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Kontekst i wyzwanie

W 2023 r. ustugi montazowe byty realizowane w ponad 80 sklepach Leroy Merlin, obejmujac juz tysigce montazy miesiecznie. Mimo
rosnacej skali dziatalnosci ich obstuga wciaz opierata sie na papierowej dokumentacji, arkuszach Excel oraz komunikacji
telefonicznej i SMS-owej miedzy sklepami, wykonawcami i klientami.

Kazdy sklep wypracowat wtasne procesy, co znaczaco zwiekszato ztozonos$¢ zarzadzania ustugami w skali catej organizacji. Klienci
czekali na potwierdzenie i realizacje zlecen, a wykonawcy nie otrzymywali wystarczajgco precyzyjnych informacji o zakresie prac ani
wysokosci wynagrodzenia za konkretny montaz.

Brakowato gotowego rozwigzania rynkowego, ktére odpowiadatoby na wszystkie potrzeby biznesowe Leroy Merlin. Jednoczesnie
firma dostrzegta szanse na rozwdj ustug montazowych jako istotnego obszaru dziatalnosci i nowe Zrédto wzrostu. Warunkiem
wykorzystania tego potencjatu byto stworzenie modelu operacyjnego, ktéry pozwolitby zarzgdza¢ ustugami w sposéb jednolity,
efektywny i skalowalny. Konkurencja réwniez zaczynata inwestowac w narzedzia cyfrowe, dlatego kluczowe stato sig¢ zbudowanie
wtasnej przewagi technologicznej.

Co wdrozono - od cyfryzacji proces6w do nowego modelu biznesowego

Leroy Merlin stworzyt DOMstale — kompleksowa platforme cyfrowa, ktéra potgczyta 85 sklepdw, klientdw i tysigce wykonawcow,
tworzac jeden z najwigkszych ekosystemoéw ustug montazowych w branzy DIY.

Platforma objeta caty cykl zycia ustugi: od sprzedazy produktu wraz z montazem, przez obstuge zlecen i odbiér wykonanych prac, po
rozliczenia z wykonawcami. Zarzadza réwniez catym cyklem wspétpracy z wykonawcami — od rekrutacji i obstugi umoéw, przez
onboarding do proceséw Leroy Merlin, po monitorowanie waznos$ci uprawnien i ubezpieczen OC.

Nie chodzito wiec wytacznie o przeniesienie dotychczasowych proceséw do srodowiska cyfrowego. Celem byto stworzenie
jednolitego modelu zarzadzania ustugami, ktéry pozwoli rozwija¢ ich sprzedaz, zwigksza¢ efektywnos$¢ operacyjng i obstugiwacé
rosnaca skale dziatalnosci bez proporcjonalnego zwiekszania ztozonosci organizacyjnej.

Kluczowa decyzja byto zbudowanie wtasnych kompetencji technologicznych i produktowych. Leroy Merlin Polska stworzyt od
podstaw wewnetrzny zesp6t odpowiedzialny za projektowanie, rozwdj i utrzymanie platformy. Zrekrutowano specjalistéw DevOps,
Java i React, programistow PHP przeszkolono w zakresie nowych technologii, Project Manager objat role Scrum Mastera, a osoba z
obszaru marketingu zostata Product Ownerem odpowiedzialnym za decyzje produktowe i biznesowe.

W ten sposo6b powstat zesp6t taczacy kompetencje technologiczne, produktowe i biznesowe, zdolny do samodzielnego rozwijania
rozwigzania i szybkiego reagowania na zmieniajgce si¢ potrzeby organizacji.

Platforma dziata w Google Cloud, wykorzystuje architekture zdarzeniowa oparta na DDD, automatyzacje wdrozen oraz rozwigzania
Al. Skalowalna architektura umozliwia dalszy rozwdj funkcjonalnosci i obstuge rosngcego wolumenu ustug.

Po pilotazu przeprowadzonym w dwdéch sklepach w marcu 2024 r. rozpoczeto wdrozenie ogélnopolskie, w tempie okoto 10 sklepéw
tygodniowo. Pierwsza faza zakoniczyta sig w listopadzie 2024 r., kiedy platforma objeta wszystkie sklepy Leroy Merlin Polska.

Od tego momentu rozwigzanie jest nieustannie rozwijane. Zespoét produktowy dostarcza nowa warto$¢ biznesowa co dwa tygodnie,
konsekwentnie rozbudowujgc mozliwosci platformy i odpowiadajac na potrzeby biznesu. IT przestato by¢ wytgcznie dostawca
narzedzi wspierajacych operacje — stato sie wspoéttworca strategii i rozwoju ustug montazowych.

Rezultaty i efekty biznesowe

DOMstala dziata we wszystkich sklepach Leroy Merlin Polska od listopada 2024 r. Platforma przyniosta wymierne efekty biznesowe,
operacyjne i technologiczne:

Wyniki biznesowe i jakos$¢ ustug:
. +43% r/r obrotu na ustugach montazowych - wzrost skali sprzedazy ustug.
° -11% reklamacji — poprawa jakosci realizacji ustug.

. +15 punktéw NPS wykonawcoéw - poprawa doswiadczen i satysfakcji partneréw realizujgcych montaze.

Efektywnos¢ technologiczna i operacyjna:



. 30 minut zamiast péttora miesiagca - tyle trwa petna regresja obejmujgca okoto 3 tys. testéw automatycznych, w
poréwnaniu z czasem potrzebnym na wykonanie analogicznego zakresu pracy przez testera manualnego.

. 44 dni time to market — wskaznik szybkosci dostarczania rozwigzan.

. -55% kosztéw infrastruktury chmurowej w ciggu ostatniego roku.

° 62% pull requestow powstaje z udziatem agentow Al — sztuczna inteligencja stata sie realnym elementem codziennego
procesu wytwarzania oprogramowania.

Whioski i znaczenie strategiczne

Najwiekszym wyzwaniem projektu okazata sie nie technologia, lecz zmiana kultury zarzadzania i sposobu wspétpracy biznesu z IT.

Kluczowe znaczenie miato przygotowanie organizacji do nowego modelu pracy. Szkolenia z zakresu zwinnych metod zarzadzania dla
kluczowych interesariuszy pozwolity zbudowaé wspélny jezyk i spos6b planowania rozwoju produktu. Dzi$ biznes i IT wspélnie
ustalajg priorytety, planuja zakres prac i postuguja sie estymacjg w story pointach.

Réwnie istotna byta decyzja o zbudowaniu wtasnego zespotu produktowego. Dzigki niej Leroy Merlin zatrzymat w organizacji know-
how dotyczace proceséw ustug montazowych, zyskat niezalezno$¢ w rozwoju platformy i mozliwos$¢ szybkiego przektadania potrzeb
biznesowych na konkretne rozwigzania technologiczne. Potgczenie wiedzy o kliencie, procesach operacyjnych i technologii stato sig
istotnym Zrédtem przewagi konkurencyjnej.

DOMstala to nie tylko platforma do obstugi montazy. To fundament skalowalnego modelu biznesowego, ktéry pozwala Leroy
Merlin rozwija¢ ustugi montazowe jako coraz wazniejszy obszar dziatalnosci.

Kolejne etapy rozwoju obejmujg integracje platformy z e-commerce, umozliwienie zamawiania ustug online, cyfryzacje obstugi
reklamacji oraz dalsze skalowanie rozwigzania. Celem jest dalsze upraszczanie doswiadczen klientéw i wykonawcéw, zwigkszanie
efektywnosci operacyjnej oraz wzmacnianie roli ustug montazowych w rozwoju Leroy Merlin Polska.



