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Wprowadzenie

Pogorszenie sytuacji ekonomicznej w nastgpstwie globalnego kryzysu gospo-
darczego, ktore obserwujemy w naszym kraju od drugiej potowy 2008 roku, nie
omineto takze sfery zastosowan technologii informacyjnej (IT). Wedlug badan
przeprowadzonych przez autora, ktory w latach 2009 1 2010 zebrat w 248 obiektach
dane opisujgce wplyw kryzysu gospodarczego na przedsigwzigcia informatyczne,
w wielu z nich spowodowato to przynajmniej cze¢$ciowa zmiang strategii informa-
tyzacjil. Wskazywanymi przez respondentdw przejawami tej zmiany sg m.in.: spa-
dek naktadow inwestycyjnych w obszarze IT, przesunigcie inwestycji IT w czasie
oraz zmniejszenie budzetow dziatéw IT. Konsekwencja obnizenia poziomu finan-
sowania jest wzrost zainteresowania pomiarem efektywnosci przedsiewzie¢ infor-
matycznych, co potwierdzajg przywotane wczesniej badania ankietowe autora oraz

' Wyniki przeprowadzonych analiz sa opublikowane m.in. w pracach: M. Dyczkowski:

Economic crisis and IT strategies of enterprises in Poland. Results of a survey with a focus on
Polish SME sector, w: Z. Anisic (red.): Proceedings of the 3’ International Conference for En-
trepreneurs, Innovation and Regional Development — ICEIRD 2010, University of Novi Sad,
Faculty of Technical Sciences, Department of Industrial Engineering and Management, Novi Sad
2010; M. Dyczkowski: Economic Crisis and Informatisation Strategies of Enterprises. Results of
Comparative Surveys from Years 2009-2010, w: J. Korczak, H. Dudycz, M. Dyczkowski (red.):
Advanced Information Technologies for Management AITM 2010, Wroclaw University of Eco-
nomics Research Papers no. 147, Wroclaw 2010.
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inne opracowaniaz. W tym celu, oprocz korzystania ze znanych z literatury przed-
miotu i sprawdzonych w praktyce rachunku efektywno$ci inwestycji metod opar-
tych na algorytmach typu CBA (Cost-Benefits Analysis), prowadzi si¢ analizy zwro-
tu ponoszonych naktadow inwestycyjnych oraz optymalizuje catkowite koszty po-
siadania informatyki. W pierwszym przypadku bazuje si¢ na takich wskaznikach
jak m.in. ROI (Return on Investment) lub CFROI (CashFlow ROI), natomiast w
drugim na r6znych wariantach metody TCO (Total Cost of Ownership)3.

Celem artykutu jest analiza efektywnoS$ci ekonomicznej zastosowania systemu
klasy FSM (Field Service Management) w optymalizacji tancucha ustug mobilnych,
oparta na obu wymienionych podejs$ciach metodycznych, na przyktadzie wdrozenia
w firmie telekomunikacyjne;j.

1. FSM jako zestaw narzedzi optymalizacji lancucha ustug

Jedna z cech spoteczenstw informacyjnych oraz gospodarek opartych na in-
formacji 1 wiedzy jest wysokorozwinicty sektor ushug, w tym tzw. uslug no-
woczesnych®, z ktorych coraz wiecej jest $wiadczonych w sposob odlokalizowany,
poza siedzibg ustugodawcy, w trybie mobilnym. Przyktadowymi obszarami,
w ktérych dominuje taki model dziatalnosci ustugowe;j, sa: telekomunikacja, out-
sourcing utrzymania sieci, ubezpieczenia, media publiczne, ustugi §wiadczone
w domu i/lub w siedzibie klienta (home services) oraz szeroko rozumiane bez-
pieczenstwo publiczne, w tym zarzadzanie kryzysowe. Rosngca ilo$¢ tak reali-
zowanych ustug oraz coraz wyzsze wymagania jakosciowe formutowane w odnie-
sieniu do ich wykonawcow wywoluja potrzebe skutecznego informatycznego
wspomagania zarzgdzania ustugami realizowanymi w terenie (Field Service Opera-
tions) w celu rozwiazania m.in. takich problemow, jak:

— poprawa efektywnosci, produktywnos$ci oraz redukcja zbednych kosztow

poprzez odpowiednie harmonogramowanie prac;

— podnoszenie jako$ci obstugi klientdow poprzez skracanie czaséw odpo-
wiedzi i/lub realizacji zgloszen oraz poprzez dazenie do wykonania ustugi
za pierwszym razem (w trakcie pierwszej wizyty) w celu zwigkszania sa-
tysfakeji klientéw i zapobiegania ich potencjalnej utracie;

2 Zob. m.in. E. Syska.: ROI w czasach kryzysu, CIO: Magazyn Dyrektorow IT, 06/2009,
http://cio.cxo.pl/artykuly/druk/347261/ROI.w.czasach kryzysu.html

3 Szerokie opisy wymienionych metod badania efektywnosci i probleméw ich stosowania
zawierajg prace m.in.: J. Cypryjanski.: Metodyczne podstawy ekonomicznej oceny inwestycji
informatycznych przedsigbiorstw, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2007; H. Dudycz,
M. Dyczkowski: Efektywnos¢ przedsiewzigé informatycznych. Podstawy metodyczne pomiaru
i przyktady zastosowan, Akademia Ekonomiczna we Wroctawiu, Wroctaw 2006 i 2007.

4 Pojeciem tym obejmuje si¢ m.in. bankowo$é, finanse, ubezpieczenia, telekomunikacje,
informatyke, media, badania i rozwdj, administrowanie oraz zarzadzanie.
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— optymalizacja kosztow operacyjnych, w tym zwigzanych z dojazdami, co

dodatkowo ma wymiar proekologiczny (redukcja emisji spalin itp.);

— przestrzeganie przyj¢tych norm, standardéw, przepisow i procedur.

Field Service Management, znany takze jako Field Force Automation (FFA),
jest kompletnym zestawem metod i narzgdzi do optymalizacji proceséw i wymiany
informacji potrzebnych firmom, ktérych gtéwnym obszarem dziatania jest realiza-
cja zadan za pomoca wyspecjalizowanej kadry wykonujacej swa prace w terenie.
Mowiac inaczej, FSM to optymalizacja tancucha ustug, ktéra polega na sprawnym
zarzadzaniu posiadanymi zasobami w czasie w celu dostarczenia klientom wysokiej
jakosci ustug po jak najnizszych kosztach.

Definiujac system FSM, mozna takze przyjac, za firmg konsultingowa Gart-
ner’, ze jego istota jest wspieranie wszystkich etapow cyklu zycia ustugi. Etapy te
roznig sie w zaleznos$ci od sektora i branzy, ale uogolniajac, sg to:

— przyjecie i rejestracja zgloszenia,

— przydzielenie wlasciwych zasobdw (na bazie parametréw zgloszenia),

— tworzenie i optymalizacja harmonogramu,

— wystanie pracownika w teren w celu realizacji zgtoszenia,

— wykonanie ustugi (instalacyjnej lub utrzymaniowe;j),

— zarejestrowanie informacji zwrotnych z realizacji zgtoszenia,

— wykonanie nowej sprzedazy innych produktow i/lub ustug,

— wystawienie faktury za wykonane ushugi i/lub sprzedane produkty.

Rynek systeméw FSM rozwija si¢ dynamicznie, jest zroznicowany i brak na
nim produktéw dominujacych. Jego cechg charakterystyczng jest tez to, ze firmy
ustugowe oprocz gotowych aplikacji kupowanych u dostawcoéw zewnetrznych,
takich m.in. jak: Oracle/Siebel, SAP, ClickSoftware, Astea, Service Power, Verti-
cal, IFS, Ventyx, Clevest, Microsoft Business Solutions czy Servigistics, bardzo
czgsto uzywajg rozwigzan stworzonych przez wlasne dziaty IT lub zaprojektowa-
nych na indywidualne zamowienie®.

Przyktadem systemu tej klasy oferowanego przez polskiego producenta opro-
gramowania jest Field Service Management firmy Comarch. Jest to kompletne,
wielomodutowe rozwigzanie wspomagajace planowanie, tworzenie harmonogra-
moéw, dystrybucje 1 realizacje zadan w terenie. System pozwala na zwickszenie
efektywnos$ci wykorzystania zasobow, dzigki mozliwosci przypisywania do zadan
tych pracownikow, ktérzy posiadaja najodpowiedniejsze kompetencje. Rownocze-
$nie brana jest pod uwagg ich dostepnos¢ oraz lokalizacja geograficzna. Zaawanso-
wane techniki automatyzacji i wbudowane w systemie algorytmy pozwalajg opty-

> M. Maoz, W. Clark: Magic Quadrant for Field Service Management, September 2010,
http://www.gartner.com/technology/analysts.jsp

8 Zob. M. Maoz, W. Clark: Magic Quadrant..., op. cit.; J. Ragsdale: TSIA 2010 Member
Technology Survey Results, September 2010, http://www.tsia.com/professional _services/ps_web-
casts/ps_ondemand webcasts.html
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malizowa¢ prace w terenie pod katem zaréwno kosztow, jak i produktywnosci.
Wsparcie serwisanta poprzez mobilny, zdalny dostep do odpowiednich danych
o zleceniu pozwala na dynamiczne zarzadzanie w czasie rzeczywistym. Dyspozyto-
rom udostepniono narzgdzia do lokalizacji 1 wizualizacji technikdw na mapie cy-
frowej. Oparcie systemu na architekturze SOA (Service Oriented Architecture)
umozliwia jego bezproblemowa integracje z innym aplikacjami dziatajacymi
w przedsiebiorstwie i/lub dostgpnymi w sieci w tzw. chmurze (cloud computing)7.

2. Wybrane aspekty badania efektywnosci ekonomicznej zastosowan FSM

Jak wskazano we wprowadzeniu, badanie efektywno$ci ekonomicznej wdro-
zenia systemu klasy FSM prezentowane w niniejszym opracowaniu dotyczy analizy
zwrotu nakladow inwestycyjnych poniesionych w ramach przedsigwzigcia oraz
optymalizacji catkowitych kosztéw posiadania (TCO) takiego rozwigzania. Uzyto
w nim podejécia opracowanego przez E. Syske®, znanego jako Value IT, gdyz za-
proponowane w nim formuty sg adekwatne zaréwno do wyliczania ROI/CFROI, jak
i sktadowych TCO. W podejsciu tym przyjeto, ze aby okresli¢ efektywnos¢ przed-
siewzig¢ IT 1 bedacych ich wynikiem produktow, trzeba najpierw wyznaczyC tzw.
efekt netto IT (Ey) uzyskiwany w danym momencie przez obiekt gospodarczy, po-
stugujac sie nastepujgcg formuly:

Ey = korzysci — koszty procesow biznesowych — koszty IT.

Aby okresli¢ efekt netto IT uzyskany dzigki konkretnemu przedsigwzieciu
i/lub systemowi informatycznemu (F;), nalezy dokona¢ identycznego pomiaru po
zakonczeniu wdrozenia. Efektywno$¢ obliczamy jako roznice E; — Ey, przy czym
mozemy mie¢ do czynienia m.in. z nastepujacymi typowymi sytuacjami:

— Przedsigwzigcie mialo na celu obnizenie kosztéw IT (np. ich optymalizacje
oparta na metodzie TCO) przy zachowaniu tego samego poziomu kosztow
procesOw biznesowych i uzyskiwanych korzysci, a wigc:

E; = korzysci — koszty procesow biznesowych — ¥ koszty IT.

— Przedsigwzigcie spowodowalo wprawdzie wzrost kosztow IT (przez po-
niesione naklady inwestycyjne), ale jednoczes$nie jego wynikiem jest
znacznie wigksza redukcja kosztow procesow biznesowych (w wyniku wy-
stgpienia przede wszystkim tzw. efektow automatyzacji) przy zachowaniu
tego samego poziomu korzysci, a wigc:

E; = korzysci — ¥ koszty proceséw biznesowych — Tkoszty IT.

Szerokie opisy Comarch FSM sa dostepne na stronie producenta: http://www.com

arch.pl/telekomunikacja/nasza-oferta/operations-support-systems-oss/field-service-management/

8 Zob. E. Syska: Szezestiwi Ci, ktorzy potrafiq liczyé. Mierzalny efekt informatyki, ,,Computer-

world” 2003, 38, http://www.computerworld.pl/artykuly/36098/Szczesliwi.ci.ktorzy .potrafia.liczyc.html
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— Przedsigwzigcie spowodowato — podobnie jak w poprzedniej sytuacji —
zwigkszenie kosztow IT, ale jednocze$nie jego wynikiem jest znacznie
wiekszy wzrost korzysci (w wyniku wystapienia przede wszystkim tzw.
efektow informacyjnych i transformacyjnych) przy zachowaniu tego same-
g0 poziomu kosztow proceséw biznesowych, a wigc
E; = 1T korzysci — koszty proceséw biznesowych — Tkoszty IT.

O ile strona naktadowo-kosztowa w takim rachunku jest przejrzysta

1 wzglednie tatwa w identyfikacji 1 kwantyfikacji, to znacznie bardziej zloZone jest
identyfikowanie i kwantyfikowanie korzysci bedacych wynikiem przedsiewziec IT.
Dotyczy to zwlaszcza sytuacji, gdy analiza jest prowadzona w ujgciu ex ante, a
wiec dla scenariusza typu to-be. Aby estymacja warto$ci planowanych efektow
i/lub utraconych korzysci (opportunity costs) byta wiarygodna, ich kalkulacja po-
winna opiera¢ si¢ na repozytoriach zawierajacych dane efektywnosciowe z podob-
nych wdrozen oraz na danych poréwnawczych kluczowych wskaznikow efektyw-
nosci (Key Performance Indicators — KPI) charakteryzujacych wspomagane proce-
sy biznesowe.

W przypadku systemow klasy FSM najobszerniejsze i wiarygodniejsze anali-
zy w dziedzinie zarzadzania ustugami dostarcza Association for Services Manage-
ment International (AFSMI). Wedlug AFSMI do pomiaru efektywnosci procesow
zarzadzania ustugami w terenie, a wigc takze do porownania korzysci, jakie mozna
osiagna¢, optymalizujgc tancuchy dostaw ustug mobilnych dzieki wdrozeniu syste-
moéw klasy FSM réznych dostawcow, najwazniejszymi KPI sa’:

— liczba pracownikéw przypadajacych na jednego dyspozytora,

— $rednia dzienna liczba zlecen pracownika,

— $redni roczny koszt dyspozytora,

— $redni roczny koszt pracownika,

— liczba zlecen zakonczonych w ramach normatywow zdefiniowanych

w umowie SLA (Service Level Agreement),

— liczba zlecen zakonczonych sukcesem za pierwszym razem.

Wskazniki te zostaty uzyte w analizie efektywnosci ekonomicznej wdrozenia
systemu Comarch FSM w przyktadowej firmie telekomunikacyjnej. Przyjeto, ze
zmiana wartos$ci KPI, ktora nastapila po wdrozeniu aplikacji, zostata osiagnigta
w catosci dzigki jej funkcjonalnosci. Estymujac efekty, oparto si¢ na danych o
wzro$cie wartosci wyrdéznionych KPI, ktérag odnotowano po zastosowaniu systemu
Comarch FSM w pieciu innych firmach §wiadczacych ustu,gi w terenie. Sga one
przedstawione w tabeli 1.

% M. Israel: 2010 TSIA Field Service Benchmark, July 2010, http://www.tsia.com/
field ser-vices/fs_benchmarking.html
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Tabela 1
Wazrost wartoéci wskaznikow efektywnosci (KPI) po wdrozeniu systemu Comarch FSM (%)

Wersje systemu Comarch FSM
Opis KPI
podstawowa | rozszerzona | pelna
Liczba technikdw przypadajacych na jednego dyspozytora 52 68 73
Srednia dzienna liczba zlecen pracownika 11 21 28
Liczba zlecen zakonczonych w ramach SLA 15 25 29
Liczba zlecen zakonczonych sukcesem za pierwszym razem 10 15 25

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: T. Sinkiewicz: Efektywno$¢ wdrozen systemu
Comarch FSM, praca dyplomowa napisana pod kier. M. Dyczkowskiego, Pody-
plomowe Studium Efektywne Zarzadzanie IT w Przedsigbiorstwie, IX edycja,
SGH, Warszawa 2010, s. 41.

3. Zalozenia badania i uzyskane wyniki

Peten opis firmy, ktdrej dotyczyly badania, zawiera praca T. Sinkiewicza'’.
Z punktu widzenia analizy efektywnos$ci — zgodnie z przyjetym w niniejszym opra-
cowaniu podejsciem metodycznym oraz ze wzglgdu na szczuple ramy artykutu —
autor ograniczy si¢ wylacznie do przedstawienia waznych dla wdrozenia systemu
FSM wielkosci KPI:

— $rednio dziennie jest 1000 zgtoszen, w tym 10% awaryjnych;

— SLA dotyczy tylko zgloszen awaryjnych, z ktérych 74% jest wykonywa-
nych w terminie, $rednie opdznienie to 45 minut, a §rednia kara, jaka pono-
si firma za godzinne opdznienie, to 200 zi;

— 70% zlecen jest realizowanych z sukcesem za pierwszym razem, co pOowo-
duje, ze firma ma $rednio 300 dodatkowych zlecen wynikajacych ze zlej
realizacji ustug;

— $rednio technik wykonuje 4 zlecenia dziennie; zlecenia trwaja $rednio jed-
ng godzing, istnieje wigc mozliwos¢ zwigkszenia tego wspolczynnika, pod
warunkiem optymalizacji harmonograméw i dojazdow;

— poniewaz przydzial technikoéw odbywa si¢ r¢cznie, dyspozytor zarzadza
srednio 8 technikami;

— $redni roczny pelny koszt pracy technika wynosi 72 tys. zt, natomiast dys-
pozytora 84 tys. zt.

Analizujac efektywnos¢ wdrozenia systemu FSM, uzyto tych KPI jako danych
wejsciowych do estymacji oczekiwanych korzysci, przy czym przyjeto, ze wzrost
wartosci poszczego6lnych wskaznikéw bedzie analogiczny jak w podobnych, wcze-
$niej zrealizowanych projektach (zob. tabela 1). Natomiast sktadowe petnych na-
ktadow inwestycyjnych i kosztow przedsiewzigcia oraz ich rozklad w czasie (ujem-

0 T. Sinkiewicz: Efektywno$¢ wdrozen..., op. cit., rozdz. 4.2.
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ne przeptywy pieniezne) dla rdznych jego wariantow realizacyjnych zwigzanych
z trzema dostgpnymi wersjami systemu oszacowano na podstawie dostepnych cen-
nikow 1 kalkulacji przyjetych w podobnych wdrozeniach. Nastgpnie, uzywajac
zaimplementowanego w $rodowisku Excel kalkulatora ROI/TCO"", obliczono war-
to$¢ ROI. Zestawienie naktadow i kosztow, oczekiwanych efektow oraz obliczone
warto$ci ROI zawarto w tabeli 2.

Tabela 2
Efektywnos¢ wdrozenia systemu Comarch FSM
o Wersje systemu Comarch FSM
Wyszczegolnienie
podstawowa rozszerzona peha

Naktady i koszty (TCO) (zt) 1 857 700 2 942 600 5498 200
Oczekiwane efekty w ujeciu rocznym (z}) 5667 269 9 653 348 10 794 339
Zwrot z inwestycji (ROI) w okresie 3 lat (%) 610 682 393

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: T. Sinkiewicz: Efektywnos¢ wdrozer..., op. cit.
Podsumowanie

Przedstawione w opracowaniu podej$cie analityczne oraz przyklad jego uzy-
cia do oceny efektywnos$ci ekonomicznej systemow FSM optymalizujacych tancu-
chy ustug mobilnych pokazuje, ze rachunek taki jest mozliwy i powinien by¢ po-
wszechnie stosowany w przedsigwzieciach informatycznych. Autor ma nadzieje¢, ze
stanowigce tres$¢ artykutu rozwazania przyczynig si¢ do upowszechnienia wiedzy na
ten tak istotny, zwlaszcza w czasie ograniczania naktadoéw na informatyzacje na
skutek kryzysu gospodarczego, temat i tym samym spowoduja ich najefektywniej-
sze wykorzystanie.
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ECONOMIC EFFECTIVENESS ANALYSIS FOR IMPLEMENTATION OF
THE FSM-CLASS SYSTEM (FIELD SERVICE MANAGEMENT) IN MOBILE
SERVICE CHAIN OPTIMIZATION. METHODOLOGICAL ASPECTS AND
THE CASE STUDY

Summary

The paper presents selected problems in assessing economic effectiveness of Field
Service Management (FSM) systems implemented to optimize a mobile service chain.
FSM attempts to optimize processes and information needed by companies which send
staff out of the office. FSM involves a combination of some or all of the following:
CRM applications, work order management, dispatch, wireless technology and histori-
cal customer service data. In most cases economic effectiveness of such systems is ex-
amined with TCO and ROI methods. The author discussed the idea of using these me-
thods for IT domain and presented the concept of ROI/TCO calculator created to sup-
port effectiveness assessment for FSM.
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