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NOWA USLUGA SERWISOWA CMMS SECO/
WARWICK EUROPE SA JAKO PRZYKLAD
DOBRYCH PRAKTYK W OBSZARZE INNOWACJI

Streszczenie: W artykule przedstawiono znaczenie innowacji w sektorze produkcyjnym na
przyktadzie wprowadzenia unikatowej ustugi serwisowej w firmie Seco/Warwick Europe SA.
Celem opracowania jest opisanie i scharakteryzowanie przyktadu dobrej praktyki w tym za-
kresie. Gtéwnymi metodami badawczymi zastosowanymi w opracowaniu sg: analiza przy-
padku, analiza dokumentacji technicznej oraz analiza literatury przedmiotowej. Artykut za-
wiera opis wdrozenia nowej ushugi, wskazania dotyczace odpowiedzi na przyszle potrzeby
klienta oraz obszerng charakterystyke funkcjonalno$ci rozwigzania. Zastosowanie analizy
przypadku ma na celu zbudowanie pomostu pomigdzy teorig zarzadzania a praktyka rozwoju
i innowacji w sektorze przemystu cigzkiego.

Stowa kluczowe: zarzadzanie wiedza, innowacja, zarzadzanie innowacjami, dobre praktyki,
ustugi serwisowe.
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1. Wstep

Wspolczesny rozwdj gospodarczy jest niezwykle dynamiczny. Wielu teoretykow
i praktykow od kilku lat wskazuje na kluczowe znaczenie wiedzy i1 innowacyjno$ci
w rozwoju kazdej organizacji (m.in. [Senge 2004, s. 375; Welch, Welch 2005, s. 161;
Pfeffer, Sutton 2002, s. 112; Probst, Raub, Kai 2004, s. 177; Nogalski i in. 2002,
s.550; Niedzielska, Perechuda 2004, s. 127] i inni). W epoce organizacji wiedzy
budowanie kultury organizacyjnej sprzyjajacej wymianie informacji, pracy grupo-
wej 1 pracy zespotowej jest nieodzownym elementem obrazu gospodarczego wspot-
czesnych, rozwinigtych krajow. Rozwoj wiedzy organizacji niesie za sobg ogromny
potencjal wprowadzania zmian innowacyjnych o podiozu technologicznym [Arm-
strong 2011, s.2009]. Waga komputerowego wspomagania i rozwoju systemow
produkcyjnych [Pajak 2007, s. 258] przeklada si¢ na liczb¢ wdrozen, patentow i in-
nowacji produktowych praktycznie w wigkszos$ci dziedzin zycia. Organizacje potra-
figce wykorzysta¢ wlasne zasoby wiedzy, posiadajace mechanizmy umozliwiajace
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uwalnianie kreatywnos$ci wlasnych pracownikéw beda wygrywaty na wspoélczesnej
arenie walki globalnych rynkéw. Niniejsze opracowanie dotyczy wprowadzenia
innowacyjnego rozwigzania poszerzajacego wartos¢ produktu, jakim jest specjali-
styczny piec proézniowy, wraz z jego biezaca obstuga i serwisem. Rozwigzanie to
zostato opracowane i wdrozone dzigki realizacji procesow audytu menedzerskiego
w firmie Seco/Warwick Europe SA. Cata procedura audytu byla opracowana i re-
alizowana w biezacym roku przez zewngtrzng firm¢ Akademia Prezentacji Gabriel
Lasinski. Programem audytu objeto kilkunastoosobowa grupe utworzong w ramach
projektu ,,Talent”. Procedura obligowata potencjalnych menedzeréw m.in. do opra-
cowania i wdrozenia, z wykorzystaniem elementéw pracy grupowej i zarzadzania
projektami, nowego rozwigzania organizacyjnego, technologicznego lub proceso-
wego. Podstawowe zatozenia koncepcji audytu menedzerskiego opisano we wczes-
niejszych pracach [Lasinski, Gtowicki, Olenderek 2009, s. 136-143; Glowicki, La-
sinski, Olenderek 2013, s.275-284].

Kluczowg przestanka lezacg u podstaw przygotowania opracowania byt problem
zaspokojenia niewyartykutowanych potrzeb klienta. Sytuacja ta sprowadzata si¢ do
nastgpujacego pytania: Jakie sg potrzeby ze strony obecnego i przysztego klienta
w zakresie obstugi produktu typu specjalistyczny piec prozniowy? Problem ten mozna
odnies¢ do sytuacji dla klienta nowej i koniecznej. Przygotowanie tego rozwigzania
dawato mozliwo$¢ firmie Seco/Warwick na zbudowanie istotnej przewagi konkuren-
cyjnej, z tego wzgledu, iz byto ono w istocie unikatowe.

2. Charakterystyka organizacji — Seco/Warwick Europe SA

Przedsigbiorstwo Seco/Warwick Europe SA jest jednym ze $wiatowych liderow
w dziedzinie produkcji piecoéw do obrobki cieplnej metali i stopow, lutowania oraz
spiekania. Seco/Warwick Europe SA wchodzi w sktad holdingu o nazwie Seco/
Warwick SA. Obecna struktura holdingu powstata na skutek intensywnego rozwo-
ju catej organizacji i jest spowodowana koniecznos$cig szybszego zarzadzania i lep-
szej obslugi globalnych klientow w podziale terytorialnym. Firma Seco/Warwick
Europe SA posiada imponujacy zasob przetomowych rozwigzan konstrukcyjnych,
projektowych i technologicznych. Realizuje szereg nowoczesnych projektow pie-
cow zarowno dla produkeji jednostkowej, wielkoseryjnej, jak i z przeznaczeniem dla
sektora badan i nauki. Firma wspoétpracuje z szeregiem o§rodkow naukowych oraz
z wieloma konsultantami krajowymi i zagranicznymi. Piece produkowane przez fir-
me¢ Seco/Warwick SA cechuje nowoczesna konstrukcja oraz wysoka efektywnos¢
ekonomiczno-technologiczna w eksploatacji.

Firma sprzedaje swoje produkty na wszystkich kontynentach, o czym $wiadczy
lista referencyjna Seco/Warwick SA obejmujgca 48 krajow §wiata. Osiggane przez
firme¢ sukcesy powoduja ciagly jej rozwoj. Firma Seco/Warwick produkuje: piece
prézniowe, piece do lutowania wymiennikow ciepta, a takze piece do obréobki cieplne;j
aluminium [Seco/Warwick Europe 2013].
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Organizacja rownowazy dynamiczny rozwoj poprzez wprowadzanie rozwigzan
zarzadczych majacych na celu stabilizacje i nadawanie wspolnego kierunku calemu
holdingowi. Ta dojrzato$¢ organizacji mozliwa jest rOwniez poprzez procesy za-
rzadzania strategicznego i sformutowang misj¢ przedsigbiorstwa. Przedsigbiorstwo
realizuje swoja misj¢ poprzez:

— dhlugotrwatg obecno$¢ na najwazniejszych globalnych rynkach metalurgicznych,
— dlugotrwalg wspotprace z globalnymi liderami nowoczesnych galezi przemystu,
— dobrze rozwinigte wewnatrzzaktadowe prace badawczo-rozwojowe polaczone

z dlugoterminowa wspotpraca z wiodacymi osrodkami badawczo-rozwojowymi

1 akademickimi w Polsce, USA, Chinach i Danii,

— wysoki poziom kompetencji oraz nieustanny rozwoj profesjonalny pracownikow,
— elastyczne podejécie do wspotpracy z klientami — rozwigzania na zamowienie
proponowane przez doswiadczone i wydajne zespoly produktowe.

Przedstawiony ponizej przyktad dobrej praktyki wpisuje si¢ konsekwentnie w ob-
szary wytyczone przez misje i strategie.

3. CMMS - wprowadzenie teoretyczne

Postukiwanie przewagi konkurencyjnej to odwieczne zadanie organizacji. W dobie
unifikacji produktu i walki zasobowej coraz trudniej i ryzykowniej jest wprowadzac
zmiany innowacyjne. Projekt ushugi serwisowej nowego typu, jakim jest potagczenie
baz danych zawierajacych informacje o urzadzeniu z zaawansowang analizg wy-
konywang przez serwis producenta, wpisuje si¢ w obszar dzialan prewencyjnych,
oczekiwanych przez klienta. Rozwigzanie to jest istotnym elementem przewagi kon-
kurencyjnej, przy zatozeniu, ze odpowiednia profilaktyka pozwoli na ograniczenie
kosztow zwigzanych z naglymi, nieprzewidzianymi awariami pieca prozniowego.
Kazda nowoczesna firma produkcyjna szczegdlng role przypisuje stuzbie utrzy-
mania ruchu (SUR). Pracownicy tej grupy petnig funkcje ,,antybiotyku”, ktory w razie
,»Choroby” maszyny w sprawny i szybki sposéb ma jg doprowadzi¢ do ponownej pracy
i wznowienia produkcji. Do walki z awariami technicy zostali wyposazeni w szeroki
wachlarz narz¢dzi, m.in. nowoczesne instrumenty elektroniczne, wiedz¢ specjalistycz-
ng (zdobyta poprzez szkolenia profilowane), literature specjalistyczna, instrukcje,
procedury wewnetrzne oraz coraz czesciej wykorzystywane materiaty internetowe.
Wraz z rozwojem technologii IT do wspomnianych srodkdéw dotaczyta liczna grupa
programow komputerowych, ktorych zadaniem jest wspomaganie stuzb utrzymania
ruchu w zarzadzaniu podlegltym parkiem maszynowym. Programy te, zwane CMMS
(Computerized Maintenance Management Systems), wspierajg utrzymanie ruchu
poprzez realizacje¢ takich funkcji, jak:
— rejestracja zdarzen zwigzanych z danym urzadzeniem (awarie, postoje, remonty),
— odpowiednie planowanie przegladow okresowych oraz remontow urzadzenia,
— zarzadzanie harmonogramem pracownikéw SUR,
— wspomaganie zarzagdzaniem magazynem cze$ci zamiennych.
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Istote 1 wage ustug typu CMMS wskazywali m.in. autorzy: [Braglia i in. 2007,
s. 589; Wireman 1994, s. 4; Korka, Oloufa, Thomas 1997, s. 120] i inni.

Mimo swoich niewatpliwych zalet, programy CMMS posiadajg kilka istotnych
wad. Pierwsza z nich jest uniwersalnos¢, ktora powoduje, ze oprogramowanie nie
zawiera modutow opracowanych pod dane urzadzenie. W wigkszosci pozyskiwane
sa dane ogoblne, ktorych analiza jest trudna i wymaga bardzo obszernej wiedzy na
temat danego urzadzenia. Dodatkowo firmy produkujace programy CMMS sa to
firmy z og6lnej branzy IT, nie sg zatem w stanie udzieli¢ wsparcia technicznego, co
moze doprowadzi¢ do btednej analizy zebranych zdarzen. Wtasciwosci te nie sg az
tak istotne w przypadku zarzadzania sprzetem stosunkowo prostym, jak np. urzadze-
nia sterowane numerycznie (Computerizing Numerical Control — CNC). Poniewaz
park maszynowy tego typu sprzetu jest przewaznie rozbudowany, nagta awaria, cho¢
powoduje komplikacje, nie przektada si¢ na dramatyczny wzrost kosztéw. Inaczej
sprawa wyglada w przypadku pieca prézniowego, na ktdrym czesto oparta jest cata
linia technologiczna przedsigbiorstwa. Gdy urzadzenie ulegnie nieplanowanej awarii,
straty firmy zaczynaja drastycznie rosnac.

Mimo uplywu lat i rozwoju nowych technologii w wielu firmach wcigz praktykuje
si¢ ,,wakacyjne przestoje”, podczas ktoérych SUR prewencyjnie wykonuje przeglady
i naprawy catego parku maszynowego. Dziatania te jednak nie w pelni zaspokajaja
potrzeby nowoczesnego zaktadu, poniewaz:

— wymagaja kilkutygodniowego postoju (z perspektywy firmy jest to czas niepro-
dukcyjny),
— ze wzgledu na koszty przestdj jest mozliwy przewaznie nie czgdciej niz raz

w roku,

— czas przestoju jest mocno ograniczony, co moze powodowaé¢ wykonywanie
przegladow i napraw w sposob pospieszny i niedoktadny,

— w trakcie przestoju produkcyjnego i tak konieczne jest utrzymanie zatrudnienia
znacznej liczby technikdéw oraz czeg$ci kadry administracyjne;j.

Z tych powoddéw przedsiebiorcy coraz czgsciej poszukuja statego wsparcia pro-
ducenta, ktore gwarantowatoby ciggly i skuteczny nadzor. Najczesciej przyjmuje to
formy odptatnych przegladéw serwisowych wykonywanych okresowo. Niestety ze
wzgledu na ograniczone zasoby producenta, przeglady i naprawy wykonywane przez
serwis sg stosunkowo drogie i trudno dostgpne. Niestabnace potrzeby wymuszaja
nowe kierunki rozwoju wsparcia technicznego, ktore przy zachowaniu skutecznosci
pozwola ograniczy¢ koszty.

4. Charakterystyka nowej ustugi CMMS —
Seco/Warwick Europe SA

Wprowadzony nowy produkt wynika z procesu rejestracji newralgicznych informacji,
dotyczacych sprawnosci urzadzenia w bazie danych, a nastepnie z analizy okresowych
raportow, ktore sa automatycznie generowane przez oprogramowanie zainstalowane
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na komputerze przemystowym klienta. Na podstawie dostarczonego raportu serwis

Seco/Warwick przekazuje klientowi informacje zwrotng zidentyfikowanych zagrozen

oraz sugestie dalszego dziatania. Dzigki zastosowaniu dedykowanego do produktu

oprogramowania oraz wsparciu doswiadczonego personelu klient uzyskuje:

— najistotniejsze dane z zakresu utrzymania ruchu skompresowane w jeden raport,

— analizg problemoéw przeprowadzong przez serwis Seco/Warwick wraz z zalece-
niami dla wlasnego dziatu SUR,

— dodatkowe wskazniki pozwalajace na optymalizacj¢ produkcji.

Ustuga CMMS oparta jest na dwoch kluczowych elementach:

1) specjalistycznym module oprogramowania wchodzacym w sktad programu
SecoTools,

2) zdalnym wsparciu serwisu Seco/Warwick opartym na analizie reportéw ze
stanem urzadzenia.

SecoTools jest to nowy program komputerowy w ofercie Seco/Warwick Europe.
Jego utworzenie bylo podyktowane checig zaoferowania tanszego odpowiednika
oprogramowania oferowanego przez popularnych producentéw SCADA (Supervisory
Control and Data Acquisition), gtéwnie programu Historian firmy Wonderware. Apli-
kacja SecoTools to potgczenie bazy danych SQL (DataAgent), dziatajacej w czasie
rzeczywistym, z konsolg obstugowa umieszczong na serwerze www i umozliwiajaca
analize graficznie przedstawionych informacji (DataPortal). Pogladowa konsolg
konfiguracyjng SecoTools pokazano na rys. 1.

W ramach ustugi CMOS u uzytkownika koncowego, posiadajacego program
SecoTools, jest aktywowany trzeci modut o nazwie DataService, ktory jest odpowie-
dzialny za okresowe generowanie raportow opisujacych stan pieca i automatyczne
wystanie ich do zdefiniowanych uzytkownikéw. Parametryzacja odbywa si¢ poprzez
dodatkowe okno ,,Serwis” wchodzace w sktad modutu DataPortal. W zaleznosci od
wyposazenia pieca, raport zawiera nastgpujace dane:

— historia alarméw wraz z lista najcze$ciej wystepujacych ich przyczyn,

— zestawienie najcze$ciej wykonywanych cykli produkcyjnych oraz dodatkowe
podsumowania miesi¢czne lub roczne ukazujace uzytkowanie pieca,

— zestawienie godzin pracy pieca z uwzglednieniem dowolnie zdefiniowanego
podziatu na trzy strefy czasowe, pomocne w przypadku planowania rozlozenia
zasobow ludzkich,

— zestawienie przepracowanych godzin poszczegélnych urzadzen, ktore wymaga-
ja nadzoru stuzb SUR,

— zestawienie zuzytych mediow: energii elektrycznej, gazow procesowych w za-
leznosci od strefy czasowej,

— zgloszone zapotrzebowanie na czg$ci zamienne zdefiniowane przez operatoréw
lub cztonkéow SUR,

— dodatkowe dowolne uwagi dotyczace pracy urzadzenia,

—  wz0r raportu okresowego,

— historie 1 wsparcie serwisowe.
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Interface nowej ushugi serwisowej przedstawiono na rys. 2.
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Po wygenerowaniu raport okresowy przesytany jest droga elektroniczna do Seco/
Warwick Europe w celu dalszej analizy. Ze strony producenta dokument otrzymuja:
kierownik zespotu serwisu i czesci zamiennych, kierownik zespotu konstruktorow,
inzynier sprzedawca czgsci zamiennych. Taka automatyzacja procesu z perspektywy
klienta koncowego daje poczucie bezpieczenstwa i kompleksowej obstugi bez ko-
nieczno$ci wlasnej ingerencji i budowania wewnetrznych procedur i struktury zadan.

Wygenerowane sprawozdanie, po wstepnej analizie, przydzielane jest inzynierowi
serwisu, ktory na podstawie informacji w nim zawartych formutuje dokument zwrotny
dla klienta, w ktorym znajdujq si¢ zalecenia w zakresie:

— czynnoSci serwisowych koniecznych do wykonania w celu eliminacji wystepu-
jacych alarmow (ogledziny, testy, naprawy),

— wymaganych w najblizszym okresie czynnosci konserwacyjnych,

— dodatkowych zalecen wynikajacych z osobno zgloszonych uwag.

— Raport okresowy, ze wzgledu na zawarte w nim informacje, ma niezwykta wartos¢
takze dla klienta. W celu spetnienia zasad petnej i kompleksowej komunikacji, ra-
port wysyltany jest do nastepujacych jednostek organizacyjnych po stronie klienta:

— shuzby utrzymania ruchu (SUR) odpowiedzialne za utrzymanie pieca w nalezy-
tym stanie,

— dzial zaopatrzenia odpowiedzialny za nadzor nad cze$ciami zamiennymi,

— kierownictwo zaktadu w celu optymalizacji planéw produkcyjnych.

Raport zwrotny przekazywany jest klientowi w okresie 5 dni roboczych od prze-
stania raportu okresowego.

W ramach tego typu ustug zysk finansowy, chociaz wazny, jest tylko jednym
z kilku elementow potwierdzajacych stusznos¢ podjecia dziatan. W branzy piecow
prézniowych znajduje si¢ stosunkowo mato odbiorcow, a dodatkowo rynek zdomi-
nowany jest przez wielkie korporacje, ktore z zasady lubig wspolpracowac z firmami
sobie znanymi i wcze$niej sprawdzonymi. W takiej przestrzeni biznesowej samo
zwigzanie z klientem jest czesto duzo cenniejsze niz dorazne profity. Przemawiaja
za tym nastepujace aspekty:

» Nawigzanie statego kontaktu z klientem, ktory w dalszej perspektywie przyczy-
nia si¢ do rozwinigcia szerszej wspotpracy, z kupnem nowych urzadzen wlacznie.

*  Mozliwos$¢ darmowego gromadzenia historii pieca, ktorej analiza powinna prze-
lozy¢ sie na produkcje urzadzen bardziej bezawaryjnych.

*  Poprawa wizerunku firmy, ktéra wzbogaca swoj portfel ustug o tanie i mobilne
wsparcie serwisowe ukierunkowane na poprawe niezawodnosci swoich urzadzen.
Pomimo dynamicznego rozwoju firma Seco/Warwick Europe SA nie pozostaje

jedyna oferujaca piece proézniowe z calym wachlarzem ustug. Od poczatku istnienia

firma ta zmaga si¢ z miedzynarodowa konkurencja, ktora korzysta z wieloletniego
doswiadczenia oraz wcigz funkcjonujacego przekonania, ze produkt ,,z Zachodu” jest
lepszy. Gtéwnymi rywalami Seco/Warwick Europe sa nast¢pujace firmy: Ipsen Inc. ze

Stanow Zjednoczonych (rok zatozenia 1948), SCHMETZ z Niemiec (rok zatozenia

1945), TAV z Wioch (rok zatozenia 1984). Firmy te oferuja ustugi serwisowe w zakresie:
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— dostarczania czesci zamiennych,

— serwisu u klienta,

— tworzenia planéw konserwacji i remontow,

— szkolen,

— umoéw serwisowych na okresowe wykonywania przegladow i wykonywania
szybkich napraw.

— pomocy telefoniczne;.

Jest to oczywiscie trzon $wiadczen dotyczacych serwisowania, z ktorych czes$¢
obejmuje takze obszar prewencji. Jednak porownujac zakres tych ustug do opisywanej
ustugi CMMS, mozna wymieni¢ kilka ich stabosci, tj.:

— wyzszy koszt ze wzgledu na konieczno$¢ fizycznego wykonania na miejscu,

— konieczno$¢ wytaczenia urzadzenia z eksploatacji na okres przegladu,

— czas przegladu i analizy jest mocno ograniczony (tylko do okresu pobytu serwi-
santa u klienta),

— nie ma mozliwo$ci rozdzielenia poszczegolnych zadan na kilka oséb,

— brak bezposredniego wsparcia specjalistow z innych dziedzin w trakcie wyko-
nywania przegladu.

W zwiazku z powyzszym w ofercie konkurencji zaczety pojawiac si¢ nowe ustugi,
bazujace bardziej na rozwiazaniach z dziedziny IT. Popularno$¢ tego typu produktow
trudno obecnie zweryfikowac, jednakze brak sygnalow od klientow Seco/Warwick
Europe moze §wiadczy¢ o tym, ze ich powszechnos¢ jest niewielka.

5. Podsumowanie

Niniejsze opracowanie zawiera charakterystyke nowej ustugi serwisowej wpisujacej
si¢ w popularny obecnie trend dziatan prewencyjnych. Jest to kierunek, ktory ze
wzgledu na potencjalne korzysci dla klienta bedzie rozwijat si¢ dalej w najblizszych
latach, umozliwiajac organizacji budowanie przewag konkurencyjnych. Wdrozenie
dziatan prewencyjnych zwigzanych z budowaniem korzysci dla klienta odzwier-
ciedla najpelniej filozofi¢ organizacji uczacej si¢, w ktorej istota staje si¢ nie tyle
dostosowanie si¢ do sytuacji, ile jej antycypowanie. Opisana praktyka dziatan inno-
wacyjnych powinna stanowi¢ inspiracj¢ dla innych organizacji/firm produkcyjnych
i uslugowych starajacych si¢ wychodzi¢ naprzeciw wyzwaniom wspotczesnego,
globalnego rynku.
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THE NEW CMMS SECO/WARWICK EUROPE SA SERVICE
PRODUCT AN EXAMPLE OF GOOD PRACTICE
IN INNOVATION AREA

Summary: The article covers issue of productive sector innovation process on example
of unique service favor (services) in firm Seco/Warwick Europe SA. Main idea and goal of
publication was description and characteristic example of good practice is purpose. Article
is based on methodology of case study as well as engineering documentation and literature
analysis. There is main investigative methods employed in elaboration of case study, descrip-
tion of new service and indications of future costumers needs. The case study method was
useful to build a platform between management theory and practice of development in sector
of heavy industry innovation.

Keywords: knowledge management, innovation, management innovations, good practices,
service.





