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МАШИНОСТРОЕНИЕ И СМЕЖНЫЕ ОТРАСЛИ

Переосмысление ROI 
Если бы кто-то попросил вас описат� �о��л� �о- описат� �о��л� �о-описат� �о��л� �о-

хо�ности от инв�стирования в инт�рн�т в�щ�й (Inter-
net of Things – IoT), то с ч�го бы вы начали?

С�го�ня ко�пании нахо�ятся по� огро�ны� 
�авл�ни�� со стороны руково�ства и заказчиков, 
тр�бующих поставки из��лий и с�рвиса бол�� высо-
кого кач�ства по ��н�ши� ц�на� – прич��, на осно-
в� уж� и��ющихся р�сурсов. Вс� расхо�ы �олжны 
и�ти на �остиж�ни� этой ц�ли – чтобы получит� 
от инв�стиций от�ачу, которую �ожно из��рит� 
�оллара�и, прич�� получит� быстро. Обычно ко�-
пании, особ�нно произво�ит�ли из��лий, трактуют 
т�р�ин ROI (Return On Investment – возврат ин-
в�стиций) как “у��н�ш�ни� затрат”. Т�� н� ��н��, 
затраты – это тол�ко о�на составляющая фор�улы, 
по которой рассчитывают коэффици�нт от�ачи ин-
в�стиций.

Ли��ры совр���нного рынка пони�ают �ного-
��рност� ROI, как и то, что ко�пон�нта сокращ�-
ния затрат во �ногих случаях �ож�т быт� вторич-
на по сравн�нию с получ�ни�� от�ачи �ругих ви-
�ов – такой, как повыш�ни� ст�п�ни у�овл�твор�н-
ности кли�нтов, �ифф�р�нцировани� сво�го бр�н�а 
на рынк�, акку�улировани� точной инфор�ации. 
Каж�о� из этих пр�и�ущ�ств �ож�т прив�сти к 
росту �охо�ов.

Пока ко�пании ��лают всё воз�ожно�, чтобы со-
хранит� и расширит� связи с сущ�ствующи�и кли�н-
та�и, – са�ы� ц�нны� свои� активо� – на п�р��ний 
план выхо�ят новы� �о��ли бизн�са и новы� услуги 
с �обавл�нной стои�ост�ю, открывая новы� �ного-
об�щающи� п�рсп�ктивы. Инт�рн�т в�щ�й соз�а-
�т ко�пания� новы� воз�ожности �ля расшир�ния 
сп�ктра своих услуг, �ля возникнов�ния новых биз-
н�с-и��й, �ля улучш�ния бизн�с-проц�ссов и бол�� 
точного �ифф�р�нцирования своих пр��лож�ний. И 
в са�о� ��л�, по�ключ�нны� к глобал�ной с�ти �а-
шины приближают произво�ит�л�й к их кли�нта�, 
об�сп�чивая при это� р�ал�ный возврат инв�стиций 
и обратную связ�.

В это� �оку��нт�, по�готовл�нно� по�раз��-
л�ни�� ThingWorx ко�пании PTC, приво�ятся 
при��ры конкур�нтных пр�и�ущ�ств от испол�зо-
вания IoT и описыва�тся �о��л� возврата инв�с-
тиций, н�обхо�и�ая �ля по�готовки бизн�с-обо-
снования и отсл�живания р�зул�татов инициатив, 
относящихся к IoT. В �оку��нт� испол�зуются р�-
ал�ны� р�зул�таты кли�нтов PTC и набор ключ�-
вых показат�л�й, призванных по�оч� руково�ству 
ко�паний понят�, какую от�ачу они �олжны ж�ат� 
от инв�стирования в IoT.

(Сл��у�т от��тит�, что �оку��нт бол�ш�й  част�ю 
ори�нтирован на ко�пании, произво�ящи� обору�о-
вани� и устройства. В заключит�л�ной части упо�и-
на�тся и то, какую пол�зу �огут извл�ч� из IoT ко-ко-
н�чны� пол�зоват�ли. – Прим. ред.)

Введение в IoT: ценность информации, 
поступающей от умных, cетевых 
изделий

В связи c н�которы� ажиотаж�� в про�ыш-
л�нности и соотв�тствующи�и т�ло�виж�ния�и 
в�н�оров в отнош�нии про�ышл�нного инт�рн�та 
 (Industrial Internet), �ожно считат�, что уж� на-
стало вр��я, ког�а ли��ра� бизн�са на�о хорошо 
пони�ат� то, как у�ны�, с�т�вы� из��лия и активы 
�огут повысит� эфф�ктивност�, пр��оставит� кон-
кур�нтны� пр�и�ущ�ства, об�сп�чит� повыш�ни� 
�охо�ов и, воз�ожно, трансфор�ацию их бизн�са. 
Если вы точно зна�т�, как в��ут с�бя ваши из��-
лия во вр��я эксплуатации и как ваши кли�нты 
их испол�зуют, то �ож�т� высвобо�ит� скрытую в 
этой инфор�ации ц�нност�.

Описыва��ы� конкур�нтны� пр�и�ущ�ства 
прос ты и относятся к н�скол�ки� корзина� воз-
�ожност�й, которы� бу�ут вы��лят� ваши из��лия 
ср��и �ругих. В их числ�: у�ал�нный �ониторинг 
состояния из��лий, �истанционный с�рвис, анализ 
эксплуа тации, инт�грация с ERP/CRM-сист��а�и, 
услуги с �обавл�нной стои�ост�ю.

Инт�лл�ктуал�ны�, по�ключа��ы� к глобал�ной 
с�ти из��лия ��лают воз�ожны� у�ал�нный �о-
ниторинг и у�ал�нно� обслуживани�, что �а�т как 
у��н�ш�ни� затрат на с�рвис, так и повыш�ни� уров-
ня обслуживания. Анализ инфор�ации от по�клю-
ч�нного из��лия �ож�т повысит� обоснованност� 
прини�а��ых бизн�с-р�ш�ний, улучшит� конструк-
цию из��лия и произво�ств�нны� проц�ссы. На 
основ� этой инфор�ации �ожно улучшит� таки� 
ключ�вы� бизн�с-проц�ссы, как выставл�ни� сч�тов, 
т�хнич�ско� обслуживани� по ��сту эксплуатации, 
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Ир�гистрация из��лий, об�сп�ч�ни� соотв�тствия нор-
�а� и тр�бования�, управл�ни� расхо�ны�и �ат�-
риала�и, отзыв из��лий, управл�ни� гарантия�и 
(рис. 1). И, након�ц, повыша�тся пот�нциал сф�ры 
про�аж и �арк�тинга по�ключ�нных из��лий (что 
включа�т поставку новых програ��ных прилож�-
ний �ля кон�чных пол�зоват�л�й) – это тож� �ож�т 
об�сп�чит� конкур�нтно� пр�и�ущ�ство и прив�сти 
к росту �охо�ов.

Бу�ущ�� с инт�рн�то� в�щ�й об�ща�т такую 
р�ал� ност�, ког�а из��лия и �руги� активы н� бу-
�ут изолированны�и острова�и. Вс� объ�кты – 
 устройства, приспособл�ния, сист��ы, обору�о-
вани�, поставля��ы� товары – а такж� проц�ссы, 
рабочи� проц��уры и лю�и бу�ут сущ�ствоват� в 
со��ин�нно� инт�рн�т-по�ключ�ния�и �ир�, вза-
и�о��йствующ�� и взаи�озависи�о�. IoT-сист��ы 
бу�ут ��йствоват� как социал�ны� с�ти, социали-
зируя �анны� от по�ключ�нных из��лий �ля об�с-
п�ч�ния б�спр�ц���нтного уровня знаний и колла-
борации.

Сотру�ники ThingWorx взяли инт�рв�ю у 
кли�н тов, проанализировали р�зул�таты и выяви-
ли в�рхний и нижний уровни воз��йствия инт�р-
н�та в�щ�й, которы� �олжны пони�ат� руково�и-
т�ли ко�паний (рис. 2). Ниж� �ы по��ли�ся эти-. Ниж� �ы по��ли�ся эти-
�и нахо�ка�и и обсу�и�, что они означают �ля 
пр��приятия. З��с� вы най��т� обзор из��ря��ых 
бизн�с-показат�л�й (Metrics) �ля IoT и описани� 
проц�сса колич�ств�нной оц�нки от�ачи от инв�с-
тиций.

Количественные показатели ценности 
интеллектуальных, сетевых изделий

Числовы� показат�ли (Metrics) – это колич�ст-
в�нная ��ра кач�ства, история усп�ха, которая 
со��ржит из��ря��ы� в цифрах пр�и�ущ�ства. 
Они �огут характ�ризоват� сл��ующ��: у��н�ш�-
ни� вр���ни выхо�а на рынок, повыш�ни� про-
изво�ит�л�ности, ув�лич�ни� рыночной �оли, 
у��н�ш�ни� затрат, б¡л�шую р�нтаб�л�ност� в 
ц�ло� – любой р�зул�тат в ви�� эконо�ии или 

Рис. 2. Модель зрелости предприятия в отношении использования возможностей изделий

Рис. 1. Улучшение бизнес-процессов с помощью информации от умных, сетевых изделий
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�охо�а, который вы и ваша ко�пания �ож�т оц�-
нит� в ��н�жно� выраж�нии. Испол�зовани� та-
ких показат�л�й – оч�н� эфф�ктивный способ 
�ля колич�ств�нной оц�нки и сравн�ния от�ачи 
от про�кта, а такж� �ля выявл�ния того, как эта 
работа влия�т на важн�йши� асп�кты бизн�са 
ко�пании.

Что измерять? 
Каки� и��нно показат�ли из��рят� – это про-

�иктуют ц�ли ваш�й ко�пании. Что наибол�� важ-
но �ля вас и �ля ваш�й ко�пании? Н�которы� 
связанны� с по�ключа��ы�и из��лия�и ц�ли, ко-
торы� �ожно пр�образоват� в колич�ств�нны� по-
казат�ли, прив���ны в табл. 1.

Рис. 3. Кривая роста отдачи от инвестиций на каждом уровне использования интернета вещей

История успеха клиента: 
Varian Medical Systems, Inc.

Ко�пания Varian Medical Systems зани�а�т-
ся про�ктировани��, произво�ство�, про�аж�й 
и обслуживани�� обору�ования и програ��ного 
об�сп�ч�ния �ля бор�бы с рако� при по�ощи ра-
�иот�рапии, ст�р�отаксич�ской ра�иохирургии и 
брахит�рапии.

Они про�ктируют, изготавливают, про�ают и 
обслуживают р�нтг�новски� трубки �ля OEM-про-
изво�ит�л�й, а такж� запасны� р�нтг�новски� 
трубки и плоски� пан�ли цифровых ��т�кторов 
изображ�ния �ля б�спл�ночной р�нтг�нографии, 
при��ня��ы� в ���ицинских, сто�атологич�ских, 
в�т�ринарных, научных и про�ышл�нных прило-
ж�ниях. Кро�� того, в числ� их про�уктов и��ют-
ся лин�йны� акс�л�раторы, цифровы� ��т�кторы 
изображ�ний, ПО �ля обсч�та изображ�ний, из-
��лия с ��т�ктора�и изображ�ний �ля инсп�кти-
рования и об�сп�ч�ния б�зопасности.

Измеряемые показатели: 
• ср��н�� вр��я на р��онт (MTTR) у��н�ши-

лос� на 50%;
• в ср��н�� за ��сяц у�ал�нно р�шаются проб-

л��ы по 700 вызова�; 
• эконо�ится 4 часа вр���ни на �орогу по каж-

�о�у вызову;
• каж�ая пробл��а, р�ш�нная �истанционно, 

у��н�ша�т с�рвисны� затраты на 2000 �олларов.

Уменьшить Увеличить

Вр��я выхо�а на рынок Рыночную �олю

Затраты на обслуживани� 
(колич�ство и �лит�л�ност� 
визитов) Дохо�

Простои кли�нта/санкции 
по �оговору SLA Прибыл�ност�/�аржу

Ср��н�� вр��я работы 
��ж�у отказа�и (MTBF) Ср��нюю ц�ну про�ажи

Затраты 
на ИТ-инфраструктуру

Проц�нт устран�ния 
н�исправност�й с п�рвой 
попытки (FTFR)

Ср��н�� вр��я на р��онт 
(MTTR)

У�овл�твор�нност� 
заказчиков/лоял�ност�

Вр��я выхо�а на инновации Долю ко�пании 
в кош�л�к� покупат�ля

Возврат и отзыв из��лий Долгов�чност� сист��

Объ�� п�р�говоров 
в с�рвис-ц�нтр� Запо�ина��ост� из��лий

Гарантийны� пр�т�нзии Конкур�нтно� пр�и�у-
щ�ство; проц�нт поб��

Табл. 1. Цели, которые можно преобразовать 
в измеряемые показатели
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ИКакие внутренние структуры могут 
предоставить информацию для подсчета 
ваших показателей? 
Это �огут таки� службы, как:
• с�рвиса и по���ржки; 
• т�хнич�ски�; 
• оп�рационны� (эксплуатационны�);
• финансовы�; 
• про�аж и �арк�тинга. 

Зачем вам нужно собирать информацию? 
Важно по�нит�, что сбор �анных – постоянный 

проц�сс. Показат�ли от��л�ных про�ктов �ожно ко�-
бинироват� �ля колич�ств�нной оц�нки наибол�� важ-
ных асп�ктов – таких, как прибыл�ност�, �оля рын-
ка, вр��я выхо�а на рынок. Цифры н� статичны, и вы 
�олжны быт� в курс� из��н�ний и влияния, которы� 
они оказывают.

Начнит� собират� �анны� �щ� �о начала про�кта. 
Работайт� с пр��ставит�л�ной ��ж�исциплинарной ко-
�ан�ой �ля �оку��нтирования сущ�ствующих проц�с-
сов и рабочих проц��ур. Добивайт�с� �акси�ал�ного 
уровня ��тализации, фиксируя каж�ый этап каж�ого 
проц�сса, связанны� с ни�и р�зул�таты и соотв�тст-
вующи� колич�ств�нны� �анны�.

Пример 
Проц�сс: обновл�ни� програ��ного об�сп�ч�ния.
Этап: у�ал�нная инсталляция на рабоч�й площа�к� 

кли�нта.
Собира��ы� �анны�: вр��я выполн�ния; затраты на 

полно� обновл�ни�; ст�п�н� у�овл�твор�нности кли�нтов.
Оц�нивая новый проц�сс, испол�зующий воз�ожнос-

ти IoT, сравнит� р�зул�таты с показат�ля�и, которы� вы 
по�считали �ля аналогичного проц�сса, опиравш�гося 
на пр�жни� ��то�ы.

Ценность, возникающая на стадии 
улучшения сервисного обслуживания

Для каж�ого из��лия тр�бу�тся н�который уров�н� 
с�рвиса и по���ржки. Чтобы пр��оставит� обслужива-
ни� �ирового класса, организации всё в бол�ш�й ст�п�ни 
вн��ряют таки� р�ш�ния �ля об�сп�ч�ния с�рвиса, ко-
торы� позволяют у�ал�нно и��нтифицироват�, �иагнос-
тироват� и р�шат� пробл��ы. Страт�гия испол�зования 
воз�ожност�й по�ключа��ых из��лий по�ога�т об�сп�-
чиват� упр�ж�ающ�� обслуживани�, которо� ув�личи-
ва�т про�олжит�л�ност� б�зотказной работы и сокра-�т про�олжит�л�ност� б�зотказной работы и сокра-т про�олжит�л�ност� б�зотказной работы и сокра-
ща�т �лит�л�ност� визитов по ��сту эксплуа тации или 
звонков в службу по���ржки (табл. 2). Наря�у с эти� 
ув�личива�тся коэффици�нт р�ш�ния пробл�� с п�рво-
го раза (FTFR) и у��н�шаются затраты на с�рвис, что 
прокла�ыва�т пут� �ля услуг с �обавл�нной стои�ост�ю, 
которы� разрабатываются на основ� �анных, поступаю-
щих от по�ключа��ых устройств.

Вот ключ�вы� конкур�нтны� пр��лож�ния:

 Удаленная диагностика проблем
Эксп�рт из с�рвисного ц�нтра �ож�т испол�зоват� воз-

�ожност� у�ал�нного �оступа и с�рвисно� [програ��но�] 
прилож�ни� �ля пря�ого �оступа к �иагностич�ски� 

пара��тра� и к файла� журналов, а такж� к т�кущ�й 
и историч�ской эксплуатационной инфор�ации о проб-
л��но� устройств�. Даж� �сли пол�зоват�л� п�р�загру-
зит устройство, эксп�рт �ож�т найти зафиксированны� 
�анны� о то�, как оно в�ло с�бя при сбо�, или сравнит� 
�о��нтал�ны� ср�зы (snapshots)  состояний устройства в 
опр���л�нны� �о��нты вр���ни, а зат�� испол�зоват� 
эту инфор�ацию �ля выявл�ния пробл�� б�з участия 
пол�зова т�ля.

  Уменьшение числа визитов за счет 
 удаленного восстановления

Эксп�рты �огут у�ал�нно восстанавливат� работо-
способност�, настраиват� и а��инистрироват� устройст-
ва, н� пос�щая ��ста их �ислокации. Если эксп�рт опр�-
��лил, что причиной пробл��ы была ошибка пол�зоват�-
ля, то он �ож�т [в �ал�н�йш��] �ониторит�, как оп�ратор 
испол�зу�т устройство, �ож�т пр��ложит� обуч�ни� или 
�ат� сов�ты, как лучш� или по-�руго�у эксп луатироват� 
это устройство. Если обнаруж�нная пробл��а р�ша�тся 
�истанционно, то эксп�рт �ож�т с��лат� это – из��нит� 
пара��тры сист��ы, управлят� файла�и, загрузит� про-
гра��ы �ля исправл�ния н�исправност�й или упр�ж�а-
ющи� образо� обновит� програ��но� об�сп�ч�ни� �ля 
вс�го набора устройств. Заблаговр���нно� ув��о�л�ни� 
об отказах, у�ал�нная �иагностика и �истанционно� ис-
правл�ни� н�исправност�й трансфор�ируются в из��ря-
��ы� �оллара�и ��н�жны� су��ы.

    Более эффективное использование 
 ресурсов сервисной службы

Поскол�ку �ониторинг, �иагностику и восстанов-
л�ни� работоспособности �ожно выполнят� из любого 
��ста на план�т�, ко�пании �огут разу�но испол�зоват� 

История успеха клиента: 
Leica Microsystems

Ко�пания Leica Microsystems – в��ущий �и-
ровой разработчик и произво�ит�л� инноваци-
онных высокот�хнологичных и точных оптич�с-
ких сист�� �ля анализа �икроструктур, а такж� 
обла�ат�л� объ��ного портф�ля про�укции �ля 
гистопатологии. Кро�� того, ко�пания явля�тся 
о�ни� из ли��ров рынка в сф�р� �икроскопии, 
конфокал�ной лаз�рной сканирующ�й �икроско-
пии �ля научных иссл��ований, пр�парирования 
образцов, ���ицинского обору�ования.

Измеряемые показатели: 
• сниж�ни� н�плановых просто�в на 40%;
• сокращ�ни� числа визитов �ля обслуживания 

на ��стах на 33%;
• повыш�ни� произво�ит�л�ности с�рвисной 

службы на 5%;
• �истанционно р�ша�тся 30% выявл�нных пробл��; 
• рост показат�л�й у�овл�твор�нности заказчи-

ков вр���н�� работы из��лий �о возникнов�ния 
н�ис правност�й с 75% �о 87%;

• �ж�го�ная эконо�ия свыш� 500 000 �олларов 
за сч�т исключ�ния 400 визитов на ��ста.
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эксп�ртов, н�зависи�о от того, г�� они нахо�ятся физи-
ч�ски. Таки� образо�, �ля конкр�тной работы �ожно 
привл�кат� лучших сп�циалистов, у��н�шая затраты 
вр���ни и ко�ан�ировочны� расхо�ы. Эксп�рты �огут 
 найти и р�шит� пробл��ы со сво�го рабоч�го ��ста, ис-
пол�зуя обычный в�б-брауз�р и взаи�о ��йствуя �руг с 
�руго� и со службой по���ржки на  площа�к� кли�нта 
или с оп�ратора�и уст ройства.

   Сокращение затрат на инсталляцию, 
 тиражирование и обновление ПО

За сч�т у�ал�нного управл�ния програ��ны� об�сп�-
ч�ни�� [�ля произво�и�ых устройств] �ожно обновит� 
ПО на конкр�тных устройствах или на всё� с���йств� 
б�з затрат на �ублировани� и �оставку [носит�л�й] про-[носит�л�й] про-носит�л�й] про-] про- про-
гра��. Соотв�тствующая програ��ная сист��а �ож�т 
по���рживат� по�робную инфор�ацию о конфигура-
ции каж�ого устройства, поэто�у конкр�тный р�лиз 
ПО �ожно правил�но локализоват� �ля инсталляции, 
что исключа�т ошибки кли�нтов. Таки� образо� у��н�-
шаются затраты на тиражировани� и распростран�ни� 
ПО, сокраща�тся колич�ство �орогих звонков в ц�нтры 
обслуживания кли�нтов по вопроса� обновл�ния или 
испол�зования устар�вш�го ПО.

Как рассчитать финансовые показатели 
на основе собранной информации?

Посл� того как вы собрали ч�рновую инфор�ацию, 
ва� н�обхо�и�о выполнит� н�которы� расч�ты, чтобы 
оц�нит� свои �остиж�ния. В своё� при��р� �ы испол�-
зу�� сл��ующи� стан�артны� �опущ�ния:

• 50 рабочих н���л� в го�у;
• ч�тыр� н���ли в ��сяц�; 
• пят� рабочих �н�й в н���лю; 
• 40 часов в н���лю; 
• вос��� часов в ��н�.
Затраты на п�рсонал рассчитываются с �обавл�ни-

�� затрат на страховку и �ругих л�гот �ля работников 
с почасовой зарплатой. Этот показат�л� позволит ва� 

п�р�в�сти сэконо�л�нно� вр��я в эконо�ию заработной 
платы.

Ср��н�� колич�ство про�аж из��лий/услуг в н���лю 
вычисля�тся �ля фискал�ного го�а ваш�й ко�пании.

Маржа прибыли от из��лий/услуг – это �охо� от про-
�ажи �инус оп�рационны� расхо�ы, ��л�нный на про-
�ажи.

Пример расчета экономии на зарплате 
По оц�нк� ко�пании XYZ, каж�ый т�хник, вы�зжа-

ющий на обслуживани�, способ�н с��лат� ��сят� визи-
тов к заказчика� в н���лю. Ожи�а�тся, что в р�зул�тат� 
вн��р�ния у�ал�нного с�рвиса колич�ство визитов сокра-
тится на 30%. Тру� т�хника ст¡ит ко�пании 100 �олла-
ров в час. В ко�пании работают 100 т�хников. 

• Шаг 1: Опр���ля�� колич�ство визитов т�хника в 
н���лю, учитывая, что ср��няя �лит�л�ност� пос�щ�ния 
кли�нта равна ч�тыр�� часа�:

40 часов в н���лю / 4 часа на пос�щ�ни� = 
= 10 вызовов в н���лю

• Шаг 2: Опр���ля�� эконо�ию в ч�лов�ко-часах, 
учитывая, что у�ал�нная �иагностика и р��онт при по-
�ощи IoT у��н�ша�т колич�ство визитов к кли�нта� на 
30%:

10 вызовов x 30% × 4 часа = 
= 12 ч�лов�ко-часов в н���лю

• Шаг 3: Рассчитыва�� эконо�ию в ��н�жно� выра-
ж�нии �ля о�ного т�хника за рабочую н���лю:

12 ч × $100 в час = 1200 �олларов в н���лю

История успеха клиента: 
Diebold

Ко�пания Diebold, Incorporated зани�а�тся 
поставкой инт�грированных сист�� са�ообслу-
живания и б�зопасности – пр�ж�� вс�го, �ля фи-
нансовых, ко���рч�ских и правит�л�ств�нных 
 учр�ж��ний, а такж� и �ля розничных покупа-
т�л�й. [В 1��7 го�у на конф�р�нции по авто�ати-[В 1��7 го�у на конф�р�нции по авто�ати-В 1��7 го�у на конф�р�нции по авто�ати-
зации, организованной А��риканской банковской 
ассоциаци�й, Diebold вп�рвы� пр��ставила прото-
тип �ногофункционал�ного банко�ата.]

С�го�ня у ко�пании �ва основных направл�ния – 
р�ш�ния са�ообслуживания и р�ш�ния б�зопасности. 

Измеряемые показатели: 
• при��рно 17% вс�х вопросов р�шаются у�а-

л�нно; 
• ср��н�� вр��я просто�в произво�ств�н ной ли-

нии сократилос� на 15%;
• вр��я от получ�ния вызова �о р�ш�ния проб-

л��ы в ср��н�� у��н�шилос� с о�ного–тр�х часов 
�о ��н�� получаса;

• за сч�т у�ал�нного �оступа колич�ство визи-
тов по ��сту сократилос� на 400.

Преимущества Показатели

У��н�ша�тся колич�ство 
звонков за сч�т заблаговр�-
��нных ув��о�л�ний о сбоях

Колич�ство звонков 
в с�рвисный ц�нтр 

Сокраща�тся �лит�л�ност� 
т�л�фонных разговоров Длит�л�ност� разговоров 

Меньше экстренных 
выездов на ремонт

Колич�ство вы�з�ов 
по ��сту

Повыша�тся кач�ство устра-
н�ния н�исправност�й

Колич�ство повторных 
вы�з�ов

М�н�ш� вы�з�ов �ля пла-
новой по���ржки по ��сту 
эксплуатации

Колич�ство визитов �ля 
по���ржки и ос�отра

Быстрая поставка 
эл�ктронны� способо� 
обновл�ний ПО

Колич�ство обновл�ний/ 
патч�й на площа�к� за-
казчика 

Табл. 2. Основные преимущества 
и показатели удаленного сервиса 
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И• Шаг 4: Опр���ли� влияни� этого показат�ля на всю 
организацию: 

100 т�хников × 50 н���л� × $1200 = 
= � �лн. �олларов в го�.

Пример расчета повышения доходов 
от изделия 
Поскол�ку сист��а ThingWorx позволя�т оказы-

ват� услуги с �обавл�нной стои�ост�ю, ко�пания 
XYZ счита�т, что лин�йка по�ключ�нных к инт�рн�-
ту из��лий �ож�т г�н�рироват� �ополнит�л�ный по-
ток �охо�а. Пр��положи�, что кли�нты по�пишутся 
на эти услуги в т�ч�ни� п�рвого го�а вла��ния из��-
ли��. Ср��няя ц�на про�ажи нового прилож�ния – 
$50 в го� на о�ного пол�зоват�ля, ср��н�� колич�ство 
пол�зоват�л�й о�ного по�ключ�нного из��лия – 20. 
Общ�� колич�ство про�анных устройств – 100 000. 
Рассчита�� рост �охо�а сл��ующи� образо�:

• Шаг 1: Опр���ля�� стои�ост� с�рвисов с �обав-
л�нной стои�ост�ю �ля о�ного по�ключа��ого к ин-
т�рн�ту из��лия: 

$50 × 20 пол�зоват�л�й = 1000 �олларов на из��ли�

• Шаг 2: Оц�ни� общий рост �охо�а. Пр��поло-
жи�, что ново� прилож�ни� бу��т установл�но на 
25% вс�х про�анных устройств. Тог�а ув�лич�ни� �о-
хо�а составит:

100 000 устройств × 25% × $1000 = 
= 25 �лн. �олларов.

Ценность, возникающая на стадии 
улучшения анализа и принятия более 
обоснованных решений

Чтобы получит� б¡л�шую от�ачу (по�и�о улучш�-
ния с�рвиса) от инфор�ации, поступающ�й от с�т�-
вых из��лий, ва� на�о анализироват� эти �анны� и 
испол�зоват� инстру��нты, которы� способны по�оч� 
уви��т� новы� и��и (табл. 3).

Ц�нност� анализа этой инфор�ации выт�ка�т из тр�х 
област�й:

 Выявление проблем с качеством 
Изучая т�н��нции с по�ощ�ю соотв�тствующих 

сист��, вы �ож�т� сократит� затраты пут�� и��нтифи-
кации пробл�� кач�ства и выявл�ния конструктивных 
н��остатков ��тал�й – собств�нного произво�ства или 
получ�нных от сторонних поставщиков. Это позволит 
ва� понят� причину простоя у кли�нтов. Пони�ани� 
взаи�освязи пробл�� с конкр�тны�и партия�и ��тал�й 
или произво�ств�нны�и цикла�и �ож�т по�оч� и��н-
тифицироват� н�го�ную партию уж� на ранн�й ста�ии 
и упростит� проц�сс отзыва. Воз�ожно, что пробл��ы 
и��ют бол�� с�р��зный характ�р, и их корни ухо�ят в 
сущ�ствующий произво�ств�нный проц�сс. В тако� слу-
ча�, получ�нная инфор�ация �ож�т послужит� толчко� 
�ля �го из��н�ния.

 Упреждающее обслуживание
Анализируя накопл�нны� �анны�, вы �ож�т� бол�� 

точно планироват� циклы обслуживания своих уст-
ройств или станков, а такж� от��л�ных их ко�пон�нтов. 
Анализ �анных от по�ключ�нных из��лий (в то� числ� 
и �анных от с�нсоров) выявит таки� типичны� призна-
ки, которы� служат ранни�и ин�икатора�и приближа-
ющ�гося сбоя. В��сто того чтобы выполнят� с�рвисны� 
работы по кал�н�арю (ког�а они, воз�ожно, и н� тр�-
бу�тся), ко�пании �огут точно отсл�живат�, скол�ко и 
ког�а испол�зовалос� устройство и нуж�а�тся ли оно в 
обслуживании. Таки� образо�, устраняются н�нужны� 
визиты �ля пр�в�нтивного обслуживания, пр�ж��вр�-
��нного р��онта или за��ны ко�пон�нтов. Пр��стави-
т�ли с�рвисной службы �огут такж� выполнят� пр�-
в�нтивно� обслуживани� во вр��я плановых ос�отров, 
у��н�шая т�� са�ы� про�олжит�л�ност� вн�плановых и 
плановых просто�в и н� ��шая кли�нта�. Прогностич�с-
ко� знани� �ож�т в �ал�н�йш�� повысит� �охо�ы за сч�т 
ув�лич�ния про�олжит�л�ности б�сп�р�бойной работы 
по расц�нка� контракта на улучш�нно� обслуживани� 
(premium SLA pricing).

 Улучшение конструкции изделий
Пони�ани� р�ал�ного пов���ния кон�чных пол�зова-

т�л�й и типичных сх�� испол�зования из��лий позво-
ля�т инж�н�ра� и ��н��ж�ра� по про�укта� разраба-
тыват� лучши� из��лия, �ават� приорит�т новы� харак-
т�ристика�. Это в���т к ув�лич�нию зани�а��ой �оли 
рынка за сч�т пр��лож�ния пр�восхо�ных из��лий. 
М�н��ж�ры �огут испол�зоват� эти �анны� �ля опр���-
л�ния тр�бований к из��лию сл��ующ�го покол�ния, га-
рантирующих, что ко�пания соз�аст про�укт, в которо� 
учт�ны р�ал�ны� пож�лания кли�нтов.

Преимущества Показатели

Упр�ж�ающ�� обслуживани� 
в��сто планового

Колич�ство визитов 
�ля обслуживания

Воз�ожност� выявл�ния конс-
труктивных н��остатков

Колич�ство отзывов 
из��лия

Воз�ожност� выявл�ния 
пробл�� с поставщика�и 
��тал�й

Колич�ство отзывов 
из��лия; ср��н�� вр��я 
��ж�у отказа�и (MTBF)

Воз�ожност� выявл�ния 
пробл�� в произво�ств�нно� 
проц�сс�

Колич�ство отзывов из-
��лия; затраты на гаран-
тийно� обслуживани�

Воз�ожност� заключ�ния бол�� 
�орогих контрактов на улуч-
ш�нно� обслуживани�

Ср��няя ц�на про�ажи

Пр�восхо�ная конструкция 
из��лия, получа��ая 
в р�зул�тат� лучш�го пони�ания 
пов���ния пол�зоват�л�й

Проц�нт поб��; �оля 
рынка; у�овл�твор�н-
ност� пол�зоват�л�й

Табл. 3. Основные преимущества 
и показатели на стадии анализа информации 

от подключенных изделий
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Ценность, возникающая на стадии 
интеграции информационных систем 
и повышения эффективности 
бизнес-процессов

Организации, которы� уж� по�ключили свои из-
��лия к инт�рн�ту, т�п�р� ощутили, что настоящи� 
 “золоты� �но�” з��с� явля�тся получ�ни� �анных из 
IoT и их инт�грация в таки� корпоративны� сист��ы, 
как CRM, ERP, PLM или в хранилища инфор�ации. 
Такая инт�грация позволя�т опти�изироват� критич�ски 
важны� бизн�с-проц�ссы, у��н�шит� число вызовов �ля 
с�рвисного обслуживания и колич�ство гарантийных 
пр�т�нзий, повысит� эфф�ктивност� проц�сса отзыва 
про�укции.

Данны� от по�ключ�нных к IoT активов в связк� 
с корпоративны�и сист��а�и �огут об�сп�чит� н�воз-
�ожную пр�ж�� прозрачност� и авто�атизацию по вс�й 
 организации. Напри��р, �анны� от из��лия, прохо�я-
щи� ч�р�з сист��у по���ржки взаи�оотнош�ния с кли�н-
та�и (CRM), �огут быт� п�р��аны �ля выставл�ния 
сч�тов или в сист��у управл�ния ц�почкой поставщиков 
(SCM), что по�ога�т исключит� выполня��ы� вручную 
этапы, чр�ваты� вн�с�ни�� ошибок. Кро�� того, это 
пр��оставля�т новы� воз�ожности �ля роста про�аж – 
напри��р, �ля пополн�ния расхо�ных �ат� риалов или 
про�л�ния гарантийного срока. В �ополн�ни� к это-
�у, инт�грация с сист��а�и об�сп�ч�ния кач�ства или 
 управл�ния жизн�нны� цикло� (PLM) �ож�т по�оч� 
улучшит� характ�ристики из��лия, базируяс� на р�ал�-
ной инфор�ации, которая показыва�т законо��рности 
испол�зования или пробл��ы обору�ования, – это повы-
сит ст�п�н� у�овл�твор�нности пол�зоват�л�й и по�ож�т 
ускорит� б�та-т�стировани�. 

За сч�т �ониторинга расхо�ных �ат�риалов на станк� 
их �ожно пополнит� заблаговр���нно, чтобы изб�жат� 
просто�в. Службы с�рвиса, про�аж и �арк�тинга �огут 
постоянно наблю�ат� за расхо�о� �ат�риалов и постав-
лят� нужны� услуги в нужный �о��нт, чтобы изб�жат� 
за��рж�к, �орого обхо�ящихся кли�нта�. На основ� из-
��р�ний пара��тров, критичных �ля функционирова-
ния устройства, �ожно ув��о�лят� с�рвисны� ко�ан�ы 
о риск� возникнов�ния н�исправности и, о�новр���нно, 
инфор�ироват� финансовый от��л, �сли гарантия уж� 
н� ��йству�т.

О�ни� из при��ров инт�грации инфор�ации от 
по�ключ�нных из��лий явля�тся вн��р�ни� страт�гии 
страхования на основ� фактич�ского испол�зования 
объ�кта, которая сов�ршит р�волюцию в страховой 
отрасли. [К при��ру, �ля грузовиков] эксплуатацион-[К при��ру, �ля грузовиков] эксплуатацион-К при��ру, �ля грузовиков] эксплуатацион- �ля грузовиков] эксплуатацион-�ля грузовиков] эксплуатацион-] эксплуатацион- эксплуатацион-
ны� и финансовы� ко�ан�ы �огут отсл�живат� ско-
рост�, вр��я работы на холосто� хо�у, ��ста парковок, 
расстоя ния по�з�ок, р�зки� тор�ож�ния и прочи� пока-
зат�ли, �ающи� воз�ожност� из��нят� страховы� взно-
сы �ля кли�нтов, что позволя�т страховы� ко�пания� 
�ифф�р�нцироват� страховы� случаи и риски.

Опрос кли�нтов показал, что �7% р�спон��нтов уж� 
инт�грировали инфор�ацию от по�ключ�нных из��лий 
в корпоративны� сист��ы или нахо�ятся в с�р��ин� этого 
проц�сса. Зач��? Какова ц�нност� этой инфор�ации �ля 
ERP и CRM? Каки� пр�и�ущ�ства �а�т �оступност� 

этих �анных? Отв�т оч�н� прост: испол�зуя �анны� от 
по�ключ�нных из��лий, �ожно усов�рш�нствоват� �но-
ги� бизн�с-проц�ссы. В кач�ств� при��ра в табл. 4 пока-
заны ��вят� бизн�с-проц�ссов, которы� были улучш�ны 
с по�ощ�ю инфор�ации, получа��ой от по�ключ�нных 
из��лий.

Ценность дифференциации изделий, 
которые меняют опыт пользователя 

Кон�чная ц�л� произво�ит�л�й из��лий – пр��ло-
жит� про�укт, ч�тко отличающийся от �ругих, который 
пр�образу�т бизн�с заказчика и повысит �го лоял�ност� 
за сч�т инновативности. Пр��оставив заказчику, кото-
рый покупа�т ваш� обору�овани�, б¡л�шую ц�нност�, 
вы �ож�т� ув�личит� про�ажи и лоял�ност� и у��н�-
шит� отток кли�нтов.

В отличи� от вопросов ц�нности IoT �ля произ-�ля произ-
во�ит�ля, которы� �ы обсуж�али ран��, с�йчас �ы 
поговори� о ценности для конечного пользователя. 
Ког�а заказчик (потр�бит�л�, пол�зоват�л� обору�о-
вания и �ругих с�т�вых в�щ�й) пони�а�т эту ц�н-
ност�, это сти�улиру�т �го приобр�сти по�ключ�нны� 
с�рвисы и п�р�йти на соотв�тствующи� програ��ы. 
И���тся �ного типов пол�зоват�л�ских прилож�ний, 
которы� �огут расширит� пол�зны� свойства из��-
лия. Напри��р, организации �огут ч�р�з свои пор-
талы пр��ставлят� �анны� от по�ключ�нных из��-
лий кон�чны� пол�зоват�ля�, которы� бу�ут ви��т� 
их в р�жи�� р�ал�ного вр���ни, ког�а испол�зуют 

История успеха клиента: 
Agilent Technologies

Agilent Technologies – в��ущая �ировая ко�-
пания, которая пр��лага�т бол�шой набор ин-
новационных р�ш�ний в сф�р� из��рит�л�ных 
т�хнологий. В ко�панию вхо�ят три бизн�с-по�- В ко�панию вхо�ят три бизн�с-по�-В ко�панию вхо�ят три бизн�с-по�-
раз��л�ния: хи�ич�ский анализ, ���ико-биологи-
ч�ски� науки и эл�ктронны� из��р�ния. Agilent 
Technologies произво�ит широкий сп�ктр научных 
инстру��нтов, в то� числ� осциллографы, хро-
�атографы, г�н�раторы сигналов, анализаторы 
сигналов и с�т�й, я��рны� �агнитно-р�зонансны� 
сп�ктро��тры.

Измеряемые показатели:
• объ�� работ по восстановл�нию работоспо-

собности (б�з за��ны ��тал�й) с вы�з�о� по ��сту 
у��н�шился на 20%; 

• за п�рио� с 2007 по 200� гг. колич�ство вн��-
р�ний ув�личилос� на 450%;

• установл�но, что 40% экстр�нных вызовов с 
кнопки “Push for Help” (“Вызват� по�ощ�”) �ож-
но ур�гулироват� у�ал�нно.

По�и�о этого, ко�пания:
• увязала свои инициативы с контракта�и об 

оказании с�рвисных услуг (SLA); 
• испол�зу�т обратную связ� с пол�зоват�ля�и 

�ля колич�ств�нной оц�нки и улучш�ния своих 
инициатив. 
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обору�овани�. Это �а�т воз�ожност� разработчика� 
прилож�ний и их руково�ит�ля� получат� в р�жи�� 
р�ал�ного вр���ни т�хнич�скую и отрасл�вую ин-
фор�ацию и повышат� кул�туру инноваций, которая 
�отивиру�т и награж�а�т кон�чного пол�зоват�ля за 
отзывы. Мобил�ны� прилож�ния �ля с�артфонов и 
планш�тов в руках у п�рсонала на вызовах и у кон�ч-
ных пол�зоват�л�й, которы� н�обхо�и� у�ал�нный 
�оступ, ув�личивают воз�ожности взаи�о��йствия с 
из��лия�и из любого ��ста.

Н�которы� произво�ит�ли пр��оставляют свои� 
кли�нта� в�б-прилож�ния, которы� позволяют и� у�а-
л�нно в�сти �ониторинг и управлят� расхо�ны�и �а-
т�риала�и �ля �ашин, чтобы вовр��я их пополнит�. 
Други� произво�ит�ля поставляют прилож�ния �ля 
ау�ита активности вс�го обору�ования и обл�гч�ния 
проц�сса фор�ирования отч�тов о соотв�тствии нор-
�ативны� тр�бования�.

Многи� объ�кты соз�аются �обил�ны�и – к при��-
ру, хирургич�ски� насосы �огут п�р���щат�ся в��ст� 

Бизнес-процессы Преимущества Показатели

Обслуживани� кли�нтов
Бол�� эфф�ктивно� устран�ни� н�исправност�й 
и обработка случа�в, пр�т�нзий и обращ�ний 
пол�зоват�л�й (эфф�ктивност� CRM)

Длит�л�ност� звонков 
в службу по���ржки

Обслуживани� по ��сту 
эксплуатации

Заблаговр���нная по�готовка за�аний на вы�з� 
с точны�и �анны�и о состоянии объ�кта Вр��я р�ш�ния пробл��ы

Управл�ни� гарантийны� 
обслуживани��

У��н�ш�ни� пр�т�нзий по гарантии и сниж�ни� 
затрат на гарантийно� обслуживани�

Колич�ство услуг по гарантии; 
затраты на гарантийно� 
обслуживани�

Управл�ни� отзыво� 
из��лий

Бол�� эфф�ктивный проц�сс отзыва с бол�� точной 
инфор�аци�й об из��лиях, которы� на�о отозват�

Статистика случа�в и причин 
отзыва из��лий

Выставл�ни� сч�тов 
по факту испол�зования

Расшир�ни� рынка за сч�т при��н�ния сист��ы 
расч�тов по факту (плати-ког�а-пол�зу�ш�ся)

Колич�ство новых кли�нтов; 
�оля рынка

Управл�ни� расхо�ны�и 
�ат�риала�и Ув�лич�ни� про�аж расхо�ных �ат�риалов Дохо� от про�ажи расхо�ных 

�ат�риалов

Соотв�тстви� нор�ативны� 
тр�бования� 

Бол�� эфф�ктивный ау�ит взаи�о��йствия 
с обору�овани��

Затраты на об�сп�ч�ни� 
соотв�тствия

Управл�ни� 
конфигурация�и

Бол�� точны� �анны� об установл�нно� 
обору�овании и �го конфигурациях

Затраты на управл�ни� 
конфигурация�и

Управл�ни� актива�и 
пр��приятия

Бол�� точная инфор�ация о т�кущ�� ��ст� 
нахож��ния и состоянии объ�кта

Затраты на управл�ни� 
актива�и

Табл. 4. Основные преимущества интеграции информации от сетевых изделий 
в корпоративные бизнес-системы

Рис. 4. Система ThingWorx обеспечивает сокращение первоначальных 
затрат и эксплуатационных расходов, минимизацию риска
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с паци�нто� на каталк� из оп�рационной и �аж� из 
бол�ницы. Произво�ит�л� таких устройств �ож�т пр�-
�оставит� прилож�ни�, которо� позволит бол�нично-
�у п�рсоналу отсл�живат� их п�р���щ�ния и в любой 
�о��нт знат�, г�� каки� насосы нахо�ятся, чтобы луч-
ш� испол�зоват� и��ющ��ся обору�овани�.

Посл��ний при��р получ�ния кли�нта�и органич-
ного опыта управл�ния свои�и актива�и – это пр��о-
ставл�ни� и� в�б-портала в �ополн�ни� к обору�ованию, 
который со��ржит “окрошку” из �анных по�ключ�нно-
го из��лия и �ругой инфор�ации об актив�, включая 
историю с�рвисного обслуживания. Бол�� того, вс� 
эти по�ключ�ния ��лают воз�ожной авто�атич�скую 
р�гист рацию из��лий, что, в свою оч�р���, открыва�т 
пут� �ля про�аж �ополнит�л�ных и связанных про�ук-
тов, эксклюзивных р�ализаций, а такж� �ля ув�лич�ния 
объ��ов про�аж расхо�ных �ат�риалов.

Таки� прилож�ния с �обавл�нной стои�ост�ю ч�т-
ко �ифф�р�нцируют про�укт, н� тол�ко ув�личивая 

вашу �олю рынка, но и �авая воз�ожност� пр��ла-
гат� новы� бизн�с-с�рвисы, которы� повышают ср��-
нюю ц�ну про�аж.

Почему сейчас подходящее время, 
чтобы подключить к интернету 
ваши продукты

Главно� заключа�тся в то�, что по�ключ�нны� к 
глобал�ной с�ти из��лия �ают ко�пания� воз�ож- из��лия �ают ко�пания� воз�ож-из��лия �ают ко�пания� воз�ож-
ност� пр��оставлят� лучший с�рвис с бол�� низ-
ки�и затрата�и, �ини�изироват� вр��я отклика и 
�акси�изироват� испол�зовани� и �осяга��ост� сво-
их р�сурсов. О�новр���нно они ви�ят ув�лич�ни� 
�охо�ов, �аржи, рыночной �оли и, са�о� важно�, 
ст�п�ни у�овл�твор�нности кли�нтов. Выпуск по�-
ключа��ых из��лий �ож�т стат� ключ�вы� фак-
торо� �ля пр��оставл�ния услуг �ирового класса, 
возникнов�ния бизн�с-и��й, улучш�ния произво�ст-
в�нных проц�ссов, ч�ткой �ифф�р�нциации пр��ло-
ж�ний ко�пании на рынк�.

В��ущи� ко�пании считают испол�зовани� IoT 
�ля у�ал�нного �ониторинга важны� факторо� �ля 
усп�шной оп�рационной ��ят�л�ности пр��приятия и 
ключ�вы� – �ля повыш�ния ст�п�ни у�овл�твор�н-
ности пол�зоват�л�й. Бол�� того, ли��ры ���онст-
рируют тв�р�о� пони�ани� того, что тако� инт�рн�т 
в�щ�й; они ожи�ают от IoT быстрого получ�ния биз-
н�с-пр�и�ущ�ств и возврата инв�стиций, а такж� �о-
вол�ны свои� пут�� �го осво�ния. 

Каж�ая ко�пания, в зависи�ости от своих прило-
ж�ний и типов выпуска��ых устройств, и���т свои 
собств�нны� бол�вы� точки и бизн�с-потр�бности во 
вн��р�нии IoT, а такж� различны� ожи�ания в отно-
ш�нии того, г�� и как она получит от�ачу от этих 
инв�стиций. Р�ал�ност� заключа�тся в то�, что уж� 
с�го�ня высоки� и точно из��ря��ы� показат�ли эко-
но�ии на затратах, стр��ит�л�ного роста и повыш�-
ния у�овл�твор�нности заказчиков (которая, в кон�ч-
но� сч�т�, пр�образуются в возросшую �олю рынка) 
�остигаются работающи�и в разных отраслях ко�па-
ния�и, которы� испол�зуют воз�ожности инт�рн�та 
в�щ�й, и сроки окупа��ости из��ряются ��сяца�и.

История успеха клиента: 
General Electric Power and Water
GE Power and Water пр��оставля�т широкий 

сп�ктр т�хнологий �ля произво�ства и поставки 
эл�ктроэн�ргии, а такж� �ля обработки во�ы. Ко�-
пания работа�т во вс�х сф�рах эн�рг�тич�ского с�к-
тора, включая “з�л�ную” эн�рг�тику (эн�ргия в�тра 
и солнца, биогаза и ал�т�рнативного топлива), а 
такж� тра�иционно� произво�ство эл�ктроэн�ргии с 
испол�зовани�� угля, приро�ного газа и я��рного 
топлива. Кро�� того, разрабатываются п�р��овы� 
т�хнологии, которы� по�огают р�шат� сложн�йши� 
за�ачи по поставка� во�ы и улучш�нию �ё кач�ства.

В состав GE Power and Water вхо�ит ш�ст� по�-
раз��л�ний: распр���л�нной эн�рг�тики, я��рной 
эн�рг�тики, услуг произво�ит�ля� эл�ктроэн�р-
гии, возобновля��ых источников эн�ргии, т�пловой 
эн�ргии и т�хнологий очистки и поставок во�ы.

Свои г�н�раторы ко�пания по�ключа�т к сис-
т��� ThingWorx – �ля �ониторинга их состояния 
и об�сп�ч�ния у�ал�нного с�рвиса. Архивы �ан-
ных с �атчиков сохраняются, что н�обхо�и�о �ля 
выявл�ния типовых сх�� появл�ния сбо�в и ран-
н�й �иагностики. Такой по�хо� позволя�т вн��-
рит� упр�ж�ающ�� обслуживани� и у��н�шит� 
колич�ство визитов �ля планового обслуживания.

Измеряемые показатели:
• объ�� р��онта на ��стах у��н�шился на 50%;
• эконо�ия за сч�т у��н�ш�ния затрат на об-

служивани� составля�т 800 000 �олларов;
• ув�лич�ни� п�рио�а ��ж�у отказа�и �а�т пол�-

зоват�ля� эконо�ию в раз��р� 1.2 �лн. �олларов.

По�и�о этого, ко�пания:
• пр��лага�т пр��иал�ный уров�н� обслужива-

ния по контракта� SLA;
• �акси�ал�но испол�зу�т упр�ж�ающ�� об-

служивани� �ля за��ны по�шипников.

Аббревиатуры
• IoT (Internet of Things) – инт�рн�т в�щ�й;
• ROI (Return On Investment) – коэффици�нт 

окупа��ости инв�стиций;
• CRM (Customer Relationship Management) – 

управ л�ни� отнош�ния�и с кли�нта�и;
• SCM (Supply Chain Management) – управл�-управл�-

ни� ц�почка�и поставок;
• ERP (Enterprise Resource Planning) – управл�-

ни� р�сурса�и пр��приятия;
• SLA (Service Level Agreement) – соглаш�ни� о 

гарантированно� уровн� (кач�ств� и объ���) с�рвиса;
• MTBF (Mean Time Between Failure) – ср��н�� 

вр��я работы ��ж�у отказа�и;
• MTTR (Mean Time To Repair) – ср��н�� вр��я 

на р��онт;
• FTFR (First Time Fix Rate) – коэффици�нт 

устра н�ния н�исправност�й с п�рвой попытки. 
– коэффици


