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1. Wprowadzenie

Analizujac dostgpne na rynku systemy klasy CAFM (computer aided facilities
management) (np. ArchiBus, FacilityCenter firmy Tririga), mozna doj$¢ do
wniosku, iz informatyzuja one w wystarczajacym stopniu tylko wybrane obszary
przedsigbiorstwa, zwiazane z zarzadzaniem nieruchomosciami. Na przyklad
system ArchiBus mozna w znacznym stopniu wykorzystywa¢ do zarzadzania
powierzchnia biurowa, a system FacilityCenter do zarzadzania dzialem zgloszen
usterek (ang. help-desk). Brakuje w omawianych systemach m.in. funkcji zwia-
zanych ze strategicznym zarzadzaniem portfelem nieruchomosci, jak réwniez
oméwionych w dalszej czesci artykulu mozliwosci wykorzystania business
intelligence do zadan analitycznych w ramach wdrozonego w przedsigbiorstwie
systemu [Soroczynski 2005].

2. Przyszlos¢ systeméw klasy CAFM

Systemy wspierajace zarzadzanie infrastruktura techniczna sa wdrazane na
rynku polskim od kilku lat, a na rynku europejskim i amerykanskim od kilkunastu.
Oferowane na rynku produkty (np. ArchiBus, FacilityCenter) byly wdrazane w
setkach, a nawet w tysiacach organizacji na calym $wiecie, o bardzo zrézni-
cowanych wymaganiach, szczegdlnych oczekiwaniach dotyczacych tworzonych
system6w raportowania analitycznego oraz integrujacych je z wieloma systemami,
np. klasy ERP (enterprise resource planning) czy tez wspomniang juz wczesniej
automatyka przemystowa. Mozna postawi¢ pytanie, jaka jest przysztos¢ systemow
klasy CAFM i jakie beda kierunki ich rozwoju.
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Obserwowane zmiany dotycza wykorzystywanego interfejsu uzytkownika,
zwiazane z zamiang klasycznego GUI (graphical user interface) na réznego
rodzaju formatki internetowe, powoduja, ze¢ CAFM przeksztalca si¢ ze standar-
dowych aplikacji biurowych, wykorzystywanych tylko przez pracownikow stuzb
technicznych, w ogdlnokorporacyjne portale informacyjne dostgpne dla wszystkich
pracownikéw. W systemach biurowych proces zglaszania probleméw dotyczacych
infrastruktury technicznej polegal na rejestracji przez operatora zgloszen tele-
fonicznych. Obecnie wszyscy pracownicy maja dostgp do systemow zglaszania
problemoéw (ang. help-desk) oraz, co bardzo istotne, posiadaja mozliwos¢ pdzniej-
szego $ledzenia postgpu realizacji prac.

Przykladem pomystu na dalszy rozwdj systemow klasy CAFM moze byé
wykorzystanie systemow central telefonicznych (PABX) do automatycznego zbie-
rania informacji o problemach. Wprowadzanie informacji mogloby by¢ realizo-
wane z wykorzystaniem klawiatury aparatu telefonicznego, za pomoca ktorego
pracownicy po podaniu swojego numeru identyfikacyjnego, numeru aktualnej
lokalizacji, numeru elementu infrastruktury mogliby mie¢ mozliwos¢ wyboru
jednego z np. 10 typowych probleméw. System mogtby nastgpnie automatycznie
przydziela¢ numer zgloszenia, a osoby zainteresowane moglyby kontrolowac
postepy W jego realizacji. Nastgpnym etapem bedzie prawdopodobnie wykorzy-
stanie uproszczonych systeméw rozpoznawania mowy, dziatajacych na podobnej
zasadzie, jak opisana powyzej.

Jedna z obserwowanych tendencji jest tworzenie si¢ ,,mobilnych pracow-
nikow” stuzb technicznych, wykorzystujacych do codziennej pracy urzadzenia
przenosne, zaczynajac od telefonow komorkowych i dwukierunkowej wymiany
informacji z systemem CAFM, poprzez technologi¢ SMS, a konczac na wyko-
rzystaniu urzadzen, ktorych dzialanie jest oparte na systemie Palm OS lub Pocket
PC [Fraczkowski 2003]. Urzadzenia przeno$ne moga by¢ wyposazone w czytniki
kodow kreskowych. Wykorzystanie urzadzen przenosnych wiaze si¢ ze stosunko-
wo czasochlonnym procesem wprowadzania danych. W zwiazku z tym, zdaniem
autoréw, stanie si¢ koniecznos$cia automatyczne wczytywanie kodow urzadzen
z naklejonych na nich kodow kreskowych oraz wykorzystywanie do wprowadzania
danych praktycznie samych podpowiedzi.

W nastepnej czesci artykulu oméwiono jedna z najwazniejszych tendencji,
ktéra bedzie miata wedlug autoréw bardzo duzy wplyw na dalszy rozwdj sy-
stemOw wspierajacych zarzadzanie duzymi portfelami nieruchomosci, czyli wyko-
rzystanie inteligencji biznesowej (business intelligence). Dla firm przeksztal-
cajacych sie w przedsigbiorstwa czasu rzeczywistego (dzialajace na bazie wiary-
godnych, biezacych danych) wprowadzanie danych dotyczacych prac, uzupeinione
o szczegblowe informacje naptywajace z systeméw klasy BMS (building mana-
gement system), stanowi podstawe do tworzenia zaawansowanych systemow
raportowania.
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Perspektywy rozwoju dotyczace utatwiania wprowadzania danych wymagaja
polozenia duzego nacisku na gromadzenie i porzadkowanie informacji dotyczacych
najlepszych praktyk zwiazanych z zarzadzaniem infrastruktura. Droga wiodaca do
tego celu jest tworzenie szczegétowych specyfikacji prac. Kompletnos¢ realizacji
prac i ich zgodno$¢ z opracowanymi procedurami beda automatycznie kontro-
lowang przez system CAFM. Dostgpnos¢ kamer cyfrowych wbudowanych w
telefony komérkowe oraz w inne urzadzenia przenosne da mozliwo$¢ uzupetniania
zbioréw dotyczacych najlepszych praktyk o elementy multimedialne, takie jak
krétkie filmy instruktazowe lub zarejestrowane przyklady nieprawidtowej pracy
urzadzen. Jednym z najwazniejszych elementow zarzadzania infrastruktura stanie
si¢, zdaniem autorow, zarzadzanie poziomem zadowolenia klientéw, rozumianych
jako pracownicy przedsigbiorstwa lub jako klienci obslugiwani przez firme
outsourcingowa, specjalizujaca si¢ w zarzadzaniu nieruchomosciami.

W zwiazku z tym systemy CAFM w znacznym stopniu bgda ewoluowaly
w kierunku systemow klasy CRM (customer relationship management). Istotne
bedzie weryfikowanie skutkow wprowadzanych zmian i udoskonalenn w ramach
prowadzonych prac oraz biezace kontrolowanie wartosci obstugiwanego klienta
w kontekscie harmonogramu prac (na przykfad zmieni si¢ kolejnosé¢ obstugi
zgloszen problemow dla strategicznych obszarow dziatania firmy). Dynamiczna
zmiana priorytetow bedzie miala wplyw na niezawodno$¢ calego przedsigbiorstwa.
Wspierane w ten sposob badanie niezawodnosci, uzupelnione graficzna prezentacja
aktualnej kondycji przedsigbiorstwa w kontekscie posiadanej infrastruktury tech-
nicznej, stanie si¢ wymaganiem wobec systemow klasy CAFM juz w ciagu
najblizszych kilku lat.

Podsumowujac, systemy klasy CAFM zostana, zdaniem autorow, przeksztal-
cone z rozwiazan odpowiedzialnych za rejestracj¢ i rozliczanie prowadzonych prac
w narzedzia umozliwiajace ciagle doskonalenie procesow zarzadczych wystepuja-
cych w przedsigbiorstwie i tym samym majace wplyw na realizacj¢ jego strategii
ustawicznego rozwoju.

3. Pomysly na wykorzystanie business intelligence
w zarzadzaniu nieruchomos$ciami

Analizujac funkcjonalnos¢ wzorcowych systemow klasy CAFM umozliwia-
jacych sprawne zarzadzanie infrastruktura techniczna, mozna zadac sobie pytanie,
co jeszcze mozna osiagna¢ w ramach prowadzonych analiz oraz w jaki sposéb
udoskonali¢ proces planowania prac prewencyjnych. Autorzy zauwazaja, ze wraz z
biezaca rozbudowg systemu, informatyzacjg kolejnych obszaréw przedsigbiorstwa
oraz w zwiazku z bardzo duzg iloscia przetwarzanych danych, osoby odpowie-
dzialne za analizg i raportowanie informacji dotyczacych zarzadzania infrastruktura
techniczna maja problem ze skuteczng identyfikacja np. trendéw wystgpujacych w
ramach rejestrowanych probleméw oraz z okreslaniem ich typowych rozwiazan.
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Biorac pod uwagg chociazby przyklady polskich firm z branzy motoryzacyj-
nej, posiadajacych duze nieruchomosci, liczba zlecen na wykonanie prac genero-
wanych na podstawie zgloszen probleméw oraz na podstawie definicji prac
planowanych w ramach jednego zakladu produkcyjnego czesto przekracza tysiac
dokumentéw na dobg [Soroczynski 2003]. Jesli mowimy o kilkunastu, a nawet
kilkuset obiektach obstugiwanych przez duze przedsig¢biorstwo lub firme outsour-
cingowa, to skuteczne wykrywanie naduzy¢ w ramach prowadzonych projektow,
remontéw, zakupoéw czy tez identyfikacja kolejnych obszaréw, w ktérych mozna
uzyskac oszczg¢dnosci i tym samym zwigkszy¢ zyski, staje sig, zdaniem autoréw,
trudne lub wreez niemozliwe. Interesujaca propozycja moze by¢ wykorzystanie do
zarzadzania infrastruktura techniczna dostepnych na rynku technologii informa-
tycznych, okreslanych mianem inteligencji biznesowe;.

Dzialajace na serwerach baz danych Microsoft SQL Server lub Oracle, syste-
my klasy CAFM moga zosta¢ rozbudowane w stosunkowo prosty sposob o tzw.
hurtownie danych (ang. data warehouse), w ktorych zbierane beda wszystkie
informacje dotyczace zarzadzania infrastruktura w catlym przedsigbiorstwie,
uzupeinione o dane z innych systeméw informatycznych w ramach firmy. Dane te
nast¢pnie beda podlegaly procesowi szczegotowej analizy z wykorzystaniem takich
technik, jak eksploracja danych (ang. data mining), czy tez inne mechanizmy
zwiazane z business intelligence.

W ramach prowadzonych analiz mozna bgdzie, zdaniem autoréw, uzyskaé od-
powiedzi na pytania, dla ktérych wykorzystanie klasycznych systeméw rapor-
towania jest niewystarczajace, np.:

o Jaki jest aktualny stan catej organizacji w kontekscie zarzadzania infrastruktura
techniczna?

e Czy pracownicy realizuja powierzone im prace w najkrétszym mozliwym
czasie i z wykorzystaniem minimalnej ilosci materialow eksploatacyjnych oraz
czeséci zamiennych?

e Czy osoby odpowiedzialne za zarzadzanie zakupami w sposob rzetelny wy-
konuja swoja pracg i podejmuja mozliwe najlepsze decyzje dotyczace kon-
taktow z dostawcami?

e Czy w ramach prowadzonych remontéw mozna zaobserwowac¢ jakie$ niepra-
widlowosci zwiazane np. z ich zbyt czestym lub nieprawidlowym prowa-
dzeniem?

e Czy istniejacy w ramach dzialu technicznego dziatl zgloszen probleméw
zwiazanych z zarzadzaniem infrastruktura (help-desk) zapewnia maksymalny
mozliwy poziom obstugi pracownikéw lub klientow (np. w przypadku firmy
outsourcingowe;j)?

o Kitore procesy i w jaki sposéb mozna udoskonali¢? Od jakich czynnikow,
czesto ukrytych lub trudnych do zidentyfikowania, sa one zalezne?

Autorzy zastanawiaja si¢, jaka musi by¢ wielkos$¢ organizacji, aby opracowanie
odpowiedzi na wymienione powyzej pytania miatlo sens i bylo mozliwe do
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przeprowadzenia. Czy w ramach zarzadzania pojedynczymi obiektami mozna
uzyska¢ odpowiednie korzysci wynikajace z przeprowadzenia zaawansowanych
analiz? Wydaje si¢, ze wspomniana wczesniej dostgpnos¢ technologii business
intelligence wbudowanych w srodowiska zarzadzania bazami danych moze utatwié
podj¢cie decyzji o ich zastosowaniu nawet w kontekscie zarzadzania pojedynczymi
obiektami. Jedng z zaobserwowanych przez autor6w tendencji widocznych na
organizowanych przez zagraniczne organizacje branzowe konferencjach (np.
International Facility Management Association [BIFM 2004]) jest koncentrowanie
si¢ w ramach zarzadzania infrastruktura na danych przetwarzanych w czasie
rzeczywistym. Osoby na stanowiskach kierowniczych, ktére maja do dyspozycji
Jjedynie standardowe techniki raportowania, nie sa w stanie odpowiedzie¢ na szereg
zasygnalizowanych problemow, co wynika ze stosunkowo matej wydajnosci
systemow oraz koniecznosci przetwarzania zbyt duzej ilosci danych.

Zdaniem autoréw, dynamiczne podejmowanie decyzji dotyczacych codziennej
pracy przedsigbiorstwa musi by¢ realizowane na podstawie czytelnych wskaz-
nikow wydajnosciowych KPI (key performance indicators), na podstawie ktorych
powinny by¢ tworzone np. portale informacyjne, ktére moga przyjmowac forme
paneli sterowania przedsiebiorstwem (ang. executive dash boards).

Wykorzystanie zaproponowanych przez autoré6w podstawowych wskaznikow
efektywnosci moze mie¢ wplyw na optymalna organizacj¢ proceséw zarzadczych
i bezposrednio powodowagé:

e zmniejszenie kosztéw zwiazanych z utrzymaniem majatku trwatego,

¢ eliminacjg¢ usterek, zmniejszenie liczby awarii,

podniesienie jakosci swiadczonych ustug,

wydhuzenie cyklu zycia elementéw majatku trwalego,

peina kontrolg bezposrednich kosztow utrzymania majatku trwalego,

wlasciwe planowanie kosztoéw utrzymania majatku trwalego,

wlasciwe zarzadzanie informacjami w celu ciaglego doskonalenia proceséw
zwiazanych z utrzymaniem majatku trwatego,

e poprawg organizacji pracy pracownikow.

W ramach badan [BIFM 2004] przeprowadzonych przez British Institute of
Faciclities Management opracowano podzial na kilkaset kluczowych wskaznikow
efektywnosci, ktdrych wykorzystanie pozwala przygotowaé przedsigbiorstwo do
outsourcingu lub optymalizacji kosztow. Autorzy sugeruja wprowadzenie miar
efektywnos$ci zarzadzania w nastgpujacych obszarach potencjalnego audytu na
przyktadzie badanej przez nich duzej sieci hoteli:

1. Ochrona i bezpieczenstwo.
Wiasciciele i najemcy nieruchomos$ci/majatku trwalego.
Zarzadzanie majatkiem trwalym (wyposazenie nieruchomosci).
Zarzadzanie i utrzymanie infrastruktury IT.
Zarzadzanie i utrzymanie systeméw telekomunikacyjnych.
Ushugi bezposredniego kontaktu z klientem.

Qb
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7. Zarzadzanie zuzyciem energii.

8. Utrzymanie i konserwacja sieci elektrycznych i systeméw BMS.

9. Utrzymanie i konserwacja elementow mechanicznych (prace planowane i
usuwanie awarii).

10. Zarzadzanie drobnymi pracami konserwacyjnymi.

11. Ushugi ochrony.

12. Uslugi porzadkowe (zewnetrzne).

13. Uslugi porzadkowe (wewnetrzne).

14. Czyszczenie okien.

15. Catering.

16. Ushugi ogrodnicze.

Zastosowanie technologii zwiazanych z business intelligence w kontekscie
zarzadzania infrastruktura techniczna powinno by¢é mozliwe zaréwno z poziomu
systemu CAFM, jak réwniez poprzez zewngtrzne narzedzia analityczne. Co bardzo
istotne, analizy tworzone przez uzytkownikow powinny by¢é wzbogacane o dane
pochodzace z innych zrédel, np. systemu ERP czy danych statystycznych doty-
czacych rynku (np. benchmarking).

Zdaniem autoréw, szczegélnie przydatne moga si¢ okaza¢ omawiane techniki
business intelligence w zastosowaniu do optymalizacji procesu planowania prowa-
dzonych prac. Mozna to osiagnaé poprzez wielowymiarowa segmentacj¢ proble-
méw wystepujacych na obiektach (np. poszukiwanie zaleznosci pomi¢dzy bardzo
odleglymi czynnikami majacymi wplyw na zarzadzanie nieruchomosciami).
Czynnikiem dodatkowo utrudniajacym optymalizacj¢ procesu planowania jest
wielkos¢ zasobu informacji, ktére muszg by¢ wnim uwzgledniane. Jak juz
wspomniano wczesniej, automatyka przemystowa zainstalowana w obiektach moze
generowac bardzo wiele informacji trudnych do analizy i zarejestrowania.

Jednym z ambitnych zalozeni formulowanych przez kierownictwo stuzb
technicznych jest zminimalizowanie liczby wystgpujacych awarii na rzecz prac
prewencyjnych. Autorom wydaje sig, ze zatozenie to moze by¢ spelnione poprzez
wykorzystywanie wspomnianych analiz i prob prognozowania wystepujacych
probleméw z infrastruktura techniczna. Co wigcej, z wykorzystaniem business
intelligence mozliwe bedzie analizowanie efektow podj¢tych decyzji (np. skutkow
przeprowadzonych dziatan prewencyjnych).

4. Podsumowanie

Zdaniem autoréw, istnieje wiele korzysci zwiazanych z zastosowaniem busi-
ness intelligence. Mozna tu wyliczy¢ tylko niektore z nich, takie jak: mozliwo$é
obnizenia catkowitego kosztu eksploatacji infrastruktury, optymalizacja procesu
planowania prac prewencyjnych, tworzenie modeli najlepszych praktyk zarzad-
czych, wspieranie decyzji podejmowanych przez kadr¢ kierownicza, zaawan-
sowana analiza historii prowadzonych prac uwzgledniajaca wystgpujace trendy,
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dynamiczne zarzadzanie budzetem, realizowana w czasie rzeczywistym kontrola
kluczowych wskaznikéw wydajnosci (KPI) oraz dostarczanie podstaw do szcze-
gotowego zrozumienia przyczyn probleméw i zwiazana z tym mozliwo$¢ podej-
mowania w czasie rzeczywistym odpowiednich dziatan. Nalezy jednak zaznaczyc,
ze zastosowanie narz¢dzi business intelligence wymaga odpowiedniego przygo-
towania oraz zaplanowania struktur danych przetwarzanych przez system CAFM
oraz informacji pochodzacych ze zrédet zewnetrznych, takich jak chociazby
wspomniana juz wcze$niej automatyka przemystowa (np. system klasy BMS).
[stotnym ulatwieniem moze by¢ zastosowanie wielu stownikéw wykorzy-
stywanych we wszystkich modutach systemu informatycznego (np. przy szcze-
golowej rejestracji prowadzonych prac zwiazanych z wykorzystaniem zasobow
ludzkich i materialowych, przy planowaniu).

Mozna prognozowac, iz elementy business intelligence stana sie sktadnikiem
systeméw klasy CAFM w ciagu najblizszych kilku lat; poprzedza to badania
wspierane przez ekspertow dziedzinowych oraz praktykéw, w celu opracowania
podstawowych sktadnikow nowo tworzonych narzedzi analitycznych, tak jak to
mialo miejsce kilka lat temu w przypadku systemow wspierajacych zarzadzanie
sprzedaza (analytical CRM — analityczny CRM).
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THE USE OF BUSINESS INTELLIGENCE
IN COMPUTER AIDED FACILITY MANAGEMENT SYSTEMS

Summary

This article presents one of the most important tendencies which, according to the authors, is
going to have significant influence on the future of the development of computer aided facility
management systems used for managing large portfolios of facilities. The tendency is the use of
business intelligence. The authors have suggested Key Performance Indicators (KPI) allowing the
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strategic approach to computerized technical infrastructure management, based on a case study of a
large network of hotels.
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