YU S

% POLSKO-JAPONSKA
LWYZSZA SZKOLA

ﬂﬁ$ag’TECHNIKKOMPUTEROUYCH

Tomasz Pieciukiewicz

Komputerowe
narzedzia
WSpomagania
Jarzadzania

HBA 4,

2 WeDAWNICTWO

~5
—f| PIwsTK




Notka biograficzna

Dr inz. Tomasz Pieciukiewicz -adiunkt w Katedrze Inzynierii Oprogramo-
wania PJWSTK. Wykladowca na kursach polsko- i angielskojezycznych w
PJWSTK. Od 1999 roku wspoélpracuje z licznymi firmami komercyjnymi jako
programista, projektant oraz konsultant. Absolwent PJWSTK (mgr inz. w
2002 roku, dr w 2010 roku). Jego zainteresowania zawodowe obejmuja szereg
dziedzin, takich jak zarzadzanie projektami, obiektowe bazy danych i jezyki
zapytan oraz technologie internetowe.

Streszczenie

Skrypt przedstawia przeglad oprogramowania, ktére moze byé uzyte do szero-
ko pojetego wspomagania zarzadzania w przedsiebiorstwie. Gléwnym punk-
tem odniesienia jest zarzadzanie projektami informatycznymi, jednak wigk-
szo$¢ systemow pozostaje neutralna w stosunku do dziedziny przedsiewziecia,
cze$¢ moze by¢ tez wykorzystana w zarzadzaniu przedsigbiorstwami dziata-
jacymi w systemie procesowym. Omoéwione sa typy oprogramowania, podsta-
wowe cechy oczekiwane od systeméw danego typu, sposoby zastosowania oraz
przyktadowe systemy kazdego typu.
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Wstep

Zajecia dostarcza przegladu oprogramowania, ktore jest lub moze by¢ uzyte do
szeroko pojetego wspomagania zarzadzania w przedsiebiorstwach. O ile gtow-
nym punktem odniesienia beda projekty informatyczne, to wiekszo$¢ mate-
rialu pozostaje neutralna w stosunku do dziedziny przedsiewziecia. Wyktady
obejma omoéwienie typdéw oprogramowania, podstawowych cech oczekiwanych
od oprogramowania wykorzystywanego w danym obszarze oraz sposobow zas-
tosowania. W ramach ¢wiczen studenci zapoznaja sie z przyktadami systemow
stosowanych w obszarach omawianych na wyktadach.

Tabela 1.1.

Wyktad Cwiczenia

Systemy EPM System EPM na przyktadzie Microsoft Project Server 2007

Systemy zarzadzania |System zarzadzania procesami pracy na przykladzie Bonita
procesami pracy Open Studio

Systemy zarzadzania |Systemy zarzadzania dokumentami i wiedza na przyktadzie
dokumentami, wiedza |wybranych systemow tych klas

Systemy zarzadzania |Systemy zarzadzania kontaktami z klientami na przyktadzie
kontaktami z klientami|Sugar CRM

Systemy zarzadzania |Systemy zarzadzania kontaktami z klientami na przyktadzie

zgltoszeniami SupportCenter Plus

Systemy zarzadzania |Systemy zarzadzania wymaganiami na przykladzie
wymaganiami Rational RequisitePro

Systemy Business Systemy Business Intelligence na przykladzie Pentaho BI
Intelligence i RapidMiner lub SAS

Systemy Business Systemy Business Intelligence na przykladzie Pentaho BI
Intelligence i RapidMiner lub SAS

Material niektorych wyktadow jest nieco obszerniejszy od innych, totez dokta-
dne ramy czasowe poszczegdlnych zaje¢ moga minimalnie odbiegaé¢ od powyz-
szej struktury (omowienie pozostatego fragmentu obszerniejszego bloku w nas-
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tepnym tygodniu). Sylabus zaktada u studentéw znajomo$é oprogramowania
MS Project w wersji Standard lub Professional. W przypadku braku znajomo-
Sci tego oprogramowania, zajecia ¢wiczeniowe zostana uzupelnione o zapozna-
nie z nim studentéw - w takim wypadku czas przeznaczony na zapoznanie sie
z innymi systemami moze ulec skroceniu. Czesc zaje¢ wyktadowych bedzie po-
nadto przeznaczona na prezentacje omawianego oprogramowania.



2

Materialy podstawowe

2.1 Systemy Enterprise Project Management

Enterprise Project Management w wolnym tlumaczeniu oznacza Zarzadzanie
projektami na skale przedsiebiorstwa. Systemy tej klasy powinny mie¢ funkcjo-
nalno$c¢ pozwalajaca kompleksowo zarzadzaé kazdym aspektem kazdego 7 pro-
wadzonych w organizacji projektow.

Aby mozliwe bytlo efektywne zarzadzanie wszystkimi aspektami projektow
w ramach calej organizacji, konieczne jest zgromadzenie informacji ich doty-
czacej w jednym miejscu. Miejscem tym sa wtasnie systemy klasy Enterprise
Project Management. Wybrane funkcjonalnosci tych systemoéw zostang omo-
wione na przyktadzie Microsoft Project Server 2007.

Pierwsza z funkcjonalnosci systemow EPM jest zarzadzanie portfelem pro-
jektow. Duze organizacje realizuja z regulty wiele projektow w tym samym cza-
sie, rozpatrywanych jest rowniez wiele propozycji projektéw - z ktorych jedy-
nie czes$¢ trafi do realizacji.

MS Project Server pozwala na utworzenie trzech typow pozycji w portfelu
projektow:

e propozycji projektu - pomyst na projekt, ktoéry dopiero zostanie poddany
ocenie i skierowany (badz nie) do realizacji

e dzialan - matych projektow, skierowanych juz do realizacji, niewymagaja-
cych jednak pelnej formalizacji

e projektéw - ,pelnowymiarowych” projektow, ktore wymagaja formalnego
zarzadzania, Sledzenia, raportowania i alokacji znaczacej iloéci zasobdéw.

W razie potrzeby propozycje mozna przeksztalci¢ w dziatanie lub w projekt,
a dziatanie mozna zamieni¢ w ,pelnowymiarowy” projekt.

Projekty i dzialania moga mie¢ przypisane do nich zasoby. O ile w aplika-
cjach takich jak np. MS Project Server Standard zasoby sa definiowane dla
kazdego projektu oddzielnie, o tyle w wypadku systeméw EPM jestesSmy za-
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Rysunek 2.1. Lista realizowanych projektow w MS Project Server

interesowani efektywnym zarzadzaniem zasobami nalezacymi do organizacji -
w zwiazku z tym zasoby wykorzystywane w projektach powinny by¢ zdefinio-
wane wtasnie w systemie EPM. W przypadku zasobéw unikalnych dla danego
projektu (np. pracownikéow na zlecenie lub innych podwykonawcow wynaje-
tych specjalnie na potrzeby danego projektu) oczywiscie dalej istnieje mozli-
wo$¢ definiowania zasobow na poziomie projektu. Dla wiekszosci zasobow je-
dnak mamy do czynienia z przypisywaniem zasobu spos$rod zasobow organi-
zacji.

Wiele zasobow organizacji przydzielanych do projektéw to ludzie, czesto
potrzebujacy dostepu do przynajmniej czesci funkcjonalnosci systemu EPM -
oznacza to, ze system EPM powinien udostepnia¢ mozliwo$¢ powiazania konta
uzytkownika systemu z zasobami organizacji zdefiniowanymi w systemie.

Zasoby - szczegodlnie zasoby ludzkie - moga mie¢ zwigzane ze soba informa-
cje takie jak np. kalendarz czasu pracy danego zasobu. Systemy EPM powinny
umozliwiaé:

e planowanie grafikéw dla zasobow
e raportowanie rzeczywistego czasu pracy przy poszczegblnych projektach,

do ktorych przydzielony jest zaséb, z uwzglednieniem pracy w nadgodzi-
nach
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e planowanie i rejestrowanie niedostepnosci zasobow - w tym urlopoéw, wy-
jazdow stuzbowych, szkolen czy zwolnieni chorobowych

e rejestrowanie zastepstw (w wypadku niedostepnosci zasobu) oraz czasowe
przejecie obowiazkow (i uprawnien w systemie) przez zastepujacy zasob

Systemy EPM powinny udostepniaé zintegrowany system raportowania. Kie-
rownik projektu (lub inny przetozony) powinien mie¢ mozliwo$é¢ zazadania wy-
pelnienia raportu o stanie prac, okreslenia jego zawartosci, czestotliwosci i ok-
resu raportowania (jesli raport nie ma by¢ jednorazowy) oraz Sledzenia spty-
wajacych raportow.

Uzyteczna jest roéwniez mozliwosé planowania powiadomien wysylanych
przez system w okre§lonych okoliczno$ciach - np. przy przydzieleniu nowych
zadan, modyfikacji juz przydzielonych zadan lub uplywaniu terminu realizacji
okreslonego dziatania. Przy odpowiednim wykorzystaniu (np. wysytaniu po-
wiadomieni na adres e-mail powigzany z bramka SMS) taka funkcjonalnosé po-
zwala na efektywne przekazywanie informacji o zadaniach pracownikom poz-
bawionym dostepu do komputera w miejscu pracy (np. na budowie).

Zarzadzanie ryzykiem i problemami jest istotna czescia kazdego projektu.
System klasy EPM powinien pozwala¢ na definiowanie informacji o pojawiaja-
cych sie ryzykach lub wystepujacych problemach, publikowanie tej informacji,
modyfikowanie i $ledzenie informacji o nich.

7 projektem powigzanych jest zazwyczaj wiele dokumentéw. Co prawda,
czesto wiekszosé tych dokumentéw bedzie przechowywana w wyspecjalizowa-
nych systemach (np. systemach zarzadzania wymaganiami), jednakze w wielu
wypadkach przynajmniej czes¢ dokumentéow (np. statut projektu czy plan za-
rzadzania jakoscia). System EPM powinien umozliwia¢ wiazanie z projektem
dokumentéw i publikacje ich na serwerze.

Ponadto systemy EPM powinny przedstawiaé¢ pracownikom przypisywa-
nym do projektéw jako zasoby pelen zestaw informacji na temat ich aktual-
nego przydziatu do zadan, uptywajacych i nadchodzacych terminéw realizacji
tychze oraz zarzadzaniem informacjami dotyczacymi konkretnego pracownika
(np. wspomnianymi juz grafikami i powiadomieniami).

W przypadku systeméw EPM powiazanych z aplikacjami do harmonogra-
mowania powinna istnieé¢ tez mozliwosé wykorzystania takiej aplikacji do za-
rzgdzania projektem zdefiniowanym w systemie EPM, eksportowania projek-
tow zdefiniowanych w tej aplikacji do systemu EPM itd. Pozadana jest w ta-
kim wypadku funkcjonalno$é¢ pozwalajaca na wyewidencjonowanie i ponowne
zaewidencjonowanie plikéw opisujacych konkretny projekt - aby uniemozliwié
jednoczesna edycje tego samego projektu przez kilka oséb.

Ponadto systemy EPM powinny udostepniaé takze widoki raportowe i ana-
lityczne lub tez mozliwoéé samodzielnego oprogramowania takich - poczawszy
od diagraméw Gannta lub sieci PERT prezentujacych harmonogram projektu,
a skonczywszy na kosztorysach i szczegotowej analizie obciazenia poszczegol-
nych zasob6w organizacji.
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2.2 Systemy zarzadzania procesami pracy

2.2.1 Systemy zarzadzania procesami pracy - Wprowadzenie

Nie istnieje satysfakcjonujaca wszystkich definicja procesu pracy. Z punktu
widzenia informatyka mozna proces pracy zdefiniowa¢ na przyktad tak:

Proces pracy jest zdefiniowany jako czesciowa lub catkowita automatyzacja
procesu biznesowego, w ktorej dokumenty, informacja i zadania sa przekazy-
wane od jednego uczestnika do drugiego zgodnie ze zbiorem proceduralnych
regul. (Workflow Management, Coalition, 1999).

Obecnie automatyzacja procesow pracy jest najczeSciej realizowana przy po-
mocy tzw. systemow zarzadzania procesami pracy (Workflow Management
Systems). WIMC definiuje systemy tej klasy jako:

System, ktory definiuje, tworzy i zarzadza wykonaniem proceséw pracy po-
przez uzycie oprogramowania, wykonywanego w jednym lub wiekszej ilosci sil-
nikéw zarzadzajacych procesami pracy, zdolny do interpretacji definicji proce-
sow, interakcji z uczestnikami procesu pracy i - tam, gdzie to wymagane, wy-
wolanie odpowiednich narzedzi i aplikacji.

Systemy zarzadzania procesami pracy pozwalaja na tworzenie rozwigzan
informatycznych latwiejszych w utrzymaniu i bardziej elastycznych niz miato
to miejsce w przesztosci. Wykorzystanie architektury komponentowej pozwala
na uzycie komponentéw biznesowych jako zasobdéw realizujacych poszczegolne
aktywnosci przewidziane w procesie biznesowym.

Typowa architektura system zarzadzania procesami pracy wyglada naste-
pujaco:

e silnik zarzadzajacy procesami biznesowymi komunikuje sie z komponen-
tami biznesowymi udostepniajacymi swoje ustugi np. jako Web Services.
Kazda udostepniana ustuga odpowiada np. pojedynczej zautomatyzowanej
aktywnosci w procesie biznesowym,

e uzytkownicy wykorzystuja aplikacje udostepniong przez WWW lub (rza-
dziej) aplikacje zrealizowang w innej technologii do komunikacji z silni-
kiem zarzadzajacym procesami biznesowymi. Aplikacja przedstawia im od-
powiednie formularze, udostepnia funkcjonalnosci innych aplikacji dostep-
nych przez WWW lub tez udostepnia dokumenty niezbedne do wykonania
kolejnej operacji,

e zar6éwno komponenty biznesowe, jak i silnik zarzadzajacy procesami wy-
korzystuja baze danych do przechowywania informacji zwigzanych z ich
dziataniem.

Proces biznesowy jako taki jest z reguly opisany przy pomocy jednego z je-
zykow przeznaczonych do opisu proceséw pracy - np. BPEL (Business Pro-
cess Execution Language). Silnik zarzadzajacy interpretuje model procesu biz-
nesowego i zarzadza przydzialem aktywnosci do odpowiednich uczestnikéw
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procesu pracy. Odpowiedzialny jest tez za przekazywanie danych niezbednych
do wykonania odpowiednich aktywnosci do odpowiednich komponentéw biz-
nesowych oraz zachowanie zwroconych przez nie wynikéw przetwarzania.

7 systemami zarzadzania procesami pracy zwiazanych jest kilka istotnych
pojec¢, opisanych ponize;j.

Model procesu pracy to opis fragmentu dzialalnosci organizacji obejmuja-
cy aktywnosci, wykonawcow tych aktywnosci, dane i zasoby niezbedne do ich
wykonania oraz reguly i procedury podejmowania decyzji. Zwykle przedsta-
wiany jest w formie grafu, ale jego reprezentacja powinna by¢ mozliwa do
automatycznego przetwarzania.

Instancja procesu pracy to konkretne wystapienie procesu pracy (np. jesli
model procesu pracy przedstawia procedure rozpatrywania wniosku o odszko-
dowanie, instancja procesu pracy moze reprezentowaé rozpatrzenie wniosku
o odszkodowanie ztozonego przez Jana Kowalskiego 13 stycznia 2011 roku).
Roé7ne instancje tego samego procesu moga podazac réoznymi Sciezkami w gra-
fie modelu procesu pracy - w zaleznosci od wartosci réznych danych oraz po-
djetych w trakcie wykonywania procesu pracy decyzji.

Typ instancyi procesu pracy to zbiér instancji podazajacych ta sama Sciezka
w grafie, np. zbiér wszystkich instancji procesu rozpatrzenia wniosku o odszko-
dowanie, w ktorych wniosek zostal odrzucony ze wzgledu na btedy formalne.

Aktywnosé procesu pracy to jednostka pracy, ktora jest logicznym krokiem
procesu. Moze by¢ wykonywana recznie albo zautomatyzowana. Aktywno-
$ci wykonywane recznie to zaréwno aktywnosci, w ktérych cztowiek wchodzi
w interakcje z jednym z komponentéw biznesowych, jak réwniez te, w ktorych
dziatania wykonywane sa w calosci poza systemem (np. pakowanie lub do-
stawa zamowienia), a system jest informowany o ich zakonczeniu. Aktywnosci
zautomatyzowane nie wymagaja interakcji z cztowiekiem, sa one wykonywane
przez komponenty biznesowe komunikujace sie z silnikiem zarzadzajacym pro-
cesami pracy.

Zadanie procesu pracy to instancja aktywnosci, przypisana do konkretnej
instancji procesu pracy. Inicjalizowane jest przez system zarzadzania procesa-
mi pracy, ktory przydziela zadanie do konkretnego uczestnika procesu pracy
i monitoruje wykonanie tego zadania.

Uczestnik procesu pracy to zaséb wykonujacy prace reprezentowana przez
zadanie procesu pracy. Moze by¢ to np. zaséb ludzki albo komponent bizne-
sowy. W przypadku zasob6w ludzkich informacje na ich temat bardzo czesto
sa czerpane 7 istniejacych w firmie Zrodel, takich jak np. Active Directory.

Stan procesu pracy to reprezentacja informacji sktadajaca sie na stan kon-
kretnej instancji procesu pracy w danym punkcie czasu. Przej$cia pomiedzy
stanami odzwierciedlaja zmiany w statusie procesu pracy, powinny by¢ zapi-
sywane w dziennikach systemu. z wieloma procesami pracy powiazane sa dane
dotyczace podjetych decyzji, danych uzyskanych od poszczegélnych uczestni-
kéw procesu pracy, dokumenty przypisane do danego procesu pracy itp. - na



8 2 Materialy podstawowe

stan procesu pracy beda skladaly sie te informacje oraz informacje zwigzane
z decyzjami podjetymi przez sam silnik zarzadzajacy procesami pracy, jak np.
przydzial uczestnikéw procesu pracy do poszczegdlnych zadan.

2.2.2 Modelowanie proceséw pracy

Modelujac proces biznesowy musimy zdawacé sobie sprawe, ze w rzeczywistosci
dokonujemy reinzynierii tego procesu. Bezposrednia implementacja istniejace-
go procesu biznesowego realizowanego w calosci manualnie zazwyczaj nie ma
sensu - cze$¢ czynnosci w procesie biznesowym zwykle daje sie zautomatyzo-
wac, inne usprawnic dzieki wykorzystaniu narzedzi informatycznych. Jestesmy
zainteresowani zrozumieniem istniejacego procesu poprzez przeanalizowanie
go z wielu perspektyw - tak, zeby nie pomina¢ zadnego z waznych elementoéw
zwiazanych z dzialaniem przedsiebiorstwa oraz kwestiami implementacyjny-
mi. Nastepnie za§ w oparciu o nasza wiedze o danym procesie pracy mozemy
zaprojektowac jego nowa wersje, wykorzystujaca mozliwoéci dawane przez na-
rzedzia informatyczne.

Pierwsza istotna perspektywa jest perspektywa funkcjonalna. W toku mo-
delowania tego procesu pracy musimy ustalié¢, jaki jest cel danego procesu pra-
cy w przedsiebiorstwie, jaki efekt ma przynies¢ zakonczony proces pracy oraz
jakie czynnosci nalezy w celu przeprowadzenia procesu pracy wykonac.

Druga jest perspektywa informacyjna. W przypadku zautomatyzowanego
procesu pracy musimy by¢ Swiadomi tego, jakie informacje beda potrzebne do
jego wykonania i zapewnié zebranie tych informacji - czy to poprzez wykonanie
odpowiednich aktywnosci, czy przez zadanie dostarczenia ich podczas inicjali-
zacji procesu pracy. Musimy tez zastanowi¢ sie nad tym, jakie informacje zos-
tang w trakcie wykonywania procesu pracy wytworzone i w jaki sposob nalezy
je sktadowac.

Perspektywa behawioralna opisuje przebieg procesu w czasie. Pierwszym is-
totnym elementem perspektywy behawioralnej jest przepltyw sterowania w pro-
cesie: w jakiej kolejnosci wykonujemy czynno$ci, w jaki sposoéb podejmujemy
decyzje na temat wyboru jednej z alternatywnych Sciezek procesu, ktére czyn-
nosci beda wykonywane w petli lub zréownoleglone. Drugim elementem tej
perspektywy sa ograniczenia czasowe wynikajace z procesoéw technologicznych,
przepisow, czy tez umoéw zawartych z podmiotami, na rzecz ktoérych realizowa-
ny jest dany proces. Ograniczenia czasowe moga dotyczy¢ zaréwno pojedyn-
czych aktywnosci, przej$é pomiedzy aktywnosciami (np. czas, ktory musi upty-
na¢ pomiedzy zakoniczeniem jednej a rozpoczeciem kolejnej aktywnosci), jak
i wiekszych fragmentow procesu lub wrecz catego procesu biznesowego.

Perspektywa operacyjna opisuje sposéb wykonania poszczegdlnych aktyw-
nosci i procesu jako takiego. Obejmuje zwigzane z danym procesem bizneso-
wym procedury i algorytmy wykonywania poszczegélnych czynnosci. Wptywa
przede wszystkim na sposéb implementacji poszczegdlnych komponentéw biz-
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nesowych oraz instrukcje dla pracownikéw wykonujacych zadania realizowane
recznie.

Perspektywa organizacyjna opisuje wykonawcoéw procesu biznesowego. Sy-
stem zarzadzania procesami biznesowymi przydziela uczestnikéw procesu do
konkretnych zadan w oparciu o zestaw regut, m.in. obciazenie zadaniami dane-
go uczestnika procesu biznesowego w poréwnaniu z innymi uczestnikami mo-
gacymi wykonywac to samo zadanie. Kazda aktywno§é w procesie biznesowym
powinna by¢ powigzana z informacja na temat mozliwych wykonawcéw danej
aktywnosci.

Perspektywa bezpieczenstwa jest mocno powiazana z perspektywa organi-
zacyjna - chcemy wiedzie¢, ktérzy pracownicy maja dostep do poszczegdlnych
informacji, i w jakich sytuacjach maja prawo podejmowaé okreslone decyzje.

Perspektywa integralno$ciowa opisuje sposob radzenia sobie z btedami oraz
nieoczekiwanymi sytuacjami. W przypadku kazdego procesu pracy mozemy
mie¢ do czynienia z sytuacjami awaryjnymi, ktérych obstuga nie jest uwzgled-
niona w perspektywie behawioralne;j.

Perspektywa jakosciowa opisuje sposob zapewnienia jakosci danego proce-
su. Z punktu widzenia systemu zarzadzania procesami pracy ta perspektywa,
podobnie jak perspektywa historyczna opisujaca to, co dotad dziato sie pod-
czas wykonania procesu ma znaczenie drugorzedne.

W modelowaniu proceséw biznesowych stosowane sa dwa gléwne podejscia.

Pierwsze z nich to modelowanie oparte na komunikacji. W tych technikach
modelowania patrzymy na proces biznesowy jak na ciag rozméw miedzy wyko-
nawcami tego procesu. Moga by¢ to rozmowy majace na celu wykonanie jakie-
gos§ dzialania, sprecyzowania informacji, wyjasnienia okreslonej sytuacji itp.
Modelujac proces w ten sposob, modelujemy mozliwe §ciezki takich rozmoéw.
To podejscie - mimo iz jest uzyteczne w przypadku modelowania procesow bi-
znesowych w przedsiebiorstwach - nie doczekato sie dotad szerokiego wsparcia
narzedziowego.

Znacznie bardziej popularne w przemysle informatycznym jest wsparcie te-
chnik modelowania opartych na aktywnosciach, w ktérym podstawowsa jedno-
stka procesu jest aktywnosé, a modelowanie polega przede wszystkim na opi-
sywaniu zaleznosci pomiedzy aktywnosciami. Materialy opublikowane przez
WIMC koncentruja sie wlasnie na tym podejsciu do modelowania.

2.2.3 Business Process Modeling Notation

Notacja Business Process Modeling Notation jest najpopularniejsza obecnie
stosowang notacja graficzng przeznaczona do modelowania proceséw bizneso-
wych i de facto standardem w tym zakresie. Zostata ona opracowana i opubli-
kowana w 2004 roku przez konsorcjum Business Process Modeling Initiative,
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obecnie jest utrzymywana przez OMG (Object Management Group) od czasu
polaczenia sie tych dwoch organizacji w 2005 roku.

Celem BPMN jest dostarczenie notacji zrozumiatej dla wszystkich zaan-
gazowanych w proces modelowania i implementacji procesu biznesowego.

BPMN pozwala na modelowanie zaréwno prywatnych proceséw bizneso-
wych zachodzacych wewnatrz organizacji, jak réwniez procesow B2B (Busi-
ness To Business) zachodzacych pomiedzy organizacjami. Wersja 2.0 BPMN -
nie wspierana jeszcze powszechnie przez narzedzia informatyczne uzupetnia to
o mozliwo$¢ modelowania choreografii - oczekiwanego zachowania pomiedzy
dwoma uczestnikami procesu biznesowego.

BPMN opisuje proces biznesowy przy uzyciu kilku podstawowych elemen-
tow:

e zdarzen

e aktywnosci

e bramek

e przeplywow sterowania

przeplywow wiadomogci
asocjacji

torow

obiektow danych

grup

e anotacji

Zdarzenia dzielimy na poczatkowe, konicowe i posrednie.

Zdarzenia poczatkowe (Start Events) - reprezentuja sytuacje powodujace
rozpoczecie procesu biznesowego - np. nadejscie okre§lonej wiadomosci, upty-
wajacy czas lub tez spelnienie konkretnej reguty. Kazdy proces powinien mieé
jedno zdarzenie poczatkowe.

Zdarzenia koncowe reprezentuja dzialania podejmowane na koniec wyko-
nania procesu biznesowego, m.in. wystanie okreslonej wiadomosci, komunikatu
o bledzie lub np. wykonanie transakcji kompensacyjnej. Proces moze mie¢ wie-
le zdarzen koncowych (przynajmniej jedno).

Zdarzenia posrednie moga reprezentowaé¢ wydarzenia, na ktorych wysta-
pienie w trakcie realizacji procesu biznesowego oczekujemy (jesli umieszczone
sa jako element na $ciezce przeptywu sterowania) - np. odpowiedZ przycho-
dzaca od partnera biznesowego. Moga tez reprezentowac zdarzenia, ktére mo-
ga wystapi¢ w trakcie konkretnej aktywnosci (np. przekroczenie limitu czasu
na jej zrealizowanie) - w takim wypadku umieszczane sa na krawedzi tej ak-
tywnodci, w trakcie ktérej moga wystapic.
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Events

Start  Intermediate End

O 0O

Event Types

Message
Timer

Error
Cancel

Compensation

Rule
Link @

Terminate

Multiple @

Rysunek 2.2. Zdarzenia w BPMN (Zrodto - Specyfikacja BPMN, OMG)
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Aktywnosci reprezentuja dzialania podejmowane w trakcie realizacji pro-
cesu biznesowego. Aktywnosci dzielimy na:

Zadania (Task) - dziatania, ktore z punktu widzenia procesu biznesowego
nie sa dalej dzielone.

Podprocesy (Subprocess) - dzialania, ktore sa w rzeczywistosci procesem
biznesowym wchodzacym w sktad wiekszego procesu biznesowego. Podproce-
sy sa wykorzystywane w celu zwiekszenia czytelnosci modelu i utatwienia mo-
delowania poprzez hierarchiczny podzial proceséw. Na diagramie podproces
moze by¢ przedstawiony w formie skroconej (collapsed) jako pojedyncza akty-
wno$¢ oznaczona odpowiednim symbolem, lub tez w calosci - w takim przypa-
dku peten diagram podprocesu zostaje umieszczony wewnatrz prostokata re-
prezentujacego aktywnosc.

Aktywnosci moga by¢ dodatkowo wykonywane w petli (Loop) lub petli po-
zwalajacej na zrownoleglenie (Multiple instances) - najczesciej tak oznacza-
ne sa wykonywane wielokrotnie podprocesy. Moga tez przedstawiaé dziatania
kompensacyjne (podejmowane dla odwrécenia skutkow wezesniejszych akty-
wnosci) lub tez tzw. procesy ad hoc - podprocesy, w ktorych kolejnosé¢ wyko-
nywania dzialan nie jest z gory okreslona, znane sa jedynie dziatania, ktore
powinny zostaé¢ wykonane.
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Task Collapsed subprocess

H

Compensation Ad hoc

« [ ~ [

Multiple Instances Loop
1L O M

Rysunek 2.3. Aktywnosci w BPMN (Zrodlo - Specyfikacja BPMN, OMG)

Dodatkowo, aktywnos$ci moga by¢ oznaczane ré6znymi ikonami przekazujacymi
dodatkowe informacje na temat zadania, np. sygnalizujacymi, ze dana akty-
wno$¢ jest wykonywana przez czlowieka.

Przeplywy sterowania pokazuja zaleznosci pomiedzy aktywno$ciami. Po
zakoniczeniu kazdego z zadan system zarzadzania procesami pracy przechodzi
do kolejnych aktywno$ci wskazanych przez strzatki przeptywu sterowania. Wy-
stepuja one w trzech odmianach:

—_—

Se—
<S>

Rysunek 2.4. Przeplywy sterowania w BPMN (Zrédlo - Specyfikacja BPMN,
OMG)

Normalny przeptyw sterowania wykorzystywany jest zawsze, bez sprawdzania
dodatkowych warunkéw.

Warunkowy przeplyw sterowania (zaznaczony przy pomocy niewielkiego
rombu) wykorzystywany jest tylko w przypadku spelnienia warunku umiesz-
czonego w opisie danego przeptywu.

Domyslny przepltyw sterowania (zaznaczony przy pomocy ukos$nej kreski)
wykorzystywany jest razem z przeplywami warunkowymi - bedzie wybrany, je-
$li nie zostaly spetlnione warunki dla zadnego innego przeplywu.

Warunkowe oraz domy$lne przeplywy sterowania sa tak naprawde skrota-
mi notacyjnymi pozwalajacymi na unikniecie stosowania bramek w niektorych
sytuacjach.
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Przeptywy wiadomosci (linia przerywana zakonczona strzatka) pokazuja prze-
plyw informacji niebedacy czescia przepltywu sterowania. Najczesciej wyste-
puja w procesach B2B pomiedzy organizacjami zaangazowanymi w realizacje
procesu biznesowego.

Bramki to miejsca podejmowania decyzji. Wyrézniamy kilka typéw bra-
mek:

Ezclusive Decision/Merge - bramki, ktore pozwalaja na pojscie jedna z kil-
ku alternatywnych §ciezek lub wskazuja miejsce potaczenia kilku alternatyw-
nych przeptywoéw w jeden. Decyzja moze by¢ podejmowana na podstawie da-
nych zwiazanych z procesem (Data-Based) albo wystapienia jednego z kilku
oczekiwanych zdarzen (FEvent-Based).

Inclusive Decision/Merge - bramki, ktore pozwalaja na wybor kilku $ciezek
w oparciu o dane zwigzane z procesem, a co za tym idzie podzial przeptywu
sterowania w procesie biznesowym na kilka réwnoleglych przeptywow, poka-
zuje tez miejsce ponownego polaczenia réwnoleglych przeplywéw sterowania.
Podobna role pelni bramka.

Parallel Fork/Join - w niej jednak nie sa podejmowane zadne decyzje, pro-
ces jest zawsze dzielony na kilka rownolegltych przeplywoéw sterowania.

Ostatnim typem bramki jest bramka Complex Decision/Merge, reprezen-
tujaca miejsca, w ktorych decyzja podejmowana jest w bardziej ztozony sposéb
- na podstawie skomplikowanego algorytmu lub w oparciu o dane i zachodzace
zdarzenia jednoczes$nie.

Gateways

Exclusive Decision/Merge (XOR) . Hame: /\\
Data-Based </ or Q\x/
Event-Based @

Inclusive Decision/Merge (OR) <Q\
4

Complex Decision/Merge ®

Parallel Fork/Join (AND) 4 "
NS

Rysunek 2.5. Bramki w BPMN (Zrodto - Specyfikacja BPMN, OMG)
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Rysunek 2.6. Tory w BPMN

Tory stuza do wskazania sposobu podziatu zadan w procesie pomiedzy réznych
wykonawcow dzialajacych w ramach jednej organizacji. Diagram (lub w przy-
padku procesow B2B basen) moze by¢ podzielony na kilka torow, kazdy z nich
opisany nazwa uczestnika procesu. Zadania znajdujace sie w okreslonym torze
sa przypisane do odpowiadajacego mu uczestnika procesu biznesowego.
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Rysunek 2.7. Fragment diagramu BPMN w narzedziu do modelowania (Bonita
Open Studio)

Asocjacje (reprezentowane przez lini¢ kropkowana) wykorzystywane sa zwykle
razem z obiektami danych, pokazuja powigzanie wybranego obiektu danych
(reprezentujacego np. dokument, przedstawianego jako ikona odpowiadajaca
rodzajowi obiektu danych) z okreslonymi aktywno$ciami, przeptywami wia-
domosci lub sterowania.
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Anotacje uzywane s3 do umieszczenia dodatkowych informacji na diagra-
mie. Pelnig role informacyjna - nie sa przekladane na zadne elementy wyko-
nywalne.

Grupy stuza do oznaczania elementow diagramu, ktore sa w jaki§ sposob
ze soba powiazane. Podobnie jak anotacje peinia role informacyjna - nie sa
przektadane na zadne elementy wykonywalne.

W wypadku proceséw B2B ten zestaw elementéw jest dodatkowo uzupetniony
przez tzw. baseny (pools), reprezentujace rozne zaangazowane w proces orga-
nizacje. Kontakt pomiedzy tymi basenami moze nastepowaé¢ wylacznie pop-
rzez przeplywy wiadomodci, przeplywy sterowania moga by¢ uzyte tylko we-
wnatrz pojedynczego basenu.

Elementy notacji dostarczane przez BPMN sa zazwyczaj wystarczajace do
najwazniejszych aspektéw procesu biznesowego - aktywnosci, przeptywu ste-
rowania, czy tez wykonawcow poszczegolnych aktywnosci. Cze$¢ opisu procesu
musi by¢ jednak modelowana przy pomocy innych narzedzi - np. dane zwiaza-

ne z konkretnym procesem biznesowym moga by¢ modelowane przy pomocy
UML.

2.2.4 Symulowanie proceséw pracy

Niektore narzedzia stuzace do modelowania proceséw pracy pozwalaja rowniez
na przeprowadzanie symulacji. Symulacja procesu pracy pozwala na zidentyfi-
kowanie waskich gardel, najmniej i najbardziej eksploatowanych zasobow jak

Cocer_iryrie ExmcLon Trnea Dy Fetasce

[——
[

' e

— e ]

Rysunek 2.8. Fragment raportu z symulacji procesu pracy (Bonita Open Studio)
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rowniez na ustalenie czasu trwania poszczegoblnych proceséw biznesowych (ry-
sunek 2.8).

W celu przeprowadzenia symulacji zazwyczaj nalezy dostarczy¢ dodatko-
wych informacji, np. czestotliwosci pojawiania sie nowych instancji procesu,
dostepnosci poszczegdlnych zasobéw oraz prawdopodobieristwa wybrania po-
szczegolnych $ciezek w wypadku bramek.

Symulacja procesu pracy jest w rekach managera bardzo istotnym narze-
dziem - pozwala na wykrycie stabych punktéw procesu pracy oraz przetesto-
wanie réznych mozliwych wariantéw naprawy tych stabych punktéw stosun-
kowo niewielkim kosztem.

2.3 Zarzadzanie dokumentami

Podstawowym zadaniem systemu zarzadzania dokumentami jest udostepnie-
nie w ramach organizacji centralnego repozytorium dokumentéw elektroni-
cznych.

Repozytorium takie w szczegédlnosci powinno udostepnia¢ mozliwosé prze-
chowywania réznych formatéow dokumentéow. Przechowywane dokumenty po-
winny by¢ wersjonowane - bardzo istotna jest tez mozliwos¢ odzyskania kaz-
dej z zaewidencjonowanych w systemie wersji dokumentéw. Przy pobieraniu
dokumentéw z systemu powinna by¢ mozliwo$§é wyewidencjonowania doku-
mentu - zasygnalizowania pozostalym uzytkownikom checi wprowadzenia do
dokumentu zmian. Do momentu ponownego zaewidencjonowania pobranego

I(nuwlegeTree“’

info | Actions | Browssby.. | Subbcriptions _,'“_":‘*cnuuem {‘rnmnlaul | Enter sarch crim | search = |
1 I I e

browse « folders « acme « projects « galaky « projact galaxy - business case (istory)
Document Transaction History: Project Galaxy - Business case
This page provides detaits of all activities thal kave been camiod oul on the dodument.

User Action Dale Content version Comment

Ewvan Create 2010-D6-09 09:28:30 o1 Docurnent created

Evan Check In 20100600 00-24:55 0.4 St eiocio nall o
chart

Evan Check Oul 2040-06-09 09:23:58 03 Updated staff section

Ewvan Check In 2010-06-05 09:22:15 03 W““ Rt board
fiEviEW

Evan Cheek Oul 2010-06-09 09:21:02 o2 Edits after board review
Changed financial model 1o

Evan Check In E010-06-09 09:19:02 0.z account for time and
matedials

Evan Check Out 2010-06-05 09:15:00 (18] First revision

Rysunek 2.9. Historia kolejnych wersji dokumentu w SZD KnowledgeTree
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dokumentu jedynie uzytkownik, ktéory go wyewidencjonowal, moze wgrywacé
nowe wersje dokumentu. Ma to na celu ochrone przed utrata zmian w doku-
mencie - sytuacja, w ktorej dwoch uzytkownikéw jednoczesnie dokonuje zmian
w dokumencie jest uwazana za niepozadana (mimo tego, iz wersjonowanie do-
kumentéw zapobiega faktycznej utracie zmian).

Poszczegdlne wersje dokumentéw powinny by¢ opisane przy pomocy od-
powiedniego zbioru metadanych - m.in. uzytkownika, ktory wgral dana wersje
dokumentu do systemu, date zarejestrowania wersji w systemie, numer kolejny
wersji i np. informacje o zmianach w kolejnej wersji dokumentu.

Systemy zarzadzania dokumentami powinny tez umozliwia¢ opublikowanie
szablonéw dokumentéw stosowanych w typowych przypadkach i tworzenie no-
wych dokumentéw opartych na tych szablonach.

Wiele systeméw zarzadzania dokumentami wspiera takze dzialania zwia-
zane z archiwizacjg w formie elektronicznej dokumentow papierowych. Pod-
stawowa funkcjonalnos$cia jest tu oczywiscie samo skanowanie takich doku-
mentow, jednak wiele systeméw zarzadzania dokumentami udostepnia réwniez
funkcjonalnosci takie jak OCR (rozpoznawanie tekstu) i OMR (rozpoznawanie
zaznaczen, np. zakresleni czy zaznaczonych checkboxow).

Zarowno dokumenty zeskanowane i poddane procesowi OCR, jak rowniez
dokumenty od poczatku funkcjonujace jako elektroniczne moga by¢ wyszuki-
wane przy pomocy wyszukiwarek pelnotekstowych lub tez na podstawie zdefi-
niowanych dla nich metadanych. Umozliwia to szybkie odnalezienie istotnych
w danym momencie dokumentow.

Pozadana funkcjonalno$cia systemow zarzadzania dokumentami jest moz-
liwo$¢ zdefiniowania proceséw pracy odnoszacych sie do konkretnych doku-
mentow, oraz ich typow (np. dokumentow opartych na konkretnym szablonie).
W takim przypadku dokument bedzie przekazywany do kolejnych uzytkowni-
kow, majacych prawo do dokonywania zmian w tym dokumencie. Cze$é sys-
temow umozliwia elektroniczne podpisywanie lub szyfrowanie dokumentow,
zwiekszajac w ten sposéb bezpieczenistwo informacji przechowywanej w repo-
zytorium.

2.4 Zarzadzanie zgloszeniami

W projektach, szczegolnie w projektach informatycznych czesto mamy do czy-
nienia z konieczno$cig skutecznego zarzadzania zgloszeniami potrzeby pomocy
technicznej. Zgtoszenia te moga pochodzi¢ zaréwno od pracownikéw projektu
(i dotyczy¢ np. wykorzystywanych w projekcie narzedzi), jak tez od klientow
(i dotyczy¢ produktow projektu). Zgloszenia te moga trafia¢ do dziatu pomocy
technicznej w réznych formach - pisemnej, telefonicznej, jako e-mail albo by¢
wprowadzane za pomoca odpowiedniego formularza na stronie WWW.
Niezaleznie od zrédla pochodzenia zgloszenia, powinno by¢ ono obstuzone
prawidlowo: zgodnie z obowigzujacymi w firmie procedurami i (w wypadkach,
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ktorych to dotyczy) umowa SLA. Zasadne jest wiec wprowadzenie systemu in-
formatycznego wspomagajacego zarzadzanie zgtoszeniami. Powinien pozwoli¢
on na uzyskanie nastepujacych efektow:

Skrocenie czasu obstugi poprzez efektywna dystrybucje informacji o zada-
niach do wykonania przydzielonych do kazdego pracownika oraz dostepie
do bazy wiedzy o rozwiazaniach uprzednio zglaszanych problemow
Zapewnienie obstugi wszystkich zgloszent dzieki zgromadzeniu informacji
o zgloszeniach w jednym miejscu i mozliwosci tatwego kontrolowania stanu
realizacji poszczegolnych zlecen

Skrocenie czasu reakeji dzieki efektywnej dystrybucji informacji oraz moz-
liwosci sprawdzenia obciazenia kazdego z pracownikéw zajmujacych sie
obstuga zgtoszen (a co za tym idzie przydzielenia zlecenia osobie, ktora
zajmie sie nim mozliwie szybko)

Monitorowanie i $ledzenie postepéw prac

Rozliczanie czasu pracy dzieki mozliwosci deklarowania przez pracownikow
czasu poswieconego na kazde ze zgloszen

Weryfikacja zgodnosci z SLA poprzez sprawdzenie, czy obstuga danego
zgloszenia wchodzi w zakres umowy, jaki powinien by¢ czas reakcji i reali-
zacji zgloszenia, jakie beda ewentualne warunki platnosci.

SupportCenter Plus Workflow Overview
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Rysunek 2.10. Proces obshtugi zgloszenia w systemie zarzadzania zgloszeniami
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Zgtoszenia obstugiwane sg zgodnie z ustandaryzowanym procesem pracy - ry-
sunek 2.10 przedstawia proces pracy zaimplementowany w narzedziu Support
Center Plus.

Kroki obstugi zgloszenia wygladaja nastepujaco:

1. Klient (osoba uprawniona do zgtaszania koniecznosci pomocy technicznej)
tworzy nowy tzw. bilet (Ticket) - prosbe o pomoc techniczna. Moze zrobié
to na jeden z kilku sposobéw - przez e-mail, telefon itp.

2. System zarzadzania zgloszeniami w pierwszej kolejnosci sprawdza ewentu-
alne reguty biznesowe moéwiace o sposobie obstugi zgloszen, np. zgloszenia
pochodzace od konkretnego klienta lub zawierajace okreslone stowa klu-
czowe w temacie wiadomo$ci moga by¢ traktowane priorytetowo.

3. Pracownik odpowiedzialny za weryfikacje oraz przydzial zgloszen weryfi-
kuje zgodno$é zgloszenia z SLA. W niektorych wypadkach moze wymagac
to skorzystania z zewnetrznych aplikacji, siegniecia do umowy jako takiej
lub kontaktu ze zgtaszajacym.

4. Po weryfikacji zgloszenia jest ono przydzielane (recznie lub na podstawie
regut biznesowych) pracownikowi zespotu wsparcia. Ten rozwiazuje pro-
blem, czasem korzystajac z wbudowanej w system lub zewnetrznej bazy
wiedzy oraz kontaktujac sie ze zgtaszajacym.

5. Rozwiazanie jest przesytane klientowi.

6. Klient potwierdza skuteczno$é¢ rozwigzania (lub stwierdza brak skutecz-
noéci - w takim wypadku nastepuje powrot do kroku 4).
7. Zgloszenie zostaje zamkniete.
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Rysunek 2.11. Informacje dotyczace umowy SLA w SupportCenter Plus
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Systemy zarzadzania zgloszeniami czesto dziela cechy wspoélne z systemami
zarzadzania kontaktami z klientami - mozna je nawet traktowac jako ich wys-
pecjalizowana kategorie. Systemy tego typu powinny pozwoli¢ na zarzadzanie
kontami klientéw i kontaktami majacymi prawo do zglaszania probleméw te-
chnicznych podobnie jak w przypadku systeméw CRM. Powinny tez pozwoli¢
na przechowywanie danych dotyczacych uméw SLA przypisanych do konkret-
nego konta, jak na rysunku ponizej.

W ramach umowy SLA przewaznie jesteSmy zainteresowani przechowywa-
niem informacji takich jak np. sposéb rozliczania obstuzonych zgtoszen:

e staly koszt umowy, niezalezny od ilosci zgloszen
e stala cena za kazde obstuzone zgloszenie
e stala cena za kazda godzine poswiecona na obstuge zgloszen

Przydatne sa rowniez informacje dotyczace czasu na realizacje zgltoszenia, cza-
su na odpowiedz i ewentualnej eskalacji - przydzielenia dodatkowych pracow-
nikéw lub zmiany priorytetu zadania przy zblizaniu sie do konca przewidzia-
nego umowy, terminu obstugi zgloszenia.

System powinien pozwala¢ na kategoryzowanie zgloszen wedtug poziomow
pilnosci, skomplikowania, produktow, ktérych zgloszenie dotyczy czy kategorii
(np. zgloszenia gwarancyjne, zmiany specyfikacji produktu...). Powinien poz-
wala¢ rowniez na przekazywanie zgloszenia do konkretnego serwisanta, komen-
towanie i Sledzenie realizacji zgloszen przez serwisantéw oraz $ledzenie czasu
poswieconego na obstuge kazdego ze zgloszen.
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Rysunek 2.12. Informacje dotyczace zgloszenia w SupportCenter Plus
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System zarzadzania zgloszeniami powinien takze dawaé¢ dostep do najwaz-
niejszych informacji o stanie realizacji zgloszeni, np. liczby zgloszen przetermi-
nowanych czy tez takich, ktore niedtugo narusza SLA.
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Rysunek 2.13. Deska Rozdzielcza SupportCenter Plus

Pozadana cecha tej klasy systeméw jest mozliwosé stworzenia bazy wiedzy do-
tyczacej rozwiazan pojawiajacych sie probleméw. Daje to dwojakie korzysci.
Po pierwsze serwisanci moga dzieki temu efektywniej obstugiwaé zgtoszenia -
baza wiedzy pozwala im na odnalezienie podobnych probleméw, ktére pojawi-
ly sie w przesztosci. Po drugie, cze$¢ rozwigzan moze zosta¢ opublikowana na
stronie WWW (np. na portalu zintegrowanym z systemem zarzadzania zglo-
szeniami), dzieki czemu mozliwe jest zredukowanie liczby splywajacych zglo-
szen, a co za tym idzie obnizenie kosztow serwisu.

Systemy tej klasy bywaja czasem wykorzystywane do zarzadzania projek-
tami informatycznymi, szczegdlnie prowadzonymi przy uzyciu metodyk zwin-
nych. Mozliwo$¢ potraktowania kazdej nowej funkcjonalnosci jako zgtoszenia
powiazanego z osobg zglaszajaca, dyskusja oraz ewentualng dokumentacja po-
woduje, ze system taki nadaje sie do wsparcia zarzadzania tego typu projek-
tami znacznie lepiej od oprogramowania klasy MS Project.

2.5 Zarzadzanie wiedza

Wiedza w organizacji jest jednym z najwazniejszych, a jednocze$nie najbar-
dziej ulotnych i trudnych do pochwycenia i zdefiniowania elementéw pozwala-
jacych na konkurencyjnos¢ i sprawne funkcjonowanie. Wynika to przede wszy-
stkim z miejsca, w ktorym ulokowana jest znaczna cze$¢ wiedzy - umystow pra-
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cownikéw. Posiadana przez nich tzw. wiedza ukryta, pochodzaca z syntezy ich
wyksztalcenia i doswiadczenia ma z punktu widzenia organizacji szczegélne
znaczenie - zwieksza znacznie sprawnos¢ dziatania posiadajacych ja pracowni-
kéw. Mozliwa jest utrata tej wiedzy - np. wskutek odejscia pracownika, a zni-
welowanie skutkow takiej sytuacji moze trwaé dtugo i by¢ kosztowne.

Organizacje swiadomie zarzadzajace wiedza swoich pracownikéw staraja
sie w zwigzku z tym przeksztatca¢ ukryta, zindywidualizowana wiedze swoich
pracownikow w wiedze jawng oraz formalng (skodyfikowana), zabezpieczajac
sie w ten sposob przed jej catkowita utrata w razie odejscia pracownika oraz
umozliwiajac rozpowszechnienie tej wiedzy wéréd innych pracownikéw lub tez
inne jej wykorzystanie.

Systemy informatyczne moga wspomagac organizacje na etapach pozyski-
wania, kodyfikowania i dystrybucji wiedzy.

2.5.1 Pozyskiwanie, kodyfikowanie i reprezentacja wiedzy

Pozyskiwanie wiedzy odbywa sie przy pomocy szeregu réznych technik, mie-
dzy innymi:

e Obserwacja
Wywiady
Brainstorming
Analiza scenariuszy

Zbiorowe podejmowanie decyzji
e Panele, metoda Delphi
e Analiza danych historycznych

Wiekszo$¢ technik - obserwacja, wywiady, panele, analiza scenariuszy i zbio-
rowe podejmowanie decyzji moga by¢ wsparte jedynie w minimalnym stopniu
przez narzedzia informatyczne - wsparcie takie jest zazwyczaj ograniczone do
narzedzia umozliwiajacego efektywne notowanie pozyskiwanej wiedzy.

W wypadku metody Delphi, jedna z najczesciej stosowanych technik prze-
prowadzania tego typu badan jest metoda Computer Aided Web Interview -
pozwalajaca na skrécenie czasu przeprowadzenia badania, skuteczne monito-
rowanie jego postepow i - przede wszystkim - obnizenie kosztow (co jest bardzo
wazne, gdyz koszty tego typu badan sg znaczne). Narzedzia CAWI pozwalaja
na budowe ankiet réznego rodzaju, przeprowadzanie przy ich pomocy wywia-
dow z duza grupa ekspertow, po czym eksport wynikéw ankiety do wybranego
narzedzia analitycznego.

Analiza danych historycznych wspierana jest przez systemy informatyczne
w dwojaki sposob. Po pierwsze systemy informatyczne stanowia z reguty sktad
duzej ilosci danych historycznych, ktére mozna przeanalizowaé¢. Sama analiza
danych moze natomiast by¢ wsparta przez systemy Business Intelligence.
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Rysunek 2.14. Ankieta przygotowana w SurveyMonkey - narzedziu CAWI

Burze mozgoéw (brainstorming) sa wspierane przez liczne narzedzia stuzace
do tworzenia jednego z najczesciej wykorzystywanych sposobéw reprezentacji
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Sposob reprezentacji wiedzy zalezy mocno od indywidualnych preferencji

osoby przygotowujacej te reprezentacje oraz od rodzaju i sposobu pozyskania
wiedzy. Czesto spotykane sposoby reprezentacji to:

drzewa lub tablice decyzyjne, bedace przewaznie efektem przeprowadzo-
nych wywiadéw lub tez wykorzystania jednego z algorytméw stuzacych do
budowy drzew decyzyjnych dostepnych w systemach Business Intelligence
algorytmy, bedace zwykle efektem analizy historycznych scenariuszy oraz
niektorych wywiadow

mapy mysli bedace zazwyczaj zapisem burzy moézgoéw

przypadki historyczne (opis przypadku, podjetych dziatan oraz informacja
o ich skutecznosci lub porazce)

tzw. mapy pojeé (concept maps) reprezentujace zaleznosci pomiedzy poje-
ciami z okreslonej dziedziny

reguly i definicje opisane w jezyku naturalnym

Na rysunkach 2.16 i 2.17 przedstawiono mape pojec¢ i tabele decyzyjna.
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Rysunek 2.16. Mapa pojeé opisujaca pojecia zwigzane z mapami pojeé

2.5.2 Dystrybucja wiedzy

Niezaleznie od sposobu pozyskania oraz prezentacji wiedzy, by byta uzyteczna,
powinna by¢ ona dystrybuowana do jej przysztych uzytkownikéw. Systemy in-
formatyczne moga by¢ tu szeroko stosowane - ich wykorzystanie do dystrybucji
réznego rodzaju informacji jest bardzo powszechne.
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Rysunek 2.17. Tabela decyzyjna

Jednym z bardziej popularnch systeméw stuzacych do dystrybucji wiedzy jest
tzw. wiki, system umozliwiajacy uzytkownikom tworzenie tresci serwisu z po-
ziomu przegladarki, tatwe tworzenie powiazan pomiedzy réznymi hastami, dy-
skusje na temat kazdego z hasel, pozwala tez na tatwe skodyfikowanie wiedzy
w formie hipertekstu.

Czesto stosowane w tym celu sa rowniez fora dyskusyjne i blogi lub tez bar-
dziej zaawansowane systemy zarzadzania tre$cia. Forma prezentacji informacji
jest w tym przypadku nieco inna niz w wypadku wiki, stuzy przede wszystkim
zacheceniu uzytkownikéw wiedzy i innych ekspertéow do dyskusji nad prezento-
wang wiedza - co wspomaga zaréwno proces pozyskiwania oraz kodyfikowania
wiedzy, jak i przyswajania sobie tej wiedzy przez uzytkownikow.

W przypadku wiedzy, ktora zostaje skodyfikowana w dokumentach, bardzo
przydatne okazuja sie - oczywiscie - systemy zarzadzania dokumentami. Wie-
dza na temat sposobow rozwiazywania konkretnych probleméw bywa z kolei
umieszczana w modutach rozwigzan systeméw CRM i systeméw zarzadzania
zgloszeniami, pozwalajac uzytkownikom tych systeméw na wyszukiwanie roz-
wigzan probleméw wilasnych lub tez zglaszanych przez uzytkownikoéw.

Okres ponownej popularnosci przezywaja obecnie tak zwane systemy eks-
pertowe (lub eksperckie). Systemy te pozwalaja na zebranie danych wejscio-
wych w trakcie interakcji z uzytkownikiem oraz podjecie decyzji w oparciu o te
dane i stanowiacy czes$¢ konfiguracji systemu algorytm opracowany we wspol-
pracy z ekspertami dziedzinowymi. W najprostszej wersji takich systemow de-
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cyzja bedzie podejmowana na podstawie drzewa decyzyjnego, w innych moga
zosta¢ wykorzystane bardziej ztozone metody. Interakcja z uzytkownikiem za-
zwyczaj bedzie wariantowa, tzn. kolejne pytania beda mialy na celu uszczego-
towienie informacji przekazanych do systemu i beda wybierane na podstawie
poprzednich odpowiedzi uzytkownika.

Systemy tego typu sa obecnie czesto wykorzystywane np. jako narzedzia do
rozwigzywania najczesciej pojawiajacych sie problemoéw technicznych. Bywaja
elementem systeméw operacyjnych (np. narzedzie do rozwigzywania proble-
mow w Microsoft Windows) lub tez jako czesé¢ portalu przeznaczona dla uzyt-
kownikéw poszukujacych wsparcia technicznego.

Jako ze systemy ekspertowe nie musza by¢ ograniczone do zbierania danych
w wyniku interakcji z uzytkownikiem, ich zastosowanie bywa znacznie szersze,
np. jako cze$é¢ systemu informacji zarzadczej system ekspertowy moze suge-
rowa¢ dziatania do podjecia na podstawie pochodzacych z systemdéw Business
Intelligence danych dotyczacych wskaznikéw funkcjonowania firmy.

2.6 Zarzadzanie kontaktami z klientami

Systemy CRM (Customer Relationship Management) - przeznaczone sa do
wsparcia dziatan zwiazanych z utrzymywaniem kontaktéw z klientami. Integ-
ruja i automatyzuja procesy obstugi klienta w sprzedazy, marketingu i dziatach
obstugi.

Pozwalaja one organizacji usprawni¢ wiele aspektéw dziatalnosci, przede
wszystkim:

e poprawienie obstugi klienta.

e zwieckszenie efektywnosci call centers

e uproszczenie proceséw marketingu i sprzedazy
e identyfikacje nowych klientow

e zwiekszenie przychodéw z klienta

Systemy CRM dzielimy na dwie podstawowe kategorie - systemy operacyjne
i systemy analityczne.

2.6.1 Analityczne CRM

Analityczne systemy CRM wspomagaja analize danych dotyczacych klientow
celem zidentyfikowania grup klientéw i wzorcoéw zachowan tych grup. Wyko-
rzystanie ich daje firmie mozliwo$¢ dopasowania oferty kierowanej do poszcze-
g6lnych klientow, ich potrzeb i przyzwyczajen, co zwieksza szanse na sprzedaz
- klienci lepiej reaguja na oferte, ktora wyglada tak jakby byta zbudowana spe-
cjalnie dla nich. Pozwala to na zwiekszenie przywiazania klienta do firmy.
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Analityczne systemy CRM moga by¢ réwniez wykorzystane do identyfika-
cji klientéw od dawna nieaktywnych, takich, z ktérymi obroty ostatnio spadty
lub tez nie sa tak wysokie, jak mogtyby by¢, jak tez takich, ktérzy moga odejsé
do konkurencji.

Systemy te moga by¢ tez wykorzystane do identyfikacji potencjalnych kli-
entow sposrod danych osobowych pozyskanych od zewnetrznych dostawcow -
podobnie jak w przypadku klasyfikacji juz pozyskanych klientéw mozna do te-
go wykorzysta¢ podobienstwa miedzy klientami. Wymaga to oczywiscie od-
powiednio rozbudowanych danych na ich temat - wylacznie dane kontaktowe
nie beda w tym przypadku wystarczajace.

Analityczne systemy CRM sa tak naprawde wyspecjalizowana odmiang
systeméw Business Intelligence.

2.6.2 Operacyjne CRM

Operacyjne systemy CRM wspomagaja codzienng prace osob odpowiedzial-
nych za kontakty z klientami. Ich podstawowa funkcjonalno$é to zarzadzanie
informacja dotyczaca kont klientow, kontaktéw i szans.
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Rysunek 2.18. Podstawowe informacje o koncie klienta
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Konto klienta (ang. Account) to zbiér danych dotyczacych konkretnego kli-
enta (indywidualnego lub przedsiebiorstwa) - dane teleadresowe klienta, zwia-
zanych z danym klientem kontaktéw, dokonanych przez klienta zakupow, roz-
moéw telefonicznych i spotkan z klientem oraz ewentualnych innych danych
dotyczacych klienta (rys. 2.18).

Kontakt (ang. Contact) to pracownik firmy - klienta z ktérym kontaktuje-
my sie w okreslonych sprawach, np. prezes, osoba odpowiedzialna za kontakty
z dostawcami lub pracownik uprawniony do zgtaszania probleméw z zakupio-
nym produktem (rys. 2.19).
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Rysunek 2.19. Informacje o aktywnosciach zwiazanych z klientem i historii kon-
taktow

Szanse (ang. Opportunity) to rozpoznane przez pracownika mozliwosci zawa-
rcia z klientem umowy. Kazda taka szansa powinna zosta¢ wyceniona, odpo-
wiednio opisana i §ledzona (rys. 2.20).

Czesto dodatkowo wyroznia sie takze potencjalne kontakty (ang. Lead) -
potencjalnych klientéw indywidualnych lub pracownikéw firm, dzieki ktorym
moze udac sie pozyska¢ nowego klienta.
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Podobnie jak w przypadku kont, réwniez i w przypadku kontaktéw, szans
i potencjalnych kontaktoéw system CRM powinien pozwalaé¢ na zarzadzanie in-
formacjami dotyczacymi spotkan, rozmoéw telefonicznych, czy np. dodawania
notatek i dokumentow.
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Rysunek 2.20. Informacje o szansie sprzedazy

Wiele operacyjnych systeméw CRM dysponuje modutami stuzacymi do wspa-
rcia telefonicznych centréw obstugi klienta (rys. 2.21).

Moduly te pozwalaja na automatyczng identyfikacje dzwoniacego klienta,
przydzial potaczen do aktualnie wolnych konsultantéw, automatyczne wyko-
nywanie zaplanowanych potaczeni oraz tzw. call scripting.

Call scripting to przedstawianie konsultantowi przygotowanych scenariu-
szy rozmowy razem z typowymi odpowiedziami klienta. W trakcie rozmowy
konsultant odczytuje przedstawione kwestie i wybiera odpowiedz klienta naj-
bardziej pasujaca do przedstawionej listy. Taki sposoéb prowadzenia rozmowy
pozwala znaczaco zredukowac czas oraz koszty szkolenia pracownikéw centrow
obstugi, jak réwniez ustandaryzowaé informacje przekazywane klientom (co
w teorii powinno przelozy¢ sie na poprawe jakosci obstugi klienta).
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Rysunek 2.21. Przyklad modulu wsparcia telefonicznego centrum obstugi klienta

Czesé modulow wykorzystywanych do wsparcia telefonicznych centréw obstugi
klienta posiada funkcjonalnosci niezbedne przy tworzeniu aplikacji dzwieko-
wych, co pozwala na dalsze obnizenie kosztow funkcjonowania takich centrow

poprzez automatyczng obstuge najbardziej typowych spraw, z jakimi dzwonia
klienci.

2.7 Zarzadzanie wymaganiami

W typowym projekcie informatycznym wymagania od systemu, ktory ma by¢
wytworzony, sa zazwycza] rozproszone pomiedzy wieloma dokumentami - no-
tatkami ze spotkan, formalnie zatwierdzonymi dokumentami otrzymanymi od
klienta, wynikami analizy itp. Znaczaco utrudnia to efektywne zarzadzanie wy-
maganiami, §ledzenie spetnienia poszczegélnych wymagan i zaleznosci pomie-
dzy nimi.

Zarzadzanie wymaganiami mozna zdefiniowaé¢ jako proces, w ktérym nas-
tepuje rozpoznanie, zorganizowanie oraz udokumentowanie wymagan. Gtéwne
czynnosci wykonywane w tym procesie to:

1. analiza problemu

2. zrozumienie potrzeb klientow
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3. zbudowanie opisu systemu spelniajacego rozpoznane wymagania
a. w tym zbudowanie stownikéw pojeé¢, opiséw przypadkoéw uzycia, struk-
tur danych, wymagan niefunkcjonalnych i funkcjonalnych
b. zwykle opis ten jest budowany najpierw na wyzszym poziomie abstra-
keji, a nastepnie uszczegotawiany

4. zarzadzanie zmiana (w tym zaréwno zmianami opisu systemu, jak i wybo-
rem wymagan do implementacji)

Efektywne zarzadzanie duzym projektem wymaga zastosowania metod i na-
rzedzi pozwalajacych na efektywne zarzadzanie wymaganiami. Od narzedzi
tej klasy oczekujemy wielu funkcjonalnosci.

Narzedzie stuzace do zarzadzania wymaganiami powinno oczywiscie da-
waé mozliwo$¢ stworzenia listy wymagan w stosunku do produktu projektu.
Konstrukcja tej listy powinna odzwierciedla¢ sposéb mys$lenia o wymaganiach
wykorzystywany w projekcie, powinna by¢ np. mozliwosé stworzenia hierar-
chicznej listy wymagar. Liczba pozioméw zagniezdzenia, liczba réznych typow
i zrédel pochodzenia wymagan, itp. nie powinny byé¢ w zaden sposéb ograni-
czane przez system.

Zidentyfikowane wymagania powinny by¢ opisywane przy pomocy atrybu-
tow takich, jak np. priorytet danego wymagania, rodzaj wymagania z ktorym
mamy do czynienia czy przewidywany poziom trudnosci realizacji danego wy-
magania.

Pozadana wlasnoscia jest tez mozliwosé §ledzenia przydziatu wykonawcow
do poszczegblnych wymagan, jak rowniez stanu implementacji kazdego z nich.

Wtasnosci wymagan powinny by¢ dowolnie definiowalne, w zaleznosci od
potrzeb wystepujacych w danym projekcie. Bardzo czesto przydziat wykonaw-
cow i stan implementacji wymagania jest realizowany po prostu jako kolejny
atrybut wymagania, ktoéry mozna definiowaé stosownie do swoich potrzeb.

W przypadku zlozonych projektéw mozliwosé budowy hierarchicznej stru-
ktury wymagan nie zawsze wystarcza. W wielu przypadkach mamy bowiem do
czynienia ze znacznie bardziej ztozonymi powigzaniami pomiedzy wymagania-
mi zdefiniowanymi na réznych poziomach abstrakcji, pochodzacymi z réznych
zrodet (np. wymagania uzytkownika vs regulacje prawne) oraz o réznym po-
ziomie szczegdlowosci. Zaleznosdci pomiedzy takimi wymaganiami powinny by¢
mozliwe do zarejestrowania w systemie i p6zniejszego wykorzystania - zazwy-
czaj jesteSmy zainteresowani np. wiedza o tym, jakie przypadki uzycia moga
ulec zmianie w przypadku zmiany regulacji prawnych dotyczacych produktu
naszego projektu lub tez jakie fragmenty opisu naszych struktur danych uleg-
ng zmianie w wypadku modyfikacji przypadkoéw uzycia.

Tego typu informacje sa zwykle rejestrowane przy pomocy tzw. macierzy
zaleznosci ( Traceability Matrixz). Macierze zaleznosci to tabele, w ktorych po-
szczegolne wiersze i kolumny odpowiadaja wymaganiom z réznych grup - np.
roznych pozioméw abstrakcji. Jesli jakie§ dwa wymagania sa ze soba powia-
zane - np. jedno wynika z drugiego, jest jego uszczegotowieniem lub po prostu
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Rysunek 2.22. Macierz atrybutéw wymagan w RequisitePro

jest w jakis sposob od niego zalezne - na przecieciu odpowiadajacych im wier-
sza i kolumny umieszczany jest odpowiedni symbol.

W wypadku, gdy jedno z wymagan ulegnie zmianie, nalezy przeanalizowaé
macierz zalezno$ci pomiedzy zadaniami i zidentyfikowaé (na podstawie zare-
jestrowanych zaleznosci) te wymagania, ktore nalezy zweryfikowac pod katem
potrzeby wprowadzenia do nich zmian. W przypadku, gdy takich macierzy za-
leznosci jest wiecej - np. w projekcie mamy zdefiniowanych wiele roznych ty-

ility Matrix]
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Rysunek 2.23. Macierz zaleznosci w RequisitePro
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pow wymagan, z ktérych kazde wystepuje na kilku macierzach zalezno$ci, mo-
ze to oznaczac konieczno$¢ przeanalizowania wielu macierzy, gdyz modyfikacja
kazdego z zaleznych wymagan moze pociagac za soba koniecznosé modyfikacji
nastepnych.

Macierze zaleznosci mozna wykorzystac¢ rowniez do §ledzenia powiazan po-
miedzy zdefiniowanymi wymaganiami a innymi wytworzonymi w trakcie rea-
lizacji projektu dokumentami. Przyktadem moze by¢ tu sledzenie zaleznosci
pomiedzy udokumentowanymi przypadkami uzycia a przypadkami testowymi,
ktore maja by¢ wykorzystane do pézniejszej weryfikacji ich prawidtowej imple-
mentacji. Kazda zmiana definicji przypadku uzycia powinna pociagaé za so-
ba weryfikacje wszystkich powigzanych dokumentéw opisujacych scenariusze
testow.

Kolejna pozadana wlasnoscia tego typu systemow jest mozliwo$c zarzadza-
nia dokumentami zawierajacymi wymagania. Wynika to z dwdch podstawo-
wych czynnikow:

e Opis wymagania czesto moze by¢ bardzo ztozony, jego przeniesienie w ca-
tosci do systemu zarzadzania wymaganiami moze by¢ (w zaleznosci od jego
mozliwosci) bardzo trudne lub wrecz niemozliwe, np. jesli system zarzadza-

Use Case Specification: User Verification |
1. [UC2 User Verficatior] -
1.1 Biief Description ‘;

Rysunek 2.24. Oznaczanie wymagan w dokumencie MS Word przy pomocy rozsze-
rzenia dla RequisitePro
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nia wymaganiami nie wspiera przechowywania grafiki, a do prawidtowego
opisu wymagania niezbedne jest jej dotaczenie

e Przewaznie jesteSmy zainteresowani siegnieciem do zrédtowych dokumen-
toéw opisujacych wymagania, jesli jakis element opisu wymagania jest nie-
jasny lub budzi watpliwosci z innych powodéw.

Jako ze, kazdy dokument moze zawieraé¢ definicje wielu wymagan, dotaczanie
dokumentu do konkretnego wymagania jako zatacznika jest zazwyczaj niewys-
tarczajace. System zarzadzania wymaganiami powinien pozwala¢ na wskaza-
nie fragmentu dokumentu odnoszacego sie do konkretnego wymagania - tu mi-
le widziana jest integracja z np. jednym z pakietéw biurowych, pozwalajaca na
wstawianie odpowiednich anotacji do systemu.

W przypadku udostepnienia takiej funkcjonalnosci system zarzadzania wy-
maganiami moze pozwala¢ na definiowanie i pdzniejsze wykorzystywanie szab-
lonéw dokumentéw. To z kolei utatwia prace oséb dokumentujacych wymaga-
nia dzieki mozliwosci tatwego odnalezienia odpowiednich szablonéw i dotacze-
nia ich do opisywanego projektu.

2.8 Systemy Business Intelligence

Business Intelligence to proces przeksztalcania danych w informacje, a infor-
macji w wiedze, ktéra moze by¢ wykorzystana do zwiekszenia konkurencyjno-
sci przedsiebiorstwa. Systemy Business Intelligence sa w firmach wykorzysty-
wane do wielu roznych celéw. Najwazniejsze z nich to:

e dzielenie sie sp6jna informacja - dzielenie sie informacja w firmie powinno
by¢ tak efektywne, jak to tylko mozliwe. Istotne jest zintegrowanie informa-
cji pochodzacej z réznych zrédel, aby uniknaé sytuacji, w ktorych prezen-
towana informacja jest niepelna lub niespojna

e zrozumienie partneréw i konkurencji - analiza dziatan partneréw bizneso-
wych, konkurencji i klientéw firmy na podstawie dostepnych danych moze
poméc w przewidywaniu ich dziatan, a co za tym idzie podejmowaniu lep-
szych decyzji

e uzgodnienie dziatan z celami strategicznymi - biezace Sledzenie wskaznikow
funkcjonowania firmy (KPI - key performance index) pozwala na ustalenie,
czy zblizamy sie do osiagniecia zaktadanych celow

e stale udoskonalanie proceséw - analiza danych zwiazanych z poszczeg6lny-
mi procesami biznesowymi moze da¢ nam wiedze o wystepujacych w tych
procesach problemach i mozliwo$ciach ich naprawy.

Systemy Business Intelligence to bardzo szeroka kategoria systemoéw, umozli-
wiajacych miedzy innymi:

e wykorzystanie modeli matematycznych (badan operacyjnych, ekonometrii)
do analizy danych i przeprowadzania symulacji
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e zastosowanie narzedzi sztucznej inteligencji do analizy danych oraz odkry-
wania wiedzy

e interaktywny dostep do danych i modeli (niewymagajacy wiedzy specjali-
stycznej)

Efektywne wykorzystanie mozliwo$ci oferowanych przez systemy Business In-
telligence ma wiec decydujace znaczenie dla przewagi konkurencyjnej przedsie-
biorstw - zaréwno prowadzacych gléwnie dzialalnos¢ procesowa, jak i projek-
towa.

Dane wykorzystywane w systemach Business Intelligence z reguty pocho-
dza z systeméw transakcyjnych stosowanych w przedsiebiorstwie. Systemy te
wspieraja gromadzenie danych i automatyzuja rutynowe czynnosci wykonywa-
ne w ramach codziennej dziatalno$ci organizacji. Niestety jednak - zwlaszcza
w wiekszych organizacjach - nie zapewniaja mozliwosci wykorzystania zbiera-
nych danych do celéw analitycznych:

e zaawansowane dostepy przekrojowe, globalne obciazaja i spowalniaja bie-
7aca prace systemu

e niejednokrotnie przekroj globalny mozliwy jest dopiero po potaczeniu in-
formacji z réznych baz danych

e bazy transakcyjno-operacyjne nie sa zoptymalizowane pod katem analizy
danych

e zawarto$¢ baz transakcyjnych jest ciagle aktualizowana i trudno jest ustali¢
punkt odniesienia.

W zwiazku z powyzszym organizacje wykorzystujace systemy Business Intel-
ligence z reguly wykorzystuja réwniez tzw. hurtownie danych jako sktadnice
danych wykorzystywanych do analiz biznesowych.

Hurtownia danych jest dedykowanym systemem baz danych, oddzielonym
od systemu transakcyjnego bazujacego na danych operacyjnych. W hurtow-
niach danych, dane sa utrzymywane w duzo dluzszym horyzoncie czasowym
niz w wypadku systemu transakcyjnego (w ktorym dane historyczne moga by¢
usuwane celem utrzymania wydajnosci systemu). Struktury danych w hurtow-
niach sa zoptymalizowane pod katem wykonywania ztozonych zapytan, nato-
miast same dane sg pozyskiwane z réznorodnych zrédel, przy czym zapewnio-
na jest ich jednolito$¢ (tzw. ,czyszczenie danych” ang. data cleaning).

Czyszczenie danych jest niezmiernie istotnym procesem w budowie hurtow-
ni danych - te same dane pochodzace z réznych zrodet moga by¢ przedstawione
w roznych formatach czy miarach - np. kwoty pieniedzy moga by¢ zapisane
w réoznych walutach. Do celéw analitycznych wszystkie dane, ktére moga by¢
ze soba porownywane albo agregowane, nalezy sprowadzi¢ do wspolnego for-
matu.

Hurtownie danych na ogét sa zorientowane tematycznie - nie zawsze inte-
resuje nas przechowywanie wszystkich danych gromadzonych przez systemy
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transakcyjne w hurtowni, przewaznie jestesSmy zainteresowani wykorzystaniem
do celéw analitycznych tylko danych dotyczacych okreslonych tematéw. Dane
w hurtowniach nie sg tez czesto (w porownaniu z systemami transakcyjnymi)
aktualizowane - o ile dane w systemach transakcyjnych moga by¢ aktualizo-
wane wiele razy w ciagu sekundy, o tyle czestotliwos$é tych aktualizacji danych
w hurtowniach zalezy od potrzeb analitycznych organizacji. Moze by¢ to np.
raz dziennie.

Dane z hurtowni sa udostepniane do dwdch podstawowych funkcji: przet-
warzania analitycznego na biezaco (OLAP) oraz eksploracji danych (data mi-
ning).

Online Analitical Processing (OLAP) to dynamiczna synteza, analiza oraz
konsolidacja duzych wolumenéw wielowymiarowych danych. Technologia ta
pozwala na zapewnienie szybkiego dostepu do strategicznych informacji prze-
znaczonych do zaawansowanych analiz.

Wymagania wobec narzedzi OLAP opisuje 12 regutl sformutowanych przez
Codda w 1993 roku. Te reguty to:

e wielowymiarowe perspektywy - narzedzie OLAP powinno dostarczaé wie-
lowymiarowy model zgodny z widzeniem firmy przez uzytkownikow, intu-
icyjny i tatwy w uzyciu

e przezroczystos$c - uzytkownicy powinni dosta¢ do reki tatwe do uzycia na-
rzedzia ukrywajace przed nimi ztozonosé architektury systemu i niejedno-
rodno$¢ danych wejsciowych

e dostepno$c¢ - narzedzia powinny umozliwia¢ pobieranie danych ze wszyst-
kich zrodel w firmie

e niezmienna wydajno$¢ raportowania - nie moga wystepowac zadne obser-
wowalne dla uzytkownika zmiany w wydajnosci systemu, mimo wzrostu
rozmiaréw bazy danych czy liczby wymiaréw

e gsystem OLAP powinien by¢ zbudowany w architekturze klient-serwer

e standardowa wielowymiarowosc - struktura, metody przetwarzania danych
i raportowania nie powinny by¢ ukierunkowane na jakikolwiek wymiar

e dynamiczna obstuga rzadkich tablic - system powinien mie¢ mozliwos¢ ada-
ptacji schematu bazy do specyfikacji modultu analitycznego

e obshtuga wielodostepnosci

e nieograniczone operacje w poprzek wymiarow

e intuicyjna manipulacja danymi

e clastyczne raportowanie

e nieograniczona liczba wymiaréw i pozioméw agregacji

Zasadniczo sposob prezentacji danych w narzedziach OLAP mozna wyobrazié¢
sobie jako wielowymiarowa kostke, w ktorej kazdy wymiar reprezentuje inte-
resujaca nas perspektywe analizy (np. czas, produkt czy lokalizacje), ktora mo-
zemy w dowolny sposéb ,kroi¢”, aby zapoznaé sie z danymi, dowolnie obracaé
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i bada¢ dane na interesujacym nas poziomie agregacji (niezaleznym dla kaz-
dego z wymiarow).

Rysunek 2.25. Kostka OLAP - abstrakcyjna reprezentacja

Dane z hurtowni danych mozna tez przetwarzaé przy pomocy narzedzi innych
niz tylko narzedzia OLAP. Dane te czesto sa wykorzystywane do tzw. eksplo-
racji danych (ang. Data Mining). Eksploracja danych to odkrywanie wiedzy
w bazach danych - wywodzace sie ze statystyki i uczenia maszynowego techniki
pozwalajace na odkrywanie prawidtowosci w duzych zbiorach danych.

Znajdowane prawidlowosci powinny by¢:

poprawne - nowo pojawiajace sie dane powinny potwierdzac¢ te prawidlo-
wosci

nowe - oczywiste prawidlowosci nas nie interesuja

uzyteczne - musimy moc je wykorzystaé

zrozumiale - ludzie musza by¢ zdolni do ich zinterpretowania

Dzieki technikom eksploracji danych mozemy uzyska¢ odpowiedzi na wiele py-
tan, np.:

jakie cechy wyro6zniaja kierowcoéw najezesciej powodujacych wypadki?
jaka jest wiarygodnos$¢ klienta banku?

ktore z transakcji optaconych karta kredytowa moga by¢ oszustwem?
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e ktorzy klienci najprawdopodobniej odejda do konkurencji?
e jakie produkty czesto kupowane s razem?

Proces eksploracji danych sktada sie z kilku etapow. Pierwszym jest sformu-
lowanie problemu - odpowiedz na pytanie, jakimi informacjami dysponujemy
i jakie informacje lub efekty chcemy uzyskaé¢. Nastepnie zbieramy i oczyszcza-
my dane, czasem dokonujemy takze transformacji danych (jezeli przewidywa-
na przez nas metoda analizy wymaga danych zapisanych w inny niz dostepny
sposob). Nastepnie wybieramy metode analizy pasujaca do naszego problemu
i dostepnych danych, przeprowadzamy analize i ewaluujemy otrzymane wyni-
ki. Nierzadko konieczne bedzie powtérzenie procesu - dla innych parametréow
analizy, po zmianie metody transformacji danych itp.

Zasadniczo wyrdzniamy 6 podstawowych technik analizy danych. Szczego-
lowe omoéwienie wykorzystywanych w nich algorytméw nie wchodzi w zakres
tych zajec.

Klasyfikacja - Odkrywa wiedze, w jaki sposéb przynalezno$é¢ do pewnych
kategorii zalezy od ilosci i wartosci atrybutow. Metoda ta wywodzi sie od al-
gorytmow uczenia sie pojec.

Podobienstwo - Odkrywa wiedze o tym, jakie wystepuja wsroéd analizowa-
nych rekordéw grupy rekordéw podobnych oraz w jaki sposéb to podobienistwo
zalezy od atrybutéw, co umozliwia nam po6zniejsze wnioskowanie. Do odszuka-
nia takich zaleznosci wykorzystuje sie metody grupowania (ang. clustering).

Aproksymacja - Odkrywa wiedze, jak wartos¢ funkcji rzeczywistoliczbowej
zalezy od atrybutow. Metoda ta wywodzi sie z algorytméw uczenia sie apro-
ksymacji (np. sieci neuronowe) i statystycznych metod regresji.

Zaleznosci przyczynowe - Odkrywa wiedze o tym, jakie zaleznosci przy-
czynowe wystepuja pomiedzy réznymi atrybutami. Metody odkrywania takiej
wiedzy pochodza z metod analizy sieci bayesowskich.

Zaleznosci funkcyjne - Odkrywa wiedze, jakimi wzorcami najlepiej wyra-
zaja sie zaleznosci miedzy atrybutami o wartosciach liczbowych. Odkryte za-
lezno$ci musza by¢ zapisane przy pomocy formuly algebraicznej. Wykorzystuje
sie tu metody odkrywania rownar.

Asocjacje - Odkrywa wiedze o tym, jakie wartosci atrybutow czesto wyste-
puja razem w analizowanym zbiorze rekordéw. Do znajdowania takiej wiedzy
stuza algorytmy odkrywania regutl asocjacyjnych.

Wiedza odkryta przy pomocy technik eksploracji danych moze nastepnie albo
zostac (jesli jest to wiedza tatwa do przyswojenia przez czlowieka) bezposred-
nio rozpropagowana wsroéd os6b mogacych zrobi¢ z niej uzytek, np. odkryte
asocjacje pomiedzy produktami, albo tez wykorzystana jako dane wej$ciowe
do dalszych analiz - albo przeprowadzanych przy pomocy systemu do eksplo-
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racji danych, albo stworzonego na podstawie odkrytej wiedzy dedykowanego
narzedzia.

Zarowno systemy OLAP, jak i narzedzia do eksploracji danych sa syste-
mami przeznaczonymi dla ekspertéw z zakresu analizy danych i analizy biz-
nesowej. Na potrzeby kadry kierowniczej wyniki tych analiz sg czesto przed-
stawiane w formie tzw. BI Dashboards - kokpitéow informacyjnych, dajacych
uzytkownikowi mozliwosci analizy wybranych wskaznikow w czasie rzeczywis-
tym, ustawiania alertéw i powiadomien w wypadku zaistnienia interesujacych
(w tym niebezpiecznych) sytuacji. BI Dashboard mozna w skrocie opisaé jako
interaktywny raport, zazwyczaj personalizowany pod katem potrzeb informa-
cyjnych konkretnego uzytkownika.
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Materialy ¢éwiczeniowe

3.1 Systemy Enterprise Project Management

Wykorzystujac system Microsoft Project Server:

Zapoznaj sie ze wskazanymi przez prowadzacego funkcjonalnosciami tego
systemu.

3.2 Zarzadzanie procesami pracy

Wykorzystujac system Bonita Open Studio:

Zaprojektuj proces przyjecia nowego studenta na studia magisterskie. Mo-
del procesu powinien uwzglednia¢ dziatania wykonywane w dziale rekruta-
cji, w dziekanacie oraz przez komisje przeprowadzajaca rozmowe kwalifi-
kacyjna.

Uzupelnij model procesu o informacje pozwalajace na stworzenie aplikacji
internetowej obstugujacej proces przyjecia nowego studenta. Przetestuj te
stworzona aplikacje.

Uzupetnij model procesu o informacje niezbedne do przeprowadzenia sy-
mulacji procesu. Przeprowadz symulacje rekrutacji 100 studentéw sktada-
jacych podania w ciagu tygodnia. Sprawdz tez wyniki symulacji dla réz-
nych poziomoéw dostepnosci zasobdéw. Sprobuj ustali¢ minimalny poziom
zasobow pozwalajacy na zakoriczenie procesu rekrutacji w ciggu: miesigca
dwdch tygodni i tygodnia.

3.3 Zarzadzanie dokumentami

Wykorzystujac system KnowledgeTree:
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e Zapoznaj sie ze wskazanymi przez prowadzacego funkcjonalnosciami tego
systemu

3.4 Zarzadzanie zgloszeniami

Wykorzystujac system SupportCenter Plus:

e Przygotuj system do wykorzystania w charakterze systemu wspomagaja-
cego zarzadzanie projektami prowadzonymi w wybranej metodyce zwin-
nej. Zdefiniuj niezbedne do tego kategorie zgtoszen, pracownikéw, kontakty
i inne elementy konfiguracji. Stworz przyktadowe zlecenia.

e Rozszerz konfiguracje systemu tak, by wykorzystac ten system réwniez do
wsparcia zgtoszen serwisowych odnoszacych sie do juz zaimplementowa-
nych funkcjonalnosci. Zbuduj reguty biznesowe pozwalajace na automaty-
czne przydzielanie zadan zwiazanych z serwisem wybranym pracownikom.

3.5 Zarzadzanie wiedza

3.6 Zarzadzanie kontaktami z klientami

Wykorzystujac system Sugar CRM:

e Przygotuj system do wykorzystania w charakterze systemu wspierajacego
zarzadzanie kontaktami z klientami w firmie projektowej. Zdefiniuj kilku
klientoéw firmy, projekty dla nich realizowane, kontakty dla kazdej z tych
firm. Stworz informacje o spotkaniach i rozmowach telefonicznych z konta-
ktami zaréwno planowanych, jak i majacych miejsce w przesztosci, dotacz
przyktadowe notatki z takich spotkan.

3.7 Zarzadzanie wymaganiami

Wykorzystujac system Requisite Pro:

e Wykorzystaj wybrany szablon projektu - zdefiniuj wymagania wysokiego
poziomu, liste aktorow i zestaw definicji opisujacy wybrany system wspo-
magajacy zarzadzanie, z ktérym zapoznates sie w trakcie zaje¢. Wykorzy-
staj macierze zaleznosci, aby sformutowaé¢ powigzania pomiedzy zdefinio-
wanymi wymaganiami.

e Uzupelnij opis projektu o specyfikacje kilku przypadkow uzycia, wykorzy-
stujac do tego dostarczone wraz z wybranym szablonem projektu wzory
dokumentoéw i mozliwosé zaznaczania wymagan w dokumentach MS Word.
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3.8 Systemy Business Intelligence

Wykorzystujac system Pentaho BI:

Zapoznaj sie z dziataniem kostki OLAP dla przyktadowych danych do-
starczonych z systemem. Jakie wnioski mozna wyciagnaé¢ na podstawie
zaprezentowanych danych?

Wykorzystujac system Rapid Miner:

Zapoznaj sie ze sposobem definiowania procesu analizy danych w tym sy-
stemie. Wykorzystaj wskazane przez prowadzacego pliki z danymi oraz te-
chniki analizy do przetestowania funkcjonalnosci tego systemu.
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