 
�wiadczenia usługi utrzymania ruchu, serwisu i monta�u systemów wentylacyjnych, 
klimatyzacyjnych, chłodniczych, elektroenergetycznych i automatyki. 

Naszym obecnym Klientom, którzy korzystaj� z naszych usług serdecznie 
dzi�kujemy za zaufanie. Zapewniaj�c, ze nasze obecne i przyszłe działania powinny to 
zaufanie umacnia� i rozbudowywa�.

Naszym przyszłym Klientom, którzy zdecyduj� si� podj�� z nami współprac� 
zapewnimy taki poziom jako�ci wykonywanych usług, w których zaufanie i 
satysfakcja b�d� gwarancj� najwy�szego poziomu bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci.satysfakcja b�d� gwarancj� najwy�szego poziomu bezpiecze�stwa funkcjonalno�ci.
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Siedziba Firmy: 
ul. 
ega�ska 1, 04-713 Warszawa
tel. (22) 615-70-74, fax. (22) 615-77-15
E-mail: sarserwis@sarserwis.plE-mail: sarserwis@sarserwis.pl
www.sarserwis.pl
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PYTANIAPYTANIAPYTANIAPYTANIA
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