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Streszczenie

Skrypt przedstawia przegląd oprogramowania, które może być użyte do szero-
ko pojętego wspomagania zarządzania w przedsiębiorstwie. Głównym punk-
tem odniesienia jest zarządzanie projektami informatycznymi, jednak więk-
szość systemów pozostaje neutralna w stosunku do dziedziny przedsięwzięcia,
część może być też wykorzystana w zarządzaniu przedsiębiorstwami działa-
jącymi w systemie procesowym. Omówione są typy oprogramowania, podsta-
wowe cechy oczekiwane od systemów danego typu, sposoby zastosowania oraz
przykładowe systemy każdego typu.
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1Wst�p
Zaj�
ia dostar
z¡ przegl¡du oprogramowania, które jest lub mo»e by¢ u»yte doszeroko poj�tego wspomagania zarz¡dzania w przedsi�biorstwa
h. O ile gªów-nym punktem odniesienia b�d¡ projekty informaty
zne, to wi�kszo±¢ mate-riaªu pozostaje neutralna w stosunku do dziedziny przedsi�wzi�
ia. Wykªadyobejm¡ omówienie typów oprogramowania, podstawowy
h 
e
h o
zekiwany
hod oprogramowania wykorzystywanego w danym obszarze oraz sposobów zas-tosowania. W rama
h ¢wi
ze« studen
i zapoznaj¡ si� z przykªadami systemówstosowany
h w obszara
h omawiany
h na wykªada
h.Tabela 1.1.Wykªad �wi
zeniaSystemy EPM System EPM na przykªadzie Mi
rosoft Proje
t Server 2007Systemy zarz¡dzania System zarz¡dzania pro
esami pra
y na przykªadzie Bonitapro
esami pra
y Open StudioSystemy zarz¡dzania Systemy zarz¡dzania dokumentami i wiedz¡ na przykªadziedokumentami, wiedz¡ wybrany
h systemów ty
h klasSystemy zarz¡dzania Systemy zarz¡dzania kontaktami z klientami na przykªadziekontaktami z klientami Sugar CRMSystemy zarz¡dzania Systemy zarz¡dzania kontaktami z klientami na przykªadziezgªoszeniami SupportCenter PlusSystemy zarz¡dzania Systemy zarz¡dzania wymaganiami na przykªadziewymaganiami Rational RequisiteProSystemy Business Systemy Business Intelligen
e na przykªadzie Pentaho BIIntelligen
e i RapidMiner lub SASSystemy Business Systemy Business Intelligen
e na przykªadzie Pentaho BIIntelligen
e i RapidMiner lub SASMateriaª niektóry
h wykªadów jest nie
o obszerniejszy od inny
h, tote» dokªa-dne ramy 
zasowe posz
zególny
h zaj�¢ mog¡ minimalnie odbiega¢ od powy»-szej struktury (omówienie pozostaªego fragmentu obszerniejszego bloku w nas-



2 1 Wst�pt�pnym tygodniu). Sylabus zakªada u studentów znajomo±¢ oprogramowaniaMS Proje
t w wersji Standard lub Professional. W przypadku braku znajomo-±
i tego oprogramowania, zaj�
ia ¢wi
zeniowe zostan¡ uzupeªnione o zapozna-nie z nim studentów - w takim wypadku 
zas przezna
zony na zapoznanie si�z innymi systemami mo»e ule
 skró
eniu. Cz�±¢ zaj�¢ wykªadowy
h b�dzie po-nadto przezna
zona na prezenta
j� omawianego oprogramowania.



2Materiaªy podstawowe
2.1 Systemy Enterprise Proje
t ManagementEnterprise Proje
t Management w wolnym tªuma
zeniu ozna
za Zarz¡dzanieprojektami na skal� przedsi�biorstwa. Systemy tej klasy powinny mie¢ funk
jo-nalno±¢ pozwalaj¡
¡ kompleksowo zarz¡dza¢ ka»dym aspektem ka»dego z pro-wadzony
h w organiza
ji projektów.Aby mo»liwe byªo efektywne zarz¡dzanie wszystkimi aspektami projektóww rama
h 
aªej organiza
ji, konie
zne jest zgromadzenie informa
ji i
h doty-
z¡
ej w jednym miejs
u. Miejs
em tym s¡ wªa±nie systemy klasy EnterpriseProje
t Management. Wybrane funk
jonalno±
i ty
h systemów zostan¡ omó-wione na przykªadzie Mi
rosoft Proje
t Server 2007.Pierwsz¡ z funk
jonalno±
i systemów EPM jest zarz¡dzanie portfelem pro-jektów. Du»e organiza
je realizuj¡ z reguªy wiele projektów w tym samym 
za-sie, rozpatrywany
h jest równie» wiele propozy
ji projektów - z który
h jedy-nie 
z�±¢ tra� do realiza
ji.MS Proje
t Server pozwala na utworzenie trze
h typów pozy
ji w portfeluprojektów:
• propozy
ji projektu - pomysª na projekt, który dopiero zostanie poddanyo
enie i skierowany (b¡d¹ nie) do realiza
ji
• dziaªa« - maªy
h projektów, skierowany
h ju» do realiza
ji, niewymagaj¡-
y
h jednak peªnej formaliza
ji
• projektów - �peªnowymiarowy
h� projektów, które wymagaj¡ formalnegozarz¡dzania, ±ledzenia, raportowania i aloka
ji zna
z¡
ej ilo±
i zasobów.W razie potrzeby propozy
j� mo»na przeksztaª
i¢ w dziaªanie lub w projekt,a dziaªanie mo»na zamieni¢ w �peªnowymiarowy� projekt.Projekty i dziaªania mog¡ mie¢ przypisane do ni
h zasoby. O ile w aplika-
ja
h taki
h jak np. MS Proje
t Server Standard zasoby s¡ de�niowane dlaka»dego projektu oddzielnie, o tyle w wypadku systemów EPM jeste±my za-
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Rysunek 2.1. Lista realizowany
h projektów w MS Proje
t Serverinteresowani efektywnym zarz¡dzaniem zasobami nale»¡
ymi do organiza
ji -w zwi¡zku z tym zasoby wykorzystywane w projekta
h powinny by¢ zde�nio-wane wªa±nie w systemie EPM. W przypadku zasobów unikalny
h dla danegoprojektu (np. pra
owników na zle
enie lub inny
h podwykonaw
ów wynaj�-ty
h spe
jalnie na potrzeby danego projektu) o
zywi±
ie dalej istnieje mo»li-wo±¢ de�niowania zasobów na poziomie projektu. Dla wi�kszo±
i zasobów je-dnak mamy do 
zynienia z przypisywaniem zasobu spo±ród zasobów organi-za
ji.Wiele zasobów organiza
ji przydzielany
h do projektów to ludzie, 
z�stopotrzebuj¡
y dost�pu do przynajmniej 
z�±
i funk
jonalno±
i systemu EPM -ozna
za to, »e system EPM powinien udost�pnia¢ mo»liwo±¢ powi¡zania kontau»ytkownika systemu z zasobami organiza
ji zde�niowanymi w systemie.Zasoby - sz
zególnie zasoby ludzkie - mog¡ mie¢ zwi¡zane ze sob¡ informa-
je takie jak np. kalendarz 
zasu pra
y danego zasobu. Systemy EPM powinnyumo»liwia¢:
• planowanie gra�ków dla zasobów
• raportowanie rze
zywistego 
zasu pra
y przy posz
zególny
h projekta
h,do który
h przydzielony jest zasób, z uwzgl�dnieniem pra
y w nadgodzi-na
h
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• planowanie i rejestrowanie niedost�pno±
i zasobów - w tym urlopów, wy-jazdów sªu»bowy
h, szkole« 
zy zwolnie« 
horobowy
h
• rejestrowanie zast�pstw (w wypadku niedost�pno±
i zasobu) oraz 
zasoweprzej�
ie obowi¡zków (i uprawnie« w systemie) przez zast�puj¡
y zasóbSystemy EPM powinny udost�pnia¢ zintegrowany system raportowania. Kie-rownik projektu (lub inny przeªo»ony) powinien mie¢ mo»liwo±¢ za»¡dania wy-peªnienia raportu o stanie pra
, okre±lenia jego zawarto±
i, 
z�stotliwo±
i i ok-resu raportowania (je±li raport nie ma by¢ jednorazowy) oraz ±ledzenia spªy-waj¡
y
h raportów.U»yte
zna jest równie» mo»liwo±¢ planowania powiadomie« wysyªany
hprzez system w okre±lony
h okoli
zno±
ia
h - np. przy przydzieleniu nowy
hzada«, mody�ka
ji ju» przydzielony
h zada« lub upªywaniu terminu realiza
jiokre±lonego dziaªania. Przy odpowiednim wykorzystaniu (np. wysyªaniu po-wiadomie« na adres e-mail powi¡zany z bramk¡ SMS) taka funk
jonalno±¢ po-zwala na efektywne przekazywanie informa
ji o zadania
h pra
ownikom poz-bawionym dost�pu do komputera w miejs
u pra
y (np. na budowie).Zarz¡dzanie ryzykiem i problemami jest istotn¡ 
z�±
i¡ ka»dego projektu.System klasy EPM powinien pozwala¢ na de�niowanie informa
ji o pojawiaj¡-
y
h si� ryzyka
h lub wyst�puj¡
y
h problema
h, publikowanie tej informa
ji,mody�kowanie i ±ledzenie informa
ji o ni
h.Z projektem powi¡zany
h jest zazwy
zaj wiele dokumentów. Co prawda,
z�sto wi�kszo±¢ ty
h dokumentów b�dzie prze
howywana w wyspe
jalizowa-ny
h systema
h (np. systema
h zarz¡dzania wymaganiami), jednak»e w wieluwypadka
h przynajmniej 
z�±¢ dokumentów (np. statut projektu 
zy plan za-rz¡dzania jako±
i¡). System EPM powinien umo»liwia¢ wi¡zanie z projektemdokumentów i publika
j� i
h na serwerze.Ponadto systemy EPM powinny przedstawia¢ pra
ownikom przypisywa-nym do projektów jako zasoby peªen zestaw informa
ji na temat i
h aktual-nego przydziaªu do zada«, upªywaj¡
y
h i nad
hodz¡
y
h terminów realiza
jity
h»e oraz zarz¡dzaniem informa
jami doty
z¡
ymi konkretnego pra
ownika(np. wspomnianymi ju» gra�kami i powiadomieniami).W przypadku systemów EPM powi¡zany
h z aplika
jami do harmonogra-mowania powinna istnie¢ te» mo»liwo±¢ wykorzystania takiej aplika
ji do za-rz¡dzania projektem zde�niowanym w systemie EPM, eksportowania projek-tów zde�niowany
h w tej aplika
ji do systemu EPM itd. Po»¡dana jest w ta-kim wypadku funk
jonalno±¢ pozwalaj¡
a na wyewiden
jonowanie i ponownezaewiden
jonowanie plików opisuj¡
y
h konkretny projekt - aby uniemo»liwi¢jedno
zesn¡ edy
j� tego samego projektu przez kilka osób.Ponadto systemy EPM powinny udost�pnia¢ tak»e widoki raportowe i ana-lity
zne lub te» mo»liwo±¢ samodzielnego oprogramowania taki
h - po
z¡wszyod diagramów Gannta lub sie
i PERT prezentuj¡
y
h harmonogram projektu,a sko«
zywszy na kosztorysa
h i sz
zegóªowej analizie ob
i¡»enia posz
zegól-ny
h zasobów organiza
ji.



6 2 Materiaªy podstawowe2.2 Systemy zarz¡dzania pro
esami pra
y2.2.1 Systemy zarz¡dzania pro
esami pra
y - WprowadzenieNie istnieje satysfak
jonuj¡
a wszystki
h de�ni
ja pro
esu pra
y. Z punktuwidzenia informatyka mo»na pro
es pra
y zde�niowa¢ na przykªad tak:Pro
es pra
y jest zde�niowany jako 
z�±
iowa lub 
aªkowita automatyza
japro
esu biznesowego, w której dokumenty, informa
ja i zadania s¡ przekazy-wane od jednego u
zestnika do drugiego zgodnie ze zbiorem pro
eduralny
hreguª. (Work�ow Management Coalition, 1999).Obe
nie automatyza
ja pro
esów pra
y jest naj
z�±
iej realizowana przy po-mo
y tzw. systemów zarz¡dzania pro
esami pra
y (Work�ow ManagementSystems). WfMC de�niuje systemy tej klasy jako:System, który de�niuje, tworzy i zarz¡dza wykonaniem pro
esów pra
y po-przez u»y
ie oprogramowania, wykonywanego w jednym lub wi�kszej ilo±
i sil-ników zarz¡dzaj¡
y
h pro
esami pra
y, zdolny do interpreta
ji de�ni
ji pro
e-sów, interak
ji z u
zestnikami pro
esu pra
y i - tam, gdzie to wymagane, wy-woªanie odpowiedni
h narz�dzi i aplika
ji.Systemy zarz¡dzania pro
esami pra
y pozwalaj¡ na tworzenie rozwi¡za«informaty
zny
h ªatwiejszy
h w utrzymaniu i bardziej elasty
zny
h ni» miaªoto miejs
e w przeszªo±
i. Wykorzystanie ar
hitektury komponentowej pozwalana u»y
ie komponentów biznesowy
h jako zasobów realizuj¡
y
h posz
zególneaktywno±
i przewidziane w pro
esie biznesowym.Typowa ar
hitektura system zarz¡dzania pro
esami pra
y wygl¡da nast�-puj¡
o:
• silnik zarz¡dzaj¡
y pro
esami biznesowymi komunikuje si� z komponen-tami biznesowymi udost�pniaj¡
ymi swoje usªugi np. jako Web Servi
es.Ka»da udost�pniana usªuga odpowiada np. pojedyn
zej zautomatyzowanejaktywno±
i w pro
esie biznesowym,
• u»ytkowni
y wykorzystuj¡ aplika
j� udost�pnion¡ przez WWW lub (rza-dziej) aplika
j� zrealizowan¡ w innej te
hnologii do komunika
ji z silni-kiem zarz¡dzaj¡
ym pro
esami biznesowymi. Aplika
ja przedstawia im od-powiednie formularze, udost�pnia funk
jonalno±
i inny
h aplika
ji dost�p-ny
h przez WWW lub te» udost�pnia dokumenty niezb�dne do wykonaniakolejnej opera
ji,
• zarówno komponenty biznesowe, jak i silnik zarz¡dzaj¡
y pro
esami wy-korzystuj¡ baz� dany
h do prze
howywania informa
ji zwi¡zany
h z i
hdziaªaniem.Pro
es biznesowy jako taki jest z reguªy opisany przy pomo
y jednego z j�-zyków przezna
zony
h do opisu pro
esów pra
y - np. BPEL (Business Pro-
ess Exe
ution Language). Silnik zarz¡dzaj¡
y interpretuje model pro
esu biz-nesowego i zarz¡dza przydziaªem aktywno±
i do odpowiedni
h u
zestników



2.2 Systemy zarz¡dzania pro
esami pra
y 7pro
esu pra
y. Odpowiedzialny jest te» za przekazywanie dany
h niezb�dny
hdo wykonania odpowiedni
h aktywno±
i do odpowiedni
h komponentów biz-nesowy
h oraz za
howanie zwró
ony
h przez nie wyników przetwarzania.Z systemami zarz¡dzania pro
esami pra
y zwi¡zany
h jest kilka istotny
hpoj�¢, opisany
h poni»ej.Model pro
esu pra
y to opis fragmentu dziaªalno±
i organiza
ji obejmuj¡-
y aktywno±
i, wykonaw
ów ty
h aktywno±
i, dane i zasoby niezb�dne do i
hwykonania oraz reguªy i pro
edury podejmowania de
yzji. Zwykle przedsta-wiany jest w formie grafu, ale jego reprezenta
ja powinna by¢ mo»liwa doautomaty
znego przetwarzania.Instan
ja pro
esu pra
y to konkretne wyst¡pienie pro
esu pra
y (np. je±limodel pro
esu pra
y przedstawia pro
edur� rozpatrywania wniosku o odszko-dowanie, instan
ja pro
esu pra
y mo»e reprezentowa¢ rozpatrzenie wnioskuo odszkodowanie zªo»onego przez Jana Kowalskiego 13 sty
znia 2011 roku).Ró»ne instan
je tego samego pro
esu mog¡ pod¡»a¢ ró»nymi ±
ie»kami w gra-�e modelu pro
esu pra
y - w zale»no±
i od warto±
i ró»ny
h dany
h oraz po-dj�ty
h w trak
ie wykonywania pro
esu pra
y de
yzji.Typ instan
ji pro
esu pra
y to zbiór instan
ji pod¡»aj¡
y
h t¡ sam¡ ±
ie»k¡w gra�e, np. zbiór wszystki
h instan
ji pro
esu rozpatrzenia wniosku o odszko-dowanie, w który
h wniosek zostaª odrzu
ony ze wzgl�du na bª�dy formalne.Aktywno±¢ pro
esu pra
y to jednostka pra
y, która jest logi
znym krokiempro
esu. Mo»e by¢ wykonywana r�
znie albo zautomatyzowana. Aktywno-±
i wykonywane r�
znie to zarówno aktywno±
i, w który
h 
zªowiek w
hodziw interak
j� z jednym z komponentów biznesowy
h, jak równie» te, w który
hdziaªania wykonywane s¡ w 
aªo±
i poza systemem (np. pakowanie lub do-stawa zamówienia), a system jest informowany o i
h zako«
zeniu. Aktywno±
izautomatyzowane nie wymagaj¡ interak
ji z 
zªowiekiem, s¡ one wykonywaneprzez komponenty biznesowe komunikuj¡
e si� z silnikiem zarz¡dzaj¡
ym pro-
esami pra
y.Zadanie pro
esu pra
y to instan
ja aktywno±
i, przypisana do konkretnejinstan
ji pro
esu pra
y. Ini
jalizowane jest przez system zarz¡dzania pro
esa-mi pra
y, który przydziela zadanie do konkretnego u
zestnika pro
esu pra
yi monitoruje wykonanie tego zadania.U
zestnik pro
esu pra
y to zasób wykonuj¡
y pra
� reprezentowan¡ przezzadanie pro
esu pra
y. Mo»e by¢ to np. zasób ludzki albo komponent bizne-sowy. W przypadku zasobów ludzki
h informa
je na i
h temat bardzo 
z�stos¡ 
zerpane z istniej¡
y
h w �rmie ¹ródeª, taki
h jak np. A
tive Dire
tory.Stan pro
esu pra
y to reprezenta
ja informa
ji skªadaj¡
a si� na stan kon-kretnej instan
ji pro
esu pra
y w danym punk
ie 
zasu. Przej±
ia pomi�dzystanami odzwier
iedlaj¡ zmiany w statusie pro
esu pra
y, powinny by¢ zapi-sywane w dziennika
h systemu. z wieloma pro
esami pra
y powi¡zane s¡ danedoty
z¡
e podj�ty
h de
yzji, dany
h uzyskany
h od posz
zególny
h u
zestni-ków pro
esu pra
y, dokumenty przypisane do danego pro
esu pra
y itp. - na
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esu pra
y b�d¡ skªadaªy si� te informa
je oraz informa
je zwi¡zanez de
yzjami podj�tymi przez sam silnik zarz¡dzaj¡
y pro
esami pra
y, jak np.przydziaª u
zestników pro
esu pra
y do posz
zególny
h zada«.2.2.2 Modelowanie pro
esów pra
yModeluj¡
 pro
es biznesowy musimy zdawa¢ sobie spraw�, »e w rze
zywisto±
idokonujemy rein»ynierii tego pro
esu. Bezpo±rednia implementa
ja istniej¡
e-go pro
esu biznesowego realizowanego w 
aªo±
i manualnie zazwy
zaj nie masensu - 
z�±¢ 
zynno±
i w pro
esie biznesowym zwykle daje si� zautomatyzo-wa¢, inne usprawni¢ dzi�ki wykorzystaniu narz�dzi informaty
zny
h. Jeste±myzainteresowani zrozumieniem istniej¡
ego pro
esu poprzez przeanalizowaniego z wielu perspektyw - tak, »eby nie pomin¡¢ »adnego z wa»ny
h elementówzwi¡zany
h z dziaªaniem przedsi�biorstwa oraz kwestiami implementa
yjny-mi. Nast�pnie za± w opar
iu o nasz¡ wiedz� o danym pro
esie pra
y mo»emyzaprojektowa¢ jego now¡ wersj�, wykorzystuj¡
¡ mo»liwo±
i dawane przez na-rz�dzia informaty
zne.Pierwsz¡ istotn¡ perspektyw¡ jest perspektywa funk
jonalna. W toku mo-delowania tego pro
esu pra
y musimy ustali¢, jaki jest 
el danego pro
esu pra-
y w przedsi�biorstwie, jaki efekt ma przynie±¢ zako«
zony pro
es pra
y orazjakie 
zynno±
i nale»y w 
elu przeprowadzenia pro
esu pra
y wykona¢.Drug¡ jest perspektywa informa
yjna. W przypadku zautomatyzowanegopro
esu pra
y musimy by¢ ±wiadomi tego, jakie informa
je b�d¡ potrzebne dojego wykonania i zapewni¢ zebranie ty
h informa
ji - 
zy to poprzez wykonanieodpowiedni
h aktywno±
i, 
zy przez »¡danie dostar
zenia i
h pod
zas ini
jali-za
ji pro
esu pra
y. Musimy te» zastanowi¢ si� nad tym, jakie informa
je zos-tan¡ w trak
ie wykonywania pro
esu pra
y wytworzone i w jaki sposób nale»yje skªadowa¢.Perspektywa behawioralna opisuje przebieg pro
esu w 
zasie. Pierwszym is-totnym elementem perspektywy behawioralnej jest przepªyw sterowaniawpro-
esie: w jakiej kolejno±
i wykonujemy 
zynno±
i, w jaki sposób podejmujemyde
yzje na temat wyboru jednej z alternatywny
h ±
ie»ek pro
esu, które 
zyn-no±
i b�d¡ wykonywane w p�tli lub zrównoleglone. Drugim elementem tejperspektywy s¡ ograni
zenia 
zasowe wynikaj¡
e z pro
esów te
hnologi
zny
h,przepisów, 
zy te» umów zawarty
h z podmiotami, na rze
z który
h realizowa-ny jest dany pro
es. Ograni
zenia 
zasowe mog¡ doty
zy¢ zarówno pojedyn-
zy
h aktywno±
i, przej±¢ pomi�dzy aktywno±
iami (np. 
zas, który musi upªy-n¡¢ pomi�dzy zako«
zeniem jednej a rozpo
z�
iem kolejnej aktywno±
i), jaki wi�kszy
h fragmentów pro
esu lub wr�
z 
aªego pro
esu biznesowego.Perspektywa opera
yjna opisuje sposób wykonania posz
zególny
h aktyw-no±
i i pro
esu jako takiego. Obejmuje zwi¡zane z danym pro
esem bizneso-wym pro
edury i algorytmy wykonywania posz
zególny
h 
zynno±
i. Wpªywaprzede wszystkim na sposób implementa
ji posz
zególny
h komponentów biz-
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y 9nesowy
h oraz instruk
je dla pra
owników wykonuj¡
y
h zadania realizowaner�
znie.Perspektywa organiza
yjna opisuje wykonaw
ów pro
esu biznesowego. Sy-stem zarz¡dzania pro
esami biznesowymi przydziela u
zestników pro
esu dokonkretny
h zada« w opar
iu o zestaw reguª, m.in. ob
i¡»enie zadaniami dane-go u
zestnika pro
esu biznesowego w porównaniu z innymi u
zestnikami mo-g¡
ymi wykonywa¢ to samo zadanie. Ka»da aktywno±¢ w pro
esie biznesowympowinna by¢ powi¡zana z informa
j¡ na temat mo»liwy
h wykonaw
ów danejaktywno±
i.Perspektywa bezpie
ze«stwa jest mo
no powi¡zana z perspektyw¡ organi-za
yjn¡ - 
h
emy wiedzie¢, którzy pra
owni
y maj¡ dost�p do posz
zególny
hinforma
ji, i w jaki
h sytua
ja
h maj¡ prawo podejmowa¢ okre±lone de
yzje.Perspektywa integralno±
iowa opisuje sposób radzenia sobie z bª�dami oraznieo
zekiwanymi sytua
jami. W przypadku ka»dego pro
esu pra
y mo»emymie¢ do 
zynienia z sytua
jami awaryjnymi, który
h obsªuga nie jest uwzgl�d-niona w perspektywie behawioralnej.Perspektywa jako±
iowa opisuje sposób zapewnienia jako±
i danego pro
e-su. Z punktu widzenia systemu zarz¡dzania pro
esami pra
y ta perspektywa,podobnie jak perspektywa history
zna opisuj¡
a to, 
o dot¡d dziaªo si� pod-
zas wykonania pro
esu ma zna
zenie drugorz�dne.W modelowaniu pro
esów biznesowy
h stosowane s¡ dwa gªówne podej±
ia.Pierwsze z ni
h to modelowanie oparte na komunika
ji. W ty
h te
hnika
hmodelowania patrzymy na pro
es biznesowy jak na 
i¡g rozmów mi�dzy wyko-naw
ami tego pro
esu. Mog¡ by¢ to rozmowy maj¡
e na 
elu wykonanie jakie-go± dziaªania, spre
yzowania informa
ji, wyja±nienia okre±lonej sytua
ji itp.Modeluj¡
 pro
es w ten sposób, modelujemy mo»liwe ±
ie»ki taki
h rozmów.To podej±
ie - mimo i» jest u»yte
zne w przypadku modelowania pro
esów bi-znesowy
h w przedsi�biorstwa
h - nie do
zekaªo si� dot¡d szerokiego wspar
ianarz�dziowego.Zna
znie bardziej popularne w przemy±le informaty
znym jest wspar
ie te-
hnik modelowania oparty
h na aktywno±
ia
h, w którym podstawow¡ jedno-stk¡ pro
esu jest aktywno±¢, a modelowanie polega przede wszystkim na opi-sywaniu zale»no±
i pomi�dzy aktywno±
iami. Materiaªy opublikowane przezWfMC kon
entruj¡ si� wªa±nie na tym podej±
iu do modelowania.2.2.3 Business Pro
ess Modeling NotationNota
ja Business Pro
ess Modeling Notation jest najpopularniejsz¡ obe
niestosowan¡ nota
j¡ gra�
zn¡ przezna
zon¡ do modelowania pro
esów bizneso-wy
h i de fa
to standardem w tym zakresie. Zostaªa ona opra
owana i opubli-kowana w 2004 roku przez konsor
jum Business Pro
ess Modeling Initiative,
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nie jest utrzymywana przez OMG (Obje
t Management Group) od 
zasupoª¡
zenia si� ty
h dwó
h organiza
ji w 2005 roku.Celem BPMN jest dostar
zenie nota
ji zrozumiaªej dla wszystki
h zaan-ga»owany
h w pro
es modelowania i implementa
ji pro
esu biznesowego.BPMN pozwala na modelowanie zarówno prywatny
h pro
esów bizneso-wy
h za
hodz¡
y
h wewn¡trz organiza
ji, jak równie» pro
esów B2B (Busi-ness To Business) za
hodz¡
y
h pomi�dzy organiza
jami. Wersja 2.0 BPMN -nie wspierana jesz
ze powsze
hnie przez narz�dzia informaty
zne uzupeªnia too mo»liwo±¢ modelowania 
horeogra�i - o
zekiwanego za
howania pomi�dzydwoma u
zestnikami pro
esu biznesowego.BPMN opisuje pro
es biznesowy przy u»y
iu kilku podstawowy
h elemen-tów:
• zdarze«
• aktywno±
i
• bramek
• przepªywów sterowania
• przepªywów wiadomo±
i
• aso
ja
ji
• torów
• obiektów dany
h
• grup
• anota
jiZdarzenia dzielimy na po
z¡tkowe, ko«
owe i po±rednie.Zdarzenia po
z¡tkowe (Start Events) - reprezentuj¡ sytua
je powoduj¡
erozpo
z�
ie pro
esu biznesowego - np. nadej±
ie okre±lonej wiadomo±
i, upªy-waj¡
y 
zas lub te» speªnienie konkretnej reguªy. Ka»dy pro
es powinien mie¢jedno zdarzenie po
z¡tkowe.Zdarzenia ko«
owe reprezentuj¡ dziaªania podejmowane na konie
 wyko-nania pro
esu biznesowego, m.in. wysªanie okre±lonej wiadomo±
i, komunikatuo bª�dzie lub np. wykonanie transak
ji kompensa
yjnej. Pro
es mo»e mie¢ wie-le zdarze« ko«
owy
h (przynajmniej jedno).Zdarzenia po±rednie mog¡ reprezentowa¢ wydarzenia, na który
h wyst¡-pienie w trak
ie realiza
ji pro
esu biznesowego o
zekujemy (je±li umiesz
zones¡ jako element na ±
ie»
e przepªywu sterowania) - np. odpowied¹ przy
ho-dz¡
¡ od partnera biznesowego. Mog¡ te» reprezentowa¢ zdarzenia, które mo-g¡ wyst¡pi¢ w trak
ie konkretnej aktywno±
i (np. przekro
zenie limitu 
zasuna jej zrealizowanie) - w takim wypadku umiesz
zane s¡ na kraw�dzi tej ak-tywno±
i, w trak
ie której mog¡ wyst¡pi¢.
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Rysunek 2.2. Zdarzenia w BPMN (�ródªo - Spe
y�ka
ja BPMN, OMG)Aktywno±
i reprezentuj¡ dziaªania podejmowane w trak
ie realiza
ji pro-
esu biznesowego. Aktywno±
i dzielimy na:Zadania (Task) - dziaªania, które z punktu widzenia pro
esu biznesowegonie s¡ dalej dzielone.Podpro
esy (Subpro
ess) - dziaªania, które s¡ w rze
zywisto±
i pro
esembiznesowym w
hodz¡
ym w skªad wi�kszego pro
esu biznesowego. Podpro
e-sy s¡ wykorzystywane w 
elu zwi�kszenia 
zytelno±
i modelu i uªatwienia mo-delowania poprzez hierar
hi
zny podziaª pro
esów. Na diagramie podpro
esmo»e by¢ przedstawiony w formie skró
onej (
ollapsed) jako pojedyn
za akty-wno±¢ ozna
zona odpowiednim symbolem, lub te» w 
aªo±
i - w takim przypa-dku peªen diagram podpro
esu zostaje umiesz
zony wewn¡trz prostok¡ta re-prezentuj¡
ego aktywno±¢.Aktywno±
i mog¡ by¢ dodatkowo wykonywane w p�tli (Loop) lub p�tli po-zwalaj¡
ej na zrównoleglenie (Multiple instan
es) - naj
z�±
iej tak ozna
za-ne s¡ wykonywane wielokrotnie podpro
esy. Mog¡ te» przedstawia¢ dziaªaniakompensa
yjne (podejmowane dla odwró
enia skutków w
ze±niejszy
h akty-wno±
i) lub te» tzw. pro
esy ad ho
 - podpro
esy, w który
h kolejno±¢ wyko-nywania dziaªa« nie jest z góry okre±lona, znane s¡ jedynie dziaªania, którepowinny zosta¢ wykonane.
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Rysunek 2.3. Aktywno±
i w BPMN (�ródªo - Spe
y�ka
ja BPMN, OMG)Dodatkowo, aktywno±
i mog¡ by¢ ozna
zane ró»nymi ikonami przekazuj¡
ymidodatkowe informa
je na temat zadania, np. sygnalizuj¡
ymi, »e dana akty-wno±¢ jest wykonywana przez 
zªowieka.Przepªywy sterowania pokazuj¡ zale»no±
i pomi�dzy aktywno±
iami. Pozako«
zeniu ka»dego z zada« system zarz¡dzania pro
esami pra
y prze
hodzido kolejny
h aktywno±
i wskazany
h przez strzaªki przepªywu sterowania.Wy-st�puj¡ one w trze
h odmiana
h:
Rysunek 2.4. Przepªywy sterowania w BPMN (�ródªo - Spe
y�ka
ja BPMN,OMG)Normalny przepªyw sterowania wykorzystywany jest zawsze, bez sprawdzaniadodatkowy
h warunków.Warunkowy przepªyw sterowania (zazna
zony przy pomo
y niewielkiegorombu) wykorzystywany jest tylko w przypadku speªnienia warunku umiesz-
zonego w opisie danego przepªywu.Domy±lny przepªyw sterowania (zazna
zony przy pomo
y uko±nej kreski)wykorzystywany jest razem z przepªywami warunkowymi - b�dzie wybrany, je-±li nie zostaªy speªnione warunki dla »adnego innego przepªywu.Warunkowe oraz domy±lne przepªywy sterowania s¡ tak naprawd� skróta-mi nota
yjnymi pozwalaj¡
ymi na unikni�
ie stosowania bramek w niektóry
hsytua
ja
h.
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y 13Przepªywy wiadomo±
i (linia przerywana zako«
zona strzaªk¡) pokazuj¡ prze-pªyw informa
ji nieb�d¡
y 
z�±
i¡ przepªywu sterowania. Naj
z�±
iej wyst�-puj¡ w pro
esa
h B2B pomi�dzy organiza
jami zaanga»owanymi w realiza
j�pro
esu biznesowego.Bramki to miejs
a podejmowania de
yzji. Wyró»niamy kilka typów bra-mek:Ex
lusive De
ision/Merge - bramki, które pozwalaj¡ na pój±
ie jedn¡ z kil-ku alternatywny
h ±
ie»ek lub wskazuj¡ miejs
e poª¡
zenia kilku alternatyw-ny
h przepªywów w jeden. De
yzja mo»e by¢ podejmowana na podstawie da-ny
h zwi¡zany
h z pro
esem (Data-Based) albo wyst¡pienia jednego z kilkuo
zekiwany
h zdarze« (Event-Based).In
lusive De
ision/Merge - bramki, które pozwalaj¡ na wybór kilku ±
ie»ekw opar
iu o dane zwi¡zane z pro
esem, a 
o za tym idzie podziaª przepªywusterowania w pro
esie biznesowym na kilka równolegªy
h przepªywów, poka-zuje te» miejs
e ponownego poª¡
zenia równolegªy
h przepªywów sterowania.Podobn¡ rol� peªni bramka.Parallel Fork/Join - w niej jednak nie s¡ podejmowane »adne de
yzje, pro-
es jest zawsze dzielony na kilka równolegªy
h przepªywów sterowania.Ostatnim typem bramki jest bramka Complex De
ision/Merge, reprezen-tuj¡
a miejs
a, w który
h de
yzja podejmowana jest w bardziej zªo»ony sposób- na podstawie skomplikowanego algorytmu lub w opar
iu o dane i za
hodz¡
ezdarzenia jedno
ze±nie.

Rysunek 2.5. Bramki w BPMN (�ródªo - Spe
y�ka
ja BPMN, OMG)
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Rysunek 2.6. Tory w BPMNTory sªu»¡ do wskazania sposobu podziaªu zada« w pro
esie pomi�dzy ró»ny
hwykonaw
ów dziaªaj¡
y
h w rama
h jednej organiza
ji. Diagram (lub w przy-padku pro
esów B2B basen) mo»e by¢ podzielony na kilka torów, ka»dy z ni
hopisany nazw¡ u
zestnika pro
esu. Zadania znajduj¡
e si� w okre±lonym torzes¡ przypisane do odpowiadaj¡
ego mu u
zestnika pro
esu biznesowego.

Rysunek 2.7. Fragment diagramu BPMN w narz�dziu do modelowania (BonitaOpen Studio)Aso
ja
je (reprezentowane przez lini� kropkowan¡) wykorzystywane s¡ zwyklerazem z obiektami dany
h, pokazuj¡ powi¡zanie wybranego obiektu dany
h(reprezentuj¡
ego np. dokument, przedstawianego jako ikona odpowiadaj¡
arodzajowi obiektu dany
h) z okre±lonymi aktywno±
iami, przepªywami wia-domo±
i lub sterowania.
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y 15Anota
je u»ywane s¡ do umiesz
zenia dodatkowy
h informa
ji na diagra-mie. Peªni¡ rol� informa
yjn¡ - nie s¡ przekªadane na »adne elementy wyko-nywalne.Grupy sªu»¡ do ozna
zania elementów diagramu, które s¡ w jaki± sposóbze sob¡ powi¡zane. Podobnie jak anota
je peªni¡ rol� informa
yjn¡ - nie s¡przekªadane na »adne elementy wykonywalne.W wypadku pro
esów B2B ten zestaw elementów jest dodatkowo uzupeªnionyprzez tzw. baseny (pools), reprezentuj¡
e ró»ne zaanga»owane w pro
es orga-niza
je. Kontakt pomi�dzy tymi basenami mo»e nast�powa¢ wyª¡
znie pop-rzez przepªywy wiadomo±
i, przepªywy sterowania mog¡ by¢ u»yte tylko we-wn¡trz pojedyn
zego basenu.Elementy nota
ji dostar
zane przez BPMN s¡ zazwy
zaj wystar
zaj¡
e donajwa»niejszy
h aspektów pro
esu biznesowego - aktywno±
i, przepªywu ste-rowania, 
zy te» wykonaw
ów posz
zególny
h aktywno±
i. Cz�±¢ opisu pro
esumusi by¢ jednak modelowana przy pomo
y inny
h narz�dzi - np. dane zwi¡za-ne z konkretnym pro
esem biznesowym mog¡ by¢ modelowane przy pomo
yUML.2.2.4 Symulowanie pro
esów pra
yNiektóre narz�dzia sªu»¡
e do modelowania pro
esów pra
y pozwalaj¡ równie»na przeprowadzanie symula
ji. Symula
ja pro
esu pra
y pozwala na zidenty�-kowanie w¡ski
h gardeª, najmniej i najbardziej eksploatowany
h zasobów jak

Rysunek 2.8. Fragment raportu z symula
ji pro
esu pra
y (Bonita Open Studio)
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zasu trwania posz
zególny
h pro
esów biznesowy
h (ry-sunek 2.8).W 
elu przeprowadzenia symula
ji zazwy
zaj nale»y dostar
zy¢ dodatko-wy
h informa
ji, np. 
z�stotliwo±
i pojawiania si� nowy
h instan
ji pro
esu,dost�pno±
i posz
zególny
h zasobów oraz prawdopodobie«stwa wybrania po-sz
zególny
h ±
ie»ek w wypadku bramek.Symula
ja pro
esu pra
y jest w r�ka
h managera bardzo istotnym narz�-dziem - pozwala na wykry
ie sªaby
h punktów pro
esu pra
y oraz przetesto-wanie ró»ny
h mo»liwy
h wariantów naprawy ty
h sªaby
h punktów stosun-kowo niewielkim kosztem.2.3 Zarz¡dzanie dokumentamiPodstawowym zadaniem systemu zarz¡dzania dokumentami jest udost�pnie-nie w rama
h organiza
ji 
entralnego repozytorium dokumentów elektroni-
zny
h.Repozytorium takie w sz
zególno±
i powinno udost�pnia¢ mo»liwo±¢ prze-
howywania ró»ny
h formatów dokumentów. Prze
howywane dokumenty po-winny by¢ wersjonowane - bardzo istotna jest te» mo»liwo±¢ odzyskania ka»-dej z zaewiden
jonowany
h w systemie wersji dokumentów. Przy pobieraniudokumentów z systemu powinna by¢ mo»liwo±¢ wyewiden
jonowania doku-mentu - zasygnalizowania pozostaªym u»ytkownikom 
h�
i wprowadzenia dodokumentu zmian. Do momentu ponownego zaewiden
jonowania pobranego

Rysunek 2.9. Historia kolejny
h wersji dokumentu w SZD KnowledgeTree



2.4 Zarz¡dzanie zgªoszeniami 17dokumentu jedynie u»ytkownik, który go wyewiden
jonowaª, mo»e wgrywa¢nowe wersje dokumentu. Ma to na 
elu o
hron� przed utrat¡ zmian w doku-men
ie - sytua
ja, w której dwó
h u»ytkowników jedno
ze±nie dokonuje zmianw dokumen
ie jest uwa»ana za niepo»¡dan¡ (mimo tego, i» wersjonowanie do-kumentów zapobiega fakty
znej utra
ie zmian).Posz
zególne wersje dokumentów powinny by¢ opisane przy pomo
y od-powiedniego zbioru metadany
h - m.in. u»ytkownika, który wgraª dan¡ wersj�dokumentu do systemu, dat� zarejestrowania wersji w systemie, numer kolejnywersji i np. informa
je o zmiana
h w kolejnej wersji dokumentu.Systemy zarz¡dzania dokumentami powinny te» umo»liwia¢ opublikowanieszablonów dokumentów stosowany
h w typowy
h przypadka
h i tworzenie no-wy
h dokumentów oparty
h na ty
h szablona
h.Wiele systemów zarz¡dzania dokumentami wspiera tak»e dziaªania zwi¡-zane z ar
hiwiza
j¡ w formie elektroni
znej dokumentów papierowy
h. Pod-stawow¡ funk
jonalno±
i¡ jest tu o
zywi±
ie samo skanowanie taki
h doku-mentów, jednak wiele systemów zarz¡dzania dokumentami udost�pnia równie»funk
jonalno±
i takie jak OCR (rozpoznawanie tekstu) i OMR (rozpoznawaniezazna
ze«, np. zakre±le« 
zy zazna
zony
h 
he
kboxów).Zarówno dokumenty zeskanowane i poddane pro
esowi OCR, jak równie»dokumenty od po
z¡tku funk
jonuj¡
e jako elektroni
zne mog¡ by¢ wyszuki-wane przy pomo
y wyszukiwarek peªnotekstowy
h lub te» na podstawie zde�-niowany
h dla ni
h metadany
h. Umo»liwia to szybkie odnalezienie istotny
hw danym momen
ie dokumentów.Po»¡dan¡ funk
jonalno±
i¡ systemów zarz¡dzania dokumentami jest mo»-liwo±¢ zde�niowania pro
esów pra
y odnosz¡
y
h si� do konkretny
h doku-mentów, oraz i
h typów (np. dokumentów oparty
h na konkretnym szablonie).W takim przypadku dokument b�dzie przekazywany do kolejny
h u»ytkowni-ków, maj¡
y
h prawo do dokonywania zmian w tym dokumen
ie. Cz�±¢ sys-temów umo»liwia elektroni
zne podpisywanie lub szyfrowanie dokumentów,zwi�kszaj¡
 w ten sposób bezpie
ze«stwo informa
ji prze
howywanej w repo-zytorium.2.4 Zarz¡dzanie zgªoszeniamiW projekta
h, sz
zególnie w projekta
h informaty
zny
h 
z�sto mamy do 
zy-nienia z konie
zno±
i¡ skute
znego zarz¡dzania zgªoszeniami potrzeby pomo
yte
hni
znej. Zgªoszenia te mog¡ po
hodzi¢ zarówno od pra
owników projektu(i doty
zy¢ np. wykorzystywany
h w projek
ie narz�dzi), jak te» od klientów(i doty
zy¢ produktów projektu). Zgªoszenia te mog¡ tra�a¢ do dziaªu pomo
yte
hni
znej w ró»ny
h forma
h - pisemnej, telefoni
znej, jako e-mail albo by¢wprowadzane za pomo
¡ odpowiedniego formularza na stronie WWW.Niezale»nie od ¹ródªa po
hodzenia zgªoszenia, powinno by¢ ono obsªu»oneprawidªowo: zgodnie z obowi¡zuj¡
ymi w �rmie pro
edurami i (w wypadka
h,
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h to doty
zy) umow¡ SLA. Zasadne jest wi�
 wprowadzenie systemu in-formaty
znego wspomagaj¡
ego zarz¡dzanie zgªoszeniami. Powinien pozwoli¢on na uzyskanie nast�puj¡
y
h efektów:
• Skró
enie 
zasu obsªugi poprzez efektywn¡ dystrybu
j� informa
ji o zada-nia
h do wykonania przydzielony
h do ka»dego pra
ownika oraz dost�piedo bazy wiedzy o rozwi¡zania
h uprzednio zgªaszany
h problemów
• Zapewnienie obsªugi wszystki
h zgªosze« dzi�ki zgromadzeniu informa
jio zgªoszenia
h w jednym miejs
u i mo»liwo±
i ªatwego kontrolowania stanurealiza
ji posz
zególny
h zle
e«
• Skró
enie 
zasu reak
ji dzi�ki efektywnej dystrybu
ji informa
ji oraz mo»-liwo±
i sprawdzenia ob
i¡»enia ka»dego z pra
owników zajmuj¡
y
h si�obsªug¡ zgªosze« (a 
o za tym idzie przydzielenia zle
enia osobie, którazajmie si� nim mo»liwie szybko)
• Monitorowanie i ±ledzenie post�pów pra

• Rozli
zanie 
zasu pra
y dzi�ki mo»liwo±
i deklarowania przez pra
owników
zasu po±wi�
onego na ka»de ze zgªosze«
• Wery�ka
ja zgodno±
i z SLA poprzez sprawdzenie, 
zy obsªuga danegozgªoszenia w
hodzi w zakres umowy, jaki powinien by¢ 
zas reak
ji i reali-za
ji zgªoszenia, jakie b�d¡ ewentualne warunki pªatno±
i.

Rysunek 2.10. Pro
es obsªugi zgªoszenia w systemie zarz¡dzania zgªoszeniami



2.4 Zarz¡dzanie zgªoszeniami 19Zgªoszenia obsªugiwane s¡ zgodnie z ustandaryzowanym pro
esem pra
y - ry-sunek 2.10 przedstawia pro
es pra
y zaimplementowany w narz�dziu SupportCenter Plus.Kroki obsªugi zgªoszenia wygl¡daj¡ nast�puj¡
o:1. Klient (osoba uprawniona do zgªaszania konie
zno±
i pomo
y te
hni
znej)tworzy nowy tzw. bilet (Ti
ket) - pro±b� o pomo
 te
hni
zn¡. Mo»e zrobi¢to na jeden z kilku sposobów - przez e-mail, telefon itp.2. System zarz¡dzania zgªoszeniami w pierwszej kolejno±
i sprawdza ewentu-alne reguªy biznesowe mówi¡
e o sposobie obsªugi zgªosze«, np. zgªoszeniapo
hodz¡
e od konkretnego klienta lub zawieraj¡
e okre±lone sªowa klu-
zowe w tema
ie wiadomo±
i mog¡ by¢ traktowane priorytetowo.3. Pra
ownik odpowiedzialny za wery�ka
j� oraz przydziaª zgªosze« wery�-kuje zgodno±¢ zgªoszenia z SLA. W niektóry
h wypadka
h mo»e wymaga¢to skorzystania z zewn�trzny
h aplika
ji, si�gni�
ia do umowy jako takiejlub kontaktu ze zgªaszaj¡
ym.4. Po wery�ka
ji zgªoszenia jest ono przydzielane (r�
znie lub na podstawiereguª biznesowy
h) pra
ownikowi zespoªu wspar
ia. Ten rozwi¡zuje pro-blem, 
zasem korzystaj¡
 z wbudowanej w system lub zewn�trznej bazywiedzy oraz kontaktuj¡
 si� ze zgªaszaj¡
ym.5. Rozwi¡zanie jest przesyªane klientowi.6. Klient potwierdza skute
zno±¢ rozwi¡zania (lub stwierdza brak skute
z-no±
i - w takim wypadku nast�puje powrót do kroku 4).7. Zgªoszenie zostaje zamkni�te.

Rysunek 2.11. Informa
je doty
z¡
e umowy SLA w SupportCenter Plus



20 2 Materiaªy podstawoweSystemy zarz¡dzania zgªoszeniami 
z�sto dziel¡ 
e
hy wspólne z systemamizarz¡dzania kontaktami z klientami - mo»na je nawet traktowa¢ jako i
h wys-pe
jalizowan¡ kategori�. Systemy tego typu powinny pozwoli¢ na zarz¡dzaniekontami klientów i kontaktami maj¡
ymi prawo do zgªaszania problemów te-
hni
zny
h podobnie jak w przypadku systemów CRM. Powinny te» pozwoli¢na prze
howywanie dany
h doty
z¡
y
h umów SLA przypisany
h do konkret-nego konta, jak na rysunku poni»ej.W rama
h umowy SLA przewa»nie jeste±my zainteresowani prze
howywa-niem informa
ji taki
h jak np. sposób rozli
zania obsªu»ony
h zgªosze«:
• staªy koszt umowy, niezale»ny od ilo±
i zgªosze«
• staªa 
ena za ka»de obsªu»one zgªoszenie
• staªa 
ena za ka»d¡ godzin� po±wi�
on¡ na obsªug� zgªosze«Przydatne s¡ równie» informa
je doty
z¡
e 
zasu na realiza
j� zgªoszenia, 
za-su na odpowied¹ i ewentualnej eskala
ji - przydzielenia dodatkowy
h pra
ow-ników lub zmiany priorytetu zadania przy zbli»aniu si� do ko«
a przewidzia-nego umow¡ terminu obsªugi zgªoszenia.System powinien pozwala¢ na kategoryzowanie zgªosze« wedªug poziomówpilno±
i, skomplikowania, produktów, który
h zgªoszenie doty
zy 
zy kategorii(np. zgªoszenia gwaran
yjne, zmiany spe
y�ka
ji produktu...). Powinien poz-wala¢ równie» na przekazywanie zgªoszenia do konkretnego serwisanta, komen-towanie i ±ledzenie realiza
ji zgªosze« przez serwisantów oraz ±ledzenie 
zasupo±wi�
onego na obsªug� ka»dego ze zgªosze«.

Rysunek 2.12. Informa
je doty
z¡
e zgªoszenia w SupportCenter Plus



2.5 Zarz¡dzanie wiedz¡ 21System zarz¡dzania zgªoszeniami powinien tak»e dawa¢ dost�p do najwa»-niejszy
h informa
ji o stanie realiza
ji zgªosze«, np. li
zby zgªosze« przetermi-nowany
h 
zy te» taki
h, które niedªugo narusz¡ SLA.

Rysunek 2.13. Deska Rozdziel
za SupportCenter PlusPo»¡dan¡ 
e
h¡ tej klasy systemów jest mo»liwo±¢ stworzenia bazy wiedzy do-ty
z¡
ej rozwi¡za« pojawiaj¡
y
h si� problemów. Daje to dwojakie korzy±
i.Po pierwsze serwisan
i mog¡ dzi�ki temu efektywniej obsªugiwa¢ zgªoszenia -baza wiedzy pozwala im na odnalezienie podobny
h problemów, które pojawi-ªy si� w przeszªo±
i. Po drugie, 
z�±¢ rozwi¡za« mo»e zosta¢ opublikowana nastronie WWW (np. na portalu zintegrowanym z systemem zarz¡dzania zgªo-szeniami), dzi�ki 
zemu mo»liwe jest zredukowanie li
zby spªywaj¡
y
h zgªo-sze«, a 
o za tym idzie obni»enie kosztów serwisu.Systemy tej klasy bywaj¡ 
zasem wykorzystywane do zarz¡dzania projek-tami informaty
znymi, sz
zególnie prowadzonymi przy u»y
iu metodyk zwin-ny
h. Mo»liwo±¢ potraktowania ka»dej nowej funk
jonalno±
i jako zgªoszeniapowi¡zanego z osob¡ zgªaszaj¡
¡, dyskusj¡ oraz ewentualn¡ dokumenta
j¡ po-woduje, »e system taki nadaje si� do wspar
ia zarz¡dzania tego typu projek-tami zna
znie lepiej od oprogramowania klasy MS Proje
t.2.5 Zarz¡dzanie wiedz¡Wiedza w organiza
ji jest jednym z najwa»niejszy
h, a jedno
ze±nie najbar-dziej ulotny
h i trudny
h do po
hwy
enia i zde�niowania elementów pozwala-j¡
y
h na konkuren
yjno±¢ i sprawne funk
jonowanie. Wynika to przede wszy-stkim z miejs
a, w którym ulokowana jest zna
zna 
z�±¢ wiedzy - umysªów pra-
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owników. Posiadana przez ni
h tzw. wiedza ukryta, po
hodz¡
a z syntezy i
hwyksztaª
enia i do±wiad
zenia ma z punktu widzenia organiza
ji sz
zególnezna
zenie - zwi�ksza zna
znie sprawno±¢ dziaªania posiadaj¡
y
h j¡ pra
owni-ków. Mo»liwa jest utrata tej wiedzy - np. wskutek odej±
ia pra
ownika, a zni-welowanie skutków takiej sytua
ji mo»e trwa¢ dªugo i by¢ kosztowne.Organiza
je ±wiadomie zarz¡dzaj¡
e wiedz¡ swoi
h pra
owników staraj¡si� w zwi¡zku z tym przeksztaª
a¢ ukryt¡, zindywidualizowan¡ wiedz� swoi
hpra
owników w wiedz� jawn¡ oraz formaln¡ (skody�kowan¡), zabezpie
zaj¡
si� w ten sposób przed jej 
aªkowit¡ utrat¡ w razie odej±
ia pra
ownika orazumo»liwiaj¡
 rozpowsze
hnienie tej wiedzy w±ród inny
h pra
owników lub te»inne jej wykorzystanie.Systemy informaty
zne mog¡ wspomaga¢ organiza
j� na etapa
h pozyski-wania, kody�kowania i dystrybu
ji wiedzy.2.5.1 Pozyskiwanie, kody�kowanie i reprezenta
ja wiedzyPozyskiwanie wiedzy odbywa si� przy pomo
y szeregu ró»ny
h te
hnik, mi�-dzy innymi:
• Obserwa
ja
• Wywiady
• Brainstorming
• Analiza s
enariuszy
• Zbiorowe podejmowanie de
yzji
• Panele, metoda Delphi
• Analiza dany
h history
zny
hWi�kszo±¢ te
hnik - obserwa
ja, wywiady, panele, analiza s
enariuszy i zbio-rowe podejmowanie de
yzji mog¡ by¢ wsparte jedynie w minimalnym stopniuprzez narz�dzia informaty
zne - wspar
ie takie jest zazwy
zaj ograni
zone donarz�dzia umo»liwiaj¡
ego efektywne notowanie pozyskiwanej wiedzy.W wypadku metody Delphi, jedn¡ z naj
z�±
iej stosowany
h te
hnik prze-prowadzania tego typu bada« jest metoda Computer Aided Web Interview -pozwalaj¡
a na skró
enie 
zasu przeprowadzenia badania, skute
zne monito-rowanie jego post�pów i - przede wszystkim - obni»enie kosztów (
o jest bardzowa»ne, gdy» koszty tego typu bada« s¡ zna
zne). Narz�dzia CAWI pozwalaj¡na budow� ankiet ró»nego rodzaju, przeprowadzanie przy i
h pomo
y wywia-dów z du»¡ grup¡ ekspertów, po 
zym eksport wyników ankiety do wybranegonarz�dzia anality
znego.Analiza dany
h history
zny
h wspierana jest przez systemy informaty
znew dwojaki sposób. Po pierwsze systemy informaty
zne stanowi¡ z reguªy skªaddu»ej ilo±
i dany
h history
zny
h, które mo»na przeanalizowa¢. Sama analizadany
h mo»e natomiast by¢ wsparta przez systemy Business Intelligen
e.
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Rysunek 2.14. Ankieta przygotowana w SurveyMonkey - narz�dziu CAWIBurze mózgów (brainstorming) s¡ wspierane przez li
zne narz�dzia sªu»¡
edo tworzenia jednego z naj
z�±
iej wykorzystywany
h sposobów reprezenta
jiwiedzy - map my±li.

Rysunek 2.15. Mapa my±li



24 2 Materiaªy podstawoweSposób reprezenta
ji wiedzy zale»y mo
no od indywidualny
h preferen
jiosoby przygotowuj¡
ej t� reprezenta
j� oraz od rodzaju i sposobu pozyskaniawiedzy. Cz�sto spotykane sposoby reprezenta
ji to:
• drzewa lub tabli
e de
yzyjne, b�d¡
e przewa»nie efektem przeprowadzo-ny
h wywiadów lub te» wykorzystania jednego z algorytmów sªu»¡
y
h dobudowy drzew de
yzyjny
h dost�pny
h w systema
h Business Intelligen
e
• algorytmy, b�d¡
e zwykle efektem analizy history
zny
h s
enariuszy orazniektóry
h wywiadów
• mapy my±li b�d¡
e zazwy
zaj zapisem burzy mózgów
• przypadki history
zne (opis przypadku, podj�ty
h dziaªa« oraz informa
jao i
h skute
zno±
i lub pora»
e)
• tzw. mapy poj�¢ (
on
ept maps) reprezentuj¡
e zale»no±
i pomi�dzy poj�-
iami z okre±lonej dziedziny
• reguªy i de�ni
je opisane w j�zyku naturalnymNa rysunka
h 2.16 i 2.17 przedstawiono map� poj�¢ i tabel� de
yzyjn¡.

Rysunek 2.16. Mapa poj�¢ opisuj¡
a poj�
ia zwi¡zane z mapami poj�¢2.5.2 Dystrybu
ja wiedzyNiezale»nie od sposobu pozyskania oraz prezenta
ji wiedzy, by byªa u»yte
zna,powinna by¢ ona dystrybuowana do jej przyszªy
h u»ytkowników. Systemy in-formaty
zne mog¡ by¢ tu szeroko stosowane - i
h wykorzystanie do dystrybu
jiró»nego rodzaju informa
ji jest bardzo powsze
hne.
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Rysunek 2.17. Tabela de
yzyjnaJednym z bardziej popularn
h systemów sªu»¡
y
h do dystrybu
ji wiedzy jesttzw. wiki, system umo»liwiaj¡
y u»ytkownikom tworzenie tre±
i serwisu z po-ziomu przegl¡darki, ªatwe tworzenie powi¡za« pomi�dzy ró»nymi hasªami, dy-skusj� na temat ka»dego z haseª, pozwala te» na ªatwe skody�kowanie wiedzyw formie hipertekstu.Cz�sto stosowane w tym 
elu s¡ równie» fora dyskusyjne i blogi lub te» bar-dziej zaawansowane systemy zarz¡dzania tre±
i¡. Forma prezenta
ji informa
jijest w tym przypadku nie
o inna ni» w wypadku wiki, sªu»y przede wszystkimza
h�
eniu u»ytkowników wiedzy i inny
h ekspertów do dyskusji nad prezento-wan¡ wiedz¡ - 
o wspomaga zarówno pro
es pozyskiwania oraz kody�kowaniawiedzy, jak i przyswajania sobie tej wiedzy przez u»ytkowników.W przypadku wiedzy, która zostaje skody�kowana w dokumenta
h, bardzoprzydatne okazuj¡ si� - o
zywi±
ie - systemy zarz¡dzania dokumentami. Wie-dza na temat sposobów rozwi¡zywania konkretny
h problemów bywa z koleiumiesz
zana w moduªa
h rozwi¡za« systemów CRM i systemów zarz¡dzaniazgªoszeniami, pozwalaj¡
 u»ytkownikom ty
h systemów na wyszukiwanie roz-wi¡za« problemów wªasny
h lub te» zgªaszany
h przez u»ytkowników.Okres ponownej popularno±
i prze»ywaj¡ obe
nie tak zwane systemy eks-pertowe (lub eksper
kie). Systemy te pozwalaj¡ na zebranie dany
h wej±
io-wy
h w trak
ie interak
ji z u»ytkownikiem oraz podj�
ie de
yzji w opar
iu o tedane i stanowi¡
y 
z�±¢ kon�gura
ji systemu algorytm opra
owany we wspóª-pra
y z ekspertami dziedzinowymi. W najprostszej wersji taki
h systemów de-
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yzja b�dzie podejmowana na podstawie drzewa de
yzyjnego, w inny
h mog¡zosta¢ wykorzystane bardziej zªo»one metody. Interak
ja z u»ytkownikiem za-zwy
zaj b�dzie wariantowa, tzn. kolejne pytania b�d¡ miaªy na 
elu usz
zegó-ªowienie informa
ji przekazany
h do systemu i b�d¡ wybierane na podstawiepoprzedni
h odpowiedzi u»ytkownika.Systemy tego typu s¡ obe
nie 
z�sto wykorzystywane np. jako narz�dzia dorozwi¡zywania naj
z�±
iej pojawiaj¡
y
h si� problemów te
hni
zny
h. Bywaj¡elementem systemów opera
yjny
h (np. narz�dzie do rozwi¡zywania proble-mów w Mi
rosoft Windows) lub te» jako 
z�±¢ portalu przezna
zona dla u»yt-kowników poszukuj¡
y
h wspar
ia te
hni
znego.Jako »e systemy ekspertowe nie musz¡ by¢ ograni
zone do zbierania dany
hw wyniku interak
ji z u»ytkownikiem, i
h zastosowanie bywa zna
znie szersze,np. jako 
z�±¢ systemu informa
ji zarz¡d
zej system ekspertowy mo»e suge-rowa¢ dziaªania do podj�
ia na podstawie po
hodz¡
y
h z systemów BusinessIntelligen
e dany
h doty
z¡
y
h wska¹ników funk
jonowania �rmy.2.6 Zarz¡dzanie kontaktami z klientamiSystemy CRM (Customer Relationship Management) - przezna
zone s¡ dowspar
ia dziaªa« zwi¡zany
h z utrzymywaniem kontaktów z klientami. Integ-ruj¡ i automatyzuj¡ pro
esy obsªugi klienta w sprzeda»y, marketingu i dziaªa
hobsªugi.Pozwalaj¡ one organiza
ji usprawni¢ wiele aspektów dziaªalno±
i, przedewszystkim:
• poprawienie obsªugi klienta.
• zwi�kszenie efektywno±
i 
all 
enters
• uprosz
zenie pro
esów marketingu i sprzeda»y
• identy�ka
j� nowy
h klientów
• zwi�kszenie przy
hodów z klientaSystemy CRM dzielimy na dwie podstawowe kategorie - systemy opera
yjnei systemy anality
zne.2.6.1 Anality
zne CRMAnality
zne systemy CRM wspomagaj¡ analiz� dany
h doty
z¡
y
h klientów
elem zidenty�kowania grup klientów i wzor
ów za
howa« ty
h grup. Wyko-rzystanie i
h daje �rmie mo»liwo±¢ dopasowania oferty kierowanej do posz
ze-gólny
h klientów, i
h potrzeb i przyzwy
zaje«, 
o zwi�ksza szanse na sprzeda»- klien
i lepiej reaguj¡ na ofert�, która wygl¡da tak jakby byªa zbudowana spe-
jalnie dla ni
h. Pozwala to na zwi�kszenie przywi¡zania klienta do �rmy.



2.6 Zarz¡dzanie kontaktami z klientami 27Anality
zne systemy CRM mog¡ by¢ równie» wykorzystane do identy�ka-
ji klientów od dawna nieaktywny
h, taki
h, z którymi obroty ostatnio spadªylub te» nie s¡ tak wysokie, jak mogªyby by¢, jak te» taki
h, którzy mog¡ odej±¢do konkuren
ji.Systemy te mog¡ by¢ te» wykorzystane do identy�ka
ji poten
jalny
h kli-entów spo±ród dany
h osobowy
h pozyskany
h od zewn�trzny
h dostaw
ów -podobnie jak w przypadku klasy�ka
ji ju» pozyskany
h klientów mo»na do te-go wykorzysta¢ podobie«stwa mi�dzy klientami. Wymaga to o
zywi±
ie od-powiednio rozbudowany
h dany
h na i
h temat - wyª¡
znie dane kontaktowenie b�d¡ w tym przypadku wystar
zaj¡
e.Anality
zne systemy CRM s¡ tak naprawd� wyspe
jalizowan¡ odmian¡systemów Business Intelligen
e.2.6.2 Opera
yjne CRMOpera
yjne systemy CRM wspomagaj¡ 
odzienn¡ pra
� osób odpowiedzial-ny
h za kontakty z klientami. I
h podstawowa funk
jonalno±¢ to zarz¡dzanieinforma
j¡ doty
z¡
¡ kont klientów, kontaktów i szans.

Rysunek 2.18. Podstawowe informa
je o kon
ie klienta



28 2 Materiaªy podstawoweKonto klienta (ang.A

ount) to zbiór dany
h doty
z¡
y
h konkretnego kli-enta (indywidualnego lub przedsi�biorstwa) - dane teleadresowe klienta, zwi¡-zany
h z danym klientem kontaktów, dokonany
h przez klienta zakupów, roz-mów telefoni
zny
h i spotka« z klientem oraz ewentualny
h inny
h dany
hdoty
z¡
y
h klienta (rys. 2.18).Kontakt (ang. Conta
t) to pra
ownik �rmy - klienta z którym kontaktuje-my si� w okre±lony
h sprawa
h, np. prezes, osoba odpowiedzialna za kontaktyz dostaw
ami lub pra
ownik uprawniony do zgªaszania problemów z zakupio-nym produktem (rys. 2.19).

Rysunek 2.19. Informa
je o aktywno±
ia
h zwi¡zany
h z klientem i historii kon-taktówSzanse (ang. Opportunity) to rozpoznane przez pra
ownika mo»liwo±
i zawa-r
ia z klientem umowy. Ka»da taka szansa powinna zosta¢ wy
eniona, odpo-wiednio opisana i ±ledzona (rys. 2.20).Cz�sto dodatkowo wyró»nia si� tak»e poten
jalne kontakty (ang. Lead) -poten
jalny
h klientów indywidualny
h lub pra
owników �rm, dzi�ki którymmo»e uda¢ si� pozyska¢ nowego klienta.



2.6 Zarz¡dzanie kontaktami z klientami 29Podobnie jak w przypadku kont, równie» i w przypadku kontaktów, szansi poten
jalny
h kontaktów system CRM powinien pozwala¢ na zarz¡dzanie in-forma
jami doty
z¡
ymi spotka«, rozmów telefoni
zny
h, 
zy np. dodawanianotatek i dokumentów.

Rysunek 2.20. Informa
je o szansie sprzeda»yWiele opera
yjny
h systemów CRM dysponuje moduªami sªu»¡
ymi do wspa-r
ia telefoni
zny
h 
entrów obsªugi klienta (rys. 2.21).Moduªy te pozwalaj¡ na automaty
zn¡ identy�ka
j� dzwoni¡
ego klienta,przydziaª poª¡
ze« do aktualnie wolny
h konsultantów, automaty
zne wyko-nywanie zaplanowany
h poª¡
ze« oraz tzw. 
all s
ripting.Call s
ripting to przedstawianie konsultantowi przygotowany
h s
enariu-szy rozmowy razem z typowymi odpowiedziami klienta. W trak
ie rozmowykonsultant od
zytuje przedstawione kwestie i wybiera odpowied¹ klienta naj-bardziej pasuj¡
¡ do przedstawionej listy. Taki sposób prowadzenia rozmowypozwala zna
z¡
o zredukowa¢ 
zas oraz koszty szkolenia pra
owników 
entrówobsªugi, jak równie» ustandaryzowa¢ informa
je przekazywane klientom (
ow teorii powinno przeªo»y¢ si� na popraw� jako±
i obsªugi klienta).
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Rysunek 2.21. Przykªad moduªu wspar
ia telefoni
znego 
entrum obsªugi klientaCz�±¢ moduªów wykorzystywany
h do wspar
ia telefoni
zny
h 
entrów obsªugiklienta posiada funk
jonalno±
i niezb�dne przy tworzeniu aplika
ji d¹wi�ko-wy
h, 
o pozwala na dalsze obni»enie kosztów funk
jonowania taki
h 
entrówpoprzez automaty
zn¡ obsªug� najbardziej typowy
h spraw, z jakimi dzwoni¡klien
i.2.7 Zarz¡dzanie wymaganiamiW typowym projek
ie informaty
znym wymagania od systemu, który ma by¢wytworzony, s¡ zazwy
zaj rozproszone pomi�dzy wieloma dokumentami - no-tatkami ze spotka«, formalnie zatwierdzonymi dokumentami otrzymanymi odklienta, wynikami analizy itp. Zna
z¡
o utrudnia to efektywne zarz¡dzanie wy-maganiami, ±ledzenie speªnienia posz
zególny
h wymaga« i zale»no±
i pomi�-dzy nimi.Zarz¡dzanie wymaganiami mo»na zde�niowa¢ jako pro
es, w którym nas-t�puje rozpoznanie, zorganizowanie oraz udokumentowanie wymaga«. Gªówne
zynno±
i wykonywane w tym pro
esie to:1. analiza problemu2. zrozumienie potrzeb klientów



2.7 Zarz¡dzanie wymaganiami 313. zbudowanie opisu systemu speªniaj¡
ego rozpoznane wymaganiaa. w tym zbudowanie sªowników poj�¢, opisów przypadków u»y
ia, struk-tur dany
h, wymaga« niefunk
jonalny
h i funk
jonalny
hb. zwykle opis ten jest budowany najpierw na wy»szym poziomie abstra-k
ji, a nast�pnie usz
zegóªawiany4. zarz¡dzanie zmian¡ (w tym zarówno zmianami opisu systemu, jak i wybo-rem wymaga« do implementa
ji)Efektywne zarz¡dzanie du»ym projektem wymaga zastosowania metod i na-rz�dzi pozwalaj¡
y
h na efektywne zarz¡dzanie wymaganiami. Od narz�dzitej klasy o
zekujemy wielu funk
jonalno±
i.Narz�dzie sªu»¡
e do zarz¡dzania wymaganiami powinno o
zywi±
ie da-wa¢ mo»liwo±¢ stworzenia listy wymaga« w stosunku do produktu projektu.Konstruk
ja tej listy powinna odzwier
iedla¢ sposób my±lenia o wymagania
hwykorzystywany w projek
ie, powinna by¢ np. mo»liwo±¢ stworzenia hierar-
hi
znej listy wymaga«. Li
zba poziomów zagnie»d»enia, li
zba ró»ny
h typówi ¹ródeª po
hodzenia wymaga«, itp. nie powinny by¢ w »aden sposób ograni-
zane przez system.Zidenty�kowane wymagania powinny by¢ opisywane przy pomo
y atrybu-tów taki
h, jak np. priorytet danego wymagania, rodzaj wymagania z którymmamy do 
zynienia 
zy przewidywany poziom trudno±
i realiza
ji danego wy-magania.Po»¡dan¡ wªasno±
i¡ jest te» mo»liwo±¢ ±ledzenia przydziaªu wykonaw
ówdo posz
zególny
h wymaga«, jak równie» stanu implementa
ji ka»dego z ni
h.Wªasno±
i wymaga« powinny by¢ dowolnie de�niowalne, w zale»no±
i odpotrzeb wyst�puj¡
y
h w danym projek
ie. Bardzo 
z�sto przydziaª wykonaw-
ów i stan implementa
ji wymagania jest realizowany po prostu jako kolejnyatrybut wymagania, który mo»na de�niowa¢ stosownie do swoi
h potrzeb.W przypadku zªo»ony
h projektów mo»liwo±¢ budowy hierar
hi
znej stru-ktury wymaga« nie zawsze wystar
za. W wielu przypadka
h mamy bowiem do
zynienia ze zna
znie bardziej zªo»onymi powi¡zaniami pomi�dzy wymagania-mi zde�niowanymi na ró»ny
h pozioma
h abstrak
ji, po
hodz¡
ymi z ró»ny
h¹ródeª (np. wymagania u»ytkownika vs regula
je prawne) oraz o ró»nym po-ziomie sz
zegóªowo±
i. Zale»no±
i pomi�dzy takimi wymaganiami powinny by¢mo»liwe do zarejestrowania w systemie i pó¹niejszego wykorzystania - zazwy-
zaj jeste±my zainteresowani np. wiedz¡ o tym, jakie przypadki u»y
ia mog¡ule
 zmianie w przypadku zmiany regula
ji prawny
h doty
z¡
y
h produktunaszego projektu lub te» jakie fragmenty opisu naszy
h struktur dany
h uleg-n¡ zmianie w wypadku mody�ka
ji przypadków u»y
ia.Tego typu informa
je s¡ zwykle rejestrowane przy pomo
y tzw. ma
ierzyzale»no±
i (Tra
eability Matrix ). Ma
ierze zale»no±
i to tabele, w który
h po-sz
zególne wiersze i kolumny odpowiadaj¡ wymaganiom z ró»ny
h grup - np.ró»ny
h poziomów abstrak
ji. Je±li jakie± dwa wymagania s¡ ze sob¡ powi¡-zane - np. jedno wynika z drugiego, jest jego usz
zegóªowieniem lub po prostu
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Rysunek 2.22. Ma
ierz atrybutów wymaga« w RequisiteProjest w jaki± sposób od niego zale»ne - na prze
i�
iu odpowiadaj¡
y
h im wier-sza i kolumny umiesz
zany jest odpowiedni symbol.W wypadku, gdy jedno z wymaga« ulegnie zmianie, nale»y przeanalizowa¢ma
ierz zale»no±
i pomi�dzy zadaniami i zidenty�kowa¢ (na podstawie zare-jestrowany
h zale»no±
i) te wymagania, które nale»y zwery�kowa¢ pod k¡tempotrzeby wprowadzenia do ni
h zmian. W przypadku, gdy taki
h ma
ierzy za-le»no±
i jest wi�
ej - np. w projek
ie mamy zde�niowany
h wiele ró»ny
h ty-

Rysunek 2.23. Ma
ierz zale»no±
i w RequisitePro
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h ka»de wyst�puje na kilku ma
ierza
h zale»no±
i, mo-»e to ozna
za¢ konie
zno±¢ przeanalizowania wielu ma
ierzy, gdy» mody�ka
jaka»dego z zale»ny
h wymaga« mo»e po
i¡ga¢ za sob¡ konie
zno±¢ mody�ka
jinast�pny
h.Ma
ierze zale»no±
i mo»na wykorzysta¢ równie» do ±ledzenia powi¡za« po-mi�dzy zde�niowanymi wymaganiami a innymi wytworzonymi w trak
ie rea-liza
ji projektu dokumentami. Przykªadem mo»e by¢ tu ±ledzenie zale»no±
ipomi�dzy udokumentowanymi przypadkami u»y
ia a przypadkami testowymi,które maj¡ by¢ wykorzystane do pó¹niejszej wery�ka
ji i
h prawidªowej imple-menta
ji. Ka»da zmiana de�ni
ji przypadku u»y
ia powinna po
i¡ga¢ za so-b¡ wery�ka
j� wszystki
h powi¡zany
h dokumentów opisuj¡
y
h s
enariuszetestów.Kolejn¡ po»¡dan¡ wªasno±
i¡ tego typu systemów jest mo»liwo±¢ zarz¡dza-nia dokumentami zawieraj¡
ymi wymagania. Wynika to z dwó
h podstawo-wy
h 
zynników:
• Opis wymagania 
z�sto mo»e by¢ bardzo zªo»ony, jego przeniesienie w 
a-ªo±
i do systemu zarz¡dzania wymaganiami mo»e by¢ (w zale»no±
i od jegomo»liwo±
i) bardzo trudne lub wr�
z niemo»liwe, np. je±li system zarz¡dza-

Rysunek 2.24. Ozna
zanie wymaga« w dokumen
ie MS Word przy pomo
y rozsze-rzenia dla RequisitePro
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howywania gra�ki, a do prawidªowegoopisu wymagania niezb�dne jest jej doª¡
zenie
• Przewa»nie jeste±my zainteresowani si�gni�
iem do ¹ródªowy
h dokumen-tów opisuj¡
y
h wymagania, je±li jaki± element opisu wymagania jest nie-jasny lub budzi w¡tpliwo±
i z inny
h powodów.Jako »e, ka»dy dokument mo»e zawiera¢ de�ni
je wielu wymaga«, doª¡
zaniedokumentu do konkretnego wymagania jako zaª¡
znika jest zazwy
zaj niewys-tar
zaj¡
e. System zarz¡dzania wymaganiami powinien pozwala¢ na wskaza-nie fragmentu dokumentu odnosz¡
ego si� do konkretnego wymagania - tu mi-le widziana jest integra
ja z np. jednym z pakietów biurowy
h, pozwalaj¡
a nawstawianie odpowiedni
h anota
ji do systemu.W przypadku udost�pnienia takiej funk
jonalno±
i system zarz¡dzania wy-maganiami mo»e pozwala¢ na de�niowanie i pó¹niejsze wykorzystywanie szab-lonów dokumentów. To z kolei uªatwia pra
� osób dokumentuj¡
y
h wymaga-nia dzi�ki mo»liwo±
i ªatwego odnalezienia odpowiedni
h szablonów i doª¡
ze-nia i
h do opisywanego projektu.2.8 Systemy Business Intelligen
eBusiness Intelligen
e to pro
es przeksztaª
ania dany
h w informa
je, a infor-ma
ji w wiedz�, która mo»e by¢ wykorzystana do zwi�kszenia konkuren
yjno-±
i przedsi�biorstwa. Systemy Business Intelligen
e s¡ w �rma
h wykorzysty-wane do wielu ró»ny
h 
elów. Najwa»niejsze z ni
h to:
• dzielenie si� spójn¡ informa
j¡ - dzielenie si� informa
j¡ w �rmie powinnoby¢ tak efektywne, jak to tylko mo»liwe. Istotne jest zintegrowanie informa-
ji po
hodz¡
ej z ró»ny
h ¹ródeª, aby unikn¡¢ sytua
ji, w który
h prezen-towana informa
ja jest niepeªna lub niespójna
• zrozumienie partnerów i konkuren
ji - analiza dziaªa« partnerów bizneso-wy
h, konkuren
ji i klientów �rmy na podstawie dost�pny
h dany
h mo»epomó
 w przewidywaniu i
h dziaªa«, a 
o za tym idzie podejmowaniu lep-szy
h de
yzji
• uzgodnienie dziaªa« z 
elami strategi
znymi - bie»¡
e ±ledzenie wska¹nikówfunk
jonowania �rmy (KPI - key performan
e index ) pozwala na ustalenie,
zy zbli»amy si� do osi¡gni�
ia zakªadany
h 
elów
• staªe udoskonalanie pro
esów - analiza dany
h zwi¡zany
h z posz
zególny-mi pro
esami biznesowymi mo»e da¢ nam wiedz� o wyst�puj¡
y
h w ty
hpro
esa
h problema
h i mo»liwo±
ia
h i
h naprawy.Systemy Business Intelligen
e to bardzo szeroka kategoria systemów, umo»li-wiaj¡
y
h mi�dzy innymi:
• wykorzystanie modeli matematy
zny
h (bada« opera
yjny
h, ekonometrii)do analizy dany
h i przeprowadzania symula
ji
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• zastosowanie narz�dzi sztu
znej inteligen
ji do analizy dany
h oraz odkry-wania wiedzy
• interaktywny dost�p do dany
h i modeli (niewymagaj¡
y wiedzy spe
jali-sty
znej)Efektywne wykorzystanie mo»liwo±
i oferowany
h przez systemy Business In-telligen
e ma wi�
 de
yduj¡
e zna
zenie dla przewagi konkuren
yjnej przedsi�-biorstw - zarówno prowadz¡
y
h gªównie dziaªalno±¢ pro
esow¡, jak i projek-tow¡.Dane wykorzystywane w systema
h Business Intelligen
e z reguªy po
ho-dz¡ z systemów transak
yjny
h stosowany
h w przedsi�biorstwie. Systemy tewspieraj¡ gromadzenie dany
h i automatyzuj¡ rutynowe 
zynno±
i wykonywa-ne w rama
h 
odziennej dziaªalno±
i organiza
ji. Niestety jednak - zwªasz
zaw wi�kszy
h organiza
ja
h - nie zapewniaj¡ mo»liwo±
i wykorzystania zbiera-ny
h dany
h do 
elów anality
zny
h:
• zaawansowane dost�py przekrojowe, globalne ob
i¡»aj¡ i spowalniaj¡ bie-»¡
¡ pra
� systemu
• niejednokrotnie przekrój globalny mo»liwy jest dopiero po poª¡
zeniu in-forma
ji z ró»ny
h baz dany
h
• bazy transak
yjno-opera
yjne nie s¡ zoptymalizowane pod k¡tem analizydany
h
• zawarto±¢ baz transak
yjny
h jest 
i¡gle aktualizowana i trudno jest ustali¢punkt odniesienia.W zwi¡zku z powy»szym organiza
je wykorzystuj¡
e systemy Business Intel-ligen
e z reguªy wykorzystuj¡ równie» tzw. hurtownie dany
h jako skªadni
edany
h wykorzystywany
h do analiz biznesowy
h.Hurtownia dany
h jest dedykowanym systemem baz dany
h, oddzielonymod systemu transak
yjnego bazuj¡
ego na dany
h opera
yjny
h. W hurtow-nia
h dany
h, dane s¡ utrzymywane w du»o dªu»szym horyzon
ie 
zasowymni» w wypadku systemu transak
yjnego (w którym dane history
zne mog¡ by¢usuwane 
elem utrzymania wydajno±
i systemu). Struktury dany
h w hurtow-nia
h s¡ zoptymalizowane pod k¡tem wykonywania zªo»ony
h zapyta«, nato-miast same dane s¡ pozyskiwane z ró»norodny
h ¹ródeª, przy 
zym zapewnio-na jest i
h jednolito±¢ (tzw. �
zysz
zenie dany
h� ang. data 
leaning).Czysz
zenie dany
h jest niezmiernie istotnym pro
esem w budowie hurtow-ni dany
h - te same dane po
hodz¡
e z ró»ny
h ¹ródeª mog¡ by¢ przedstawionew ró»ny
h formata
h 
zy miara
h - np. kwoty pieni�dzy mog¡ by¢ zapisanew ró»ny
h waluta
h. Do 
elów anality
zny
h wszystkie dane, które mog¡ by¢ze sob¡ porównywane albo agregowane, nale»y sprowadzi¢ do wspólnego for-matu.Hurtownie dany
h na ogóª s¡ zorientowane tematy
znie - nie zawsze inte-resuje nas prze
howywanie wszystki
h dany
h gromadzony
h przez systemy
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yjne w hurtowni, przewa»nie jeste±my zainteresowani wykorzystaniemdo 
elów anality
zny
h tylko dany
h doty
z¡
y
h okre±lony
h tematów. Danew hurtownia
h nie s¡ te» 
z�sto (w porównaniu z systemami transak
yjnymi)aktualizowane - o ile dane w systema
h transak
yjny
h mog¡ by¢ aktualizo-wane wiele razy w 
i¡gu sekundy, o tyle 
z�stotliwo±¢ ty
h aktualiza
ji dany
hw hurtownia
h zale»y od potrzeb anality
zny
h organiza
ji. Mo»e by¢ to np.raz dziennie.Dane z hurtowni s¡ udost�pniane do dwó
h podstawowy
h funk
ji: przet-warzania anality
znego na bie»¡
o (OLAP) oraz eksplora
ji dany
h (data mi-ning).Online Analiti
al Pro
essing (OLAP) to dynami
zna synteza, analiza orazkonsolida
ja du»y
h wolumenów wielowymiarowy
h dany
h. Te
hnologia tapozwala na zapewnienie szybkiego dost�pu do strategi
zny
h informa
ji prze-zna
zony
h do zaawansowany
h analiz.Wymagania wobe
 narz�dzi OLAP opisuje 12 reguª sformuªowany
h przezCodda w 1993 roku. Te reguªy to:
• wielowymiarowe perspektywy - narz�dzie OLAP powinno dostar
za¢ wie-lowymiarowy model zgodny z widzeniem �rmy przez u»ytkowników, intu-i
yjny i ªatwy w u»y
iu
• prze¹ro
zysto±¢ - u»ytkowni
y powinni dosta¢ do r�ki ªatwe do u»y
ia na-rz�dzia ukrywaj¡
e przed nimi zªo»ono±¢ ar
hitektury systemu i niejedno-rodno±¢ dany
h wej±
iowy
h
• dost�pno±¢ - narz�dzia powinny umo»liwia¢ pobieranie dany
h ze wszyst-ki
h ¹ródeª w �rmie
• niezmienna wydajno±¢ raportowania - nie mog¡ wyst�powa¢ »adne obser-wowalne dla u»ytkownika zmiany w wydajno±
i systemu, mimo wzrosturozmiarów bazy dany
h 
zy li
zby wymiarów
• system OLAP powinien by¢ zbudowany w ar
hitekturze klient-serwer
• standardowa wielowymiarowo±¢ - struktura, metody przetwarzania dany
hi raportowania nie powinny by¢ ukierunkowane na jakikolwiek wymiar
• dynami
zna obsªuga rzadki
h tabli
 - system powinien mie¢ mo»liwo±¢ ada-pta
ji s
hematu bazy do spe
y�ka
ji moduªu anality
znego
• obsªuga wielodost�pno±
i
• nieograni
zone opera
je w poprzek wymiarów
• intui
yjna manipula
ja danymi
• elasty
zne raportowanie
• nieograni
zona li
zba wymiarów i poziomów agrega
jiZasadni
zo sposób prezenta
ji dany
h w narz�dzia
h OLAP mo»na wyobrazi¢sobie jako wielowymiarow¡ kostk�, w której ka»dy wymiar reprezentuje inte-resuj¡
¡ nas perspektyw� analizy (np. 
zas, produkt 
zy lokaliza
j�), któr¡ mo-»emy w dowolny sposób �kroi¢�, aby zapozna¢ si� z danymi, dowolnie obra
a¢
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e 37i bada¢ dane na interesuj¡
ym nas poziomie agrega
ji (niezale»nym dla ka»-dego z wymiarów).

Rysunek 2.25. Kostka OLAP - abstrak
yjna reprezenta
jaDane z hurtowni dany
h mo»na te» przetwarza¢ przy pomo
y narz�dzi inny
hni» tylko narz�dzia OLAP. Dane te 
z�sto s¡ wykorzystywane do tzw. eksplo-ra
ji dany
h (ang. Data Mining). Eksplora
ja dany
h to odkrywanie wiedzyw baza
h dany
h - wywodz¡
e si� ze statystyki i u
zenia maszynowego te
hnikipozwalaj¡
e na odkrywanie prawidªowo±
i w du»y
h zbiora
h dany
h.Znajdowane prawidªowo±
i powinny by¢:
• poprawne - nowo pojawiaj¡
e si� dane powinny potwierdza¢ te prawidªo-wo±
i
• nowe - o
zywiste prawidªowo±
i nas nie interesuj¡
• u»yte
zne - musimy mó
 je wykorzysta¢
• zrozumiaªe - ludzie musz¡ by¢ zdolni do i
h zinterpretowaniaDzi�ki te
hnikom eksplora
ji dany
h mo»emy uzyska¢ odpowiedzi na wiele py-ta«, np.:
• jakie 
e
hy wyró»niaj¡ kierow
ów naj
z�±
iej powoduj¡
y
h wypadki?
• jaka jest wiarygodno±¢ klienta banku?
• które z transak
ji opªa
ony
h kart¡ kredytow¡ mog¡ by¢ oszustwem?
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• którzy klien
i najprawdopodobniej odejd¡ do konkuren
ji?
• jakie produkty 
z�sto kupowane s¡ razem?Pro
es eksplora
ji dany
h skªada si� z kilku etapów. Pierwszym jest sformu-ªowanie problemu - odpowied¹ na pytanie, jakimi informa
jami dysponujemyi jakie informa
je lub efekty 
h
emy uzyska¢. Nast�pnie zbieramy i o
zysz
za-my dane, 
zasem dokonujemy tak»e transforma
ji dany
h (je»eli przewidywa-na przez nas metoda analizy wymaga dany
h zapisany
h w inny ni» dost�pnysposób). Nast�pnie wybieramy metod� analizy pasuj¡
¡ do naszego problemui dost�pny
h dany
h, przeprowadzamy analiz� i ewaluujemy otrzymane wyni-ki. Nierzadko konie
zne b�dzie powtórzenie pro
esu - dla inny
h parametrówanalizy, po zmianie metody transforma
ji dany
h itp.Zasadni
zo wyró»niamy 6 podstawowy
h te
hnik analizy dany
h. Sz
zegó-ªowe omówienie wykorzystywany
h w ni
h algorytmów nie w
hodzi w zakresty
h zaj�¢.Klasy�ka
ja - Odkrywa wiedz�, w jaki sposób przynale»no±¢ do pewny
hkategorii zale»y od ilo±
i i warto±
i atrybutów. Metoda ta wywodzi si� od al-gorytmów u
zenia si� poj�¢.Podobie«stwo - Odkrywa wiedz� o tym, jakie wyst�puj¡ w±ród analizowa-ny
h rekordów grupy rekordów podobny
h oraz w jaki sposób to podobie«stwozale»y od atrybutów, 
o umo»liwia nam pó¹niejsze wnioskowanie. Do odszuka-nia taki
h zale»no±
i wykorzystuje si� metody grupowania (ang. 
lustering).Aproksyma
ja - Odkrywa wiedz�, jak warto±¢ funk
ji rze
zywistoli
zbowejzale»y od atrybutów. Metoda ta wywodzi si� z algorytmów u
zenia si� apro-ksyma
ji (np. sie
i neuronowe) i statysty
zny
h metod regresji.Zale»no±
i przy
zynowe - Odkrywa wiedz� o tym, jakie zale»no±
i przy-
zynowe wyst�puj¡ pomi�dzy ró»nymi atrybutami. Metody odkrywania takiejwiedzy po
hodz¡ z metod analizy sie
i bayesowski
h.Zale»no±
i funk
yjne - Odkrywa wiedz�, jakimi wzor
ami najlepiej wyra-»aj¡ si� zale»no±
i mi�dzy atrybutami o warto±
ia
h li
zbowy
h. Odkryte za-le»no±
i musz¡ by¢ zapisane przy pomo
y formuªy algebrai
znej. Wykorzystujesi� tu metody odkrywania równa«.Aso
ja
je - Odkrywa wiedz� o tym, jakie warto±
i atrybutów 
z�sto wyst�-puj¡ razem w analizowanym zbiorze rekordów. Do znajdowania takiej wiedzysªu»¡ algorytmy odkrywania reguª aso
ja
yjny
h.Wiedza odkryta przy pomo
y te
hnik eksplora
ji dany
h mo»e nast�pnie albozosta¢ (je±li jest to wiedza ªatwa do przyswojenia przez 
zªowieka) bezpo±red-nio rozpropagowana w±ród osób mog¡
y
h zrobi¢ z niej u»ytek, np. odkryteaso
ja
je pomi�dzy produktami, albo te» wykorzystana jako dane wej±
iowedo dalszy
h analiz - albo przeprowadzany
h przy pomo
y systemu do eksplo-
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ji dany
h, albo stworzonego na podstawie odkrytej wiedzy dedykowanegonarz�dzia.Zarówno systemy OLAP, jak i narz�dzia do eksplora
ji dany
h s¡ syste-mami przezna
zonymi dla ekspertów z zakresu analizy dany
h i analizy biz-nesowej. Na potrzeby kadry kierowni
zej wyniki ty
h analiz s¡ 
z�sto przed-stawiane w formie tzw. BI Dashboards - kokpitów informa
yjny
h, daj¡
y
hu»ytkownikowi mo»liwo±
i analizy wybrany
h wska¹ników w 
zasie rze
zywis-tym, ustawiania alertów i powiadomie« w wypadku zaistnienia interesuj¡
y
h(w tym niebezpie
zny
h) sytua
ji. BI Dashboard mo»na w skró
ie opisa¢ jakointeraktywny raport, zazwy
zaj personalizowany pod k¡tem potrzeb informa-
yjny
h konkretnego u»ytkownika.

Rysunek 2.26. Przykªadowy BI Dashboard



3Materiaªy ¢wi
zeniowe
3.1 Systemy Enterprise Proje
t ManagementWykorzystuj¡
 system Mi
rosoft Proje
t Server:
• Zapoznaj si� ze wskazanymi przez prowadz¡
ego funk
jonalno±
iami tegosystemu.3.2 Zarz¡dzanie pro
esami pra
yWykorzystuj¡
 system Bonita Open Studio:
• Zaprojektuj pro
es przyj�
ia nowego studenta na studia magisterskie. Mo-del pro
esu powinien uwzgl�dnia¢ dziaªania wykonywane w dziale rekruta-
ji, w dziekana
ie oraz przez komisj� przeprowadzaj¡
¡ rozmow� kwali�-ka
yjn¡.
• Uzupeªnij model pro
esu o informa
je pozwalaj¡
e na stworzenie aplika
jiinternetowej obsªuguj¡
ej pro
es przyj�
ia nowego studenta. Przetestuj t�stworzon¡ aplika
j�.
• Uzupeªnij model pro
esu o informa
je niezb�dne do przeprowadzenia sy-mula
ji pro
esu. Przeprowad¹ symula
j� rekruta
ji 100 studentów skªada-j¡
y
h podania w 
i¡gu tygodnia. Sprawd¹ te» wyniki symula
ji dla ró»-ny
h poziomów dost�pno±
i zasobów. Spróbuj ustali¢ minimalny poziomzasobów pozwalaj¡
y na zako«
zenie pro
esu rekruta
ji w 
i¡gu: miesi¡
adwó
h tygodni i tygodnia.3.3 Zarz¡dzanie dokumentamiWykorzystuj¡
 system KnowledgeTree:
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zeniowe
• Zapoznaj si� ze wskazanymi przez prowadz¡
ego funk
jonalno±
iami tegosystemu3.4 Zarz¡dzanie zgªoszeniamiWykorzystuj¡
 system SupportCenter Plus:
• Przygotuj system do wykorzystania w 
harakterze systemu wspomagaj¡-
ego zarz¡dzanie projektami prowadzonymi w wybranej metody
e zwin-nej. Zde�niuj niezb�dne do tego kategorie zgªosze«, pra
owników, kontaktyi inne elementy kon�gura
ji. Stwórz przykªadowe zle
enia.
• Rozszerz kon�gura
j� systemu tak, by wykorzysta¢ ten system równie» dowspar
ia zgªosze« serwisowy
h odnosz¡
y
h si� do ju» zaimplementowa-ny
h funk
jonalno±
i. Zbuduj reguªy biznesowe pozwalaj¡
e na automaty-
zne przydzielanie zada« zwi¡zany
h z serwisem wybranym pra
ownikom.3.5 Zarz¡dzanie wiedz¡3.6 Zarz¡dzanie kontaktami z klientamiWykorzystuj¡
 system Sugar CRM:
• Przygotuj system do wykorzystania w 
harakterze systemu wspieraj¡
egozarz¡dzanie kontaktami z klientami w �rmie projektowej. Zde�niuj kilkuklientów �rmy, projekty dla ni
h realizowane, kontakty dla ka»dej z ty
h�rm. Stwórz informa
je o spotkania
h i rozmowa
h telefoni
zny
h z konta-ktami zarówno planowany
h, jak i maj¡
y
h miejs
e w przeszªo±
i, doª¡
zprzykªadowe notatki z taki
h spotka«.3.7 Zarz¡dzanie wymaganiamiWykorzystuj¡
 system Requisite Pro:
• Wykorzystaj wybrany szablon projektu - zde�niuj wymagania wysokiegopoziomu, list� aktorów i zestaw de�ni
ji opisuj¡
y wybrany system wspo-magaj¡
y zarz¡dzanie, z którym zapoznaªe± si� w trak
ie zaj�¢. Wykorzy-staj ma
ierze zale»no±
i, aby sformuªowa¢ powi¡zania pomi�dzy zde�nio-wanymi wymaganiami.
• Uzupeªnij opis projektu o spe
y�ka
j� kilku przypadków u»y
ia, wykorzy-stuj¡
 do tego dostar
zone wraz z wybranym szablonem projektu wzorydokumentów i mo»liwo±¢ zazna
zania wymaga« w dokumenta
h MSWord.



3.8 Systemy Business Intelligen
e 433.8 Systemy Business Intelligen
eWykorzystuj¡
 system Pentaho BI:
• Zapoznaj si� z dziaªaniem kostki OLAP dla przykªadowy
h dany
h do-star
zony
h z systemem. Jakie wnioski mo»na wy
i¡gn¡¢ na podstawiezaprezentowany
h dany
h?Wykorzystuj¡
 system Rapid Miner:
• Zapoznaj si� ze sposobem de�niowania pro
esu analizy dany
h w tym sy-stemie. Wykorzystaj wskazane przez prowadz¡
ego pliki z danymi oraz te-
hniki analizy do przetestowania funk
jonalno±
i tego systemu.
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