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Profesjonalny serwis instalacji

Proces wyboru profesjonalnego Dostawcy ustugi serwisowej w oparciu
0 sparametryzowane kryteria jakosciowe

Andrzej ROZYCKI

Proces wyboru firmy serwisowej w sposob oczywisty decyduje o tym, komu
powierzymy opieke nad infrastrukturg techniczng naszego obiektu i z jakim
efektem Swiadczona bedzie ustuga serwisowa, majgca zapewnic prawidiowe
funkcjonowanie powierzonych urzadzen, systemow i instalacii.
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Podstawowe pojecia

Powstaje zatem pytanie, jakimi kryteriami nalezy kierowac sie przy
wyborze dostawcy profesjonalnej, bezpiecznej ustugi serwisowej,
ktdra gwarantowac bedzie zardowno wysoki poziom niezawodno-
sci, jak i zabezpieczy utrzymanie pelnej funkcjonalnosci systemu?

W przedstawionym opracowaniu koncentruje sie na odpowiedzi
na powyzsze pytanie, starajac sie jednoczesnie okreslic fakt zabez-
pieczenia petnej funkcjonalnodci danego systemu, jako uniwersalnej
miary, umozliwiajacej obiektywng ocene poziomu zapewnienia wy-
maganych parametrow eksploatacyjnych.

Skutki awarii
Charakterystycznym przyktadem instytucji, w ktérych nieutrzy-
manie odpowiednich parametréw technicznych (prowadzace do
awarii) oznacza wymierne straty Uzytkownika, s3 sale operacyjne
i serwerownie,
W przypadku sal operacyjnych do strat zalicza sie:
" zagrozenie zdrowia i Zycia pacjents;
® zagrozenia zdrowia personelu w przypadku rozprzestrzeniania
sie zakazen szpitalnych;
= wydtuzenie sie kosztownych procedur leczenia i rekonwalescendj
= wyeliminowanie z uzytkowania zakazonych obszaréw, ktére nie
beda przynosity dochodu, w tym kosztowne przerwy w dziata-
niu bloku operacyjnego;
= wyeliminowanie zarazonego personelu, ktory nie moze pracowat;
® oszczenia odszkodowawcze pacjentow i ich rodzin lub personelu.

FUNKCJONALNOSC - zesp6t parametréw eksploatacyjnych érodowiska technicznego nie-
zbedny do zapewnienia jego prawidtowe] i bezawaryjnej pracy.

MIERNIKI FUNKCJONALNOSCI - precyzyjnie okreslone, dopuszczalne i niedopuszczalne,
poziomy poszczegdlnych parametréw srodowiska technicznego. Przyktadowe parametry eks-
ploatacyjne to: temperatura, wilgotno$¢ wzgledna, predkos¢ przeptywu medium roboczego,
gtosnos¢, czystos¢, nadcisnienie, natezenie, napiecie itp.

AWARIA - nagte, nieprzewidziane zdarzenie polegajace na:

catkowitej lub czesciowej utracie przez urzadzenie (instalacje, system) jego funkcjonalnosci
(zdoInosci do zapewnienia zatozonych w instrukgji eksploatacji parametréw pracy);

zmianie okreslonych dla urzadzenia (instalacji) znamionowych parametréw pracy (np. zuzy-
cie energii, emisja zanieczyszczen, hatas, temperatura).

AWARIA NIEKRYTYCZNA - catkowita lub czesciowa utrata przez urzadzenie, instalacje lub sys-
tem zatozonych parametréw eksploatacyjnych powyzej okreslonych wartosci niekrytycznych;

AWARIA KRYTYCZNA - catkowite lub cze$ciowe przekroczenie przez urzadzenie, instalacje lub
system zadanych parametréw krytycznych w okreslonej jednostce czasu.

W przypadku serwerowni beda to:

" awaria sprzetu informatycznego / serwerdw do poziomu znisz-
Czenia Urzadzen wiacznie;

® ytrata danych zmagazynowanych lub przesytanych przez serwery;

® roszczenia klientéw bankow - zagrazajg utracie pozydji na ryn-
ku ustug bankowych.

W obu powyzszych przypadkach za Zrédio strat mozna uznac utra-
te dobrego imienia instytucji. Jest to bolesne szczegélnie dla pod-
miotéw prywatnych, gdzie zasady rynkowe sg bezlitosne, a konku-
rencja skwapliwie wykorzystuje wszelkie ,potkniecia”

Parametry funkcjonalnosci — uniwersalne kryterium

oceny jakosci

Odnoszac sie do jakosci $wiadczonej ustugi serwisowej, jako kryte-
rium oceny nalezy rozumiec zestaw technicznych parametrow eks-
ploatacyjnych, niezbednych do prawidtowego funkcjonowania po-
wierzonych firmie serwisowej urzadzen i systemow.

W przypadku sal operacyjnych ze stropem laminarnym o najwyz-
szym poziomie bezpieczenstwa, utrzymanie podstawowego para-
metru jakosci — czystosci powietrza, przektada sie na najwyzszy po-
ziom czystosci pytowej i bakteryjnej. Wymaga to m. in. zapewnienia
przeptywu laminarnego, za ktdry odpowiada system klimatyzacji sali.
Posiadany system musi zapewni¢ nastepujace parametry eksploatacyjne:
= utrzymanie dla rejonu sali operacyjnej statego nadcisnienia,

w stosunku do pomieszczen otaczajacych(zapewnienie czysto-

Scibakteryjnej i pytowe));
® dostarczanie do sali powietrza nawiewanego o wymaganej klasie

czystosci (niedopuszczalny jest przeptyw powietrza z pominieciem

filtréw absolutnych w stropie laminarmym badz nawiewnikach);

= v przypadku obecnodci ukfadu recyrkulacyjnego zachowanie od-
powiednich propordji powietrza swiezego (zewnetrznego) i po-
wietrza recyrkulacyjnego;

" ytrzymanie wymaganej predkosci strugi powietrza wyptywajace-
go ze stropu laminamego, gwarantujacej wymagany przeptyw po-
wietrza (laminarny) w rejonie stofu operacyjnego;

= ograniczenie turbulentnego mieszania powietrza w rejonie ob-
rysu stropu laminarnego;

= zapewnienie odpowiedniej szczelnosci kanatow wentylacyjnych,
potaczen oraz struktury budowlanej w sali operacyjnej;

= zapewnienie wymaganych warunkéw komfortu dla personelu
i padjentéw w ramach mozliwosci technicznych — wartosci brze-
gowe temperatury i wilgotnosci powietrza;

® automatyczne dostosowanie stanu pracy systemow klimatyza-
¢ji do zmieniajacych sie warunkéw zewnetrznych i aktualnego
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SAR PW Spodtka z ograniczong odpowiedzialnoscia
Spotka Komandytowa

KOMPLEKSOWA OBSELUGA TECHNICZNA BUDYNKOW

Zapewniamy staty serwis utrzymaniowy obiektow

w trybie 24h/365dni, okresowe przeglady oraz sprawny serwis
interwencyjny — nasze ustugi gwarantujg ciagtosc pracy
obsfugiwanych instalacji i urzadzen.

SZPITALE, SALE OPERACYJNE, POMIESZCZENIA CZYSTE

Specjalizujemy sig m. in. w Klimatyzacji wysoce wyspecjalizowanej,
dedykowangj szpitalom i obiektom ochrony zdrowia. Nasze dos-
wiadczenie potwierdza obecnos¢ w kilkunastu szpitalach,

w tym ponad 60-ciu salach operacyjnych.
Fot. Sport Medica S.A.

DATA CENTER ORAZ KLIMATYZACJA PRECYZYJNA

Projektowane i wykonywane przez nas systemy precyzyjngj kli-
matyzacji serwerowni zapewniaja bezpieczenstwo ich nieprzerwa-
nego funkcjonowania na poziomie TIER3/TIER4, przy jedno-
czesnym zachowaniu wysokiej wydajnosci energetyczne.

KLIMATYZACJA KOMFORTU ORAZ INSTALACJE HVAC&R

Realizowane przez nas instalacje (m. in. klimatyzacja, wenty-
lacja, chtodnictwo, zasilanie w energie elektryczna, ciepto
technologiczne, automatyka, BMS) gwarantuja dtugoletnie

i bezawaryjne funkcjonowanie, nawet przy niekorzystnych
warunkach zewnetrznych.,

INSTALACJE ELEKTROENERGETYCZNE | NISKOPRADOWE

Specjalizujemy sie w projektowaniu, wykonawstwie, catlodobowej

opiece, serwisie oraz konserwaciji zaroéwno instalacii elektro-
energetycznych (zasilacze UPS, agregaty pradotworcze, transfor-
matory, rozdzielnice elektryczne), jak i systemow niskopradowych.

UStUGI DORADCZE, WYKONAWCZE ORAZ EKSPERTYZY

Projektujemy i wykonujemy nowe systemy budynkowe oraz moder-
nizujemy i naprawiamy te juz istniejace. Specjalizujemy sie m.in.

w doradztwie, rzeczoznawstwie elektroenergetycznym, pomiarach
eksploatacyjnych oraz w audytach elektroenergetycznych.

E.’:.'!II.”"u’r’lflﬂ.diﬂﬂﬂi k' lﬁ

.SAR PW Spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig” Spotka komandytowa, ul. Zeganska 1, 04-713 Warszawa, Polska
tel. (+4822) 615-70-74 tel. (+4822) 615-83-74 fax (+4822) 615-77-15 sarserwis@sarserwis.pl



I K IMATYZACJA

>

Masz pytanie
do autora
lub chciatby$ sko-

mentowac artykut
zapraszamy

na www.chlodnic-
twoiklimatyzacja.pl
do dziatu ARTY-
KUty

poziomu wykorzystania sal (optymalizacja pracy w celu ograni-
Czenia zuzycia energii i materiatow eksploatacyjnych, w tym dro-
gich filtréw absolutnych);

® akeeptowalny poziom cisnienia akustycznego/glosnosd;

= szybkos¢ postawienia sali operacyjnej z funkgji czuwania do funk-
dji petnej gotowosci.

W przypadku serwerowni podstawowym kryterium jakosciowym
bedzie temperatura. Definiuja ja ponizsze parametry:
® temperatura zimnego korytarza;
= temperatura goracego korytarza;
" temperatura nawiewna podpodfogowsa;
" temperatura wiotu/wylotu powietrza do/z racka;
" temperatura w racku.

Dodatkowe parametry to:

= nadciénienie powietrza w przestrzeni podpodtogowej odpowie-
dzialne za jego prawidtowa dystrybudje;

= wilgotnos¢ wzgledna RH;

B 7ystos¢ powietrza $wiezego i zdolnos¢ do utrzymania nadciénie-
nia, uszczelniajgcego pomieszczenie;

= poziom ciénienia akustycznego/gtosnosci

® (735 przelaczenia sie urzadzen redundancyjnych.

Po wybraniu i uzgodnieniu z Uzytkownikiem miernikéw funkcjo-
nalnosci dla zestawu powyzszych parametrow, ustalamy takze me-
todyke ich pomiaréw oraz okredlamy zasady interpretacji zarejestro-
wanych wynikéw. Nastepnie dobieramy wartosci brzegowe, ktorych
przekroczenie powoduje wejscie w stan awarii niekrytycznej lub kry-
tycznej — stanowia one podstawe do oceny zagrozenia wejsciem
w stan awarii obu typow.

Wybierajac ustuge serwisowa i analizujac jej koszt, nalezy odnies¢
sie nie tylko do nominalnego kosztu kontraktu. W przypadku wysta-
pienia powaznej awarii, ktdrej skutki miatyby nieodwracalny wptyw
na zatrzymanie infrastruktury technicznej Uzytkownika, wystepujg
takze znaczne, posrednie koszty ekonomiczne, réwniez ponoszo-
ne przez Uzytkownika.

Nalezy zauwazy¢, ze Uzytkownicy orientuja sie juz dos¢ dobrze w
zakresie rozwiazan zakladajacych zakup oraz zastosowanie urzadzen
i systemow redundantnych (parametry redundandji: 2N/ 2N+1, etc)).
Mimo to, wcigz niedostateczna jest ich Swiadomos¢ w zakresie ocze-
kiwan, wymagan i kosztow zwigzanych z obstugg urzadzen i syste-
mdw na poziomie zabezpieczenia ich petnej funkcjonalnosci - te
wiedze nalezy konsekwentnie poszerzac.

Odpowiedzialno$¢ za naprawy

Wszystkie przywotane powyzej parametry sa $cisle powiaza-
ne z mozliwosciami technicznymi serwisowanych urzadzen i sys-
temow, w tym z:
= warunkami redundandji
® Czasami przefaczen;
® strefami zagrozen bezposrednich i posrednich;
= ywymaganymi czasami reakdji i rodzajami interwendji serwisowych;
® zasadamii sposobami $wiadczenia ustugi.

Znajac juz podstawowe kryteria i uwarunkowania, jestesmy
w stanie nazwac najbardziej wymagajacy parametr - czas usuniecia
awarii serwisowanych urzadzen i systemdw (okredlany czesto jako
MTTR - Mean Time To Repair) wraz z czasem osiggniecia zadanych
parametréw technicznych po naprawie. Jednym z najwazniejszych
czynnikéw, wptywajacych na czas naprawy, jest dostepno$c cze-

sci zamiennych. Magazyny czesci zamiennych muszg byc tworzone
w przemyslany sposob, zaréwno w kwestii dostepnosci, jak i zawarto-
3. Ustaleniom podlega tez termin ponownego uzupetnienia zuzytych
czesd oraz dtugoterminowej gwarandji ich dostepnosci u producenta.

W procesie usuwania awarii istotny jest takze czynnik ludzki (dtu-
gotrwatos¢ napraw/poziom stresu) i warunki pogodowe (naprawy
przy -25°C /-30°C, 100% wilgotnosci RH, utrudnionym poziomie do-
stepu i innych zagrozeniach).

Oczywistym jest, Ze realizacja poszczegolnych elementéw ustu-
gi serwisowej, opartej o kryterium jakosci, musi by¢ oparta na trans-
parentnosci i profesjonalizmie w zrozumieniu oczekiwan po stronie
Uzytkownika oraz potwierdzeniu mozliwosci wywigzania sie Dostawcy
z podjetych zobowiazan.

Kary
Odmienng kwestia s3 kary, ponoszone przez Dostawce w zwiaz-

ku z niedotrzymaniem zatozonych parametréw jakosciowych. W ce-

lu okreslenia ich poziomu i momentu uruchomienia nalezy rozwa-

Zy¢ czynniki takie, jak:

= rozmiar, kategoria i dtugotrwatos¢ awarii

® straty Uzytkownika z tytutu przestoju;

" wartosci $wiadczonej ustugi;

" wartodci magazynu czesci zamiennych;

= poziom kwalifikadji i kosztéw pracownikéw delegowanych do
Swiadczenia ustugi;

® koszty zaplecza serwisowego i utrzymania struktury organizacyj-
nej Dostawcy, nadzorujgcej i wspierajacej serwis interwencyjny
(hotline,logistyka, helpdesk, spedjalistyczne ustugi zewnetrzne);

= inne koszty ogdlne, np. transport.

Podsumowanie

Mnogos¢ parametrow, ktdrych utrzymanie gwarantuje zabezpie-
czenie petnej funkcjonalnosci obiektéw Uzytkownikéw, sprawia, Ze
wywazony i raconalny szacunek kosztow swiadczenia takiej ustugi
staje sie koniecznodcia. Swiadomos¢ Uzytkownikéw w tym zakresie
nalezy stale zwieksza¢, aby unikac brzemiennych w skutkach préb
uzyskania pozornych oszczednosci. Optymalnym rozwigzaniem jest
tu rzetelne wykazanie korelacji wskazywanych powyzej elementéw
kosztowych ustugi serwisowej z zaletami posiadania obiektu, w kté-
rym zabezpieczono petng funkcjonalnosc systemaow.

Z drugiej strony, powinnismy podnosic¢ takze $wiadomos¢
Dostawcdw —ewentualne kary przez nich ponoszone stanowig nie-
jednokrotnie tylko drobng czes¢ kosztow ekonomicznych Uzytkownika,
ponoszonych w przypadku awarii, ktéra uderza w jego dobre imie,
niejednokrotnie wypracowywane przez lata.

Ryzyko kary i ich stosowanie to jedna z form zabezpieczenia sie
Uzytkownika przed ustugami nieodpowiedzialnymi, nieetycznymi,
nierzetelnymi czy wrecz ,udawanymi’. Kary to ostatecznos¢,poja-
wiajaca sie, kiedy wszystkie inne techniczne i organizacyjne $rodki
zapobiegania lub usuwania awarii zawodza. Na karach tracg wszy-
scy — $wiadomos¢ tego faktu powinna utatwia

wsptprace obu stron, dla ktorych jakosciowa funkgjonalnos¢ powin-
na by¢ wspdlnym celem, do ktérego dazy sie przez caty okres obstugi.

Wzajemne zrozumienie pomiedzy Ustugodawcg a Ustugobiorcg
w przypadku ustugi utrzymaniowej swiadczonej na poziomie zabez-
pieczenia petnej funkcjonalnosci systemaw, ustugi opartej o kryte-
rium jakosci, musi istnie¢ juz od fazy przygotowania oferty przetar-
gowej w oparciu o jasne i transparentne kryteria, poprzez faze przej-
mowania struktury technicznej, az po faze kompleksowej realizacji
sparametryzowanej ustugi.

|

Chiodnictwo

6/2014 Klimatyzacja



