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WSTEP

Pomimo ogromnego postepu w obszarze doskonalenia technologii infor-
macji, wcigz trwajg poszukiwania racjonalnych rozwiagzan metodologicznych
tworzacych fundament doskonalszych, niz wykorzystywane obecnie, systemow
informatycznych wspierajacych zarzadzanie organizacjami.

Studia stanowig monograficzny przeglad wybranych prac nad rozwojem
metod projektowania i ich zastosowan oraz omawiajg zasadnicze kierunki
dalszego ich rozwoju. Obejmujg 13 artykutow, prezentujgcych kolejno najwaz-
niejsze zagadnienia tworzenia i zastosowan systemow informatycznych za-
rzadzania, skupiajac gtdéwnie uwage na dorobku polskich osrodkéw naukowych.

Publikacja ta jest pierwsza pracag naukowa na Uniwersytecie Ekono-
micznym w Katowicach po§wigcong analizie i projektowaniu systeméw infor-
matycznych zarzadzania. Zagadnienia przedstawione w artykutach znacznie
wybiegaja poza zakres przedstawiony na wyktadach z przedmiotu Analiza i pro-
jektowanie systemow informatycznych.

Autorzy artykutéw podjeli si¢ zadania wskazania kierunkéw badan i przed-
stawienia ich rezultatow w dziedzinie analizy i projektowania systemow infor-
matycznych zarzadzania. Poza tym, podjeli si¢ prezentacji tematow zwigzanych
z projektowaniem systemow i uzupelniajacych w sposob istotny te dziedzine
wiedzy.

Studia te powstaly z mys$la o praktykach rozwoju systeméw informa-
tycznych — menedzerach, analitykach, projektantach, wdrozeniowcach, uzyt-
kownikach aplikacji programowych, a takze nauczycielach akademickich i stu-
dentach, ktorzy sa zainteresowani problematyka projektowania, wdrazania
i doskonalenia systemow informatycznych biznesu.

Celem nadrzednym prezentowanej pracy jest ustalenie, na co nalezy
zwrdci¢ uwage, przygotowujac projekt systemu informatycznego w zréznico-
wanym wedlug kompetencji srodowisku, jakim jest przedsiebiorstwo informa-
tyczne, by zderzenie odmiennych pogladéw oraz réznorodnej wiedzy, réznych
perspektyw postrzegania, schematow, a takze narzedzi projektowania i wniosko-
wania nie doprowadzilo do istotnych zaburzen w procesie budowy systemow
informatycznych zarzadzania.
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Autorzy maja nadziejg, ze opracowanie bedzie stanowi¢ uzyteczne zrddto
wiedzy oraz inspiracji nie tylko dla studentdéw i pracownikow naukowych, ale
takze przedstawicieli praktyki gospodarczej zainteresowanych wzbogacaniem
wiedzy na temat rozwoju i projektowania systemow informatycznych zarzadza-
nia.

Autorzy skladaja podzickowania recenzentowi prof. dr hab. Stanistawowi
Wryczy za przygotowanie wnikliwej i inspirujacej do dalszych prac badawczych
recenzji.

Matgorzata Pankowska

Stanistaw Stanek



Krystian Gembala

PROJEKTOWANIE ORGANIZACJI

1. Cechy organizacji

Organizacja (przedsiebiorstwo) jest jednostka wyodrebniona z otoczenia
pod wzgledem ekonomicznym, prawnym, organizacyjno-technicznym i teryto-
rialnym [G1He06].

Przyjmuje si¢, ze gldownym celem organizacji jest osiaganie zysku ze swojej
dziatalnosci produkcyjnej, ustugowej lub handlowej. Przedsigbiorstwo dys-
ponuje Scisle okreslonymi zasobami materialnymi i niematerialnymi.

Poprzez wyodrebnienie ekonomiczne rozumie si¢ sytuacje, gdy:

— organizacja posiada odrgbno$¢ majatkowa,

— gospodarowanie jest zwigzane z ryzykiem ekonomicznym,

— pojawia si¢ okre$lona relacja miedzy dochodami pracownikéw przedsie-
biorstwa a jego wynikami produkcyjnymi i ekonomicznymi, co jest po-
wodem odczucia i motywacji wspolnego interesu materialnego,

— rozwdj przedsigbiorstwa, polegajacy na powigkszeniu swojego majatku, jest
w duzym stopniu uzalezniony od mozliwosci pokrycia naktadow inwesty-
cyjnych z wtasnych dochodow,

— organizacja reprodukuje, we wlasnym zakresie, zuzywane zasoby majatkowe
poprzez zbywanie swych $wiadczen, lecz nie famiac przy tym zasad rentow-
nosci [Mach 98].

Wyodrgbnienie prawne oznacza zdolno$¢ organizacji do dziatan prawnych.
Dzigki temu otrzymuje ona ,,0sobowo$¢ prawng”, ktéra pozwala jej na za-
wieranie umow, zacigganie kredytow bankowych, wystgpowanie jako odrebny
podmiot w obrocie towarowym oraz samodzielne funkcjonowanie na rynku.
Organizacja uzyskuje osobowo$¢ prawng poprzez wpis do rejestru przedsie-
biorstw. Wszystkie watpliwosci w tej kwestii reguluja odpowiednie przepisy.
Pojecie rejestracji przedsiebiorstwa dotyczy tylko tych podmiotow, ktérych dzia-
falno$¢ jest wykonywana w formie przedsigbiorstwa opisanego w odpowiednim
akcie prawnym.

Wyodrgbnienie organizacyjno-techniczne polega na tym, ze dana jednostka
tworzy wydzielong calos¢ pod wzgledem terytorialnym i organizacyjnym.
Posiada wtasna strukture organizacyjna, zobrazowang za pomoca graficznego
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schematu organizacyjnego. Stanowi on uktad relacji zachodzacych pomiedzy
elementami organizacji, do ktorych zalicza si¢ szczebel strategiczny, taktyczny,
operacyjny, pomocniczy oraz technostrukture.

Wyodrgbnienie terytorialne okresla swobode dziatania na rynku bez inge-
rencji z zewnatrz, a szczegbdlnie bez wptywu organow panstwowych. Oznacza
rowniez wytaczne prawo do decydowania w wyborze celéw organizacji, techno-
logiach i sposobach ich realizacji. Czynnik ten jest takze odpowiedzialny za
btednie podejmowane decyzje.

1.1. Funkcje i cele organizacji

Organizacje sg trwatym elementem kultur i cywilizacji. Pelnig r6znorodne
funkcje, m.in.:

— przezwyciezaja granice naszych mozliwosci jako jednostek,

— umozliwiaja realizacje celow, ktérych osiggniecie bez nich byloby trud-
niejsze lub nawet niemozliwe,

— gromadza i chronig przewazajaca cz¢$¢ naszej wiedzy, skumulowanej i za-
rejestrowanej w formie aktualnych technik cywilizacyjnych,

— umozliwiaja opracowywanie nowych i skuteczniejszych sposobow dziatania,

— zapewniajg swoim pracownikom zrodto utrzymania, a takze stajg si¢ miejs-
cem samorealizacji i osobistego zadowolenia [Grif02].

Jednym z zasadniczych elementéw organizacji jest cel. Trzeba bardzo do-
ktadnie okresli¢: co ma by¢ zrobione?, gdzie? i kiedy? Istnienie organizacji bez
celu nie ma zadnego rzeczowo uzasadnionego sensu [GIHe06]. W organizacjach
mozna wyr6zni¢ kilka rodzajow celow:

— strategiczne — zwigzane z najwyzszym szczeblem organizacji, ktdrego rola
jest znajdowanie, tworzenie i opracowywanie kierunkoéw rozwoju;

— taktyczne — dotycza najczesciej tego wszystkiego, co przyczynia si¢ do zre-
alizowania celéw strategicznych. Ustalaja je gtownie menedzerowie S$red-
niego szczebla organizacji;

— operacyjne — ustalane przez kierownikdéw najnizszego szczebla organizacji
i sg tylko z tym szczeblem zwigzane.

Cele przedsigbiorstwa okresla si¢ hierarchicznie. Najpierw sg opracowy-
wane cele globalne, poczawszy od najbardziej ogdlnych, a nastepnie cele szcze-
gotowe dla kazdego szczebla organizacji, konczac na najnizszym jej poziomie —
operacyjnym. Cele powinny jasno okresla¢ czasy realizacji, ponadto wazne jest
to, aby ich ilo$¢ byla dla kazdego szczebla jednoznacznie wyznaczona
[Mach99].
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Dla przyktadu celami dla szczebla:
strategicznego moga by¢: wysokie zyski, zdobycie znaczacego rynku, wejs-
cie na zagraniczny rynek;
taktycznego: odnowa parku maszynowego, wdrozenie nowych technologii;
operacyjnego natomiast: poprawa jakosci wyrobu, skrocenie czasu wy-
twarzania produktu, usprawnienie techniki wykonania itd.

1.2. Plany organizacji

Do realizacji zatozonych celéw niezbedny jest plan. Zadna organizacja nie

bedzie skuteczna bez wcze$niejszego opracowania planu. Pozwala on na kontro-
lowanie wytyczonych zamierzen, wskazanie postgpow w realizacji osiggania
celu oraz odnalezienie odstepstw od wytyczonego celu [GIHeO06].

Wyréznia si¢ dwa zasadnicze rodzaje planow:
strategiczny — wieloletni, perspektywiczny, opracowywany na 5 i wiecej lat,
operacyjny — biezacy, krotkookresowy opracowywany na okres do 1 roku,
stanowiacy czg$¢ realizacji wdrozen planu strategicznego.
Prawidlowo skonstruowany plan powinien zawierac:
wyszczegolnione zasoby,
wykaz zastosowanych procedur wraz z ich opisem,
zestaw dzialan,
spis zadan z opisem szczegdtowym,
sktad grupy ludzi odpowiedzialnych za wykonanie i kontrole realizacji celu,
szczegotowe i1 skonkretyzowane wyszczegolnienie celow, dla ktorych plan
zostal opracowany,
normy czasowe (okresy realizacji, terminy),
normy zuzycia zasobow (pracochtonnos¢, materialochtonnosc),
normy kosztow,
normy ryzyka,
rozktady prac,
miejsca realizacji celow,
miejsca, punkty, czasy, w ktorych bedzie sprawdzany przebieg postepu wy-
konywania planu,
sposoby dokonywania oceny.
Organizacje tworzy sie po to, aby poprzez wspolne dziatanie mozna bylto

osiggna¢ znacznie wigcej niz w pojedynke.

Dla kazdej organizacji ustala si¢ cele i opracowuje plany ich realizacji. Aby

bylo to mozliwe, nalezy organizacje odpowiednio zaprojektowac, a nastgpnie
tworzyc.
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Dostosowywanie struktury do jej celow i zasobow nazywamy
projektowaniem organizacji.

Przystepujac do projektowania organizacji, nalezy rozwazy¢ jakie elementy
i czynniki uwzglednic¢ oraz jakimi zasadami si¢ kierowac, aby poprawnie opra-
cowac strukturg organizacji.

1.3. Czynniki projektowe organizacji

Do podstawowych czynnikow projektowych organizacji zalicza sig:

— zasoby ludzkie,

— zadania,

— hierarchie wiadzy.

Czynniki te maja wielki wplyw na skuteczno$¢ zarzadzania przedsie-
biorstwem.

Projektowanie struktur organizacyjnych oraz sam proces organizowania
mozna scharakteryzowaé za pomoca czterech kluczowych zasad przedstawio-
nych na rys. 1. Sg nimi:

1. Podziat pracy w organizacji musi by¢ dokonany w taki sposob, aby okreslone
zadania wykonywaty osoby jak najbardziej kompetentne, co pozwoli na pod-
niesienie efektywno$ci organizacji.

2. Zadaniem menedzera jest pogrupowanie podobnych do siebie zadan w wiek-
sze jednostki, odpowiadajace réznym rodzajom struktur organizacyjnych
(departamentalizacja).

3. Komunikacja w organizacji jest hierarchiczna — oznacza to, ze wszelkie
uprawnienia sg delegowane z géry do dotu, uwzgledniajac wiez stuzbowa.

4. Dozwolona jest centralizacja lub decentralizacja kontroli i wtadzy [GIHe06].

Zasady
projektowania

Podziat pracy Departamentalizacja Komunikacja Wiadza

Rys. 1. Kluczowe zasady projektowania struktur organizacyjnych
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Struktura organizacyjna — to graficzne przedstawienie relacji miedzy po-
szczegolnymi elementami (stanowiska organizacyjne, komorki, jednostki) orga-
nizacji. Istota struktury wedlug Stabryly [Stab98] jest odpowiednie spojenie ce-
16w 1 zadan z ludzmi oraz sposobami oddziatywania na nich w procesach pracy.
Inaczej méwigc, to utworzenie w organizacji takich elementéw, a nastepnie po-
wigzan, aby efektywniej nig kierowac (zarzadzac).

Podzial pracy — w przedsigbiorstwie jest podstawa struktur organizacyj-
nych. Polega on na tym, iz ogo6t zadan dzieli si¢ na odpowiednie czesci, czyli za-
dania czastkowe, a te z kolei na dalsze elementy, doprowadzajac do czynnosci
elementarnych, dalej juz niepodzielnych. W praktyce i w teorii zarzadzania sto-
suje si¢ dwa rodzaje podzialu zadan: pionowy i poziomy, co przedstawiono
narys. 2.

a) Przetozony
b) Przetozony

Podwtadny

Podwtadny Podwtadny Podwtadny

Podwtadny

Rys. 2. Rodzaje podziatlu zadan: a) pionowy, b)poziomy (rodzajowy, przedmiotowy, teryto-
rialny)

Glegbokos¢ tych podziatow zalezy od wielu czynnikow, ale przede wszyst-
kim od rozpigtosci kierowania.

Struktura organizacyjna przedsigbiorstwa powstaje w wyniku trzech dziatan
przedstawionych na rys. 3:
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Przydziat
zadan

Analiza

zadan :

1

Struktura
organizacyjna

i}

Synteza
zadan

Rys. 3. Zadania wptywajace na powstanie struktury organizacji

Strukturg organizacyjna mozna rozpatrywaé z punktu widzenia nastepu-

jacych czynnikow:

specjalizacji czynnosci (dotyczy ona podzialu pracy na poszczegolne zadania
i taczenia tych zadan w jednostki robocze),
normalizacji czynnos$ci (odnosi si¢ ona do procedur stosowanych przez orga-
nizacje w celu zwigkszenia mozliwosci przewidywania jej funkcjonowania
oraz doprowadzenia do jednorodnos$ci i zwarto$ci pracy),
koordynacji czynnosci (dotyczy procedur, ktére integrujg funkcje dziatow
w danej organizacji),
centralizacji 1 decentralizacji podejmowania decyzji (czynnik dotyczacy loka-
lizacji uprawnien decyzyjnych),
wielko$ci jednostki roboczej (liczba pracownikdw w grupie roboczej
[GrHe04].

Nie ma jednej statej, najlepszej struktury dla danej organizacji. Bedzie si¢

ona zmienia¢ w czasie w miar¢ rozwoju organizacji.

Do najwazniejszych funkcji struktur organizacyjnych zalicza sie przede

wszystkim to, ze:

struktury organizacyjne stanowig ramy dziatan organizacyjnych,

reguluja dzialania poszczegdlnych pracownikow i zespotow,

umozliwiajg osiggnigcie okre§lonego poziomu realizacji potrzeb pracowni-
kow,

zapewniajg efektywna realizacje celoéw organizacji,

ksztattujg zaleznosci hierarchiczne i funkcjonalne,

dzielg uprawnienia decyzyjne i odpowiedzialno$¢ [GIHe06].
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Projektujac organizacje, ma si¢ przede wszystkim na uwadze okreslenie
elementow struktury oraz laczacych je wigzi. Wszystkim czgSciom organizacji
przydziela si¢ odpowiednie cele i zadania. Rozmieszcza si¢ uprawnienia de-
cyzyjne i odpowiedzialno$¢, a nastepnie formalizuje procesy wykonawcze.

Do projektowania struktur organizacyjnych mozna wybra¢ jeden ze
Sposobow:

— diagnostyczny,
— prognostyczny.

Podejscie diagnostyczne polega na rejestracji faktycznego sposobu organi-
zowania, jego analizie i ocenie. Wykorzystywane jest tez do wyszukiwania nie-
wiasciwych rozwiazan, wystepujacych w organizacji, a takze znajdywania ele-
mentow, ktérych modyfikacja wptynetaby na poprawe dziatania.

Podejscie prognostyczne polega na poszukiwaniu rozwigzania idealnego,
ktére w danych warunkach pozwolitoby jak najsprawniej zrealizowac cel.

Elementami sktadowymi kazdej struktury organizacyjnej sa komorki (sta-
nowiska pracy, biura, dzialy, wydzialy, zaklady, dywizje itp.) i powigzania
zwane wieziami. Podstawowymi wigziami sg wigzi liniowe i funkcjonalne,
a wigziami wspomagajacymi sg wigzi techniczne i informacyjne. Opis wiezi
przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1
Rodzaje wigzi stosowanych w projektowaniu struktur organizacji
Wiegzi podstawowe Wiezi wspomagajace
liniowe funkcjonalne techniczne informacyjne
1 2 3 4
(hierarchiczne, (doradcze) — zalezno$¢ jednostek | przeplyw informacji
stuzbowe) — wyrazaja |obowigzkowe lub bioracych udziat pomiedzy jednostka-
formalne podporzad- |nicobowigzkowe w jednym procesie mi. Polega na jedno-

kowanie: przetozony —
podwladny. Ich naj-
wazniejsza cecha

jest uprawnienie prze-
tozonego do decydo-
wania o zadaniach,
ktore powinien wy-
kona¢ podwtadny

shuzenie radg innym

cztonkom organizacji.

Zaliczamy do nich:
— wigzi stuzbowe
migdzy funkcjo-
nalnym prze-
tozonym (czyli ta-
kim, ktéry wydaje
tylko decyzje
w ramach okreslo-
nych funkcji)
a podwladnymi,

technologicznym (np.
robotnicy przy tasmie).
Polega na wzajemnym
uzaleznieniu czlonkéw
zespolu w dziatalnoéci
zwigzanej z wymiang
zasilen

stronnym lub wza-
jemnym informowaniu
si¢ o wszelkich sta-
nach rzeczy i ich
zmianach
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cd. tabeli 1

1 2 3 4

— wiezi wspomagania
miedzy cztonem
funkcjonalnie
uzalezniajagcym
a cztonem funkcjo-
nalnie uzaleznio-
nym. Polega na do-
radzaniu lub
pomaganiu — nie
dysponowaniu

1.4. Rodzaje struktur

Do projektowania struktur mozna uzy¢ réznego rodzaju form graficznych.

Ze wzgledu na rodzaj wigzi organizacyjnych mozna wyroznic¢ struktury:

liniowe,

liniowe wzbogacone doradcami funkcjonalnymi,

funkcjonalne,

sztabowe (sztabowo-liniowe).
Ze wzgledu na rozpigtos¢ kierowania mozna wyréznic struktury:

smukte — duza ilo$¢ szczebli kierowania, mata rozpigtos$¢ kierowania;

ptaskie — duza rozpigto$¢ kierowania — wiele dziatow podlega jednemu kie-

rownikowi, niewiele szczebli posrednich, szybkie procesy decyzyjne.
Istotnym czynnikiem przy projektowaniu organizacji jest zasada de-

partamentalizacji, czyli grupowania zadan. Moze si¢ ona odbywaé wedhug réz-
nych kryteriow (rys. 4).

Departamentalizacja
. podobienstwo podobienstwo
funkcja ushugi wyrobu proces

Rys. 4. Podzial grupowania zadan wedtug kryteriow
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Projekt struktury organizacji, opartej na zasadzie grupowania zadan (de-
partamentalizacji), stosuje si¢ wowczas, gdy przedsigbiorstwo wytwarza dos¢
jednolity i standardowy towar, stabilny pod wzgledem technologicznym. Po-
zwala to utrzymaé¢ na zadowalajacym poziomie komunikacje pomigdzy spe-
cjalistami.

Wada tego rozwigzania jest brak wyspecjalizowanego monitoringu linii
produkcyjnych zaliczanych do szczebla operacyjnego, stad tez przy czynniku
departamentalizacji najczgsciej jest tworzona struktura liniowa (rys. 5).

1.4.1. Struktura liniowa

Struktura liniowa charakteryzuje si¢ duzg stabilno$cia, niedajaca sie tatwo
przystosowa¢ do zmiennych warunkoéw, skutecznie tlumigcag inicjatywy pra-
cownikéw. Ponadto w strukturze tej kierownicy musza posiada¢ szeroki zakres
wiedzy ze wzgledu na potrzebe udzielania kompetentnych porad.

[ Kierownictwo }

Pion B-R Zaopatrzenie Produkcja Zbyt

S EEE

Rys. 5. Struktura liniowa organizacji

1.4.2. Struktura liniowo-sztabowa

Innym rodzajem struktury jest struktura liniowo-sztabowa (rys. 6). Jej po-
wstanie jest spowodowane nieustannym wzrostem i rozwojem organizacji.
W zwiazku z tymi procesami narasta potrzeba pionowej koncentracji w przed-
siebiorstwach. Taka sytuacja zdarza si¢ wowczas, gdy istnieje wiele dziatow
wspomagania i doradztwa.
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Komoérka
sztabowa

Kierownictwo

’
4 ’

Montaz Zaopatrzenie

I
0
i

Rys. 6. Struktura liniowo-sztabowa organizacji

W strukturach liniowo-sztabowych wykonywane funkcje, bedace bezpos-
rednim wypetnianiem misji organizacji, sa traktowane jako dziatania liniowe.
Wspdtpraca pomiedzy linig a sztabem nie moze by¢ konfliktowa, ale z uwagi na
konieczno$¢ wspotpracy dziatow czgsto dochodzi do rozdzwickow, co staje sie

powaznym zakloceniem prac firmy.

1.4.3. Struktura macierzowa

Odrgbnym, nowym typem struktury organizacji jest struktura macierzowa
(rys. 7). Ma ona zastosowanie w przypadku wystgpienia potrzeby realizacji
pewnych przedsigwzie¢ specjalnych, ktéore wymagaja powotania zespotow pro-
jektowych. Jej zasadniczym przeznaczeniem jest praca nad skomplikowanymi
problemami, ktore realizujg organizacje zajmujace si¢ gldownie wykonywaniem
jednorazowych projektoéw. Menedzerowie projektow i kierownicy dziatéw dzie-
la odpowiedzialno$¢ za ustalanie priorytetow i zarzadzanie pracg pracownikow
przydzielonych do projektow. Menedzer projektu odpowiada za jego sukces, na-
tomiast kierownicy dziatow za dostarczenie mu zasobow niezbednych do jego
realizacji.

Cztonkami zespotow projektowych sa pracownicy statych komorek organi-
zacyjnych. Komorki, ktore sa najczesciej doraznymi zespotami roboczymi, sta-
nowig elementy macierzy. Skupiaja si¢ one na wykonywaniu jednego zadania.
To umozliwia lepsze wykorzystanie energii tworczej i umiejetnosci ich czton-
kéw oraz wlasciwe przydzielanie specjalistow do realizowanych zadan. Do-
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bieranie zespotow moze polega¢ na przyporzadkowaniu kierownikom funkcjo-
nalnym oso6b nalezacych do konkretnych zespotdéw albo na tym, ze kazdy z kie-
rownikéw funkcjonalnych, bioracych udziat w realizacji projektu, moze by¢
odpowiedzialny za wykonanie czgsci zadania, jak gdyby pehit role pod-
wykonawcy. Zazwyczaj kolumny macierzy sa odpowiednikami przetwarzanych
funkcji, wiersze natomiast okreslajg zadania, ktore sa wykonywane zgodnie
z doraznymi projektami czy nowymi typami produktow. Rowniez kierownicy
funkcjonalni majg réwnorzedne i rOwnoprawne pozycje co kierownicy zadan
i projektow. Towarzyszy temu zjawisko dualizmu uprawnien decyzyjnych. Pra-
cownicy otrzymujg polecenia z dwdch réznych zrddet.

Struktura macierzowa wystepuje najczesciej w organizacjach skupiajacych
wysoko kwalifikowanych specjalistow wdrazajacych projekty lub w przypadku
wystapienia potrzeby realizacji pewnych przedsiewzig¢ specjalnych, ktore wy-
magajg powotania zespotow projektowych.

Dominujaca rolg odgrywa tutaj ograniczony czas. Menedzer moze w tym
okresie korzysta¢ z ustug pracownikéw o rozmaitych specjalnosciach funkcjo-
nalnych.

Kierownictwo

Zaopatrzenie Produkcja Zbyt

|| Projekt ] ]

A >

B

Projekt

Rys. 7. Struktura macierzowa organizacji

komorki
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Struktura ta nosi nazwe macierzy z tego wzgledu, ze kierownicy w ptasz-
czyznie pionowej nadzorujg specjalistow danych dziedzin, a w plaszczyznie po-
ziomej czlonkowie zespotow, bedacych podstawowymi komoérkami organizacji,
sa podwladnymi tez innych kierownikow projektu. W strukturze tej jest na-
ruszona zasada jedno$ci kierownictwa, bo specjali§ci-pracownicy maja dwoch
przetozonych.

Aby zaprojektowacé najlepszy system dla organizacji, nalezy wzig¢ pod
uwage rownoczesnie technike, otoczenie i cykl zycia organizacji.

Na organizacj¢ mozna rowniez spojrze¢ z punktu widzenia przeptywu in-
formacji i pod tym katem projektowac jej strukturg.

1.4.4. Struktura oparta na modelu przetwarzania informacji

Organizacja to sie¢ przetwarzania informacji. Im wigksza jest niepewnos$¢
zwigzana z dziatlaniem organizacji, tym wiecej danych musi by¢ przetworzonych
i przesytanych. Struktura organizacji, tworzona wedtug tego kryterium, powinna
by¢ tak zaprojektowana, aby mozliwa byta redukcja niepewnosci. Temu celowi
shuza cztery rozwiazania projektowe:

1. Zastosowanie zasobow rezerwowych.

2. Utworzenie samowystarczalnych komorek organizacyjnych.
3. Zastosowanie systemow informacyjnych.

4. Zastosowanie powigzan poziomych.

Ilo$¢ informacji potrzebnych do wykonania kazdego zadania zalezy od:

— roznorodnosci wyjs¢ (réznorodnos¢ produktow, réznorodnos¢ ustug, liczba
klientow),

— roznorodnosci wejs¢ (liczba roéznych technicznych specjalnosci zaangazo-
wanych w projekt, liczba maszyn, narzedzi itp.),

— stopnia trudnosci celu (mierzonego przy uzyciu roznorodnych kryteriow
efektywnosci).

Im wieksza roznorodno$¢ wejs¢ i wyjs$¢ oraz trudnosci zadan, tym wieksza
liczbe czynnikdéw 1 interakcji trzeba bra¢ pod uwage podejmujac decyzje,
a z tym jest $ci$le zwigzana potrzeba dostepu do (posiadania) informacji.

Na rys. 8 zaprezentowano model przetwarzania informacji, wplywajacy na
strukture organizacji pod katem informatycznym. W modelu przedstawiono
czynniki przyczyniajace si¢ do zwigkszania potrzeb informacyjnych, ktére zna-
czaco wplywajg na projektowanie.
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Ztozono$¢ zadan |::> Specjalizacja |:> Komunikacja

Lepszy

Koordmacja ::> Przetwarzanie :> mechanizm
zadan danych .
przetwarzania

Poziom
niepewnosci |::> [lo$¢ informacji

Rys. 8. Projektowanie organizacji poprzez model przetwarzania informacji

Zwigkszajaca si¢ ilo$¢ informacji dla potrzeb decyzyjnych jest zwigzana

z nastepujacymi zdarzeniami:

1.

Gdy realizowane zadania w firmie sg skomplikowane, to wymagana jest wy-
soka specjalizacja.

Specjalizacja narzuca konieczno$¢ bezposredniego porozumiewania si¢ ze
soba (komunikacja).

Duza ilos¢ specjalistow generuje koordynacjg zadan.

Koordynacja pracy w organizacji wymaga przetwarzania duzej ilosci danych.
Gdy rosnie poziom niepewnosci, to musi narasta¢ ilo$¢ informacji dla jego
redukcji.

Wzrost informacji wptywa na wypracowanie lepszych mechanizmow prze-
twarzania.

Podsumowanie

Omowione sposoby projektowania struktury powinny réwniez uwzgledniaé

hierarchi¢ wtadzy w organizacji. Praktycznie wyglada to tak, ze dla struktur li-

niowych wladza jest czerpana z pozycji formalnej. Stanowiska liniowe sg za-

warte w rdzeniu operacyjnym, szczeblu $rednim (taktycznym) i wierzchotku
strategicznym. Za osiagganie celow jest odpowiedzialne kierownictwo zaliczane
do szczebla taktycznego.
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W strukturach sztabowych specjalisci sa zgrupowani w sztabie. Realizuja
dziatalno$¢ pomocnicza: stuza rada, do§wiadczeniem i wspieraja stanowiska li-
niowe. W modelu organizacji stanowiska sztabowe wchodza w sklad techno-
struktury i1 personelu pomocniczego. Stanowiska sztabowe czerpiag swa wladze
z wiedzy.
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DESIGNING ORGANIZATION

Summary

The chapter includes consideration on basic principles of designing organization.
At first, author explains what is organization and what are its goals and functionalities
for business. Next, author defines the designing organization and presents organizational
structure development principles. The main part of the chapter covers presentation
of different approaches to the designing organization, applicable for different organiza-
tional structures.
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KOMUNIKACJA CZLOWIEK-KOMPUTER

Wprowadzenie

Komunikacja czlowiek-komputer (human computer interaction) jako ter-
min naukowy pojawit si¢ w literaturze we wczesnych latach 80. W tym okresie
nastgpowata zmiana w definiowaniu i podej$ciu do uzytkownika komputera.
Projektanci systemow komputerowych zauwazyli i zaakceptowali zmiane glow-
nego odbiorcy systemow z profesjonalistow na ludzi niezwigzanych zawodowo
z informatyka. Oznaka takiego podejscia bylo zdefiniowanie terminu ,,naiwnego
uzytkownika” przez Easona w 1976 roku [Easo76, s.3-7] oraz wypowiedz
z 1983 roku wiceprezesa firmy IBM prof. Branscomba, odpowiedzialnego za
badania naukowe, ktory stwierdzit, ze komputery przestajg by¢ ekskluzywnymi
narzedziami dla naukowcow, a staja si¢ powszechne i niezbedne dla wszystkich.
W tym okresie firma IBM poswigcita wigkszos¢ swoich badan zagadnieniom
dotyczacym tatwego uzycia komputera. Lata 80. to rozkwit komputeréw osobis-
tych, stad nie moze dziwi¢ ilo$¢ prowadzonych w tym czasie badan. Sama pro-
blematyka komunikacji pomiedzy cztowiekiem a maszyng pojawita si¢ jednak
w badaniach naukowych znacznie wczesniej. Przyktadem moze by¢ zatozone
w 1949 roku towarzystwo naukowe Ergonomics Research Society. Zostato one
powotane po to, by zajac¢ si¢ m.in. badaniami nad ,,dopasowaniem maszyny do
cztowieka”. Czlonkowie tego towarzystwa juz wtedy zauwazali, ze problem
komunikacji czlowiek-maszyna jest problemem interdyscyplinarnym, tgczacym
budowe maszyn z takimi dziedzinami, jak np. anatomia, czy psychologia
[WWWS8]. Wraz z rozwojem badan nad interakcja uzytkownika z komputerem,
wyrdzniono znacznie wigcej powigzanych ze soba dyscyplin. Przyktadowe po-
wigzania pokazano na ponizszym rysunku.
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Rys. 1. Interdyscyplinarno$é problemu komunikacji czlowiek-komputer
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Zrodlo: [SaJBO8, s. 535].

Przygladajac si¢ rysunkowi, mozna dojs¢ do wniosku, ze idealny projektant
interaktywnych systemow bedzie dysponowat wiedza i do§wiadczeniem z za-
kresu: psychologii, nauk poznawczych, ergonomii i informatyki. Oprécz zrozu-
mienia zasad i wymagan dotyczacych samego procesu projektowania, bedzie on
musial posiada¢ takze umiejgtnosci zwigzane z inzynierig oprogramowania, po-
trzebne do zbudowania niezbednych narzedzi. Naturalne w procesie projektowa-
nia i budowy interfejsow wydaja sie¢ by¢ umiejetnosci graficzne. Dobrze bytoby,
gdyby projektant, oprocz umiejetnosci inzynierskich, potrafit zrozumie¢ szerszy
kontekst interakcji uzytkownika, czyli posiadal wiedzg z socjologii. Oczywiscie
znalezienie tak opisanego, idealnego projektanta systemow interaktywnych jest
w rzeczywisto$ci niemozliwe. Gorzej, ze rowniez stworzenie takiego zespolu
projektowego, ktory posiadalby specjalistow z kazdej z wymienionych dyscy-
plin, nalezy do rzadkosci. W zwiazku z tym, w praktyce obserwuje si¢ tendencje
do projektowania interakcji pomiedzy cztowiekiem a komputerem z punktu wi-
dzenia okres$lonej dyscypliny lub kilku gtownych dziedzin, najczesciej: informa-
tyki, psychologii i nauk poznawczych [DFABO4, s. 5]. Probe opisania jaka role
odgrywaja poszczegolne dziedziny w procesie projektowania mozna odnalez¢
m.in. w pracy Paula Booth’a [Boot89, s. 7-12].
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1. Modele projektowania systemoéw interaktywnych

Tradycyjne podejécie do projektowania systeméw komputerowych nie
sprawdza si¢ podczas projektowania interakcji pomiedzy cztowiekiem a kompu-
terem. Model kaskadowy oraz pdzniejsze modele uwzgledniajace iteracje po-
miedzy poszczegolnymi dzialaniami sg niewystarczajace, glownie ze wzgledu na
to, ze koncentruja si¢ na technicznym aspekcie dziatania systemu [SmAt06,
s. 48]. Potrzebe innego podejscia do projektowania systemoéw interaktywnych
dostrzezono juz w latach 80., gdy rozpoczeto na szeroka skale badania nad ko-
munikacjg cztowiek-komputer. Podstawy postepowania przy projektowaniu tego
rodzaju systemow opracowali Gould i Lewis, formutujac 3 zasady:

— zblizenie do uzytkownika i zadan, ktére powinny by¢ realizowane (zrozu-
mienie uzytkownika i jego zachowan),

— empiryczny pomiar wydajnosci uzytkownika (poprzez analize jego pracy
Z prototypami),

— projektowanie iteracyjne [GoLe85].

Zmiana podej$cia projektantdow z ukierunkowania si¢ na aspekty techniczne
systemu na zwrot ku problemom uzytkownika stala si¢ podstawa nowego po-
dejécia zaproponowanego przez profesora Normana — projektowaniu zoriento-
wanym na uzytkownika (user-centered design) — [Norm88]. W ramach tego nur-
tu powstato wiele modeli i sposobow projektowania systemow opisanych przez
naukowcoéw zajmujacych si¢ tg problematyka (m.in. Nielsen — znany ze swych
wieloletnich badan nad uzytecznoscia, Kreitzberg, Dix, Preece, Beyer, Cooper).
Warto przypomnie¢ model profesora Nielsena, poniewaz byl on jednym z pierw-
szych 1 stat si¢ inspiracja dla kolejnych autorow. Zaproponowal on jedenascie
etapow tworzenia interaktywnych systemow:

1. Poznanie uzytkownika:

a) indywidualne cechy uzytkownika,

b) biezace i przyszte zadania uzytkownika,

c) analiza funkcjonalna,

d) ewolucja uzytkownika i pracy.

Analiza konkurencyjnosci.

Okreslenie celow uzytecznoSci.

Projektowanie rownolegte.
Wspétprojektowanie.

Skoordynowane projektowanie calego interfejsu.
Stosowanie wytycznych i analizy heurystycznej.

e I A A ol

Prototypowanie.
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9. Testy empiryczne.
10. Projektowanie iteracyjne
11. Zbieranie informacji zwrotnych z pola uzycia [Niel93, s. 71-110].

Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze Nielsen opracowat zestaw krokéw i ograni-
czyt si¢ do stwierdzenia, ze przejScie przez nie wszystkie nie jest wymagane.
Pozostali specjalisci dziedziny, rozwijajac temat i opierajac si¢ na swoim do-
$wiadczeniu zasugerowali, ktore z tych krokow raczej powinny by¢ wykonane,
a ktore mozna pomina¢.

Kolejnym znanym podejsciem jest projektowanie kontekstowe zapropono-
wane przez Beyera i Holtzblatt (do§¢ powszechnie stosowane przez zespoty pro-
jektowe stosujace metody zwinne). Podejscie to integruje kilka technik projek-
towania zorientowanego na uzytkownika w jeden proces projektowy, ktorego
kluczowym problemem jest okreslenie tego jak uzytkownik bedzie pracowac
w przysztosci. To jak system ma dziata¢, jaka ma by¢ jego struktura i jakie
zostang uzyte do jego stworzenia technologie jest zdeterminowane zebranymi
danymi od uzytkownikow [BeHo98, s. 3].

W wigkszosci przypadkow wymienieni wczesniej autorzy tworzyli swe po-
dejscia projektowe kilkanascie lat temu. Nie oznacza to jednak, ze sg one
nieaktualne lub tez zamykajg mozliwosci tworzenia rozwigzan opartych na ko-
munikacji cztowiek-komputer. Aktualno$¢ podejscia zorientowanego na uzyt-
kownika potwierdzaja swoimi zaleceniami wiodace firmy informatyczne, takie
jak np. IBM [WWW12]. Na podstawie tego podejscia zostat réwniez opraco-
wany w 1999 roku migdzynarodowy standard ISO 13407, opisujacy proces pro-
jektowania komputerowych systeméw interaktywnych (Human-centred design
for interactive systems) zorientowany na cztowieka (szerszy kontekst niz projek-
towanie zorientowanie na uzytkownika czy konsumenta). Dostarcza on wy-
magania i rekomendacje zasad oraz czynnosci poprzez caty cykl zycia systemu
interaktywnego. Standard ten zostat zastapiony w 2010 roku przez ISO 9241-
-210. Na temat problematyki projektowania systemow interaktywnych powstaje
nadal duza ilo$¢ publikacji naukowych, a o wadze problemu moga §wiadczy¢
liczne konferencje naukowe poswigcone tej tematyce, m.in. cykl konferencji
Human-Computer Interaction, czy Human-Centred System Engineering. Nadal
trwaja poszukiwania jak najlepszego modelu projektowania oraz najlepszych
wzorcoOw postepowania dla zadan wchodzacych w skiad tych modeli. Przy-
ktadem moze by¢ publikacja z 2010 roku, w ktorej autorzy probuja po raz ko-
lejny stworzy¢ model oparty na najlepszych do tej pory praktykach projek-
towych [JoSal0, s. 166-181]. Zaproponowany model sktada si¢ nie tylko z opisu
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8 konkretnych dziatan, ale zawiera rowniez inne uzyteczne informacje projek-
towe, takie jak: przynalezno$¢ do okreslonych faz, uczestnicy bioracy udziat
w kolejnych czynnosciach projektowych, metody jakie powinny by¢ stosowane
podczas tych czynnosci i efekty dziatan, ktérymi poszczegoélne dziatania po-
winny si¢ zakonczy¢.
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Rys. 2. Proces projektowania systemow interaktywnych

Zrédlo: [JoSalo, s. 169].

Duza roznorodno$¢ dostepnych modeli projektowania systemow inter-

aktywnych nie zmienia faktu, ze istnieje kilka podstawowych zasad, ktore
w przypadku tych systemow powinny by¢ spelnione. Udane systemy inter-
aktywne to takie, ktore sg:

uzyteczne: robia to do czego zostaty zaprojektowane,

mozliwe do uzycia: pozwalaja na naturalng interakcje, bez zagrozen lub nie-
spodziewanych btedow,

uzywalne: sprawiaja, ze ludzie chca ich uzywac.
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Istnieja prawne regulacje okreslajace jak powinna wyglada¢ interakcja

z uzytkownikiem, zabezpieczajgce potencjalnych uzytkownikéow przed opro-
gramowaniem niespetniajacym powyzszych zatozen. Przykladem moze tu by¢
dyrektywa Unii Europejskiej dotyczaca minimalnego bezpieczenstwa i zdrowia
przy pracy z ekranami monitorow (90/270/EEC), nieograniczajaca si¢ jedynie do
okreslania norm i standardéw zdrowotnych, a wymuszajaca takze projektowanie
systemow zgodnych z wytycznymi:

a) oprogramowanie musi odpowiada¢ zdefiniowanym zadaniom,

b) oprogramowanie musi by¢ tatwe w uzyciu, a tam gdzie to mozliwe, dostoso-
wane do poziomu wiedzy lub doSwiadczenia operatora; nie mozna uzywac
bez wiedzy pracownika zadnych urzadzen do kontroli jakosciowej lub ilos-
ciowej,

c) systemy musza zapewnia¢ przekazywanie pracownikom informacji zwrotnej
o ich dziataniu,

d) systemy musza wyswietla¢ informacje w formacie i tempie dostosowanym
do operatoréw,

e) musza by¢ stosowane zasady ergonomii oprogramowania, w szczegolnosci
przy przetwarzaniu danych dotyczacych ludzi [WWWO].

Wymienione powyzej zasady sg jednymi z wielu dostgpnych zasad projekto-

wania przeznaczonych dla projektantow systemoéw interaktywnych. Niektore

z tych zasad zostaly opisane w dalszej czesci tekstu.

2. Projektowanie interfejsu

Projektowanie interfejsu uzytkownika jest jednym z wielu zadan sktadaja-
cych si¢ na proces projektowania systemow interaktywnych (rys. 2). Przyjmujac
jednak podejscie zorientowane na uzytkownika jest to ta czgs¢ projektowanego
systemu, ktéra jest najblizsza uzytkownikowi. Metoda prototypowania sys-
temow interaktywnych w gtownej mierze opiera si¢ na generowaniu kolejnych
modyfikacji interfejsu uzytkownika. Przygladajac si¢ cyklowi zycia systemu
interaktywnego, mozna zauwazy¢, ze juz w poczatkowej fazie projektowania
powstajg wstepne prototypy interfejsu w postaci szkicow formatek oraz scena-
riuszy kilku lub kilkunastu formatek, ulozonych w sekwencje majace imitowac
nawigacj¢ uzytkownika po systemie. W tej wczesnej fazie opracowywania inter-
fejsu niezwykle wazny jest aktywny udzial uzytkownikéw, ktorzy na tym inter-
fejsie maja pracowaé. Wspolne projektowanie interfejsu realizuje koncepcje
zorientowania na uzytkownika, niesie jednak ze soba zagrozenie wydluzenia
procesu projektowego lub skupienia si¢ na rzeczach mato istotnych w tej fazie



Komunikacja czfowiek-komputer 29

projektowej (kolory, ksztalty itp.). W zwigzku z tym warto wykorzysta¢ prak-
tyczne metody wspoélnej pracy z uzytkownikiem nad projektem interfejsu. Jedna
z takich metod jest przeprowadzenie sesji JAD (Joint Application Development)
z udzialem uzytkownikow, analitykow, projektantéw i programistow. W przy-
padku gdy sesja JAD jest poswigcona dzialaniu catego systemu, wsrod uczestni-
kéw powinni roéwniez znalez¢ si¢ menedzerowie. Kluczem do powodzenia sesji
jest wyodrgbnienie lidera z duzymi umiejetnosciami organizacyjnymi i inter-
personalnymi [ShCRO9, s. 141]. Jego zadaniem jest sterowanie procesem pro-
jektowania oraz ucinanie rozwazan nad kwestiami nieistotnymi. Jezeli projekto-
wanie systemu odbywa si¢ wedtug jednego z wcze$niej wymienionych modeli,
na tym etapie powinny istnie¢ juz zebrane wymagania uzytkownikéw dotyczace
systemu oraz by¢ wyodrebnieni aktorzy i ich przypadki uzycia. W takiej sytuacji
jedna z metod jest wychodzenie od wyodrebnionych przypadkow uzycia do
konkretnych projektow interfejsow realizujacych wymagania uzytkownika
zwigzanego z omawianym problemem. W celu silniejszego aktywowania uzyt-
kownika w dziataniach projektowych, wstepne projekty sa opracowywane
wspolnie na papierze albo w postaci rysunkow, albo w postaci duzego arkusza
papieru, gdzie sga naklejane karteczki z oznaczeniami komponentéw, ktére po-
winny zosta¢ uzyte do realizacji konkretnego interfejsu. Prototypy papierowe
pozwalaja na opisanie ogolnych cech interfejsu, na ich podstawie projektanci
moga opracowaé bardziej zlozone projekty interfejsu juz z uzyciem narzgdzi
komputerowych pozwalajacych na tworzenie projektow interfejsu, takich jak:
Microsoft Visio, czy Enterprise Architect. Dopuszczalne jest takze uzycie $ro-
dowisk programistycznych pozwalajacych na projektowanie interfejsow (takich
jak Microsoft Visual Studio, czy Eclipse). Na tym etapie tworzenia systemu inte-
raktywnego nie zawsze jest to jednak wskazane, poniewaz efektem dziatania ta-
kich programow sa dziatajace prototypy, ktére w przypadku niedo§wiadczonych
uzytkownikow sugeruja finalny wyglad i dziatanie interfejsu, co prowadzi do
niepotrzebnych nieporozumien na linii uzytkownik-projektant. Dodatkowym
atutem uzycia narzedzi ,,czysto” projektowych jest mozliwo$¢ tworzenia scena-
riuszy, czyli sekwencji projektow interfejsow wizualizujacych realizacje okres-
lonego przypadku uzycia. Scenariusze w przeciwienstwie do projektow po-
jedynczych ekranow interfejsu pozwalaja zaprojektowaé wstepng nawigacje
po systemie. Tworzenie scenariuszy i wstgpnych prototypéw odbywa si¢ na
w miarg ogélnym poziomie, dlatego projektanci moga zadba¢ o calg strukturg
interfejsu systemu. Jest to do$¢ wazne, by na kazdym etapie projektowania
pamigta¢ rowniez o caltym rozwigzaniu, a nie skupia¢ si¢ tylko i wytacznie na
pojedynczych ekranach systemu. Takie podejscie zapewnia spdjng nawigacje,
sposob dziatania i wyglad w obrebie catego systemu.
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Kolejnym etapem jest poddanie szkicowych projektow analizie i ocenie,
a nastepnie caty zespol projektowy wraz z uzytkownikami musi podja¢ decyzje
o wstepnej akceptacji opracowanych interfejsoéw lub ponownym ich przeprojek-
towaniu. Zaakceptowane prototypy powinny zosta¢ przeksztalcone w prototypy
funkcjonalne, ktore juz w sposob bezposredni imitujg docelowy wyglad inter-
fejsu. W tym celu nalezy wykorzysta¢ wymienione wczesniej srodowiska pro-
gramistyczne, w przypadku projektowania aplikacji internetowych moga to by¢
wstepne, opracowane strony w jezyku HTML. Na tym etapie tworzeniem proto-
typow zajmujg si¢ specjalisci, ktorych zadaniem jest zaproponowanie takich in-
terfejsow, ktére po pierwsze sa rozwinigciem prototypow powstatych we wczes-
niejszych krokach, a po drugie sa zrealizowane zgodnie z obowigzujacymi
regulami i wskazéwkami projektowymi.

Dziatajace prototypy powinny zosta¢ poddane operacji testowania i ocenia-
nia. Testowanie interfejsu moze odbywac si¢ za pomoca réoznych metod i tech-
nik, ktérych wspolnym celem jest sprawdzenie i dalsze doskonalenie projektu
interfejsu. Najczesciej spotykanymi podejsciami do testowania i oceniania inter-
fejsu sg: oceny heurystyczne, metoda przejécia si¢ po interfejsie, oceny inter-
aktywne i formalne testowanie uzytecznosci interfejsu [DeWROS, s. 323]. Ocena
heurystyczna jest zazwyczaj realizowana przez jedng z osob zespotu projekto-
wego, ktory sprawdza czy zaprojektowany interfejs spetnia okre$lone zasady
i wzorce projektowe. Rowniez w metodzie przejécia przez interfejs obecny jest
cztonek zespotu, ktory prezentuje koncowemu uzytkownikowi prototypy inter-
fejsu, a ten zglasza swoje uwagi. Metody oceny interaktywnej i testow uzytecz-
nosci sg realizowane juz bezposrednio przez uzytkownikéw pracujacych na
systemie. W pierwszej z nich testowanie przez uzytkownika odbywa si¢ na za-
sadzie podoba/nie podoba si¢, w drugiej testy odbywaja si¢ w sposob formalny,
najczesciej w specjalistycznych laboratoriach mierzacych sprawno$¢ pracy uzyt-
kownika z danym interfejsem. Formalne testy uzytecznos$ci sg uznawane za
najdrozsze i s3 stosowane zazwyczaj przy wigkszych projektach. Do prawidlto-
wego przeprowadzenia testow uzyteczno$ci wystarczy 5-10 uzytkownikow
[WWWI11].

Proces projektowania interfejsu jest procesem iteracyjnym, dlatego po wy-
konaniu fazy ocen itestow nastgpuje powrot do fazy tworzenia prototypow,
gdzie nastepuje poprawa lub opracowanie nowych prototypow interfejsu.

3. Zasady i wzorce projektowe

Podobnie jak w przypadku modeli catego cyklu zycia systemow inter-
aktywnych, istnieje takze ogromna ilo§¢ proponowanych technik: wskazowek,
wzorcow, regul, konwencji, czy standardow projektowania interfejsu. Techniki
te dodatkowo mozna podzieli¢ na zalezne i niezalezne od platformy, dla ktdrej
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jest przeznaczony projektowany system. Przykladowo, inne wskazowki stosuje
si¢ do projektowania interfejsow aplikacji przeznaczonych dla systemu
Mac OS X firmy Apple [WWW4], a inne dla aplikacji dziatajacych pod sys-
temem Windows firmy Microsoft [Micr95].

Proces projektowania interfejsu jest zawsze procesem kreatywnym, kazdy
projekt jest inny i w koncowym efekcie otrzymuje si¢ réznorodne interfejsy
uzytkownika. Dodatkowym problemem jest réznorodno$¢ uzytkownikow oraz
ich nieograniczony potencjat uzywania interfejsu do celoéw zupelnie nieprzewi-
dzianych przez projektanta. W zwigzku z tym przyjmuje si¢, ze nawet najlepszy
zaprojektowany samodzielnie przez projektanta interfejs (z uzyciem wszystkich
dostepnych wskazowek i1 zasad projektowania), bedzie nieodpowiedni dla uzyt-
kownika. Jest to jeden z 11 sloganow uzytecznosci zdefiniowanych przez Niel-
sena, ktére w zwieztej formie oddaja problematyke tworzenia uzytecznych inter-
fejsow:

1. Twoje najlepsze pomysty nie beda wystarczajaco dobre.

Uzytkownik zawsze ma racjg.

Uzytkownik nie zawsze ma racjg.

Projektanci nie sg uzytkownikami.

Uzytkownicy nie sg projektantami.

Wiceprezesi nie sg uzytkownikami.

Mniej znaczy wiecej.

Szczegoly maja znaczenie.

System pomocy nie zawsze jest konieczny.

. Inzynieria uzytecznosci jest procesem [Niel93, s. 10-16].

Na pierwszy rzut oka widaé, ze czgs¢ wymienionych slogandéw jest wza-
jemnie sprzeczna. Uzytkownik ma zawsze racj¢, bo to on bedzie pracowat na
systemie, ale z drugiej strony czesto nie zna swoich potrzeb i nie zawsze jest
w stanie wyobrazi¢ sobie najlepszego rozwigzania. Podobnie jak projektanci,
ktérzy przez to, ze rdwniez sg uzytkownikami systemow komputerowych prze-
nosza swoje dos$wiadczenia na projektowany interfejs, zapominajac, ze sa zu-
petie innym typem uzytkownika niz docelowy odbiorca. Wymienione przez
Nielsena slogany doczekaty si¢ rozwiniecia i mozna obecnie znalez¢ w litera-
turze, jak i w Internecie ich znacznie wigkszg ilos¢ [WWW3].

Nie tylko projektanci probuja przenosi¢ swoje doswiadczenia, robig to row-
niez programisci (cho¢ czesto w sposob nieswiadomy). Czasami efekty takich
dziatan wymykajg si¢ testerom i mozna je zaobserwowac¢ w finalnych wersjach
oprogramowania. Ponizej znajduja si¢ dwa przyktady, ktore nie sg specjalnie
ucigzliwe dla uzytkownikow, ale pokazujg inny sposdb postrzegania $wiata
przez programistow. Zwykli uzytkownicy numeruja elementy od wartosci 1, na-
tomiast programisci w swoich jezykach programowania odliczaja zazwyczaj
od 0, co czasami przenoszg na programowane interfejsy.

WA R WD
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High Scores
Player Score  Remain
0) tommie 15006 25
1) heidi 14608 18
2) tommic 14460 50
3) tommie 14370 9
4y  tommie 14200 11

Rys. 3. Numerowanie od 0 — przenoszenie do§wiadczen na interfejs

Zrodto: Zrzuty ekrandw z systeméw Netscape Navigator i gry xBlock, za strong [WWW5].

Wigkszos¢ ze slogandw ma swoje odzwierciedlenie we wskazdéwkach 1 za-
sadach projektowych. Przyktadowo jedna ze wskazowek dotyczaca projekto-
wania interfejsu jest zasada czystego i prostego interfejsu, niepozwalajacego
uzytkownikowi na zbytnig swobode, za to dopasowanego do niego i do jego sty-
lu pracy. Wskazowka ta odzwierciedla slogan ,,mniej znaczy wigcej”, czyli je-
zeli interfejs ma mniej elementéw, za to bardziej dopasowanych do stylu pracy
uzytkownika, to uzytecznos¢ takiego interfejsu bedzie wigksza, niz interfejsu
z duzg iloscig elementow, ktore moga uzytkownika wprowadza¢ w blad.

Wskazowki projektowe sa niezwykle cenne dla projektantéow i sg jednymi
z najczescie] wykorzystywanych narzedzi w procesie projektowania inter-
fejsu. Szczegodlnie przydatne sg przy tworzeniu pierwszych funkcjonalnych pro-
totypow interfejsu. Przyktadowymi wskazowkami projektowymi moze by¢ lista
podstawowych zasad i najlepszych praktyk z zakresu projektowania interfejsu
proponowanych przez firme IBM:

1. Latwy dostep do funkcji, ktore uzytkownicy potrzebuja przez wigkszosé
czasu pracy, funkcje mniej potrzebne powinny by¢ umieszczone w mniej wi-
docznym miejscu.

2. Optymalizacja interfejsu pod katem najczestszych i najwazniejszych z punktu
widzenia uzytkownika zadan.

3. Obiekty i informacje powinny by¢ widoczne na interfejsie, a dostep do nich
powinien by¢ prosty [WWW13].

Koncepcje zawarte w pierwszych 3 wskazoéwkach projektowych sg reali-
zowane przyktadowo przez obiekt wstazki w systemach Office.
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Rys. 4. Wstazka systemu Microsoft Office

Zrédlo: Microsoft Office 2007.

4.

10.

11.

Uzycie whasciwych wartosci domyslnych powoduje konczenie zadan przez
uzytkownika relatywnie prosto i szybko.

Interfejs powinien by¢ elastyczny, tak by umozliwi¢ uzytkownikowi dosto-
sowanie go do wiasnych potrzeb.

Uzytkownicy powinni by¢ informowani o tym, co w danej chwili robi sys-
tem (paski postepu oraz stanu).

Elementy interfejsu, ktore wygladaja identycznie, powinny zachowywac si¢
identycznie i dawac takie same rezultaty dziatania.

System powinien umozliwia¢ uzytkownikowi swobode dziatania (ktora
umozliwia popetnianie btedow) bez wywotywania strachu, ze moze on do-
prowadzi¢ do uszkodzenia danych (przykladowo zastosowanie opcji:
cofnij — pondow operacje).

. Aplikacja powinna by¢ przewidywalna dla uzytkownika, dlatego powinna

uzywa¢ standardowych konwencji, gdzie to tylko mozliwe (np. obstuga
skrotow klawiszowych Ctrl-C, Ctrl-V, operacje drag & drop). Uzycie po-
wszechnie stosowanych wzorcow projektowych sprawi, ze uzytkownik nie
bedzie musiat uczy¢ si¢ interfejsu.

Podczas projektowania systemu zawsze nalezy mie¢ na uwadze uzytkowni-
ka koncowego.

Nalezy unika¢ dodawania zbyt duzej ilosci funkcji, poniewaz zwigkszaja
one zakres mozliwych dziatan, co moze paralizowa¢ uzytkownikow.

Ponizej znajduje si¢ zrzut ekranu z systemu pozwalajacego na definicje regut
i zmiang¢ nazw wielu plikow réwnoczesnie. Hasto reklamowe tego oprogramo-
wania brzmi: ,,Zmieniaj nazwy wielu plikow jednym przyciskiem. Wsadowa
zmiana nazw jest prosta.”, jednak interfejs systemu jest tak przetadowany funk-

cjami, ze nie wydaje si¢ byc¢ prosty.
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Rys. 5. Ekran gtéwny systemu Bulk Rename Utility
Zrodlo: [WWW2].

12. Interfejs powinien by¢ tak zaprojektowany, by mogt by¢ bez problemu lo-
kalizowany dla innych krajow bez potrzeby jego ponownego projektowania.

13. Podczas projektowania interfejsu nalezy pamigta¢ o uzytkownikach nie-
petnosprawnych, ktorzy by¢é moze nie mogg postugiwaé si¢ klawiatura,
mysza, czy joystickiem.
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Rys. 6. Klawiatura wirtualna

Zrodho: System Microsoft Windows.

14. Pomoc kontekstowa powinna by¢ dostgpna dla uzytkownika wszedzie tam
gdzie moze jej potrzebowac.

15. Interfejs wizualny powinien by¢ intuicyjny i przyjazny.

16. Interfejs powinien by¢ przejrzysty i wizualnie prosty.
Ponizej zostata przedstawiona funkcjonalno$¢ wyboru par jezykow, dla kto-
rych bedzie dokonywane tlumaczenie zrealizowane w odmienny sposob.
Pierwszy, pomimo ze czytelny, zabiera mnéstwo miejsca, drugi jest wizual-
nie prostszy.
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I™ Arabic to French [™ Chinese to Franch ™ Dutch to French [ English to French
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™ Arshic to Hebrew ™ Chinese to Hebrew ™ Dutch to Hebrew [~ English ta Hebrew

™ Arabic to ltalian ™ Chinese to [talian ™ Ciutch toltalian ™ English to ltalian

I™ Asshic toJapanese [ Chinese to Japanese I Dutch to Japanese [" English to Japanese

™ Arshic to Koresn ™ Chinese ta Korean ™ Dutch to Korean [~ English to Korean

I™ duabic to Persian ™ Chiness to Persian ™ Dutch to Persian ™ English to Persian

™ Arabic to Polish [ Chinese to Polish ™ Dutch to Palish ™ English to Palish

™ Arabic to Portuguese ™ Chinese to Portuguese ™ Dutch to Portuguese I English to Portuguese

™ Asshic to Russian [" Chiness to Russian I™ Dutch to Russian ™ Englih to Russian

™ Arabic to Spanish ™ Chinese to Sparish ™ Dutch to Spanish [~ English to Spanish

™ Arahic to Tukish ™ Chinese ta Turkish ™ Dutch ta Tukish [~ English to Turkish

™ Arabic to Ukrainian [ Chinega to Ukrainian I Diutch to Ukrainian ™ English to Ukrainian
s 2

Select All | Select Mone | Cancel

Rys. 7. Parametryzacja par jezykow, dla ktoérych ma by¢ dokonywane ttumaczenie
Zrodto: Zrzut ekranu z systemu firmy LEC za strong: [WWW6].

Translate From:Dutcn %

English Spanich Duich English Spanish = Arsbic

Rys. 8. Wybdr jezykow do ttumaczenia w translatorze Google

Zrédlo: Zrzut ekranu ze strony.

17. Zasady projektowania interfejsu wizualnego:

a) projektowanie subtraktywne — redukcja szumu informacyjnego poprzez
eliminowanie elementéw wizualnych niezwiazanych bezposrednio z wi-
zualng komunikacja z uzytkownikiem;

b) hierarchia wizualna — zrozumienie waznosci zadan uzytkownika i ustale-
nie wizualnej hierarchii tych zadan. Zadania wazniejsze powinny by¢
bardziej widoczne, np. poprzez zmiang potozenia, kontrastu, rozmiaru;

¢) afordancja — uzytkownik powinien by¢ w stanie w prosty sposob okresli¢
jaka czynno$¢ moze by¢ podjeta z danym obiektem wizualnym. Zasada
ta dotyczy nie tylko niestandardowych elementéw wizualnych, ktére mo-
ga by¢ niezrozumiate dla uzytkownika, ale rowniez tradycyjnych elemen-
tow, ktore sa juz uzytkownikowi znane.
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Nawet najwigkszym firmom tworzacym oprogramowanie, takim jak Micro-
soft, zdarza si¢ zaprojektowal interfejs tak, by tamat zasade afordancji.
Przyktadem jest Microsoft Word i okno dialogowe ustawien czcionki, gdzie
w efektach uzyto pol wyboru sugerujacych na mozliwo$¢ dowolnej kombi-
nacji efektow. W praktyce jednak pola te dziataja jak pola opcjonalne
uniemozliwiajac wykonanie nieprawidtowych wyboréw typu: kapitaliki
1 wersaliki rOwnoczesnie;

Efekty
Przekreslenie Cien Kapitaliki
Przekreslenie podwajne Kontur Wszystkie wersaliki
Indeks garny Uwypuklenie Lkrycie
Indeks dolny Waotebienie

Rys. 9. Okno dialogowe ustawien czcionki

Zrodto: System Microsoft Office Word.

d) przestrzen — brak oszczgdzania na miejscu poprzez eliminowanie dodat-
kowych przestrzeni. Uzywanie ,,biatych znakow” dajacych dodatkowe
pole manewru dla uzytkownika.

Zasad 1 wskazowek projektowania interfejsu mozna w literaturze znalez¢
o wiele wiecej. Dwaj wymienieni wczes$niej autorzy — Nielsen i Norman row-
niez proponujg swoje wskazowki projektowe (jako firma doradcza Nielsen
Norman Group) — [WWWI1], ktore w wiekszosci pokrywaja si¢ z tymi wymie-
nionymi wczesniej. Wsrod ich wskazowek projektowych mozna odnalez¢ zasade
mowigca o nienaduzywaniu ilosci kolorow. Autorzy zwracaja uwage na zja-
wisko zwane ,,$lepotg kolorow”. Pewna czgs¢ populacji (ok. 10% megzczyzn) nie
rozroznia koloréw — rézne odmiany daltonizmu, stad tez sugestia o nienaduzy-
waniu kolorystyki. W Internecie mozna odnalez¢ rowniez artykuly obfitujace
w praktyczne rady odpowiedniego doboru kolorow, tak by interfejs byt czytelny
dla wigkszosci uzytkownikow [WWW7].

Wskazowki projektowe sg ciagle rozwijane i chetnie wykorzystywane przez
projektantow systemow interaktywnych. Innym réwnie popularnym narzedziem
sa wzorce projektowe, ktore w przeciwienstwie do zasad projektowych nie
operujg na ogolnym poziomie, lecz oferujg gotowe rozwiazania (zgodne z wska-
zo6wkami projektowymi). Wzorce projektowe powinno si¢ zastosowaé w okres-
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lonych sytuacjach do realizacji z goéry zatozonych celow projektowych.
Przyktadem do$¢ powszechnie stosowanego wzorca jest autowypehnianie (auto-
complete). Stosuje si¢ go w sytuacji, gdy projektant interfejsu wie, ze uzyt-
kownik bedzie musial wypelia¢ pewne pole swojego interfejsu wielokrotnie,
czesto wpisujac te same wartosci, lub wartosci te bedzie musial uzyska¢ w inny
sposob. System automatycznego podpowiadania mozliwych wartosci przy za-
danym konteks$cie w znaczacy sposob ulatwia i przyspiesza prace uzytkownika.

Polska

Google

human comp| Ell| conie
human computer interaction
human computer

human computation

human computer interface

Szuka) w Google | Szczesliwy traf

Rys. 10. Przyktad wykorzystania wzorca projektowego autowypelnianie

Zrodto: Wyszukiwarka internetowa firmy Google.

Wzorce projektowe, oprocz samego rozwigzania, opisuja rowniez kontekst,
w ktorym nie powinny by¢ stosowane. W przypadku opisywanego tu auto-
wypekniania, nie wolno go stosowa¢ w polach wrazliwych (stuzacych np. do
wpisywania hasel), w przypadkach gdy ilo$¢ dostepnych wartosci w danym kon-
tekscie jest zbyt duza lub odwrotnie gdy lista warto$ci jest stata. W tym ostatnim
przypadku nalezy po prostu stosowaé proste pole wyboru. Innymi znanymi
i czgsto spotykanymi wzorcami projektowymi sg informacja na zadanie (details
on demand), czy dynamiczne formularze, ktérych wyglad zmienia si¢ w trakcie
wprowadzania informacji przez uzytkownika, w zaleznos$ci od kontekstu.
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Podsumowanie

Komunikacja pomigdzy cztowiekiem a komputerem od poczatku odbywata
si¢ w glownej mierze poprzez wizualny interfejs. Wraz z rozwojem technologii
interfejs stawat sie coraz bogatszy, a autorzy systemow zaczeli dysponowac sze-
rokim wachlarzem form multimedialnych. Wydajnos¢ dzisiejszych urzadzen
umozliwia wykorzystywanie chociazby takich technik, jak wirtualna, czy po-
szerzona rzeczywistos¢, ktore stwarzaja dodatkowe mozliwosci dla projektantow
1 tworcow systemow interaktywnych. Roéwniez znaczacy postep dokonatl sie
w zakresie sterowania komputerem, gdzie oprocz tradycyjnych kontrolerow, ta-
kich jak klawiatura czy mysz, w powszechnym uzyciu znalazly si¢ ekrany do-
tykowe, sterowanie gtosem, gestami, czy nawet catym ciatem.

Wydawa¢ by si¢ moglo, ze cale to bogactwo technik i narzedzi, ktorymi
dysponujg wspotczesni tworcy oprogramowania wymusza stosowanie rownie
nowoczesnych technik i zasad projektowania. Okazuje si¢ jednak, ze metody
opracowane oraz stosowane kilka, czy kilkanascie lat temu sg nadal aktualne
i doskonale sprawdzaja si¢ rowniez dzisiaj. Wynika to z podej$cia zorientowa-
nego na uzytkownika, a nie na technologi¢. Wydaje si¢ nawet, ze wspotczesni
projektanci jeszcze bardziej skupiajg si¢ na problemach uzytkownikow, dopaso-
wujac systemy do dedykowanych, mniejszych grup odbiorcow. Przyktadowo
mozna spotkac¢ rozwiazania nie tylko przeznaczone dla oséb niepelnosprawnych,
ale rowniez specjalnie dedykowane dla dzieci czy oséb starszych. W szerszym
ujeciu podejscie zorientowane na czlowieka wida¢ w projektach informatycz-
nych stajacych przed wyzwaniami zwigzanymi z powszechna globalizacja. Za-
sady projektowe dotyczace lokalizowania aplikacji na potrzeby réoznych jezykoéw
sa rozbudowywane o kwestie typowo ludzkie, takie jak zasady kulturowe, reli-
gijne, historyczne, czy jezykowe, czgsto pomijajace fizyczne granice panstw.

Zorientowanie na uzytkownika, wspolne projektowanie, prototypowanie,
testy i mierzenie wydajnosci interfejsu oraz podejscie iteracyjne nadal pozostaja
najlepszymi metodami projektowania systemow interaktywnych.
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HUMAN-COMPUTER INTERACTION

Summary

The paper covers deliberations on methods of designing interactive systems.
The first part of paper presents the issue of human-computer interaction. Then describes
a user-oriented approach and design models of the interactive systems. The last two parts
of the paper focuses on the design of user interface. Starting from the description
of the design process, and ending with the principles and design patterns.
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ZARZADZANIE CYKLEM ZYCIA APLIKACJI
— NA PRZYKLADZIE SAP SOLUTION MANAGER

Wprowadzenie

Niemal kazde duze przedsigbiorstwo do usprawnienia zarzadzania korzysta
z wielu narzedzi informatycznych. W odniesieniu do produktéw informatycz-
nych, tak jak do wszystkich innych, mozna stosowac koncepcje cyklu zycia.
Aplikacje zmieniajg si¢ stosunkowo czesto, ze wzgledu na koniecznos$¢ do-
stosowywania oprogramowania do zmiennych potrzeb uzytkownikow oraz
z powodu koniecznos$ci eliminowania btedow. Wraz ze wzrostem stopnia skom-
plikowania rozwiazan informatycznych, wykorzystywanych do wspierania pro-
cesOW biznesowych w przedsigbiorstwach, pojawila si¢ potrzeba sprawnego za-
rzagdzania uzywanymi rozwigzaniami, w tym w szczegdlno$ci opracowanie
metod i technik, pozwalajacych na szybkie i sprawne przeprowadzanie zmian.

Jako przykladowym rozwigzaniem tego problemu postuzono si¢ na-
rzedziem o nazwie Solution Manager, produkowanym przez renomowanego do-
stawce oprogramowania dla biznesu — firm¢ SAP AG. Ze wzgledu na duzy sto-
pien skomplikowania zagadnien zwigzanych z implementacja i utrzymaniem
rozwigzan SAP w przedsiebiorstwach, opracowano i stworzono oprogramowa-
nie wspierajace zarzadzanie cyklem zycia aplikacji. SAP Solution Manager re-
alizuje wiele funkcji z zakresu zarzadzania cyklem zycia aplikacji, a dodatkowo
jego niewatpliwa zaleta jest cena — jest dostarczany nieodptatnie organizacjom
korzystajacym z rozwiazan z grupy Business Suite.

1. Koncepcja cyklu zycia aplikacji — Application Lifecycle
Management (ALM)

W dzisiejszych czasach duza cze$¢ operacji gospodarczych odbywa sig przy
uzyciu narzedzi informatycznych. Mozna powiedzie¢, ze praktyka biznesowa
w duzej mierze opiera si¢ na infrastrukturze informatycznej i ustlugach informa-
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tycznych. Pojecie ustugi informatycznej obejmuje: infrastrukture informatyczna,
potrzebna do §wiadczenia ustugi, dane i aplikacje. Infrastruktura informatyczna
sktada sie z kolei z trzech podstawowych czgsci: sprzetu (hardware), oprogra-
mowania (software) oraz proces6w organizacyjnych dotyczacych zarzadzania
rozwigzaniami informatycznymi w firmie (IT processes). Biorac pod uwage
ogromne uzaleznienie wspotczesnej gospodarki od technologii informatycznych
nalezy zapewni¢ odpowiednie ich wykorzystanie. W celu wskazania sposobow
optymalnego wykorzystania zasobow informatycznych i $wiadczenia ustug in-
formatycznych w przedsigbiorstwach zostalo opracowanych wiele standardow.
Jednym z najpopularniejszych jest ITIL — IT Infrastructure Library.

ITIL to zestaw najlepszych praktyk w zakresie zarzadzania infrastruktura
informatyczna i ustugami informatycznymi w firmie. ITIL opisuje cykl zycia
aplikacji z punktu widzenia zarzadzania ustugami informatycznymi. ITIL kon-
centruje si¢ na procesach, funkcjach organizacyjnych oraz dobrych praktykach,
poprzez zastosowanie ktoérych mozliwe jest lepsze, tj. bardziej wydajne i sta-
bilne, zapewnienie ustug informatycznych dla realizacji proceséw biznesowych.
Stanowi szczegdtowy opis wielu istotnych praktyk w zakresie technologii in-
formacyjnych, zawierajacy obszerne listy zadan do wykonania, procedur i obo-
wigzkow, ktore moga by¢ dostosowane do potrzeb konkretnej organizacji
[Bret05]. Punktem wyjscia dla dobrych praktyk, rekomendowanych w ramach
ITIL sa wymagania biznesowe, okreslane z punktu widzenia realizacji procesow
biznesowych w danej firmie. Te wymagania determinuja z kolei wykorzystanie
okreslonych uslug informatycznych. Wiedzac z jakich ustug informatycznych
i w jaki sposéb firma zamierza korzysta¢, mozna okresli¢ sposoby, dziatania
i procesy, dzieki ktorym wykorzystanie ustug informatycznych bedzie bardziej
optymalne.

2. Definicja zarzadzania cyklem zycia aplikacji

Chappell w swoim artykule dotyczacym zarzadzania cyklem zycia aplikacji
prowadzi dyskurs z pogladem utozsamiajacym zarzadzanie cyklem zycia apli-
kacji z cyklem zycia rozwoju oprogramowania. Zwraca przy tym uwage na
wymiar biznesowy ALM, ktory decyduje o rozszerzeniu pojecia cyklu zycia
rozwoju oprogramowania. Zgodnie z jego podejsciem cykl zycia aplikacji z per-
spektywy biznesowej wigze si¢ z ponoszeniem kosztéw, zwigzanych z aplikacja
i rozpoczyna si¢ od idei oprogramowania, a konczy wraz z zaprzestaniem
utrzymywania oprogramowania [Chap08].
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Zarzadzanie cyklem zycia aplikacji mozna zdefiniowaé jako: ,.(..) ciagly
proces zarzadzania zyciem aplikacji poprzez kierowanie, rozwoj i utrzymanie.”
[Ross10]. Jako korzy$ci ptynace z wykorzystywania praktyk definiowanych
przez zarzadzanie cyklem zycia aplikacji Rossman wymienia:

— zwigkszenie produktywno$ci, wraz z rozpowszechnieniem wsrod zespolu
nawyku stosowania najlepszych praktyk, zwigzanych z tworzeniem i publi-
kowaniem aplikacji,

— podwyzszenie jako$ci, skutkujace lepszym dopasowaniem aplikacji do ocze-
kiwan uzytkownikow,

— znoszenie barier poprzez zwigkszenie otwartosci przeplywu informacji
1 wspotpracy,

— przyspieszenie tworzenia aplikacji poprzez uproszczenie integracji,

— zmniejszenie ilo§ci czasu potrzebnego na utrzymanie aplikacji, wynikajace
z lepszej synchronizacji aplikacji i projektowania,

— maksymalizacja nakladow na podwyzszenie umiejetnosci, jakosci procesow
i technologii,

— zwigkszenie elastyczno$ci poprzez redukcje czasu potrzebnego na dostar-
czenie nowej funkcjonalnosci [Ross10].

Ujmujac rzecz prosciej, zarzadzanie cyklem zycia aplikacji jest koncepcja,
ktéra zaktada zarzadzanie projektem tworzenia oprogramowania przez wszystkie
fazy jego cyklu zycia. Wérod faz najczesciej wymienia sie fazg wymagan, zmia-
ny, konfiguracji, integracji, wydania (publikowania) i testow [HuttAgl2]. Hut-
termann [Hutt12] uwaza, ze ALM to takze zarzadzanie relacjami miedzy rézny-
mi artefaktami, wykorzystywanymi do wspierania wyzej wspomnianych faz.
Wsrdd tych artefaktow wymienia: dokumenty opisujace wymagania, artefakty
kodowania oraz skrypty budowy, stuzace do automatyzacji procesu kompilacji
1 instalacji oprogramowania [HuttAgl2].

Zgodnie ze wskazoéwkami ptynacymi z ITIL cykl zycia aplikacji sktada sie
z szesciu faz (rys. 1):

1. Wymagania — gromadzenie wymagan odno$nie do nowej/zmienianej apli-
kacji, zgodnie ze zgltoszonym zapotrzebowaniem na realizacje procesow biz-
nesowych.

2. Projektowanie — okres$lanie funkcji realizowanych przez aplikacje w celu za-
spokojenia wymagan biznesowych.

3. Wykonanie i testy — budowa aplikacji, testy i przygotowanie modelu opera-
cyjnego dla aplikacji.

4. Wdrozenie — wprowadzenie nowego modelu operacyjnego do istniejacego
srodowiska IT oraz przekazanie aplikacji do uzytkowania.



44 Radostaw Kowal

5. Uzytkowanie aplikacji — $wiadczenie ustug / dostarczanie produktow z wy-
korzystaniem wdrozonej aplikacji.

6. Optymalizacja — monitorowanie i analiza wykorzystania aplikacji, okreslanie
co nalezy usprawnic.

4{ Wymagania ]7

y

[ Optymalizacja ] [ Projektowanie ]
| l

[ Uzytkowanie ] [ Wykonanie i testy ]

A

—| Wdrozenie I‘i

Rys. 1. Cykl zycia aplikacji

Zrodto: Na podstawie: [WWW1].

Rozpatrujac zarzadzanie cyklem zycia aplikacji z punktu widzenia zarza-
dzania ustugami informatycznymi w przedsigbiorstwach, ALM mozna okre$li¢
jako zestaw metod, narzedzi i modelowych procesow, stuzacych do osiggniecia
nastepujacych celow:

— stalej dostgpnosci rozwigzan informatycznych,

— zarzadzania zmianami w zakresie rozwigzan informatycznych — w tym za-
pewnienia odpowiedniego poziomu innowacyjnosci,

— redukcji ryzyka w obszarze rozwigzan informatycznych,

— obnizenia catkowitego kosztu posiadania zasobow informatycznych.

3. Application Lifecycle Management — SAP Solution Manager

Zarzadzanie cyklem zycia aplikacji, wedtug SAP, polega na dostarczaniu
standardow, najlepszych praktyk oraz rekomendacji dla organizacji, ktére do-
tycza najbardziej typowych sytuacji, spotykanych u klientow SAP — wdrozenia,
uzytkowania lub podnoszenia wersji oprogramowania [Gold12].

Koncepcja ALM jest realizowana przez SAP poprzez zastosowanie roz-
wigzan, takich jak SAP Solution Manager i SAP Netweaver.

SAP Solution Manager (SM) to zestaw narzedzi dostarczanych przez firmeg
SAP dla klientow, wykorzystujacych SAP Business Suite (rys. 2).
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USLUGI SAP MONITOROWANIE
* Zarzgdzanie licencjami SAP » Analiza ‘Root Cause”
* Pobieranie oprogramowania * Wily Introscope
SAP » Zarzadzanie wolumenem
* Noty SAP danych
* Komunikaty wsparcia SAP ’-ﬂ\ * Raportowanie EarlyWatch
» |Interfejsy narzedzia Remote » Alerty CCMS
Support SAP * Raporty wydajnosci
* Raporty krajobrazu
OPERACIE WSPARCIE DL:-\ ZARZADZANIA
* Help Dest/zarzgdzanie PROJI'KTAMI
* Modele procesow (ARIS)
wyjatkami

] . * Modelowanie i raportowanie
® Zarzadzanie zmiang ‘._—-___‘/" dla BPM
Zarzadzanie transportem
: Plrnqw n; zrd r_‘p » Repozytorium dokumentacji
anowanie zada » Szablony projektow
» Zarzadzanie i automatyzacja
testow

Rys. 2. SAP Solution Manager — zestaw narzedzi

Zrodio: Na podstawie materiatéw promocyjnych firmy SAP.

SAP Solution Manager jest zatem rozwigzaniem, ktore skupia w jednym
miejscu narzedzia, procedury i modele wykorzystywane do zarzadzania cato$cig
rozwigzan SAP w danej organizacji. Solution Manager nie tylko pozwala zarza-
dza¢, ale takze monitorowac, serwisowac i nawet optymalizowac parametry pra-
cy poszczegbdlnych czgsci rozwigzania SAP. Wszystkie narzedzia i zadania,
zwigzane z zarzadzaniem cyklem Zycia oprogramowania sg zintegrowane w ra-
mach Solution Manager. Wykorzystujac Solution Manager pracownicy dziatu IT
firmy wspomagani sg przy wykonywaniu rutynowych dziatan, zwigzanych
Z utrzymaniem oprogramowania.

Patrzac z perspektywy firmy korzystajacej z rozwiazan SAP, Solution Ma-
nager stanowi odpowiedz na pytanie: w jaki sposob zapewni¢ poprawne wy-
konywanie operacji IT, krytycznych dla realizacji kluczowych proceséw bizne-
sowych?
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Solution Manager umozliwia wykonywanie nastgpujacych dziatan w dzie-

dzinie ALM:

L.

Dokumentacja rozwigzania

Dokumentacja rozwigzania powinna pozwoli¢ na osiagniecie przejrzystosci,
podniesienie efektywnosci w utrzymaniu aplikacji oraz podniesienie produk-
tywnosci poprzez centralizacj¢ przechowywania i zarzadzania dokumentacja
oraz relacjami migdzy procesami biznesowymi.

. Zarzadzanie innowacja

Dostarcza narzedzia i metody ukierunkowane na identyfikacje, adaptacje oraz
wdrozenie nowosci i poprawek zarowno w obszarze procesow biznesowych,
jak i w technicznym aspekcie dziatania oprogramowania.

. Zarzadzanie szablonami

Przygotowanie i zastosowanie szablonow projektow dla organizacji posiada-
jacych wiele oddziatow. Pozwala na redukcje czasu i kosztu zwiazanego
z cyklem zycia oprogramowania ze wzgledu na standaryzacj¢ podejmowa-
nych dziatan.

Zarzadzanie testem

Pozwala, na podstawie analizy wptywu zmian, na zidentyfikowanie zakresu
i sposobu przeprowadzania testow. Jest uzywany do automatyzacji procesu
testowania, zarzadzania testerami oraz do raportowania przebiegu i rezultatu
testow.

Zarzadzanie zmiang

Umozliwia zarzadzanie zmianami w obszarze biznesowym i technicznym
W sposob przypominajacy zarzadzanie przeplywem pracy. Zarzadzanie zmia-
ng integruje zarzadzanie projektem i narzgdzia do synchronizacji procesu
wprowadzania zmian.

. Zarzadzanie wyjatkami aplikacji

Pozwala na scentralizowane przetwarzanie pojawigjacych sie¢ incydentéw
i probleméw z oprogramowaniem. Dodatkowo umozliwia przekazywanie in-
formacji miedzy wszystkimi zaangazowanymi stronami.

Operacje techniczne

Reprezentuje wszelkie aspekty funkcjonalnosci zwigzane z monitoringiem,
powiadomieniami, analizg i administracjg wszystkimi rozwigzaniami SAP.
Operacje procesu biznesowego

Obejmuje wszystkie zagadnienia zwigzane z uzytkowaniem aplikacji, wpty-
wajace na efektywna realizacje kluczowych proceséw biznesowych.
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9. Zarzadzanie utrzymaniem
W zakres zarzadzania utrzymaniem wchodzi identyfikacja i testowanie po-
prawek do utrzymywanych aplikacji. Dodatkowo zapewnia automatyczne
wprowadzenie zmian w §rodowisku produkcyjnym.
10. Zarzadzanie podnoszeniem wersji
W ramach podnoszenia wersji proces jest opracowywany catosciowo: od
identyfikacji potrzeby, poprzez instalacje nowego oprogramowania po testy
cato$ci i start w §rodowisku produkcyjnym.
SAP Solution Manager jest rozwigzaniem, ktore zawiera w sobie wszystkie nie-
zbedne funkcje i/lub pozwala na integracje z innymi narzgdziami, ktore sg wy-
magane do zarzadzania cyklem zycia aplikacji. W sktad zestawu oferowanych
przez rozwiazanie funkcji wchodza [WWW2]:
Work Centers
Implementation Content
Service Desk
Business Process Monitoring
Service Level Reporting
Job Scheduling Management
End-To-End Root Cause Analysis
KPI Measurement Platform
End-to-End Integration Testing
. Maintenance Certificate
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. Maintenance Optimizer

4. Work Centers

Work Centers to narzedzia przyporzadkowane do okreslonych rol organiza-
cyjnych. Ich zadaniem jest zgrupowanie zadan, ktére sg wykonywane przez
osoby odpowiedzialne za realizacje danego procesu. Dzieki Work Centers uzyt-
kownik otrzymuje odpowiednio dostosowane menu — rys. 3.
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Rys. 3. Work Centers — SAP Solution Manager

Zrodio: Na podstawie zrzutu ekranu z SAP Solution Manager.

Do kazdego elementu w cyklu zycia aplikacji sa przypisane wiasciwe Work
Centers. Niektore z nich znajdujg zastosowanie w wielu fazach cyklu zycia apli-
kacji. Solution Manager jest wyposazony w nastepujacy zestaw Work Centers:

My Home

Business Process Operations

Change Management
Implementation/Upgrade

Incident Management

Job Management

Root Cause Analysis

SAP Engagement and Service Delivery
SAP Solution Manager Administration
Solution Documentation Assistant
System Administration

System Landscape Management
System Monitoring

Test Management
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5. Implementation Content

To pojecie opisuje zawarto$¢ repozytorium scenariuszy realizacji procesow
biznesowych z réznych branz, ktdére moga zosta¢ pobrane przez uzytkownikow
SAP Solution Manager i zaimplementowane w ramach posiadanego rozwigza-
nia. Zawarto$¢ pobierana z repozytorium obejmuje:

— informacje na temat konfiguracji,

— wytyczne, zorientowane procesowo, dotyczace tworzenia szczegdtowego
planu dziatania, konfiguracji i przygotowania systemu do pracy produktyw-
nej.

Dzieki wykorzystaniu tych swoistych wzorcow projektowych zostaje
usprawniony proces implementacji i upgrade’u rozwigzan z SAP Business Suite.
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Rys. 4. Projekt typu Upgrade — Roadmap

Zrodio: Na podstawie zrzutu ekranu z SAP Solution Manager.

6. Service Desk

Ta cze$¢ SAP Solution Manager odpowiada za funkcjonalnosci zwigzane ze
zglaszaniem problemow z aplikacjami przez uzytkownikoéw koncowych, a takze
przez pracownikow dziatu IT w kazdej fazie projektu. W ramach procesu na-
prawczego Solution Manager oferuje nastepujace funkcjonalnosci:
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— centralne zarzadzanie zgloszeniami serwisowymi:
e tworzenie zgloszen z kazdej transakc;ji,
e automatyczne przechwytywanie i zapisywanie informacji na temat stanu
systemu w momencie wystapienia btedu,
e automatyczne dopasowanie poziomu wsparcia (wewnatrz organizacji,
zgloszenie do SAP itp.) dla zgtaszanego problemu,
¢ dodatkowo: wyswietlanie zgloszen, analiza zgtoszen, odpowiedzi na zgto-
szenia, tworzenie oraz dotaczanie dokumentacji, zarzadzanie statusem,
tworzenie listy zadan i kolejkowanie zadan,
— wyszukiwanie i import not SAP,
— wewngtrzna baza rozwigzan,
— interfejs do SAP Support.

7. Business Process Monitoring

Glownym zadaniem monitorowania proceséw biznesowych w SAP So-
lution Manager jest proaktywne i zorientowane procesowo monitorowanie pro-
cesOw biznesowych. Pozwala na monitorowanie zaréwno od strony technicznej,
jak i od strony logiki aplikacji.

Celem monitorowania jest wykrycie nieprawidtowosci tak szybko, jak to
mozliwe i usunigcie jej, tak aby usterki nie spowodowaly przerwy w realizacji
kluczowych proceséw biznesowych. Idealnie bytoby, gdyby udato sie¢ wykry¢
usterke zanim o jej istnieniu dowie si¢ uzytkownik, ktory odpowiada za reali-
zacj¢ procesu biznesowego, ktorego ta usterka dotyczy. Dane dotyczace liczby
1 miejsca powstawania problemow, a takze czasu potrzebnego na ich usuniecie
mogag nastepnie by¢ analizowane, np. z uzyciem narzedzi Business Intelligence.

8. Service Level Reporting

Service Level Reporting stanowi jeden z wbudowanych mechanizmoéw,
wykorzystywanych do raportowania. Na podstawie danych zebranych z syste-
moéw zgrupowanych w ramach jednego krajobrazu, SLR pozwala na stworzenie
raportow, dostosowanych do potrzeb uzytkownika. Dodatkowo raporty te moga
by¢ skonfigurowane tak, aby mozliwe bylo ich automatyczne uruchamianie,
a ich wynik byt dostarczany do wybranego uzytkownika. Celem dla tego typu
raportow jest zapewnienie klientom odpowiedniego (uzgodnionego wczesniej)
poziomu dziatania ustugi.
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Dane prezentowane w raportach pochodza z Early Watch Alerts (EWA).
Mechanizm EWA pobiera dane z systemow znajdujacych si¢ w jednym krajo-
brazie. Pobrane dane dotyczg kluczowych czynnikoéw, $wiadczacych o po-
wodzeniu w realizacji danego procesu biznesowego. Innymi stowy gromadzone
przez EWA dane to kluczowe wskazniki efektywnosci (KPI).

9. Job Scheduling Management

Job Scheduling Management oferuje uzytkownikom funkcjonalnosci zwia-
zane z tworzeniem i uruchamianiem zadah do wykonania w systemie. Zwykle ta
funkcjonalno$¢ jest utozsamiania z automatyzacja tego typu prac. Jednakze poza
ustalaniem, jakie zadania i kiedy maja zosta¢ uruchomione, JSM pozwala takze
na:

— przegladanie zadan uruchomionych w tle,
— poprawe efektywnosci wykonywania zadan i rozktadanie obcigzenia,
— poprawe poziomu obstugi poprzez odpowiednie ustalanie priorytetow zadan.

10. End-To-End Root Cause Analysis

Jest to jedna z funkcjonalnosci, ktore w terminologii SAP sag okreslane mia-
nem operacji technicznych. Analiza gldéwnych przyczyn pozwala na badanie
przyczyn wystepowania probleméw z oprogramowaniem w niejednorodnym
srodowisku. Niejednorodne oznacza tutaj srodowisko, w ktérym wystepuja ele-
menty pochodzace od wielu réznych producentow oprogramowania. Operator
wykonujacy analize z uzyciem tego narzedzia, niezaleznie od badanego systemu,
bedzie korzystat z tego samego interfejsu.

W ramach End-to-end Root Cause Analysis, SAP dostarcza nastepujace
aplikacje:

1. End-to-end Workload Analysis
Analiza obcigzenia moze by¢ wykonywana w odniesieniu do wybranych
komponentéw (np. ERP) lub dla wielu komponentéw w tym samym czasie.

2. End-to-end Change Analysis
Za pomocg tzw. agentow diagnostycznych sg zbierane informacje statystycz-
ne z wybranych systemow, dotyczace parametrow pracy systemu. Mozliwe
jest takze testowanie, jak zareaguje system, po wprowadzeniu zmian w para-
metrach.
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3. End-to-end Exception Analysis
Pozwala na generowanie statystyk wystgpowania btedow w aplikacjach,
a takze na analizg¢ dla wybranego komponentu.

4. End-to-end Trace Analysis
Polega na $ledzeniu dziatan w systemie/-ach wybranego uzytkownika, a na-
stepnie na mozliwosci analizy zapisu tychze dzialan w SAP Solution Ma-
nager.

11. KPI Measurement Platform

W przypadku realizacji uméw serwisowych klient czesto wymaga do-
wodow na skuteczno$¢ zastosowanych rozwigzan, szczegbdlnie w sytuacji, kiedy
rozwiazanie dotyczy usprawnienia pracy aplikacji. Funkcjonalno§¢ KPI Meas-
urement Platform odpowiada za przedstawienie jasnego obrazu sytuacji przed
zastosowaniem rozwigzania i po, w celu analizy osiagnietych rezultatow. Tak
jak inne aplikacje, dostepne w ramach SAP Solution Manager, tak tez ta opiera
si¢ na koncepcji kluczowych procesow biznesowych. Mierzone sg zatem klu-
czowe wskazniki efektywnosci w odniesieniu do realizowanych proceséw biz-
nesowych.

12. End-to-end Integration Testing

Wiele firm czgsto decyduje si¢ na dokonywanie zmian w uzytkowanych
aplikacjach. Niestety, jezeli aplikacje, ktorych zmiany dotycza, petniag wazng ro-
lg¢ w prowadzeniu standardowej dziatalnos$ci biznesowej danej firmy, to po
wprowadzeniu zmian nalezy gruntownie przetestowac zdolnos¢ aplikacji do re-
alizacji procesow biznesowych. Testowanie jest skomplikowanym zagadnieniem
nawet w jednorodnym s$rodowisku, dlatego w ramach SAP Solution Manager
jest dostarczane rozwigzanie E2E Integration Testing, stuzace do zarzadzania
procesem testowania. Proces testowania obejmuje catoksztalt zagadnien zwigza-
nych z przystosowaniem aplikacji do wprowadzanych zmian, poczawszy od
przygotowania zalozen i celow, przez planowanie i przeprowadzenie testow az
do wprowadzenia przetestowanych zmian do systemu produkcyjnego.
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13. Maintenance Certificate

Kazde z rozwigzan wchodzacych w sktad SAP Business Suite wymaga od-
powiedniej licencji. Klucze licencyjne sg generowane po stronie SAP na pod-
stawie tzw. klucza sprzetowego, pobieranego bezposrednio z maszyny, na ktorej
jest zainstalowane oprogramowanie SAP. Aby usprawni¢ prace dziatu IT w $ro-
dowisku rozproszonym, gdzie wykorzystywanych jest wiele rozwigzan SAP,
mozna skorzysta¢ z funkcjonalno$ci SAP Solution Manager — Maintenance Cer-
tificate. Dzigki tej funkcjonalnosci jest mozliwe zarzadzanie kluczami licencyj-
nymi w jednym miejscu (Solution Manager) zamiast na kazdej z maszyn. So-
lution Manager pelni w takim uktadzie role dystrybutora licencji dla rozwigzan
SAP.
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Rys. 5. Zarzadzanie licencjami — SAP Solution Manager

Zrodio: Na podstawie zrzutu ekranu z SAP Solution Manager.

14. Maintenance Optimizer

Maintenance Optimizer wspiera zarzadzanie skomplikowanym krajobrazem
rozwigzan SAP. Pozwala na zarzadzanie wszelkimi dzialaniami zwigzanymi
z utrzymaniem oprogramowania SAP. Dzi¢ki tej funkcjonalnosci mozna po-
biera¢ i instalowa¢ w wybranych systemach pakiety aktualizacji dla oprogramo-
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wania SAP. Maintenance Optimizer bada biezaca konfiguracje¢ i automatycznie
wskazuje, jakie pakiety aktualizacji powinny by¢ zastosowane, pobiera je
i uruchamia odpowiednie narzedzie, stuzace do instalacji aktualizacji. Mozliwe
jest aktualizowanie oprogramowania SAP zaré6wno opartego na ABAP, jaki
i JAVA — Support Packages, Support Package stacks, supports Upgrades.
Maintenance Optimizer pozwala réwniez na instalacje rozszerzen do obecnie
wykorzystywanego oprogramowania, takich jak Enhencement Packages, Legal
Change Packages, a takze rozwigzan typu add-ons.

Podsumowanie

SAP Solution Manager stanowi uciele$nienie koncepcji Application Life-
cycle Management. Jest to doskonaly przyktad oprogramowania, ktére pomaga
departmamentowi IT w zarzadzaniu catym pakietem rozwigzan w jednolity spo-
sob i cato$ciowo, tj. w odniesieniu do r6znych potrzeb w ramach cyklu zycia
aplikacji. Glowne zalety tego rozwigzania to:

— zarzadzanie cyklem zycia aplikacji z punktu widzenia realizacji kluczowych
procesow biznesowych,

— integracja zarzadzaniem cyklem zycia wszystkich aplikacji obecnych
w przedsigbiorstwie, takze tych, ktoérych producentem nie jest SAP AG,

— niski koszt uzytkowania — SAP dostarcza Solution Manager bez dodatko-
wych optlat dla posiadaczy licencji na rozwiazanie z rodziny SAP Business
Suite.
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APPLICATION LIFECYCLE MANAGEMENT
IN SAP SOLUTION MANAGER

Summary

There is a growing complexity in information technologies used in today’s organi-
zations. In order to facilitate business operations organizations use a lot IT tools, from
relatively simple and less meaningful, like word processors, to very complicated and
critical for business, like ERP systems. Managing such a huge and turbulent environment
is challenging. To do this effectively organizations need a coherent and salient standard,
describing the rules for managing IT landscape. ITIL is one of the most popular stan-
dards. Here we concentrate on a part of ITIL called Application Lifecycle Management
and focus on its implementation by SAP AG in the Solution Manager product.
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ANALIZA BIZNESOWA
W PRZEDSIEWZIECIACH IT

Wprowadzenie

Artykut opisuje praktyczne zastosowanie cenionych technik wspierajgcych
warsztat metodyczno-narzedziowy Analitykéw Biznesowych i Systemowych.
Metodyka RUP (Rational Unified Process), ktora stanowi pewien szablon pracy
[KrKru06], wyznaczyta jej okreslone obszary, na podstawie ktorych zostaty zde-
finiowane wnioski artykutu. W kolejnych punktach artykulu znajduja sig: opis
prowadzonych zajeé, uzyskane wyniki z prowadzonych zaje¢, dyskusja wy-
nikow oraz podsumowanie.

1. Opis prowadzonych zaje¢

Wykonywanie obowigzkéw Analityka Biznesowego w opisywanym przed-
siewzieciu IT bylo zwigzane z nastepujacymi obszarami prac:

— udziatem w spotkaniach z klientem, ktorych celem byto glownie omawianie
wymagan zawartych w SIWZ (Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamowie-
nia [WWW3)]), pozyskiwanie nowych wymagan, doprecyzowanie wymagan.
Zasadniczym rezultatem pracy byty notatki ze spotkan;

— realizowaniem prac analitycznych i projektowych na podstawie pozyskanych
od klienta informacji. Na uwage zasluguja przede wszystkim zadania do-
tyczace zarzadzania wymaganiami oraz modele opisujace funkcjonalnosé
projektowanego systemu;

— przekazywaniem rezultatow pracy do pozostatych cztonkéw zespotu. Uzgad-
nianiu rezultatdéw pracy towarzyszylo wykorzystanie przerdéznych Srodkéw
komunikacji, takich jak: zwykltych rozméw, wymiany tradycyjnych biu-
rowych dokumentéw oraz modeli analitycznych;

— weryfikowaniem i konsultowaniem pracy wykonanej przez zespot wy-
tworczy zaréwno z samymi cztonkami zespotu, jak i klientem. Wyrdznia si¢
tu udziat w testowaniu aplikacji, wspieraniu zespotu i klienta przez caly czas
realizacji projektu [KrKru06].
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2. Uzyskane wyniki z prowadzonych zaje¢.

Opisywane przez artykul wyniki pracy badawczej sa zwigzane ze zrealizo-
wanym innym celem pracy, jakim bylo wdrozenie systemu w $rodowisku pro-
dukcyjnym klienta. Sumujac uzyskane wyniki z prowadzonych prac anali-
tycznych w opisywanym przedsiewzieciu, mozna zauwazy¢ zaré6wno cechy
pozytywne, jak i negatywne dla przedmiotu wiedzy Inzynierii Oprogramowania.

Do zalet zalicza sie:
Zdefiniowanie celéw biznesowych

Prezentowany system podczas odbioru poszczegdlnych iteracji i przyrostow
oraz koncowego produktu byt nieustannie konfrontowany z osiggnietymi za jego
sprawa celami biznesowymi przysztego uzytkownika systemu, co pozwolito ze-
spolowi wytworczemu na biezgco poznawac oczekiwania klienta [WrMaWy06].

Specyfikacje przypadkow uzycia

Opis funkcjonalny na podstawie zdefiniowanych celow uzycia sys-
temu / przypadkow uzycia stanowil bardzo istotny produkt pracy [BoRaJa02].
Umozliwil powigzanie szczegdtowych oczekiwan uzytkownikéw systemu do-
tyczacych interakcji z systemem z wyobrazeniem zespolu wykonawcy na temat
projektowanego systemu.

Do wad zalicza sie:
Ewolucyjny i iteracyjno-przyrostowy proces wytwarzania oprogramowania.
Pomimo wielu zalet swojej ideii, opartej na ewolucyjnym budowaniu roz-

wigzania, zastosowanie procesu wigzalo si¢ z duzym wyzwaniem analityczno-

-projektowym. Organizacja projektu na podstawie takiego procesu uniemozliwi-

ta zdobycie doktadnej wiedzy o catym rozwigzaniu — nawet w czasie wdrazania

pierwszego modutu na srodowisku produkcyjnym. Ponadto w opisywanym pro-

jekcie mozna bylo zauwazy¢:

— trudno$ci w rozbijaniu systemu na niezalezne fragmenty,

— problemy z integracja fragmentéw systemu,

— dodatkowe koszty tworzenia atrap brakujacych fragmentow,

— maty stopien dokumentacji prac projektowo-implementacyjnych,

— podejscie minimalistyczne do dokumentowania prac wilasnych przez po-
szczegolnych przedstawicieli wykonawcy utrudniato biezaca komunikacje
i ostatecznie zmniejszato produktywnosc zespotu. Brak wlasciwej dokumen-
tacji wymagat bezposredniego kontaktowania si¢ wielu cztonkéw zespotu,
czesto kosztem innej pracy przewidzianej w harmonogramie,

— tendencja zespolu do pracy w sposob ,,zwinny”. Doswiadczenie poszczegol-
nych cztonkéw zespotu nastawiata zespo6t do pracy i rozwigzywania proble-
mow w sposob ,,zwinny”, co z jednej strony umozliwiato szybkie rozwiazy-
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wanie biezacych probleméw na poszczegdlnych stanowiskach pracy.
Z drugiej natomiast byto poczatkiem powazniejszych problemow. W pro-
jekcie rozciggnietym na przestrzeni kilku lat, gdzie sktad zespotlu byt dy-
namicznie zmienny, tylko stosowanie metod formalnych mogtoby zapewni¢
standardy Inzynierii Oprogramowania, a zarazem pozadang jako$¢ budowa-
nego rozwigzania [WWW1].

3. Dyskusja wynikow

Udziat w przedsiewzigciu doprowadzit do wnioskow, ktére bedg rozpatry-
wane w nastgpujacych kontekstach:

— c¢zy podstawowe problemy projektow, lezace u podstaw metodyki RUP,
zostaty zniwelowane przez jej zastosowanie?

— wplyw przedsiewzig¢ na prace analityczno-projektowe,

— rzeczywisty zakres obowiazkow wynikajacych z objetej roli analityka
w przedsiewzieciu,

— prace wykonywane przez analityka a inzynieria oprogramowania.

Tworcy RUP (Ken Hartman, Ivar Jacobson, Philippe Kruchten) definiujac
tzw. zbidr najlepszych praktyk, mieli na uwadze problemy owczesnych pro-
jektow, wsrod ktorych wyrdznia sie te zwigzane bezposrednio z analiza, a wigc:
zarzadzanie wymaganiami ad hoc; niejednoznaczna, nieprecyzyjna komuni-
kacja; niewykryte niespdjnosci w wymaganiach, projekcie oraz implementacji
[WWW2]. Uzyskane wyniki i scharakteryzowane problemy opisywanego przed-
siewzigcia sktaniaja do nastgpujacych wnioskow:

Kryteria oceny przedsiewzig¢ maja wplyw na warsztat metodyczno-
-narzedziowy. Wiekszo§¢ przedsiewzie¢ informatycznych jest realizowana
W pewnym rezimie czasowym i zalozonym budzecie, co najczgsciej implikuje
wykonywanie tylko takiej iloSci pracy, jaka jest potrzebna do stworzenia za-
moéwionego produktu. Podczas tej pracy, przyjete kryteria oceny wyznaczaja
zwykle gorng granice dla jako$ci pracy (a wiec 1 Inzynierii Oprogramowania).
Rozroznia si¢ grupe kryteriow inzynierskich (zgodno$¢ z przewidzianym har-
monogramem i budzetem, zgodno$¢ z zalozong specyfikacja) oraz wielu ekono-
micznych (zwigzanych zasadniczo z oceng poniesionych kosztow i korzysci
z tego ptynacych dla inwestora) [Le07]. Istotny jest tu fakt, Ze nie istniejg pre-
cyzyjne mechanizmy taczace zalezno$¢ kryteriow oceny przedsigwzie¢ ze sto-
sowanymi metodami Inzynierii Oprogramowania, co ma zasadniczy wplyw na
podejscie do zastosowania konkretnych proceséw wytwoérczych oraz metod i na-
rzgdzi.
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Organizacja projektu przeklada si¢ na podej$cie i metody stosowane pod-
czas prowadzenia analizy. U podstaw analizy dokonywanej w przedsiewzigciach
stoja wymagania klienta. Jak si¢ okazuje, organizacja projektu moze rowniez
wptyna¢ na sposdb pozyskiwania tych wymagan. Z praktyki na stanowisku Ana-
lityka wynika, ze zamawiajacy czgsto nie ma wystarczajacej wiedzy biznesowej
aby precyzyjnie definiowa¢ wymagania. Ponizszy rysunek przedstawia istotng
zalezno$¢ pewnych pojec, ktére jak wynika z dalszej interpretacji majg istotny
wplyw na opisywany tu problem.

Klient

Aktor Biznesowy

<>_

Aktor Systemowy

Rys. 1. Zwigzek pomiedzy aktorem biznesowym, systemowym i klientem

Rysunek przedstawia zwigzek klienta, aktora biznesowego i aktora syste-
mowego. Uwypukla przy tym istotne zaleznos$ci, z ktérych wynika, ze aktor biz-
nesowy moze istnie¢ bez klienta, a sam aktor systemowy jest od niego zalezny.
Dla analityka pozyskujacego wymagania ma to zasadnicze znaczenie. Wymaga-
nia zglaszane przez uzytkownika, ktéry jednoczes$nie nie ma wystarczajacej
wiedzy biznesowej na temat organizacji narazajg istotnie powodzenie projektu.
Taka sytuacja moze implikowa¢ koniecznos¢ uruchomienia innego projektu pos-
wieconego wprost analizie przedsiebiorstwa i jego procesOw biznesowych.

Podsumowanie

Praca, ktéra jest wykonywana na etapie analizy powinna si¢ cechowac nie
tylko dbalosciag o kwestie bezposrednio zwigzane z samym produktem — sys-
temem informatycznym. Okazuje si¢ bowiem, ze produktami wytwarzanymi na
tym etapie nalezy umiejetnie zarzadza¢ w ramach przedsigwzie¢ informa-
tycznych. Rezultaty i produkty analityczne powinny wigza¢ dwa réwnolegle
i skomplikowane $rodowiska:

— organizacje klienta — przysztego uzytkownika systemu,
— zespot wytworczy wykonawcy 1 wynikajace z tego wlasciwosci.
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Pogodzenie powyzszych $rodowisk, ktore oddzialuja na warsztat meto-
dyczno-analityczny Analityka powinno mie¢ na uwadze cel nadrzedny, jakim
jest kierunek ewolucji organizacji klienta i wynikajace z tego oczekiwania biz-
nesowe. Produkty analityczne z jednej strony definiujg konkretne i terazniejsze
byty, natomiast z drugiej powinny cechowac si¢ elastycznoscig i pozwoli¢ na
obstuge przysztych zmian. Praca Analityka Biznesowego powinna cechowac si¢
przewidywalno$cia nie tylko bezposrednich skutkow wynikajacych z jej wy-
konania. Nalezy takze zwréci¢ szczegdlng uwage na konsekwencje tej pracy
w powigzaniu z ewolucja organizacji i jej biznesem. Kompetencje osob po-
dejmujacych decyzje w tym zakresie czgsto sa budowane przez wiele lat, bo-
wiem zglebienie tej wiedzy nie jest rzecza trywialng i jest czasochlonne. Na
pewno szkolenia i kompetencje potwierdzone migdzynarodowymi certyfikatami
ulatwiaja podejmowanie wiasciwych decyzji. Dopiero jednak zdefiniowanie od-
powiedzialnosci i zakresu obowigzkdéw Analityka w odniesieniu do konkretnego
srodowiska pracy zapewnia wtasciwg realizacje pracy.

Doswiadczenia autora zwiazane z pelnieniem obowigzkéw analityka biz-
nesowego w przedsiewzieciach informatycznych uzmystowity, ze istnieje po-
trzeba stworzenia definicji, w ktérej wyznaczono by proporcje oraz pogodzono
by pojecia z dwoch oddzielnych obszaréw wiedzy: inzynierii oprogramowania
oraz ekonomi. Dzigki temu powstalyby uzasadnione punkty odniesienia i wy-
tyczne dla zespotow wytworczych, ktére informowatyby, jaki wplyw na prze-
bieg przedsiewzigcia i inzynieri¢ oprogramowania maja — wydaje si¢ najistot-
niejsze rezultaty pracy w kazdym przedsiewzigciu IT — produkty analityczne.
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BUSINESS ANALYSIS FOR IT PROJECTS

Summary

Work that is performed at the stage of the analysis should not only be characterized
by addressing the issues directly related to the same product — a computer system.
It turns out that the products produced at that stage should be skillfully managed within
IT projects. Results and analytical products should merge two parallel and complex envi-
ronments:

— needs of the organization — customer’s, the future user of the system,
— the manufacturing team of the contractor and the resulting properties.

Reconciling of above factors affecting the work, probably should have an over-
riding goal in mind, where we speak of business needs across the organization — the cus-
tomer, the direction of its evolution. Analytical products on the one hand define specific
and present beings, on the other, should have flexibility and allow support for future
changes. This work should be characterized not only predictable effects directly
affecting the fate of the implemented projects, but also the future ones related to
the evolution of the organization and its business needs, where methodological — tool
workshop of the analyst is extremely important.

The competence of decision makers in this area is often built over many years. In-
deed, exploration of this knowledge is not trivial and takes time. Certainly the training
and competence, confirmed by international certificates helps to make the right
decisions. But it was the defining of role the of the analyst in a real and specific
workplace — provides appropriate reference point , that is needed in the implementation
of relevant work for the client and contractor.

The experiences of a person working as analyst in IT projects, have led to the con-
clusions outlined in this article, which made it clear that later it would be needed to carry
out scientific work, aimed to provide a definition. It would be a definition that would
accept the proportions and agreed ideas from two separate areas of expertise: software
engineering and economics. Thus, there would be some legitimate points of reference
and guidelines for the production teams, which would inform about the impact
of analytical products — that seem to be the most important results of the work in any IT
project — on the course of the project and software engineering.
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ZARZADZANIE UMOWAMI
Z WYKONAWCAMI SYSTEMOW IT

Wprowadzenie

Zarzadzanie kontraktami (umowami) stanowi dzi$ istotny aspekt funkcjo-
nowania organizacji i to nie tylko w obszarze wykorzystania systemow IT, ale
we wszystkich obszarach dziatalno$ci, np. w sprzedazy, logistyce itd. Obejmuje
ono zaro6wno zarzadzanie cyklem zycia kontraktu poczawszy od identyfikacji
potrzeb, specyfikacji wymagan, poprzez negocjowanie warunkéw oraz zapew-
nienie zgodnosci realizacji z zasadami i warunkami, jak rowniez dokumentacje
i uzgodnienia w sprawie wszelkich zmian, ktére moga powsta¢ w czasie reali-
zacji lub wykonania umowy, a w koncowej fazie monitorowanie i zamkniecie
umowy. Jest to proces systematycznego i efektywnego tworzenia umoéw, ich
wykonania i prowadzenia analiz w celu maksymalizacji wynikéw finansowych
i operacyjnych oraz zminimalizowania ryzyka w podejmowanym projekcie.
W efekcie powstaje pisemna lub ustna prawnie wigzaca umowa miedzy stro-
nami, zobowigzujgca do spetnienia warunkow w niej okreslonych.

Celem artykutu jest przedstawienie zagadnienia specyfikacji projektéw in-
formatycznych w konteks$cie przygotowania umowy na system IT.

1. Potrzeby informacyjne uzytkownikow systemoéw IT

Pojecie potrzeby jest uzywane w odniesieniu do wszystkich systemow cha-
rakteryzujacych si¢ celowym zachowaniem i zdolno$cia samoorganizacji, tj. ta-
kich, ktore cechuja si¢ zdolnoscia uczenia si¢ i wobec tego takze optymalizacji
zachowania, czyli rozwoju [KolNow99, s. 40]. W zwigzku z tym do najwaznie;j-
szych potrzeb kazdego systemu zalicza si¢ potrzeby informacyjne. Ich istota jest
to, ze informacje sg warto§ciami, ktore zaspokajajg wymagania systemu, ktore sa
okreslane za ich pomocg. Potrzeba informacyjna jest wyrazeniem pewnej war-
tosci, pozadanej ze wzgledu na przeszie, biezace lub przewidywane zachowanie
systemu. Sposob opisu tej wartosci, jej strukturalizacji zalezy od przyjetych za-
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tozen teoretyczno-metodologicznych. Migdzy potrzeba informacyjng a zacho-
waniem systemu moga zachodzi¢ rézne relacje w zaleznosci od poziomu w hie-
rarchii potrzeb [KolNow99, s. 40].

Poszczegolne potrzeby informacyjne lub ich kolekcje moga by¢ wykorzys-
tane do identyfikacji cech rozwazanego systemu w kategoriach systemowych,
tzn. zachowania, struktury i rozwoju. Potrzeba informacyjna jest zrédtem po-
znania, jest konsekwencja celowo dokonanego wyboru sposobu (algorytmu)
rozwigzania pewnego problemu, pozwala na poznanie kryteriow wyboru, a na
tej podstawie preferencji w zakresie przedmiotu zainteresowania.

W odniesieniu do systemu informatycznego (SI) potrzeba informacyjna
petni funkcje systemotworcze. W procesach modelowania struktur SI uwzgled-
nia si¢ ich funkcje (postulowane formy i zasady funkcjonowania) stosownie do
zakresu zidentyfikowanych potrzeb. Sktadniki strukturalne potrzeb informacyj-
nych staja si¢ bezposrednio lub posrednio sktadnikami struktury informacyjnej
SL

Znajomos¢ potrzeb ma istotne znaczenie w realizacji SI. Istnienie potrzeby
jest konsekwencja pojawienia si¢ konieczno$ci rozwigzania problemu. Zaspoko-
jenie potrzeby stanowi warunek rozwigzania problemu lub osiggnigcia celu.
Wynika stad, ze rozeznanie potrzeby jest warunkiem a priori przej$cia do dal-
szych etapow procesow realizacji SI i gtownym zadaniem organizacji, dla ktorej
ma by¢ realizowany system.

Identyfikacja potrzeb jest sekwencja czynnosci badawczo-analitycznych
majacych na celu okreslenie zbioru wymagan dotyczacych sposobu zaspokoje-
nia potrzeby oraz dalszych etapéw procesu dziatania. Przed tym jednak musi na-
stapi¢ uszczegodtowienie potrzeby wczesniej rozpoznanej lub u§wiadomienie po-
trzeby dotychczas nieznanej. Identyfikacja potrzeb moze nastepowa¢ w drodze
obserwacji zar6wno podsystemow sfery realnej, jak podsystemow sfery regu-
lacji, w tym rowniez funkcjonujacych juz sktadnikow SIZ. Podstawowymi me-
todami badania w tej fazie realizacji s3 metody analizy systemowej oraz metody
badania pracy. Wykonawcami prac analityczno-badawczych sg specjalisci z za-
kresu organizacji procesow sfery realnej (przyszli uzytkownicy, kadra zarzadza-
jaca, klienci) oraz analitycy i projektanci SI.

2. Specyfikacja wymagan dla systemu IT

Identyfikacja potrzeb stanowi punkt wyjs$cia do okreslenia wymagan uzyt-
kownikow wzgledem tworzonego SI. Wymagania uzytkownikéw sg definio-
wane jako zbior wlasciwosci, atrybutéw, ustug, funkcji i/lub cech charakterys-
tycznych produktu niezbednych do zaspokojenia celow systemu. Moga one miec
charakter:
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— podstawowy (tzw. nadrzedne, gtowne, bezposrednie) — charakteryzuja po-
trzeby uzytkownika koncowego wzgledem systemu,

— pochodny (tzw. wtdrne, posrednie) — wynikajg z koniecznosci zrealizowania
innych wymagan,

— funkcjonalny — okreslaja zasady dziatania systemu, dotycza rezultatow
oczekiwanych przez uzytkownikow systemu,

— niefunkcjonalny — odnoszg si¢ zazwyczaj do calosci systemu i opisujg takie
atrybuty tego systemu, jak: dostgpnos¢, niezawodnos¢, odtwarzalnos¢, roz-
szerzalno$¢, kompatybilnos¢ i przeno$nos¢ [DabStaWol07, s.56; Jasz97,
s. 48; KolOISzy05, s. 137].

Proces okreslania wymagan jest iteracyjnym procesem analizy problemu,
dokumentowania rezultatow w roznych formatach, prezentacji oraz kontroli do-
ktadnos$ci uzyskanego zrozumienia problemu. Okreslany jest mianem inzynierii
wymagan [KolOISzy05, s. 137].

Kluczowym aspektem inzynierii wymagan jest komunikacja miedzy czton-
kami organizacji z uwzglednieniem ich punktow widzenia. W efekcie zostaje
stworzony sformalizowany model informacyjny organizacji — specyfikacja wy-
magan SI — bedacy dokumentacja wymagan uzytkownikow wzgledem przysz-
tego systemu. Wymagania te lub ich cze$¢ zostajg zrealizowane w postaci SI.

Na rys. 1 przedstawiono miejsce inzynierii wymagan na tle procesu projek-
towania SI.

Ingynieria tnzynieria
wymagan projektowania
Pozyskiwanie . Projekt
. | Spacyfikaga wymagati Ko
wymagari | Srecykadawymagah | TLo
Wymagania System
szytkounkaw Skomputeryzowana informatyczny
czest specyfikadji "*-\.___./
Whalidacja Weryfikacia

Rys. 1. Miejsce inzynierii wymagan na tle procesu projektowania SI

Zrédio: [KolOISzy05, s. 136].

Dobrze zbudowana specyfikacja wymagan powinna charakteryzowac sie:
— jednoznaczno$cia — wszystkie wymagania sg jednoznaczne,
— kompletnoscia — zawiera petny zbidr doktadnie opisanych wymagan,
— poprawnoscig — kazdy rodzaj wymagania zostat przeanalizowany i potwier-
dzony przez klienta,
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— spdjnoscia — miedzy wymaganiami nie wystepuja konflikty,

— weryfikowalnoscig — mozna sprawdzi¢, czy kazdy rodzaj wymagania spetnia
parametry systemu,

— modyfikowalno$cig — mozliwe sg latwe, kompletne i spdjne zmiany w wy-
maganiach,

— $ladowos$cig — wymagania mozna ,,$ledzi¢” (kontrolujac powigzania z innymi
wymaganiami i dokumentami) — [KolOISzy05, s. 137].

Tylko taka specyfikacja wymagan stanowi solidng podstawe konstrukcji
umowy.

Od jakosci specyfikacji wymagan uzytkownikéw zalezy czgsto powodzenie
catego procesu budowy SI. Jest to jednak zadanie trudne w realizacji, czaso-
oraz kosztochtonne i przez to czegsto ignorowane przez zarzady organizacji, ktore
szybko chca uzyska¢ efekty pracy informatykow w postaci dziatajacego sys-
temu. Takie podej$cie pocigga za sobg drastyczny wzrost kosztow rozwigzy-
wania probleméw, ktore ujawniajg si¢ w pozniejszych fazach cyklu zycia SI.
Spowodowane jest to tym, ze kazde zadanie nieobjete umowa jest traktowane
przez dostawcg jako nowe.

3. Aspekty uméw na systemy IT

Specyfikacja projektow informatycznych w konteks$cie przygotowania
umowy na system [T powinna obejmowa¢ wymagania:
— biznesowe,
— technologiczne,
— dostosowawcze,
— wdrozeniowe
oraz kwestie zarzadzania projektem IT, a w szczegdlnosci wskazywaé osoby od-
powiedzialne za poszczegélne dzialania i efekty [GarKonl0; Jasz97, s.48;
Wasz10].

Wymagania biznesowe

Skutecznos$¢ opisu wymagan mozna uzyskac realizujac kolejno nastepujace
etapy:
1. Identyfikacja oczekiwan Zamawiajgcego system IT.
2. Przygotowanie specyfikacji funkcjonalnej systemu IT.
3. Przeprowadzenie stadium wykonalnos$ci systemu IT.
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W etapie 1 Zamawiajacy opisuje, jak ma dziata¢ system po wdrozeniu

w organizacji, okre$la wptyw na systemy pracy i funkcjonowanie organizacji.
Dzieki temu zostaja wyspecyfikowane cele stworzenia i wdrozenia systemu. Po-
nadto wstgpnie sg ustalane efekty poprzez wskazanie kryteriow pomiaru sukcesu
dla wdrozenia systemu. Oczekiwania Zamawiajacego moga by¢ zebrane w dro-
dze wywiadu z bezposrednimi uzytkownikami i ze specjalistami, poznawania
istniejacych systemdéw w organizacji, obserwacji dziatan w rzeczywistos$ci.

Prace w etapie 2 polegaja na zapisie w jezyku naturalnym, w formie pi-

semnej, oczekiwan Zamawiajacego dotyczacych:

celow, ktore maja by¢ osiggniete po wdrozeniu systemu,
opisu dziatania systemu,
funkcjonalnosci systemu,
uzytecznosci,
struktury danych w systemie,
koncepcji nawigacji w systemie,
integracji i interoperacyjnosci systemu IT z innymi systemami.
Przeprowadzenie stadium wykonalnos$ci systemu IT (etap 3) obejmuje:
specyfikacje funkcjonalng systemu,
opis sposobu realizacji funkcjonalnosci systemu,
graficzng wizualizacje wszystkich kluczowych ekranéw GUI,
opis struktury bazy danych,
specyfikacje gtownych modutow tworzacych system,
opis technologii wykonania i uruchomienia systemu, w tym jezyki progra-
mowania, baze danych, srodowisko techniczne wymagane do prawidtowego
uruchomienia systemu i wymagania sprzetowe,
opis przeniesienia/migracji danych z innych SI,
opis integracji i interoperacyjnosci z innymi SI,
wymagania/zatozenia eksploatacyjne,
metodyke wdrozenia,
zatozenia Project Management (punkty krytyczne, zasoby, harmonogram
projektu, naktady, ryzyka, kryteria sukcesu).
Do przeprowadzenia studium wykonalno$ci moze postuzy¢ ponizszy sche-

mat postgpowania, dostosowany do specyfiki konkretnej sytuacji:

1.

kv

Charakterystyka projektu zawierajagca wskazniki monitorowania projektu
oraz analizg instytucjonalng odnoszaca si¢ do trwatosci i wykonalnosci insty-
tucjonalnej projektu.

Roézne analizy specyficzne dla danego rodzaju projektu/sektora.

Analiza finansowa.

Analiza ekonomiczna.

Analiza oddziatywania na §rodowisko [Sach10, s. 62].
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Wymagania wzgledem systemu IT powinny by¢ rozpatrywane w organi-
zacji z dwoch punktéw widzenia — samego wdrozenia systemu i obstugi po-
wdrozeniowej systemu.

Analiza dzialania organizacji przed wdrozeniem systemu IT powinna obej-
mowac istniejgce procesy, procedury, dane (dokumenty i informacje), techniki
i technologie, workflow (punkty krytyczne) i czynnik ludzki.

Projekt dziatania organizacji po wdrozeniu systemu IT powinien wskazac¢
zmiany w procesach, procedurach i workflow, zmiany w technice i techno-
logiach, migracje danych i zarzadzanie informacja, przygotowanie kadry (np.
szkolenia) i zarzadzanie zmiang.

Opracowujac wymagania dotyczace obstugi powdrozeniowej systemu IT,
trzeba wiedzie¢, ze nie ma gwarancji na system IT w prawie polskim. Umowa
stanowi podstawe roszczen. Trzeba opracowywaé SLA (Service Level Agree-
ment) dotyczaca zakresu i trybu §wiadczenia ustug. Ponadto w umowie powinny
znalez¢ si¢ ustalenia na temat warunkoéw $wiadczenia ustug gwarancyjnych,
ushug pogwarancyjnych, opieki autorskiej, asysty technicznej, szkolen, konsul-
tacji, pomocy biezacej, modyfikacji i perspektyw dalszego rozwoju systemu IT.

Wymagania technologiczne

Definiujac wymagania technologiczne, trzeba mie¢ przede wszystkim na
uwadze potrzeby Zamawiajacego. Cechami, na ktore nalezy zwréci¢ szczegdlna
uwagg sg niezawodno$¢ i nowoczesnos¢. W przypadku pierwszej cechy kry-
tyczne znaczenie ma czas i skuteczno$¢ rozwigzania, natomiast w przypadku
drugiej — efekty biznesowe (poprawa wskaznikéw) i wizerunkowe.

Jesli Zamawiajacy chce rozwigzanie nowoczesne, to musi mie¢ $wia-
domos$é, ze rozwigzania nowe/nowoczesne sg z reguly niesprawdzone, moga
zawiera¢ btedy, moga by¢ niestabilne, kosztowne w zakupie i wdrozeniu, a takze
pewne jest, ze dotychczas niewiele (lub wcale) byto takich wdrozen. Rozwia-
zania niezawodne s3 natomiast opisywane jako takie, ktorych wdrozenia zakon-
czyly si¢ juz sukcesem w innych organizacjach i takich wdrozen byto wiele. Do-
stawcy/wykonawcy tych rozwigzan majg juz doswiadczenie w tym zakresie.
Referencje sa dowodem jakosci tych rozwigzan.

Czasem jednak rozwigzania niezawodne sg uznawane za przestarzate.
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Wymagania dostosowawcze

Podejmujac decyzje o wdrozeniu systemu IT w organizacji zawsze pojawia
si¢ problem dostosowania dwoch elementéow systemu IT i potrzeb Zamawiaja-
cego. Definiujac wymagania, trzeba przeanalizowaé dwie sytuacje: dostoso-
wanie IT do potrzeb biznesowych i potrzeb biznesowych do IT.

W sytuacji dostosowania IT do potrzeb trzeba rozwazy¢ nastgpujace kwes-
tie: czy opracowywany projekt bedzie miat charakter indywidualnego — de-
dykowanego oprogramowania oraz jakie jest ryzyko wdrozenia takiego rozwia-
zania? Z reguly indywidualne rozwigzania sg niesprawdzone, wysokie jest
ryzyko zmian w trakcie realizacji i wdrozenia projektu IT, wysokie sg koszty
i dhugi jest czas jego wytworzenia, wyzsze sg koszty obstugi powdrozeniowej
oraz wysokie jest ryzyko niezadowolenia Zamawiajacego [GarKon10].

W sytuacji dostosowania potrzeb do IT réwniez sg do przeanalizowania
dwie kwestie. Trzeba odpowiedzie¢ na pytanie: czy istnieje system IT spelnia-
jacy wymagania w mozliwie najwigkszym stopniu oraz czy beda wymagane
zmiany w organizacji, procesach i procedurach, workflow, zarzadzaniu infor-
macjg po stronie Zamawiajacego? Wazne jest rdwniez oszacowanie ryzyka
takiego wdrozenia, bo podejscie to wiaze sie w praktyce z czgstym niedopaso-
waniem rozwigzania do poczatkowych oczekiwan Zamawiajacego, poczatko-
wym rozczarowaniem Zamawiajacego i duzym oporem czynnika ludzkiego
w fazie wdrozenia systemu IT.

Wymagania wdrozeniowe

Wymagania wdrozeniowe sa zwigzane z tym, jak bedzie mierzony sukces.

Wskazuje sie nastepujace kryteria sukcesu:

— utrzymanie projektu IT w zakltadanym budzecie — kierownik projektu musi
posiada¢ podstawowa wiedze ekonomiczna,

— realizacja projektu IT w planowanym czasie, tj. wyliczanie czasu realizacji
projektu, harmonogramowanie prac, §ledzenie postepu prac i reagowanie na
odchylenia,

— spelnienie planowanych kryteriow jakosciowych, ktore musza by¢ zdefinio-
wane na etapie zatozen, musza by¢ mierzalne (SMART Project Manage-
ment), moga odnosi¢ si¢ do wybranych parametrow pracy systemu a para-
metry muszg pozwala¢ na pomiar i porownanie dziatania systemu IT z za-
lozeniami [WWW1].
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Do punktéw krytycznych realizacji i wdrozenia systemu IT zalicza sig:
— plan projektu (alokacje zasobow, analizg Sciezki krytycznej),
— Komitet Sterujacy (zaangazowanie decydentow, uprawnienia decyzyjne, tryb
podejmowania decyzji),
— etapowanie projektu IT (modelowanie, prototypowanie, testy Beta),
— weryfikacje realizacji projektu IT (metodyke, procesy i procedury),
— odbiory czastkowe,
— zarzadzanie zmiang [Pal06, s. 51].

Zarzadzanie projektem

W zarzadzaniu projektem IT najwazniejsza kwestig jest ustalenie zakresu

odpowiedzialno$ci poszczegdlnych cztonkéw zespotu projektowego:

— Zamawiajacy jest odpowiedzialny za realizacje¢ umowy w zakresie swoich
obowigzkow,

— Wykonawca jest odpowiedzialny za realizacje¢ umowy w zakresie swoich
obowigzkdow,

— Project Manager odpowiada tylko za przygotowanie planu projektu i reali-
zacj¢ projektu zgodnie z planem projektu,

— Komitet Sterujacy weryfikuje zgodnos$¢ realizacji projektu z planem projektu
i zarzgdza zmianami w ramach warunkow umowy,

— Zesp6l Decyzyjny (Zamawiajacy i Wykonawca lacznie) uzgadniajg zmiany
w trakcie realizacji projektu wykraczajace poza warunki umowy [Pal06,
s. 51].

4. Specyfikacja do umowy

Przygotowujac specyfikacje do umowy, trzeba uwzgledni¢ zidentyfikowane
potrzeby Zamawiajacego. Proces identyfikacji potrzeb przebiega wedtug na-
stepujacych krokoéw:

1. Analiza potrzeb po stronie Zamawiajgcego.

2. Wykorzystanie ekspertow/konsultantow zewnetrznych w procesie definio-
wania potrzeb.

3. Specyfikacja (dokumentacja) potrzeb.

4. Rozpoznanie potrzeb Zamawiajacego przez Wykonawce.
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Analiza potrzeb informacyjnych

Analiza potrzeb rozpoczyna si¢ od inwentaryzacji stanu przed wdrozeniem
systemu IT. Dokumentuje si¢ cele, potrzeby, oczekiwania, wyobrazenia i plany
Zamawiajacego. Dzialania te sa oparte na opisach wilasnych Zamawiajacego,
wywiadach 1 analizach rozwiazan, ktére podobaja si¢/odpowiadajg Zamawiaja-
cemu. Nastepnie grupuje si¢, wartosciuje i priorytetyzuje zdefiniowane wy-
magania Zamawiajacego.

Wiedza o potrzebach informacyjnych uzytkownika powinna obejmowac:

— opis informatyzowanego obszaru organizacji, czyli dokumentdéw zrédtowych,
kartotek i informacji wynikowych (zestawien, wydrukow, raportow), a takze
algorytméw, umozliwiajacych otrzymanie informacji wynikowych z danych
zroédtowych,

— analizg opisanego obszaru organizacji, czyli dokumentéw zrodtowych, karto-
tek 1 informacji wynikowych, z punktu widzenia przydatno$ci 1 uzytecznosci
dla uzytkownika oraz realizowanego systemu [Zie03, s. 255].

W nastepnej kolejnosci odbywajg si¢ wizyty referencyjne, a pozniej roz-
poczyna si¢ proces tworzenia systemu. Polega on na modelowaniu rozwigzan
spetniajacych wazne wymagania Zamawiajacego, prototypowaniu rozwigzan
spetniajacych wymagania Zamawiajacego (moze by¢ kilka firm, ktére podejma
si¢ opracowania prototypu; wybrana zostanie jedna firma — pozostale odrzucone
(freelancerzy) otrzymujg tzw. optatg za wysitek) oraz wdrozeniu pilotowych
rozwiazan spetniajacych wymagania Zamawiajacego.

Na etapie analizy wymagan trzeba uwzgledni¢ mozliwo$¢ wprowadzania
zmian odnos$nie do wymagan wobec systemu IT. Trzeba zdefiniowac obszary
mozliwych zmian w specyfikacji biznesowej, warunki wprowadzenia zmian
w specyfikacji systemowej projektu IT, okresli¢ zasady zarzgdzania zmianami
w trakcie realizacji projektu. W celu zminimalizowania zmian trzeba okre§li¢
sposéb realizacji zmian i czestotliwos¢ odbioréw prac — czastkowe czy przejs-
ciowe.

W praktyce przyjmuje si¢, ze 10% zmian wprowadzonych do projektu nie
powoduje konieczno$ci zmian w umowie.

Eksperci / konsultanci zewnetrzni

W sktad zespolu decyzyjnego w projekcie IT wchodza: decydent, uzyt-
kownik, opiniodawca. Jednoczesnie moga oni peic¢ role konsultantow. Na
rys. 2 przedstawiono zakres kompetencji konsultantow w projekcie IT.
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DECYDENT
(cel, strategia i ROI)
Moze powiedzieé ,,TAK”
Podejmuje decyzje
UZYTKOWNIK OPINIODAWCA
(funkcj onalnos'é, KONSULTANCI (fllnkCJ onalnos¢
uzytecznosc) i parametry)

Moga doradza¢, opiniowacé i nie zgadzac si¢.
Moga tylko méwi¢ NIE
Nie podejmujg decyzji

Rys. 2. Konsultanci w projekcie IT

Zrédlo: Na podstawie: [GarKon10].

Decydent jest konsultantem z do$wiadczeniem w zarzadzaniu, uzytkownik
jest konsultantem z doswiadczeniem w uzytkowaniu, a opiniodawca to ekspert
w dziedzinie technologii, proceséw pracy, optymalizacji, funkcjonalnos$ci itd.
Wazne jest, aby kazdy konsultant posiadal wiedz¢ specyficzng dla obszaru,
w ktérym doradza. Musi mie¢ §wiadomos$¢, ze jego praca jest kontrolowana,
bowiem sg stawiane cele dla jego pracy i okre§lane miary sukcesu, czyli sg defi-

niowane kryteria ocen rozwigzan zaproponowanych przez niego.

Specyfikacja potrzeb

Szczegbdlowy opis przedmiotu zamowienia zawiera:
specyfikacje funkcjonalng systemu IT, obejmujaca cele, opis dziatania, opis
funkcjonalno$ci, wymagania odno$nie do uzyteczno$ci i nawigacji, prio-
rytety/kryteria wyboru,
opis przeniesienia/migracji danych z innych SI,
opis integracji i wspotdziatania (interoperacyjnosci) z innymi SI (jezeli do-
tyczy),
wymagania/zatozenia eksploatacyjne [DabStaWol07, s. 68].
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W trakcie specyfikacji przedmiotu zamoéwienia mogg pojawic si¢ problemy
w zakresie specyfikacji funkcjonalnej systemu, zwigzane z brakiem celu dla sys-
temu IT, niejasnym, niekonsekwentnym, sprzecznym lub przesadnie tech-
nicznym opisem dziatania systemu, brakiem lub opisem w zbyt lakoniczny spo-
sob pozostatych charakterystyk przedmiotu zaméwienia.

Formutujac kluczowe warunki umowy, trzeba pamigta¢ o tym co chcemy
osiggnac i co jest dla nas wazne. W sytuacji gdy pojawia si¢ roszczenia wzgle-
dem Wykonawcy systemu IT, na liScie stanowiacej podstawe dla prawnika
muszg znalez¢ sig:

— przedmiot umowy — zalacznik 1,

— obowiazki Wykonawcy,

— obowiazki Zamawiajacego — zalgcznik 2,
— terminy realizacji,

— akceptacja i odbior prac,

— wynagrodzenie,

— kary umowne,

— warunki ptatnosci

— gwarangcje i serwis — zalacznik 3,

— licencje i1 prawa autorskie — zatgcznik 4,
— ograniczenie odpowiedzialnosci,

— klauzule poufnosci — zatgcznik 5,

— obowigzywanie umowy i wypowiedzenie.

W zalacznikach 1-5 przedstawiono propozycje fragmentow Umowy z wy-
konawcg systemow IT na System X.

5. Negocjacje

Elementem nieodtacznym umoéw sa negocjacje. Istnieje kilka tzw. grze-
chow gltownych, ktore powoduja porazki w negocjacjach. Sg to:
— nieprzygotowanie (wedlug praktykow 80% czasu powinno si¢ przeznaczy¢
na przygotowanie do negocjacji, a 20% czasu powinny trwa¢ negocjacje),
— wilasne emocje (przekonanie o shuszno$ci swojego stanowiska, zto$¢ lub iry-
tacja, brak wiary w sukces, strach przed porazka),
— nastawienie od poczatku na walke lub poszukiwanie kompromisu [B194,
s. 61].
Sukces negocjacji tkwi we wlasciwym okresleniu celow negocjacji, czyli
tego jaki ma by¢ efekt negocjacji. Pomocne mogg by¢ odpowiedzi na nastgpu-
jace pytania:
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— ktore kwestie beda przedmiotem negocjacji?
— jaki jest cel negocjacji?

— jaki efekt koncowy chcemy osiggnac?

— jakie sa 3 gléwne priorytety w tej negocjacji?
— co stanowi wyj$ciowa oferte w tej negocjacji?

Trzeba pamictaé, ze do negocjacji trzeba mie¢ alternatywe. W umowach IT
sprawdza si¢ BATNA (Best Alternative To a Negotiated Agreement) — najlepsza
alternatywa dla negocjowanego porozumienia. BATNA to najlepszy sposob po-
stepowania, ktory zabezpiecza interesy strony negocjujacej bez porozumienia
z druga strona. BATNA jest podstawg sity negocjacyjnej i narzedziem oceny po-
tencjalnego porozumienia. Jesli BATNA jest bardzo dobra, moze nie by¢
potrzeby negocjacji, gdyz porozumienie moze nie dac¢ niczego lepszego niz do-
stepna alternatywa. BATNA mozna wzmacnia¢ przez poszukiwanie informacji
o alternatywach (np. innych ofertach). Nalezy tez analizowa¢ mozliwe alterna-
tywy dostepne dla oponenta — wykonawcy.

Etapy przygotowan BATNA:

— wymyslenie wszystkich mozliwych dziatan, jakie bedzie mozna podjac, jesli
porozumienie nie zostanie osiggniete,

— udoskonalenie kilku najbardziej obiecujacych pomystow i przeksztatcenie ich
w praktyczne mozliwo$ci dziatania,

— doskonalenie tymczasowego wyboru jednej z mozliwosci — tej, ktora wydaje
si¢ najlepsza [FishUrPat00].

Im lepsza BATNA, tym wigksza sita negocjujacego. W rzeczywistosci rela-
tywna sita stron zalezy przede wszystkim od tego, na ile atrakcyjne jest dla kaz-
dej z nich nieosiagniecie porozumienia. W negocjacjach bardzo czgsto podkresla
si¢ znaczenie i umiejetno$¢ mowienia NIE. Stosowanie i realne postrzeganie
BATNA w procesie negocjacji prowadzi do zmnigjszenia obcigzenia tg presja.

W trakcie negocjacji dostawca/wykonawca musi sta¢ si¢ partnerem — do-
piero wtedy odpowiedzialno$¢ rozklada si¢ na obie strony. Istnieje kilka stylow
negocjacji [WWW2]. Na rys. 3 przedstawiono optymalny styl negocjacji dla
umow na systemy IT.

Kolejnym czynnikiem wptywajacym na sukces w negocjacjach umow IT
jest taczne oddziatywanie 3 sktadowych komunikacji bezposredniej. Proporcje
rozktadajg sie nastepujaco:

— stowa (tres¢) — 7%,
— glos —38%,
— jezyk ciata — 55% [Lew95, s. 112].
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Ustepstwo Wspoélpraca
PRZEGRANY- ZWYCIEZCA-
-ZWYCIEZCA -ZWYCIEZCA
KOMPROMIS
PRZEGRANY- ZWYCIEZCA-
-PRZEGRANY -PRZEGRANY
Odstapienie od negocjacji Atak

Rys. 3. Style negocjacji — na czym komu zalezy?

W negocjacjach mozna natknaé si¢ na pulapki zarowno po stronie Za-
mawiajgcego, jak i Wykonawcy (tab. 1).

W sytuacji gdy projekt ,,pada” mozliwe sg dwie $ciezki postgpowania:
1. Opcja sitowa — wywarcie presji na drugg strong (w takiej sytuacji wygrywa

Kancelaria Prawna),

2. Renegocjacja warunkow umowy (prowadzi jg zewnetrzny negocjator).
Z reguly jesli dojdzie do renegocjacji, Sciezka zewngtrznego negocjatora

wyglada nastepujaco:

1. Pozna¢ i zrozumie¢ problem drugiej strony — zobaczy¢ sytuacje oczami dru-

giej strony.

2. Poszuka¢ kilku wariantow mozliwych rozwiazan.
3. Wybra¢ rozwigzanie, ktore jest DOBRE dla obu stron.

Tabela 1

Putapki w negocjacjach

Zamawiajacy

Wykonawca

1

2

— wyobraza sobie nowy system IT,

— robi to po raz pierwszy,

— zakltada, ze dostawca powinien wiedzie¢ jak
SI ma dziata¢ i zna¢ si¢ na tym oraz prze-
widzie¢ konsekwencje, bowiem nasze

— chcee (za wszelka ceng) otrzymaé¢ zamowie-
nie i jest sktonny zgodzi¢ si¢ na ryzykowne
lub nierealne warunki, np.: zbyt krotki czas,
zbyt maty budzet, zbyt niskie kompetencje
itp.,
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cd. tabeli 1

1

2

oczekiwania sg przeciez oczywiste,

— system ma by¢ taki, jak go sobie wyobra-
zilis$my,

— dostawca zrealizuje projekt IT i wdrozenie
zgodnie z oczekiwaniami Zamawiajacego,
nawet jezeli te oczekiwania beda si¢ zmie-
nia¢ w trakcie realizacji projektu

— nie ujawnia ryzyk wynikajacych z oczeki-
wan i wymagan Zamawiajacego, obawiajac
si¢ utraty zamdwienia,

— dazy do zawarcia umowy z nieSwiadomym
Zamawiajacym na warunkach ,,zgodnosci
ze specyfikacjg”,

— $wiadomie akceptuje ryzykowne lub nie-

realne warunki stawiane przez Zamawiajg-
cego, gdyz zaktada, ze Zamawiajacy nie
wycofa si¢ w trakcie realizacji projektu

i zgodzi si¢ na zwigkszenie budzetu lub
obnizke jakosci

Zrodto: Na podstawie: [GarKon10; Jasz97, s. 60].

Podsumowanie

W sytuacji gdy organizacja podejmuje decyzje o wdrozeniu systemu IT po-
jawia si¢ pytanie jakiego wykonawce wybra¢? Klienci/Zamawiajacy czgsto
w pierwsze] kolejnosci poszukuja dostawcy, ktéry moze pracowaé na miejscu.
Tymczasem nie za kazda technologia dostepng na polskim rynku stoi lokalny
dostawca. W wykonawcy/dostawcy klienci najchetniej widzieliby doradce, a nie
tylko firme, ktora przywiezie oprogramowanie, skonfiguruje je i uruchomi. Za-
tem od doradcy jest oczekiwana — oprocz wiedzy technologicznej — wiedza biz-
nesowa oraz chec i gotowos¢ do wspoélpracy.

Dzi$ cena przestala odgrywac pierwszoplanowa role. Dla klientow licza sie
referencje, dos§wiadczenie i kompetencje wykonawcy. Dla wykonawcy/dostawcy
najistotniejsza powinna by¢ petna wspotpraca z klientem na kazdym etapie,
w szczegolnosci w fazie analitycznej projektu, aby powstatl system zgodny
z oczekiwaniami. Faza analityczna pokazuje mozliwe efekty, oszczednosci, ska-
le¢ automatyzacji. Daje tez odpowiedz, czy warto wdrozenie realizowac, dlatego
tak wazne jest zidentyfikowanie wymagan i umiejetne skonstruowanie zapisow
w umowie na system [T. Warto zadba¢, aby w umowie znalazty si¢ rowniez za-
pisy o cenach licencji, wynagrodzeniu za prace, warunkach uaktualnien itd.
W negocjacjach warto stosowac zasadg fair play.

Dostawca musi zadbac o satysfakcje klienta, aby ten do niego wrocit. Musi
sobie zdawa¢ sprawe, ze dzi§ sam system IT nie jest juz wartosciag dodana, ze
stanowi standard, na ktorym opiera si¢ kazde dziatanie. Na wdrozeniu korzysta
Zamawiajacy system, korzysta tez wykonawca/dostawca. W sytuacjach spor-
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nych traci przewaznie Zamawiajacy system IT, bo podpisatl np. niekompletng

umowe, dlatego tak istotna jest znajomo$¢ zagadnien z zakresu zarzadzania

umowami na systemy IT. Zamawiajacy powinien mie¢ zawsze na uwadze za-
sade: ,,quaj wiele, otrzymasz tez wiele”.
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Zataczniki

Zalacznik 1 - Przedmiot Umowy

Przedmiotem zawartej pomiedzy Stronami Umowy jest:

1.

Udzielenie KLIENTOWTI licencji na uzytkowanie Systemu X obejmujacego
moduty wymienione w Zataczniku nr 1 do niniejszej Umowy, o zakresie
funkcjonalnym okreslonym w Zalaczniku nr 2 do niniejszej Umowy.
Wdrozenie i przekazanie do eksploatacji u KLIENTA kompletnego, w petni
funkcjonalnego Systemu X zgodnie z ustalonym harmonogramem ramowym
wdrozenia (Zatacznik nr 3 niniejszej Umowy).

. Przeszkolenie przez DOSTAWCE uzytkownikéw i administratoréw ze stro-

ny KLIENTA w zakresie Systemu X, zgodnie z harmonogramem ramowym
wdrozenia — specyfikacja dot. szkolen (Zatacznik nr 3 niniejszej Umowy).
Swiadczenie przez DOSTAWCE ushugi serwisu gwarancyjnego zgodnie
Z postanowieniami niniejszej Umowy.

Zalacznik 2 - Obowiazki Klienta

KLIENT jest zobowiazany do:

1.

Przygotowania §rodowiska systemowego do instalacji modutéw Systemu X
zgodnie ze specyfikacja srodowiska systemowego (Zatacznik nr 4 do niniej-
szej Umowy).

Udostgpnienia DOSTAWCY, po wczesniejszym pisemnym uzgodnieniu
z KLIENTEM, pomieszczen w siedzibie lub w miejscu wskazanym przez
KLIENTA oraz umozliwienia dostgpu do sprzetu komputerowego prze-
znaczonego do obstugi Systemu X w zakresie niezbednym dla nalezytego
wykonania Umowy.

. Wspotpracy w weryfikacji danych po migracji danych oraz po przekazaniu

przez DOSTAWCE do eksploatacji Systemu X.

Wspotdziatania z DOSTAWCA przy przygotowaniu szkolen, powotania
i zapewnienia czynnego udziatu zespotow pracownikéw podczas szkolen.
Zainstalowania i uruchomienia niezbednego dodatkowego oprogramowania
umozliwiajacego sprawng prace Systemu X w miejscach eksploatacji Sys-
temu X, dla odpowiedniej liczby uzytkownikow.
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Zalacznik 3 - Serwis

SERWIS w okresie gwarancji

1.

DOSTAWCA udziela 20-miesiecznej gwarancji na System X. Gwarancja
obowiazuje od daty zakonczenia instalacji System X.

. Zgloszenie serwisowe moze by¢ realizowane za posrednictwem faksu lub

e-maila. Zgloszenie serwisowe uznaje si¢ za dokonane z chwila potwierdze-
nia przez DOSTAWCE przyjecia zgloszenia, co nastepuje z chwila wpty-
nigcia do KLIENTA faksu lub e-maila zawierajagcego potwierdzong przez
DOSTAWCE kopi¢ Zgloszenia serwisowego.

Po dokonaniu Naprawy, DOSTAWCA przeprowadzi testy sprawdzajace po-
prawnos¢ dziatania Systemu X.

. W przypadku gdy KLIENT dokona niezasadnego Zgloszenia serwisowego

lub zgloszona nieprawidtowos¢ nie bedzie objeta serwisem gwarancyjnym,
KLIENT zobowigzany bedzie do zaplaty na rzecz DOSTAWCY wynagro-
dzenia zgodnego z aktualnym cennikiem DOSTAWCY za kazda godzing
pracy pracownika DOSTAWCY.

Zalacznik 4 - Licencje

LICENCJA

1.

DOSTAWCA os$wiadcza, ze jest wlascicielem wszelkich autorskich praw
majatkowych do Systemu X, w odniesieniu do wszystkich modutow wy-
mienionych w Zataczniku nr 1 oraz posiada niczym nie ograniczone prawo
do udzielenia KLIENTOWTI licencji na jego wykorzystanie.

DOSTAWCA udziela KLIENTOWI odptatnej, odwotalnej, niewylacznej,
nieograniczonej w czasie, nieprzenoszalnej, waznej na terytorium Polski li-
cencji na uzywanie Systemu X w wersji wyspecyfikowanej w Zataczniku
nr 1, spelniajgcego funkcje okreslone w Zatgczniku nr 2 oraz na wykorzys-
tywanie dokumentacji Systemu X.

. Licencja udzielona w ramach niniejszej Umowy upowaznia KLIENTA do

wykorzystania Systemu X na cele i uzytek KLIENTA, na nastepujacych po-

lach eksploatacji:

— uzytkowanie zgodnie z dokumentacjg i przeznaczeniem, w szczegdlnosci
w zakresie: zbierania danych, wprowadzania danych, utrwalania danych,
przechowywania danych, opracowywania danych itd.,

— szkolenie wlasnych pracownikow.
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4. KLIENT nie moze wynajmowaé, wydzierzawia¢, udostepnia¢ bezptatnie
Systemu X ani tez wykorzystywac do szkolenia 0s6b trzecich innych niz pra-
cownicy KLIENTA.

5. KLIENT posiada prawo do korzystania z dokumentacji wytacznie jako po-
mocy przy postugiwaniu si¢ Systemem X w sposob okreslony w Umowie.

6. DOSTAWCA dostarczy KLIENTOWI certyfikat licencyjny na System X
w dniu podpisania Umowy.

Zalacznik 5 - Klauzule poufnosci

OBOWIAZEK zachowania tajemnicy

1. DOSTAWCA zobowiazuje si¢ do zapewnienia poufnosci informacji do-
tyczacych KLIENTA pozyskanych przez DOSTAWCE, jego pracownikow
i zleceniobiorcoOw w zwigzku z wykonywaniem Umowy.

MANAGEMENT OF CONTRACTS WITH INFORMATION
SYSTEMS PROVIDERS

Summary

The aim of this article is to present issues regarding to IT projects specifications
that must be taken into account during cutting a deal on IT system. The introduction
includes the characteristic of information needs which are directly or indirectly the basic
elements of future IT system. The next problem mentioned in the paper is the process
of gaining and describing requirements for IT system as well as other key elements
that must be present in the agreement. All this matters are the basis of potential claims.
The author also shows advantages od negotiation process, which is inherent element
of cutting deals.



Matgorzata Pankowska

CELE ROZWOJU ARCHITEKTURY
PRZEDSIEBIORSTWA

Wprowadzenie

Architektura w swym tradycyjnym ujgciu stanowita, a obecnie takze w ob-
szarze technologii informacji (information technology, IT) stanowi synergi¢ na-
uki 1 sztuki projektowania struktur zlozonych dla zapewnienia funkcjonalno$ci
i kontroli ewolucji tej ztozonosci. Niniejsze opracowanie obejmuje prezentacje
podstawowych zagadnien rozwoju architektury przedsiebiorstwa, koncentruje
uwage na celach i korzys$ciach rozwoju architektury przedsigbiorstwa oraz sta-
nowi probe wykazania na podstawie studiow literatury przedmiotu prawdzi-
wosci hipotezy, ze rozwdj architektury przedsigbiorstwa determinuje formuto-
wanie i realizacj¢ strategii biznesowej.

1. Interpretacja pojecia architektury przedsiebiorstwa

Pojecie architektury przedsiebiorstwa pojawito si¢ na przetomie lat 80. 1 90.
ubiegltego wieku i obejmowato zasady i modele graficznej prezentacji struktur
technologii i systemow informatycznych. Nalezy zacza¢ od tego, ze specjalisci
rozwoju metod architektury sformutowali odrebng definicj¢ przedsigbiorstwa.
Przedsigbiorstwo to celowa kooperacja spoteczna [OPWCO09]. Przedsigbiorstwo
jest kolekcja korporacyjnych lub instytucjonalnych encji, a przyktadem przed-
siebiorstwa jest cata korporacja, dziat lub wydziat korporacji, grupa geograficz-
nie rozproszonych organizacji, agencja rzadowa, grupa instytucji rzadowych
[Mino08]. Celem architektury przedsigbiorstwa jest konstruowanie srodowiska
IT w przedsigbiorstwie, przy §cistym powigzaniu gospodarowania IT ze strategia
przedsigbiorstwa [Mino08]. W ramach rozwoju architektury przedsigbiorstwa
istotne jest stworzenie mapy aktywow IT i procesow biznesowych oraz zbioru
zasad gospodarowania. Architektura przedsiebiorstwa zapewnia holistyczne wy-
razenie kluczowych probleméw rozwoju strategii przedsiebiorstwa, oddziatuje
na podstawowe procesy i1 funkcje. Moze by¢ interpretowana jako wiedza, ktora
steruje przedsigbiorstwem, jako informacja konieczna dla prowadzenia przed-
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siebiorstwa, jako technologia i ogdlny proces wdrazania IT w odpowiedzi na

zmieniajace si¢ potrzeby biznesowe. Wygenerowanie architektury wzbogaca

mozliwosci przedsiebiorstw zardowno komercyjnych, jak i budzetowych dla do-
stosowania si¢ do przemian technologicznych i rynkowych oraz dla zarzadzania
zmiang.

Architektura przedsiebiorstwa jest koherentng catoscig zasad, metod i mo-
deli, ktore sa uzywane w projektowaniu i realizacji struktury organizacyjnej
przedsiebiorstwa, proceséw biznesowych, systemow informacji i infrastruktury
[Lank05]. Definicja architektury przedstawiona w normie IEEE Standard 1471-
-2000 stanowi, ze architektura jest fundamentalng organizacjg systemu ztozone-
go z komponentéw, powigzanych ze srodowiskiem i wzajemnie oraz obejmuje
zasady ustalajace metody projektowania i ewolucji. Pie¢ pozioméw architektury
przedsigbiorstwa zostato wyroznionych w 1989 roku przez US National Institute
of Standards (NIST). Pozostaja one wazne takze w $rodowisku rozszerzonego
przedsigbiorstwa prowadzacego dziatalnos¢ w warunkach gospodarki elektro-
nicznej [Gove05], zatem na architekture przedsiebiorstwa sktadajg sig:

— architektura jednostek biznesowych, obejmujaca procesy biznesowe, krajowe
i miedzynarodowe standardy wspotdzielenia si¢ informacjg oraz praktyki
biznesowe,

— architektura informacji, obejmujaca oryginalne dokumenty, przeglady i dane
odpowiednich jednostek, standardy, procedury niezbgdne dla zapewnienia
integralnosci informacji, konwencje nazywania i metody opisu,

— architektura systemu informacji, obejmujaca oprogramowanie uzytkowe,
ustalajaca zrgby dla zaspokojenia specyficznych wymagan informacji. Kom-
ponenty architektury systemow informacji dotycza specyfikacji wymagan,
aplikacji, moduloéw, baz danych i procedur,

— architektura danych — komponenty moga obejmowa¢ modele baz danych, de-
finicje danych, stowniki danych. Rozwoj architektury danych stuzy minima-
lizacji redundancji i wspomaga nowe aplikacje,

— architektura infrastruktury technicznej obejmujaca sprzet, oprogramowanie
1 urzadzenia komunikacji.

Podobna specyfikacje warstw architektury przedsiebiorstwa przedstawiaja
Jaap i in. [JDPi06]. Architektura przedsigbiorstwa jest baza strategicznych ak-
tywow informacji, ktora definiuje informacje i technologie konieczne dla wy-
petnienia misji przedsi¢gbiorstwa [JDPi06].

2. Metody i modele architektury przedsiebiorstwa
Architekture przedsigbiorstwa buduje si¢ na podstawie odpowiedniej me-

todyki, ktora jest zestawem pojeé, notacji, modeli, jezykdw, technik i sposobow
postgpowania stuzacych do analizy dziedziny stanowiacej przedmiot projekto-
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wania oraz do projektowania pojeciowego, logicznego lub fizycznego. W roz-

woju architektury przedsigbiorstwa stosuje si¢ dwie zasady:

— zasade dekompozycji: rozdzielenie ztozonego problemu na podproblemy,
ktére mozna rozpatrywac i rozwigzywac niezaleznie od siebie i niezaleznie
od catosci,

— zasade abstrakcji: eliminacja, ukrycie lub pominiecie mniej istotnych szcze-
gotow rozwazanego przedmiotu lub mniej istotnej informacji: wyodrebnienie
cech wspoélnych i zbioru niezmiennikow [Baze94].

Metoda architektury przedsiebiorstwa jest uporzadkowanym zbiorem tech-
nik oraz proceséw dla tworzenia i konserwacji architektury przedsigbiorstwa.
Metody okreslaja rozne fazy cyklu zycia architektury, definiujg produkty, ktore
powinny powstawac na kazdym etapie, okreslaja sposoby ich weryfikacji i wali-
dacji [Lank05]. W literaturze przedmiotu wymienia si¢ nastepujace metody roz-
woju architektury:

— Rational Unified Process definiuje iteracyjny proces, ktory pozwala na wy-
konanie oprogramowania przez dodanie funkcjonalnosci do architektury na
kazdym etapie. Zgodnie z ta metoda jest konstruowany Zunifikowany Proces
Przedsigbiorstwa (Enterprise Unified Process);

— UN/CEFACT Modelling Methodology (UMM) jest metodologia konstrukcji
modelu informacji i inkrementalnych proceséw biznesowych [Huem09];

— TOGAF Architecture Development Method (ADM). Metoda obejmuje dzia-
fania skupione wokoét nastgpujacych zagadnien:

a) wizja architektury,
b) architektura biznesu,
c¢) architektura systemow informacji,
d) architektura technologii, ktorym to zagadnieniom sg poswigcone zadania:
— tworzenie podstaw,
— analizowanie pogladow,
— tworzenie modelu architektury,
— wybdr ustug,
— ustalenie obiektow biznesowych,
— definiowanie kryteriow,
— definiowanie modelu architektury,
— analiza luk 1 nieScistosci,
— planowanie migracji,
— zarzadzanie implementacjg i zmiang architektury [Lank05].

Studia literatury prowadza do stwierdzenia, ze jesli pojawia si¢ nowa stra-
tegia biznesowa w przedsigbiorstwie, to potrzebna jest nowa lub zmodyfikowana
architektura przedsigbiorstwa [Mino08]. Konstrukcja nowego modelu architek-
tury wymaga uwzglednienia istniejacej bazy aktywow IT, istniejacej architek-
tury przedsiebiorstwa, istniejacych standardéw architektury przedsigbiorstwa,
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zasad przedsiebiorstwa, praktyk, pozadanej strategii biznesowej, dostepnych

modeli 1 narzgdzi dla rozwoju nowej architektury przedsigbiorstwa lub modyfi-

kacji architektury istniejacej. Modele architektury sa stosowane do analizy archi-

tektur alternatywnych, planowania biznesowego przejscia z obecnej do nowej

architektury, komunikacji migdzy organizacjami zaangazowanymi w rozwoj,

produkcje, dziatanie i konserwacje modelu przedsigbiorstwa, do wspomagania

komunikacji migdzy interesariuszami projektu, do weryfikacji i zapewnienia

mozliwosci certyfikacji wdrazanej architektury, do rozwijania i konserwacji do-

kumentacji, do wprowadzenia systemow informatycznych nowych generacji

i nowych narzgdzi analizy, do planowania i wspomagania budzetowania oraz

przegladu i oceny w catym cyklu zycia systemoéw informatycznych. Najbardziej

znane modele architektury przedsigbiorstwa to modele nastgpujace:

— Model architektury przedsigbiorstwa Zachmana,

— Model TOGAF (The Open Group Architecture Framework),

— Model GERAM (Generic Enterprise Reference Architecture and Methodo-
logy),

— Model PERA (Purdue Enterprise Reference Architecture),

— Model CIMOSA (Computer Integrated Manufacturing Open System Archi-
tecture),

— Model LEA (Lightweight Enterprise Architecture),

— Model Nolan Norton Framework,

— Model E2AF (Extended Enterprise Architecture Framework),

— Model planowania architektury przedsigbiorstwa (EAP, Enterprise Architec-
ture Planning),

— Model FEAF (Federal Enterprise Architecture Framework),

— Model TEAF (Treasury Enterprise Architecture Framework),

— Model architektury zintegrowanej (IAF, Integrated Architecture Framework),

— Model JTA (Joint Technical Architecture),

— Model C4ISR (Command, Control, Communications, Computers, Intelli-
gence, Surveillance and Reconnaissance),

— Model DoDAF (Department of Defense (DoD) Architecture Framework),

— Model DoD TRM (Department of Defense Technical Reference Model),

— Model TAFIM (Technical Architecture Framework for Information Mana-
gement),

— Model SAGA (Standards and Architecture for eGovernment Applications)
[BNSc03, Lank05, Mino0S].
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Tabela 1

Wybrane modele rozwoju architektury przedsigbiorstwa

Model Charakterystyka modelu

Jeden z najstarszych modeli architektury. Model obejmuje pig¢ aspektow
Siatka Zachmana | modelowania: zakresu, (kontekstowy), konceptualny, logiczny, fizyczny

[Lank05] oraz szczegdtowych reprezentacji. Wymaga odpowiedzi na pytania o dane,
funkcje, sieci, ludzi, czas i motywacje

Komponenty:

— wysokiego poziomu struktura oparta na wybranych kluczowych kon-
cepcjach i metodzie zwanej Architecture Development Method (ADM),

— TOGAF Resource Base, zbior narzgdzi i technik dostepnych dla uzycia
w zastosowaniu TOGAF i TOGAF ADM (np.: scenariusze biznesowe,
jezyk modelowania rozwoju architektury (Architecture Development
Modelling Language, ADML), studia przypadkow, inne osnowy archi-
tektur, mapowanie TOGAF do modelu Zachmana),

— TOGAF Enterprise Continuum.

Enterprise Continuum zawiera:

— TOGAF Foundation Architecture, ktéra zawiera Model Referencyjny
Techniczny (Technical Reference Model), Bazg Informacji o Otwartych
Standardach (Open Group’s Standards Information Base (SIB)), Baze
Informacji o Blokach Konstrukcyjnych (Building Blocks Information
Base (BBIB)),

— Model Referencyjny Infrastruktury Informacji Zintegrowanej (Integrated
Information Infrastructure Reference Model)

Model TOGAF
[Lank05]

Model podstawg normy ISO 15740:2000. Struktura modelu obejmuje:
GERA (Generalized Enterprise Reference Architecture) model integrujacy
koncepcje integracji przedsigbiorstwa, EEM (Enterprise Engineering
Methodology) model opisujacy metode inzynierii przedsigbiorstwa,
Jezyk EML (Enterprise Modelling Language) zapewniajacy konstrukcje dla
modelowania rol, proceséw i technologii, Narzedzia EETs (Enterprise
Engineering Tools) wspomagajace inzynieri¢ przedsigbiorstwa, Koncepcje
Model GERAM | GEMCs (Generic Enterprise Modelling Concepts) okreslajace nowe zna-
[BNSc03] czenie konstrukcji modelowania przedsigbiorstwa, Modele EMs (Enterprise
Models) stanowigce projekty przedsigbiorstwa i modele dla wspomagania
analizy i1 dalszego projektowania, Modele PEMs (Partial Enterprise
Models) zapewniajace wielokrotnego zastosowania modele referencyjne
i projekty rol, procesow i technologii, Modele EMOs (Enterprise Models)
wspomagajace wdrazanie dziatan, procesow operacyjnych i technologii,
EOS (Enterprise Operational Systems) wspomagajace dziatanie konkret-
nego przedsigbiorstwa

Celem jest modelowanie proceséw gospodarczych oraz identyfikacja

Model CIMOSA | informacji niezbgdnych do realizacji tych procesoéw w przedsigbiorstwie
BNSc03] przemystowym. Zintegrowana infrastruktura CIMOSA wspomaga procesy

symulacyjne modelu i jego optymalizacj¢ w fazie uzytkowania systemu

Ze wzgledu na ograniczong wielko$¢ artykutu opisy pozostatych modeli
architektury sa dostepne w literaturze przedmiotu [Mino08, Lank(05, BNSc03].
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3. Modele architektury przedsiebiorstwa dla wspomagania
strategii

Strategia moze by¢ definiowana jako cato$§¢ wyborow, ktore zapewniaja
og6lnag orientacje dotyczaca przysztego rozwoju przedsigbiorstwa [Hoog09].
Rozwoj strategii przedsigbiorstwa bardziej jest ogdlnym mys$leniem i procesem
uczenia si¢, anizeli odgéornym procesem planowania, zwazywszy, ze strategia
wylania si¢ ze wspdlnej gry roznych wzajemnie na siebie dzialajacych tematow.
Niektéore wazne tematy to: zewnetrzny rozwdj, rozwdj architektury przedsie-
biorstwa, obszary problemowe, infrastruktura i ustugi przedsi¢gbiorstwa, zarza-
dzanie cyklem zycia przedsiebiorstwa. Architektura przedsiebiorstwa zmierza
do zajmowania si¢ problemami w spojny i zintegrowany sposob. Tym samym
oferuyje medium dla osiagnigcia wspolnego zrozumienia wsrod wszystkich
interesariuszy zaangazowanych w ewolucj¢ przedsigbiorstwa i rozwoj oparty na
konceptualizacji systeméw informacyjnych. Znaczenie architektury przedsig-
biorstwa dla rozwoju jego strategii biznesowej widoczne jest w definicji archi-
tektury sformutowanej jako standard IEEE 1471-2000 i przedstawionej w mo-
delu obiektow [Mino08]. Zgodnie ze standardem IEEE 1471-2000 architektura
przedsigbiorstwa jest wyrazana przez swoje opisy. W modelu architektury wy-
roznia si¢ jeden lub wiecej systemoéw informatycznych, ktoére oddziatujg na $ro-
dowisko i1 urzeczywistniaja misjg. W autorskim rozszerzeniu tej koncepcji
przyjmuje si¢, ze architektura przedsicbiorstwa i jej systemy informatyczne po-
przez oddziatywanie na misje determinuja ogo6lna strategie biznesowa przedsie-
biorstwa i jego oddziatywanie na otoczenie (Srodowisko) — por. rys. 1.

Strategia determinuje Misja
przedsigbiorstwa przedsigbiorstwa
Wyje\}nia
|
Srodowisko ﬂ System * Architektura
i |

Rys. 1. Rozszerzenie fragmentu konceptualnego ujecia architektury przedsigbiorstwa wedtug stan-

l

Interesariusz

dardu IEEE 1471-2000
Zrodto: Na podstawie: [Mino08].

jest opisywana

Opis
Architektury
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W literaturze przedmiotu wymienia si¢ pragmatyczne szkoty projektowania
lub szkoly pozycjonowania jako podej$cia do rozwoju strategii biznesowe]
[BNSc03]. Pragmatyczne podejscie zaktada, ze organizacje moga adaptowac si¢
do zmian $rodowiskowych przez swoja restrukturyzacj¢ w zamierzony sposob,
dokonujac wyboréw opartych na badaniach. Strategia jest zasadniczo wyborem
na wysokim poziomie sposobu, w jaki organizacja zmierza do osiggniecia swojej
misji 1 wizji. Przetozenie formutowania strategii na wykonanie strategii jest
zwane strategia w dziataniu (strategy in action) i jest zwigzane z trzema glow-
nymi obszarami: przygotowaniem organizacji, alokacjg zasobow, zarzadzaniem
zmiang [OPWCO09].

Najwiecej przekonywujacych argumentdéw o potrzebie rozwoju architektury
przedsigbiorstwa dla wspomagania strategii organizacji dostarcza Theuerkorn
w swoim opracowaniu przedstawiajacym model LEA (Lightweight Enterprise
Architecture) — [Theu05]. Model LEA zawiera ujecia trzech perspektyw, na kto-
re sktadajg si¢: Strategiczna Architektura, Architektura Koncepcji i Architektura
Wykonania. Strategiczna Architektura dotyczy budowania strategicznych zasad
i rozwijania wytycznych dla pracy liderow organizacji. Przyjmujac na wejsciu
wizje i cele biznesowe, model Strategicznej Architektury okresla $rodki i prak-
tyki dla wdrozenia technologii przedsigbiorstwa. W modelu LEA Strategiczna
Architektura jest cigglym procesem translacji strategii biznesu i zapewnienia
ram wytyczajacych pomoc technologiczng. Plan strategiczny IT stuzy jako na-
rzedzie komunikacji dla przywddcéw w zrozumieniu ogolnego kierunku techno-
logii w organizacji i zapewnieniu kontekstu dla planow szczegétowych. Wyniki
Strategicznej Architektury stanowia wejscia informacyjne dla rozwoju nastgpne;j
perspektywy Architektury Koncepcji. Architektura Koncepcji zawiera mapo-
wanie na wysokim poziomie systemu organizacji dla ksztalttowania przyszlej
ewolucji systemu oraz dla uzycia, a takze lepszego zrozumienia potrzebnych za-
sobow 1 funkcjonalnych potrzeb organizacji. W koncu, ostatnia perspektywa,
Architektura Wykonania, zapewnia makroujecie szczegd6téw implementacji i po-
maga w realizowaniu ewolucji systemu. Wyniki dziatah w Architekturze Wy-
konania tworza artefakty, ktére pomagaja wytycza¢ implementacje projektowa.
Architektura Wykonania jest budowana na efektach zar6wno Architektury Stra-
tegicznej, jak i Architektury Koncepcji.

Architektura przedsiebiorstwa moze pomdc organizacji i procesom trans-
formacji w efektywnej realizacji strategii. Jako taka dziata jako instrument ak-
tywnego planowania i sterowania, co moze by¢ zastosowane w translacji stra-
tegii na programy i projekty oraz dotyczy czterech gléwnych komponentow:
zasad, modeli, widokoéw, osnéw [OPWC09]. W istocie architektura przedsig-
biorstwa jest narzgdziem zarzadzania zlozonoscig i ryzykiem. Umozliwia infor-
mowane podejmowanie decyzji, planowanie i gospodarowanie transformacja.
Moze by¢ stosowana:
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— w ramach strategicznego planowania biznesu/IT,

— dla dopasowania strategicznych celow i IT,

— dla definiowania i wytyczania wielkoskalowych transformacji biznesowych
11T,

— dla reinzynierii struktur organizacyjnych,

— dla umozliwienia projektowania sieci organizacyjnych,

— dla definiowania i monitorowania programow IT [OPWCO09].

Mierzalne korzysci rozwoju architektury przedsigbiorstwa to przede
wszystkim optymalizacja aktualnych systemow i doskonalenie przysztych moz-
liwosci. Dobra praktyka jest postrzeganie systemow jako funkcjonalnych kom-
ponentéw i podejmowanie prob unikania szczegétow implementacji jako nieod-
powiednich na tym poziomie. Pomaga to stworzy¢ rozwigzania zorientowane na
zapewnienie interoperabilnosci z innymi systemami. Warto$ci generowane dla
przedsigbiorstwa dzigki pracy nad jego architektura to przede wszystkim:

— zapewnienie petnego oraz spojnego ogladu i zrozumienia przedsigbiorstwa,
tj. 161, procesow, celow, polityk, regut, wydarzen i lokalizacji,

— doskonalenie procesow biznesowych,

— podejmowanie decyzji w warunkach rozproszenia organizacji i kontraktow
organizacyjnych,

— ocena mozliwosci tworzenia nowych produktow,

— translacja strategii na wykonalne projekty,

— identyfikacja sposobno$ci do outsourcingu i insourcingu w obszarze IT.

Najwazniejsze jest, ze przez projektowanie spdjnej konceptualizacji roz-
wigzania zapewnia si¢, ze projekty realizujace rozwigzania sg wzajemnie kom-
plementarne i kompatybilne. Architektura przedsigbiorstwa nie zmierza do za-
stapienia klasycznego zarzadzania projektami IT, ale stanowi uzupelnienie. Jest
srodkiem, a nie celem samym dla siebie, pozwala na uwzglednienie w projekto-
waniu systemow takich kwestii, jak interoperabilnos¢, korzysci skali, mozli-
wosci zastosowania standardow.
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ENTERPRISE ARCHITECTURE DEVELOPMENT PURPOSES

Summary

In the paper, enterprise architecture is assumed as connection of science and art
of complex systems design to ensure their functionalities and evolution control.
The paper covers discussion on corporate architecture development purposes and
benefits of the development. In the last part, author argues that enterprise architecture
determines formulation and realization of corporate strategy.
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JEZYK SYSML W INZYNIERII WYMAGAN

Wprowadzenie

W konstrukeji kazdego systemu wazne jest by wymagania byly wlasciwie
rozumiane. Inzynieria systemow oparta na modelach moze pomoc w zarzadza-
niu ztozonos$cig, wspomaga doskonalenie jakosci produktow i cyklu zycia sys-
temu informatycznego, usprawnia komunikacje migdzy zespotami oraz utatwia
gromadzenie wiedzy generowanej w projekcie i ewolucje¢ projektu. W opraco-
waniu przedstawiono zasadnicze wlasnosci jezyka inzynierii systemow —
SysML ze zwrdceniem uwagi na jego uzyteczno$¢ w inzynierii wymagan.

1. Inzynieria systemoéw i wymagan

Inzynieria systeméw jest dyscypling, ktora koncentruje sie na projekto-
waniu i zastosowaniu systemu jako calo$ci ztozonej z cze$ci. To wymaga ujecia
holistycznego, przy uwzglednieniu réznych aspektow zarowno technicznych, jak
i spotecznych. Inzynieria systemow jest procesem iteracyjnym planowania, roz-
woju i administrowania ztozonymi systemami, szczegolnie systemami kompute-
rowymi [EnRo03]. Inzynieria oprogramowania jest tylko cze$cig inzynierii sys-
temow, ktora dotyczy systematycznego rozwoju, ewaluacji i konserwacji opro-
gramowania. Proces inzynierii systemow jest zgodny z modelem SIMILAR:

— postawienie problemu (state the problem),

— wyszczegolnienie alternatyw (investigate alternatives),
— modelowanie systemu (modelling system),

— integracja (integration),

— uruchomienie systemu (launching the system),

— oszacowanie rezultatow (assess performance),

— ponowna ocena (re-evaluation) [WrMalO0].

Wymaganie powinno by¢ zawsze traktowane jako wymaganie systemowe.
Wymagania odno$nie do oprogramowania sg tylko cze$cia wymagan syste-
mowych. Inzynieria wymagan staje si¢ istotna z wielu powodow:
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— wszystkie podejscia systemowe rozpoznaja potrzebe zrozumienia wymagan
we wlasciwy sposob, a to wiaze ze soba wszystkie rodzaje systemow, tech-
nicznych, spotecznych, finansowych etc.,

— jakosc¢ 1 dopasowanie do celu, dziatanie systemu zgodnie z oczekiwaniami,

— projekt sterowany wymaganiami, brak zrozumienia wymagan projektowych
generuje brak zrozumienia catosci systemu,

— benchmarking i testowanie dla uzyskania akceptacji przez uzytkownika,

— generowanie zaufania wsrdd interesariuszy projektu poprzez demonstracje
systemu do akceptacji,

— pelne §ledzenie wymagan,

— niezalezno$¢ wymagan od rozwigzania [HoPe10].

Zarzadzanie wymaganiami obejmuje wszystkie dziatania dla zapewnienia,
ze artefakty tworzone przy zastosowaniu metod inzynierii wymagan sg uzy-
teczne w calym projekcie. Zarzadzanie wymaganiami integruje wszystkie do-
stepne dane projektowe z dostepnymi danymi dotyczacymi wymagan i moze by¢
postrzegane jako istota administracji projektowej. Kluczowe dziatania inzynierii
wymagan to ujawnienie, specyfikacja, analiza i przeglad wymagan. Dla roz-
poznania wymagan stosuje si¢ techniki, takie jak opisywanie wybranego frag-
mentu rzeczywistosci, analiza dokumentow, listy sprawdzajace, burze mozgow,
mapy mysli dla graficznej prezentacji powigzan z wybranym obiektem, wy-
wiady, obserwacje, przypadki uzycia, scenariusze i opowiadania. Poza tym me-
tody te moga by¢ stosowane dla identyfikacji oraz definiowania interfejséw, in-
teresariuszy i ich r6l w projekcie. Techniki rejestracji wymagan zaleza od
charakterystyki branzowej przedsigbiorstwa, dla ktorego jest budowany system,
jego aplikacji i projektow. Istnieje wiele technik podstawowych, wspomagaja-
cych inzynieri¢ wymagan, a zaliczy¢ do nich mozna: wywiady, zaréwno for-
malne, jak i nieformalne, wymagania biznesowe zapisane w dokumentach przed-
sigbiorstwa, informacje zwrotne konserwatoréw produktéw software’owych,
okresowe badania opinii uzytkownikdéw, prace w Srodowisku docelowym
eksploatacji oprogramowania, konferencje uzytkownikéw, studia czasopism
fachowych i materiatéw handlowych oraz prototypowanie zapewniajace uzyt-
kownikom wizualizacje¢ efektow czesciowych produkcji oprogramowania. Wy-
magania sa definiowane w calym cyklu zycia systemu, czyli na etapie kon-
ceptualizacji, rozwoju, aprobowania projektu, realizacji systemu, konserwacji,
aktualizacji i wycofywania z eksploatacji. Inzynieria wymagan obejmuje okres-
lenie wymagan klienta i ich akceptacje, okreslenie wymagan dotyczacych pro-
jektu oraz wymagan systemu, ich integracje i testowanie systemu. Istotne pro-
blemy inzynierii wymagan obejmuja:

— identyfikowalno$¢ wymagan i konieczno$¢ zachowania troski, by kazde wy-
maganie zostato unikatowo nazwane i opisane,
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— filtrowalno$¢ wymagan i zapewnienie mozliwosci ekstrakcji informacji sto-
sownie do roli interesariusza projektu,

— mozliwo$¢ $ledzenia, czyli obserwowanie r6znych komponentéw informacji
w tym samym czasie lub $ledzenie fragmentu informacji (wymagania)
w dtuzszym przedziale czasowym,

— wiazanie wymagan ze sobag, a takze z testami, kryteriami jakos$ci, rolami,

— informacje dodatkowe, tj. autor i wiasciciel wymagania, data utworzenia,
komentarze, priorytety,

— prawa uzytkownika odnos$nie do przegladania i edytowania wymagan
[HWFPa0g].

Nalezyta troska o specyfikacje wymagan stuzy minimalizowaniu ryzyka,
ktére moze by¢ analizowane w réznych kontekstach, jako ryzyko biznesowe,
techniczne, finansowe, sSrodowiskowe. W inzynierii systemow istotne sg trzy za-
grozenia: zlozono§¢ wymagan, brak zrozumienia i problemy nieefektywnego
komunikowania si¢ interesariuszy projektu [HoPel0].

2. Wymagania i ich wiasnosci

W literaturze przedmiotu wyr6znia si¢ trzy rodzaje wymagan: biznesowe,
funkcjonalne i pozafunkcjonalne [HoPel0O; GrCa87]. Wymagania biznesowe
przedstawiajg podstawowa charakterystyke przedsi¢biorstwa i sg oparte na stra-
tegii biznesowej, planowaniu zmian, analizie rynkow obecnych i przysztych,
misji przedsigbiorstwa. Wymaganie funkcjonalne jest ogolnie utozsamiane
z wymaganiem uzytkownika. Wymagania funkcjonalne i pozafunkcjonalne ujete
sa w modelu FURPS (por. rys. 1). Pozafunkcjonalne wymagania reprezentuja
zalecenia, ktore ograniczajg w pewien sposob inne wymagania. Przyklady wy-
magan pozafunkcjonalnych obejmuja wymagania jako$ci, wymagania wdroze-
niowe, wymagania zastosowania specyficznych rozwiazan.

Wymagania
A
v v
Biznesowe Funkcj onalne Pozafunkcjonalne
v
v Y v v
Uzyteczno$é Niezawodnos¢ Wydajnosc Przystosowalno$é¢

(ang. Usability)

(ang. Reliability)

(ang. Performance

(ang. Supportability)

Rys. 1. Wymagania biznesowe i modelu FURPS

Zrédlo: [GrCa87].
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Wymaganie moze by¢ prezentowane graficznie jako klasa, a wlasnosci
wymagania sg pokazane jako lista atrybutow. Wlasno$ci wymagan sg nastepu-
jace: identyfikator, tekst, zrodto, priorytet, kryteria weryfikacji i walidacji, opis,
aktualno$¢, stabilnos¢. Uogdlniony proces zarzadzania wymaganiami moze
rowniez by¢ przedstawiony jako klasa. Atrybuty tej klasy to zbior interesariuszy,
zbiér wymagan, kryteria akceptacji, zbior wynikéw przegladu, wymagania
szczegolne (specyficzne), dokument rejestracji wymagan, opis projektu.
Operacje na tej klasie sg zdefiniowane nastgpujaco: eksponowanie i oczyszcza-
nie wymagan, definiowanie kontekstu biznesowego, organizacji biznesowe;j, rol,
projektéw 1 ustug, cyklu zycia projektu, identyfikowanie ryzyka, analiza wy-
magan, przeglad, definiowanie kryteriow akceptacji, identyfikowanie interesa-
riuszy, dokumentowanie procesu zarzadzania wymaganiami [HoPe10]. Interesa-
riuszem moze by¢:

— klient, ktory korzysta z ustug w systemie,
— interesariusz zewnetrzny, np. klient uzytkownika, internauta,
— dostawca zaangazowany w rozwdj i dostarczanie produktow i ustug (por.

rys. 2).

Interesariusz
Klient Zewngtrzny Dostawca
| |
| |
Uzytkownik Sponsor Menedzer InZynier

Administrator
systemu

Rys. 2. Interesariusze inzynierii wymagan

Zrodlo: [HoPel0].

W inzynierii wymagan poza modelowaniem wymagan konieczne jest takze
modelowanie kontekstu. Przyjmuje sie, ze kontekst okre§la granice systemu
i rozdziela §wiat zewnetrzny od mozliwosci i wymagan systemu. Uzywajac
technik modelowania, kontekst jest wizualizowny przy uzyciu diagramu przy-
padku uzycia i analizowany przy zastosowaniu scenariuszy, przy zatozeniu, ze
scenariusz jest sekwencja wydarzen, ktore prowadza do osiagniecia konkretnego
celu. Kontekst przedstawia system z punktu widzenia jakiego$ interesariusza.
Zdaniem Jakubczyc i Owoca kontekst to wszystko to, co posrednio wymusza
rozumienie i interpretacj¢ pojec¢, a wiec pojedynczy czynnik lub sytuacja o roz-
nym poziomie ztozonosci [JaOw11]. Kontekst w modelowaniu systemu shuzy
jako odniesienie znaczeniowe, interpretacyjne lub sterujace.
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3. Jezyk modelowania systemoéow

Systems Modeling Language (SysML) jest jezykiem modelowania ogodl-
nego zastosowania, ktory wspomaga specyfikacje, analizg, projektowanie i we-
ryfikacje systemow informatycznych. SysML jest jezykiem modelowania gra-
ficznego przy zastosowaniu podstaw prezentowania wymagan, zachowania,
struktury, wlasnosci systemu i jego komponentow [FMSt09]. UML 2 zostat wy-
brany jako podstawa dla SysML, co utatwia integracj¢ modelowania systemow
i modelowania oprogramowania. Specyfikacja OMG SysML [WWW1] zostata
przyjeta przez OMG w maju 2006 roku i formalna wersja 1.0 specyfikacji jezyka
zostata wydana w sierpniu 2007 roku. SysML jest oparty na jezyku UML, wigc
nie moze by¢ traktowany jako catkowicie nowy jezyk, lecz jako zbidr dodatko-
wych uzupetnien do istniejagcego rdzenia koncepcji i diagraméw modelowania
UML. SysML korzysta z podzbioru UML2.1, co zwane jest UML4SysML.
Znaczna czg$¢ koncepcji UML zostata odrzucona, poniewaz uznano je za nie-
odpowiednie dla modelowania w inzynierii systemow. Zachowano diagram ma-
szyny stanowej, sekwencji, diagram przypadku uzycia. Inne diagramy zostaly
rozszerzone, tak jak diagramy aktywnosci.

Tabela 1
Poréwnanie SysML i UML2.x
. . Odpowiednik
Diagram SysML Opis quziku UML2.x
1 2 3

. , Graficzne przedstawienie wymagan
Diagram wymagan systemowych i ich relacji z innymi Brak
systemowych LY .

kategoriami modelowania systemu

Diagram przypadkow G.r aﬂczne P rz'edstaw1en1.e prz,ypadkow Diagram przypadkow

e uzycia, aktoréw oraz zwigzkéw migdzy e
uzycia uzycia

nimi

Rozszerzony diagram
czynno§$ci

Graficzne przedstawienie sekwencyj-
nych lub wspotbieznych przeptywow
sterowania oraz danych pomig¢dzy
uporzadkowanymi ciggami czynnosci,
akcji 1 obiektow

Diagram czynnosci

Diagram sekwencji

Graficzne przedstawienie interakcji
miedzy aktorami, blokami, czgsciami
blokow i obiektami w postaci sek-
wengcji komunikatow wymienianych
miedzy kategoriami modelowania

Diagram sekwencji

Diagram maszyny
stanowej

Graficzne odzwierciedlenie dyskretnych
zachowan systemow

Diagram maszyny
stanowej
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cd. tabeli 1

1

2

Diagram definiowania
blokow

Graficzne przedstawienie struktury
systemu w postaci blokow, ich cech
i zwigzkow

Diagram klas

Graficzne przedstawienie wewnetrznej

Diagram blokow . Diagram struktur
struktury bloku, wyrazanej przez

wewngtrznych . . . s , potaczonych
wzajemnie powigzane cz¢sci blokow
Przedstawienie ograniczen parame-

Diagram parametryczny | trycznych wystepujacych w modelo- Brak

wanym systemie

Diagram pakietow

Graficzne przedstawienie logicznej
struktury systemu w postaci zestawu
pakietow potaczonych zaleznosciami
1 zagniezdzeniami

Diagram pakietow

Zrodto: Na podstawie: [WrM10a].

SysML odrzucit diagramy UML, takie jak diagram

obiektu, komponentu,

wdrozeniowe, komunikacji, przedzialow czasowych i interakcji. Diagramy
struktury ztozonej i klas zostaly znacznie zmodyfikowane oraz zastapione defi-
nicja blokowa i diagramami blokéw wewngtrznych. Ponadto, dodano dwa nowe
diagramy, czyli diagram wymagan i parametryczny.

Diagram czynnosci

Diagram sekwencji

Diagramy SysML
I
Diagramy zachowania — — Diagramy struktury
Diagram blokow
wewngtrznych

Diagram przypadkow uzycia

Diagram definiowania

blokéw

Diagram maszyny stanowej

Diagram pakietow

Diagram wymagan

Diagram parametryczny

Rys. 3. Diagramy SysML
Zrodto: [HoPel0; WrM10a].
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Jezyk SysML w wersji 1.1 zawiera 9 rodzajow diagraméw, sg to:
diagram wymagan systemowych, przedstawia wymagania i ich relacje z in-
nymi wymaganiami, elementami projektu, przypadkami testowymi dla wspo-
magania §ledzenia wymagan,
diagram czynnosci przedstawia dziatania oraz transformacje naktadéw na
efekty,
diagram sekwencji przedstawia zachowanie w kategoriach sekwencji ko-
munikatow wymienianych migdzy stronami,
diagram przypadkow uzycia przedstawia funkcjonalno$ci uzywane przez jed-
nostki zewnetrzne (aktorzy) dla osiagnigcia zbioru celow,
diagram maszyny stanowej, przedstawia zachowania encji w kategoriach jej
przejscia migdzy etapami uruchamianymi przez wydarzenia
diagram definiowania blokoéw przedstawia strukturalne elementy zwane blo-
kami, ich kompozycje i klasyfikacje,
diagram blokéw wewnetrznych przedstawia interpotaczenia i interfejsy mie-
dzy cze$ciami blokow,
diagram parametryczny przedstawia ograniczenia natozone na wartosci, sto-
sowany do wspomagania analizy systemu,
diagram pakietow przedstawia organizacj¢ modelu w kategoriach pakietow,
ktore zawierajg elementy modelu [HoPel0].

SysML oferuje mozliwo$ci modelowania, ktére pozwalaja na prezento-

wanie systemow i ich komponentéw przy uzyciu:

kompozycji komponentow strukturalnych, klasyfikacji i taczenia,

modeli zachowan, co obejmuje przeptywy dziatan, scenariusze interakcji,

przekazywanie komunikatow, jak tez zachowania reaktywne zaleznie od sta-

nu,

przypisanie jednego elementu modelu do innego, jak np. funkcji do kompo-

nentow, oprogramowania do sprzetu,

ograniczen natozonych na system, takich jak dotyczacych wykonania, wiary-

godnosci, wlasnosci fizycznych,

hierarchii wymagan i ich relacji z innymi elementami modelu [DFJS10].
Oczekuje si¢, ze SysML zapewni unifikacje zréznicowanych jezykdw

modelowania obecnie stosowanych, podobnie jako UML. SysML pozwala na
modelowanie wymagan systemu, zachowanie systemu i strukturyzacje systemu.
Wprowadzenie diagramu wymagan w SysML pozwala na modelowanie struktu-
ralnych relacji migdzy wymaganiami, mimo ze wymagania sg tradycyjnie przed-
stawianie przy uzyciu diagraméw przypadkéw uzycia, ktore ujmuja wymagania
w aspekcie zachowan.
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4. Diagramowanie wymagan

W jezyku SysML wymagania oznaczaja kontrakt miedzy organizacja za-
mawiajaca system a jego wykonawcami. Podstawowymi wlasnos$ciami, ktore
charakteryzuja wymaganie sa w SysML numer porzadkowy i tre§¢ wymagania.
W praktycznych zastosowaniach wymagania sa uporzadkowane hierarchicznie.
W jezyku SysML diagram wymagan systemowych umozliwia graficzne przed-
stawienie wymagan systemowych i ich relacji z innymi kategoriami modelo-
wania systemu. Wymagania specyfikuje si¢ na podstawie kategorii modelowania
diagram6éw wymagan systemowych, tj.:

— wymaganie (requirement),

— zwiazek (relationship),

— blok (block),

— przypadek uzycia (use case),

— testowy przypadek uzycia (test case),
— pakiet (package).

Wymagania w diagramach wymagan systemowych jezyka SysML taczy sie
przez zwigzki zagniezdzenia (containment) umozliwiajace tworzenie wielopo-
ziomowej hierarchii wymagan oraz przez zaleznosci (dependencies). Wskazuja
one na charakter logicznej zaleznosci migdzy poszczegdlnymi wymaganiami.
Bloki, przypadki uzycia i testowe przypadki uzycia sg kategoriami modelo-
wania, istotnymi z punktu widzenia precyzji opisu kontekstu poszczegdlnych
wymagan oraz monitorowania sposobu ich implementacji w systemie. Na dia-
gramach wymagan systemowych stosuje si¢ je w potaczeniu z odpowiednimi
rodzajami zalezno$ci. Blok w SysML jest podstawowa jednostka struktury uzy-
wang dla definiowania encji. Encja moze by¢ komponent systemu, czes$¢ sprzetu,
oprogramowania, komponent danych, osoba, ustuga. Bloki maja zdefiniowane
wiasnosci, ktore mozna podzieli¢ na whasnosci strukturalne, wlasnosci interakcji
i ograniczenia. W SysML wyrdzniono nastgpujace rodzaje wiasnosci:

— wlasnosci czgsci, ktore opisujag hierarchiczng dekompozycje bloku,
— wlasnosci referencyjne, ktore opisuja relacje miedzy blokami,
— wilasnosci wartosci, ktore opisuja ilosciowe charakterystyki bloku [FMSt09].

W SysML pakiety stanowia mechanizm ogdlnego zastosowania, stuzacy do
organizowania dokumentacji, w tym dokumentacji wymagan. Pakiety i Dia-
gramy pakietow sg uzyteczne w zarzadzaniu ztozono$cig modelu wymagan sys-
temowych. Zastosowanie diagramdw pakietow przedstawiono na rys. 4.
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Rys. 4. Diagramy pakietow dla oprogramowania firmy ubezpieczeniowe;j

W SysML wymaganie przedstawia ceche, wlasnos$¢, zachowanie systemu.
Zadanie definiowania i listowania wymagan jest wykonane w pierwszych kro-
kach procesu projektowania systemu. Wymagania pozwalajg projektantowi ja-
sno ustali¢ czego si¢ oczekuje od przysztego systemu. Ponadto, wymagania two-
rza punkt centralny procesu weryfikacji i walidacji, poniewaz sa one kluczowym
sktadnikiem dla doktadnego ustalania, co budowany system powinien robic i jak
powinien to robi¢. SysML wprowadza diagram wymagan, ktorego wczesniej nie
bylo w UML. Ten nowy diagram zapewnia $rodki, by wskaza¢ wymagania
i zwigzaé je z innymi modelami specyfikacji, projektowania i weryfikacji. Wy-
magania mogg by¢ prezentowane w formacie graficznym, tabularycznym lub
struktury drzewiastej. Przyktadowy diagram wymagan dla obstugi zlecenia fir-
my ubezpieczeniowej przedstawiono na rys. 5.
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Rys. 5. Diagram wymagan obstugi zlecenia

Wymaganie moze by¢ dekomponowane na subwymagania w celu uporzad-
kowania wielu wymagan jako drzewa wymagan sktadowych. Wymaganie moze
by¢ zwigzane z innymi wymaganiami, moze by¢ generowane lub wydobyte z
innego wymagania. Ponadto, wymaganie moze by¢ spetnione przez pewne ele-
menty modelu korzystajac z relacji satysfakcji. W SysML diagram wymagan jest
utworzony z trzech podstawowych elementow: wymagan, relacji i przypadkow
testowych. Wymagania sg stosowane dla prezentacji wymagan systemu, ktore
moga by¢ zarowno wzajemnie powigzane, jak i powigzane z innymi elementami
systemu przez relacje. Przypadki testowe mogg by¢ przylaczone do wymagan
dla pokazania jak wymagania sg testowane. W SysML relacje wymagan sg na-
stepujace:

— zagniezdzenie (nesting): wymaganie moze by¢ dekomponowane na jedno lub
wigcej wymagan,

— wyprowadzenie (derive): jedno lub wiecej wymagan pochodzi z danego wy-
magania,

— kopiowanie (copy): dane wymaganie moze by¢ uzyte w innym kontekscie,
przy czym powielone wymaganie moze by¢ wersja tylko do odczytu orygi-
nalnego wymagania, wymaganie powielone nie moze by¢ zmienione bez
zmiany oryginatu,
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— weryfikowanie (verify): pokazanie jak przypadek testowy weryfikuje wy-
maganie,

— satysfakcja (satisfy): pokazanie, ze element modelu spetnia wymaganie,

— $ledzenie (trace): pokazanie, ze element modelu i wymaganie sa $cisle po-
wigzane [DFJS10].

Diagram wymagan jest sposobem dokumentowania i zarzgdzania wymaganiami,

ponadto moze by¢ punktem odniesienia dla przypadkow uzycia i scenariuszy.

Podsumowanie

Ogdlnie ujmujac wymagania steruja catoscig projektu, zatem wszystkie
modele i informacje w projekcie powinny wspomagaé zarzadzanie wymagania-
mi. Dla oceny wymagan sg formutowane metryki i kryteria, ktére dzielg si¢ na
kryteria ogdlnej specyfikacji i kryteria poszczegolnych wymagan. Kompletnosc,
zgodno$¢, koniecznos$¢, swoboda duplikacji stanowig przyktadowe kryteria
ogo6lne, natomiast do kryteridw szczegodlnych zalicza si¢ niesprzeczno$¢, wy-
konalnos$¢, identyfikowalno$¢, atomicznos$¢, poprawno$¢ dowodzenia, mozli-
wos$¢ monitorowania i duplikowania. Sukces koncowy projektu zalezy od tego,
czy projekt zgodny jest z wymaganiami, zatem rozwdj jezyka modelowania sys-
temow SysML $wiadczy o zrozumieniu tych potrzeb i zapeinit istotng luke
w procesach budowy systemow informatycznych.
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SYSML LANGUAGE IN REQUIREMENTS ENGINEERING

Summary

The paper covers justification of the necessity to develop requirements specifi-
cation for the high quality of information systems. First, system engineering and re-
quirements engineering as disciplines are explained. Next, author focuses on information
system requirements’ classification and explains their features. Third, the Systems
Modeling Language (SysML) is characterized and compared with UML 2.0. The last
part includes presentation of SysML diagrams and discussions on their usefulness on the
business information systems modeling.
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PROJEKTOWANIE | WDRAZANIE
SYSTEMOW CRM

Wprowadzenie

Pozyskiwanie nowych klientow jest procesem bardzo kosztownym. Szacuje
sig, ze jedynie 1% wykonanych przez sprzedawce rozmoéw telefonicznych przy-
nosi spodziewane efekty w postaci podpisania umowy z klientem [CRMw09].
Wilasciwe zaprojektowany i wdrozony system CRM moze znaczaco zredukowac
koszty pracy dziatlu handlowego. System pozwala przeprowadzi¢ analize klien-
tow dostgpnych w bazie danych i wybdr jedynie tych, ktorzy potencjalnie moga
by¢ zainteresowani realizacjg transakcji. Celem artykutu jest przedstawienie
specyfiki projektowania systemu CRM i zagadnien zwigzanych z wyborem oraz
wdrozeniem systemu CRM w organizacji.

1. CRM jako strategia biznesowa

CRM to rodzaj filozofii funkcjonowania firmy, ktora na pierwszym miejscu
stawia klientow. Zarzadzanie relacjami z klientem wywodzi si¢ bezposrednio
z koncepcji marketingu relacyjnego (partnerskiego), tj. marketingu 1 do 1. Po-
dejscie to zaktada konieczno$¢ budowania indywidualnych, trwatych relacji
miedzy firma i klientem oraz umieszczenie klienta i jego potrzeb w centrum za-
interesowania firmy. Kontakty z klientami traktuje si¢ nie jako zbior odrebnych
epizodow, lecz jako proces, na ktdory mozna oddziatywac.

Kluczem do sukcesu we wspodtczesnym biznesie jest utrzymywanie docho-
dowej grupy klientow. Praktyka biznesowa dowiodta, ze zysk organizacji jest
zazwyczaj generowany przez kilkunastoprocentowy segment klientow. CRM
pozwala zidentyfikowa¢ ten segment, a potem wilasciwie nim zarzadzaé. Naj-
lepsi klienci firmy zasluguja na najlepsze traktowanie. Konieczne jest zatem
znalezienie odpowiedzi na pytanie: kim sa ci klienci i jaki majg potrzeby? Celem
filozofii CRM nie jest bowiem zadowolenie wszystkich klientow. Moze okazac¢
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sie, ze najlepszym rozwigzaniem w odniesieniu do tej grupy klientow, ktora nie
generuje zysku i nie rokuje perspektyw w przysztosci, bedzie rezygnacja ze
wspoOtpracy [Kupel0].

CRM to przede wszystkim strategia, ktora teoretycznie moglaby funkcjo-
nowac bez zadnego narzedzia. Istnieje jednak wiele narzgdzi informatycznych,
ktoére moga skutecznie wspiera¢ te strategie. Naleza do nich narzgdzia transak-
cyjne (kalendarz kontaktow z klientem), narzedzia wspierajace ten kontakt (call
center i contact center), jak i narzedzia do analizy danych. Potrzebe wspomaga-
nia zarzadzania relacjami z klientami przy pomocy narzgdzi informatycznych
spotegowat rozwoj technologii teleinformatycznych, a zwlaszcza Internetu.

2. System klasy CRM

Technologia informacyjna jest narzedziem pozwalajacym na efektywne sto-
sowanie strategii CRM w organizacji. Efektem zastosowania narze¢dzi informa-
tycznych w strategii CRM jest zintegrowany system obstugi klienta, dajacy jed-
nolity obraz firmy i jedng baze¢ informacji o klientach. System klasy CRM to
zintegrowany zbior aplikacji wspierajacych organizacje w ramach zdefiniowanej
1 wdrozonej strategii CRM.

Technologia informacyjna stwarza firmom mozliwosci w zakresie zdoby-
wania i1 przetwarzania informacji dotyczacych klientow. Pozwala lepiej poznac
ich potrzeby, a tym samym zaproponowa¢ konkretnemu klientowi wilasciwy
produkt we wiasciwym czasie, dzigki czemu klient przestaje by¢ traktowany ja-
ko uczestnik pewnej grupy, lecz moze by¢ traktowany indywidualnie [Por¢02].

Technologia informacyjna w kontekscie CRM daje mozliwos¢:

— przechowywania danych o kliencie w tak zintegrowany sposob, aby wglad do
informacji mogly mie¢ w tym samym czasie wszystkie uprawnione w firmie
osoby,

— zautomatyzowania analiz dotyczacych klientow i kontaktéow z nimi (data mi-
ning), pozwalajacych na przeksztatcanie informacji w wiedzg [Kost02].

Wspotczesny system CRM posiada zintegrowany i kompleksowy charakter.
Na kompleksowe rozwigzania CRM sklada si¢ wiele elementow: narzedzia au-
tomatyzujace procesy zwigzane ze sprzedaza, narzgdzia wspierajace obsluge
klientow i ustugi serwisowe oraz automatyzujace dzialania marketingowe (ana-
liza danych, zarzadzanie kampaniami, zawarto$cig internetowa) — [Porg¢02]. Pod-
stawowymi obszarami obstugiwanymi przez system CRM s3a marketing, sprze-
daz i serwis. W obszarach tych miesci si¢ m.in. zarzadzanie akcjami marke-
tingowymi, encyklopedia marketingowa (analizy), procesem sprzedazy (oferty,
zamoOwienia, kontrakty), siecig przedstawicieli terenowych, zgltoszeniami serwi-
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sowymi itp. [Kupel0]. W systemie CRM sprzedaz produktu lub ustugi moze by¢
monitorowana od momentu powstania potrzeby u klienta po $wiadczenie ustug
posprzedazowych. Istnieje takze potrzeba integracji systemu CRM z systemami
klasy ERP oraz innymi systemami informatycznymi funkcjonujagcymi w firmie
(hurtownie danych, zarzadzanie dokumentami, zarzadzanie projektami, systemy
pocztowe itp.), poniewaz procesy zarzadzania relacjami z klientem tacza si¢
z procesami back office.

W literaturze wyrdznia si¢ trzy gldéwne obszary wykorzystania systemu
CRM, tj..

— CRM operacyjny (operational CRM),
— CRM analityczny (analytical CRM),
— CRM interakcyjny (interactive CRM).

CRM operacyjny wspiera bezposrednio dziatania zwigzane z klientem, tj.
sprzedaz, dziatania marketingowe i obstuge posprzedazowa. System jest zorien-
towany na zdobywanie i gromadzenie danych o klientach, przeprowadzonych
transakcjach, kontaktach, produktach, konkurencji oraz innych niezbednych in-
formacji potrzebnych do zapewnienia automatyzacji procesOw zachodzacych na
styku firma-klient. System umozliwia kontaktowanie si¢ z klientami, a takze
przegladanie w dowolnym momencie bazy danych z informacjami dotyczacymi
wspolpracy z klientem. System rejestruje wszystkie dziatania w historii kontaktu
z klientem. Informacje te moga zosta¢ odtworzone w dowolnym momencie.

CRM analityczny umozliwia analityczne przetwarzanie danych, prze-
ksztatcajac je w wiedze, niezbedna do wspomagania procesu podejmowania de-
cyzji w zakresie optymalizacji relacji z klientami. System przechowuje, prze-
twarza i interpretuje dane o klientach, tworzac z nich raporty. Dane pochodzace
z wielu zrodet, przechowywane w repozytoriach danych, sa poddawane skom-
plikowanym analizom statystycznym, dzigki ktorym uzyskuje si¢ wiedze, po-
zwalajacg zrozumie¢ potrzeby, preferencje nabywcze i zachowania klientow.
Podstawowa warto$cia aplikacji jest mozliwos¢ personalizacji analiz pod katem
korzystajacego z niej uzytkownika.

Funkcjonowanie CRM analitycznego jest silnie uzaleznione od istnienia
infrastruktury hurtowni danych, ktora integruje dane z roznych zrodel oraz
utatwia dostgp do nich. Do analizy danych o kliencie CRM analityczny wy-
korzystuje techniki eksploracji danych (data mining). Zastosowanie technologii
data mining w systemach CRM pozwala przeprowadzi¢ m.in. segmentacje¢ klien-
tow, analiz¢ LTV, analize czasu przetrwania klienta, analiz¢ odejscia klienta do
konkurencji (lojalno$¢ klienta), analizy w czasie rzeczywistym, kierowanie
kampaniami (analiza wydajnos$ci), opieke nad klientem (analiza obstugi klienta
oraz serwisu), analize sprzedazy itp.
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CRM interakcyjny, zwany takze CRM kooperacyjnym, wspomaga
bezposredni kontakt firmy z klientami, udostgpniajac zestaw technologii
utatwiajacych ten kontakt za posrednictwem zardwno tradycyjnych, jak i elek-
tronicznych kanatow komunikacji. Jest traktowany jako centrum komunika-
cyjne — sie¢ koordynujaca kanaty kontaktowe z klientami, dostawcami i partne-
rami biznesowymi. Wszystkie funkcje realizowane przez interakcyjny CRM
maja na celu przeksztalcenie kontaktow z klientami w dlugotrwate partnerstwo,
oparte na interakcji.

Dwie podstawowe cechy powinny charakteryzowa¢ system CRM: modu-
towo$¢ oraz otwartos¢. Modutowos¢ oznacza, ze dostosowujac swoje rozwigza-
nie do potrzeb konkretnego uzytkownika, proponuje mu si¢ tylko wybrane ele-
menty aplikacji, ktore sa dla niego niezbedne, bez koniecznos$ci wdrazania
catego zintegrowanego pakietu. Modulowos$¢ stwarza takze mozliwos$¢ dodat-
kowego instalowania nastgpnych obszarow aplikacji bez potrzeby dokonywania
drastycznych zmian w systemie.

Otwarto$¢ to cecha pozwalajaca na funkcjonowanie systemu CRM w cal-
kowitej symbiozie z innymi systemami funkcjonujagcymi w firmie, w szczegdl-
nos$ci z rozwigzaniami wspomagajacymi prace wewnatrz firmy (back office), ta-
kimi jak systemy MRPIVERP. Warunkiem udanego wdrozenia systemu CRM
jest jego dobra integracja z kluczowymi dla firmy aplikacjami (systemem finan-
sowo-ksiegowym, produkcyjnym, logistycznym). Pozwala to na uniknigcie du-
blowania si¢ informacji w réznych systemach oraz uzyskanie dostgpu do
wszystkich zgromadzonych informacji o kliencie w skali catej firmy, w efekcie
czego np. handlowiec ma podglad w biezacy stan rozliczen z systemu finanso-
wo-ksiegowego (od razu wie czy przyja¢ zamowienie lub jaki udzieli¢ rabat),
przyjete zamowienie automatycznie trafia do aplikacji produkcyjnej, logistycz-
nej i do systemu ptacowego (gdzie jest automatycznie rozliczany target i sa na-
liczane prowizje). Innymi stowy system CRM powinien stanowi¢ naturalne uzu-
penienie infrastruktury informacyjnej istniejacej w firmach i nie moze by¢
traktowany wytacznie jako nowe oprogramowanie [Pore02].

3. Specyfika projektowania systemu CRM

W literaturze tworzenie systemu CRM czgsto porownuje si¢ z budowsg do-
mu. Kazdy solidny dom musi powsta¢ na solidnych fundamentach. Tymi fun-
damentami CRM jest filozofia biznesowa, umieszczajaca klienta w centrum za-
interesowania organizacji. Dopiero p6zniej moze by¢ tworzona struktura, ktora
stanowia strategie biznesowe. Koncowy etap budowy obejmuje prace wykon-
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czeniowe, na ktore skladaja sie odpowiednie modele marketingowe i aplikacje
informatyczne. Jedynie tak skonstruowana budowla pozwoli na udoskonalenie
relacji z klientami [Prze07].

System CRM najlepiej jest budowac krok po kroku, dodajac z czasem coraz
to bardziej skomplikowane funkcjonalnosci. Takie jest doSwiadczenie firm za-
chodnich, gdzie filozofia i narzgdzia CRM stosowane sa od kilkudziesieciu lat.
Zdefiniowanie doktadnych potrzeb kazdego z krokdéw powinno by¢ poprzedzone
gleboka analiza posiadanych zasobow informacyjnych oraz efektow, jakie za-
mierza si¢ uzyskac.

Systemy CRM powinny by¢ projektowane indywidualnie do potrzeb i spe-
cyfiki konkretnej firmy. Musza takze bezproblemowo wspdtpracowaé ze wszyst-
kimi systemami funkcjonujagcymi w firmie. System powinien takze speiac
okreslone wymagania techniczne dotyczace przede wszystkim cech uzytkowych,
tj. funkcjonalnosci, bezpieczenstwa, dostgpnosci, integracji z infrastrukturg tech-
nologiczna, wspomagania operacji, uzytecznosci czy dostarczania informacji
(raportowania) — [WaSt08].

Zaprojektowanie systemu CRM, zapewniajgcego spojnos¢ oprogramowania
i dostep do roznych kanaléw komunikacji, jest przedsiewzieciem trudnym, kosz-
townym, czasochtonnym i wieloetapowym. Kazdy tworzony system powinien
by¢ poprzedzony analizg i musi by¢ projektowany zgodnie ze standardami oraz
metodykami wytwarzania oprogramowania. System zbudowany na podstawie
rzetelnej analizy potrzeb systemu i prognozy rozwoju firmy pozwali podnies¢
efektywno$¢ oraz jako$¢ zarzadzania relacjami z klientem.

Projektowanie systemu odpowiada na pytanie, w jaki sposob zalozona
przez analityka funkcja w modelu logicznym powinna zosta¢ zrealizowana.
W fazie tej powstaje pelny szczegdtowy opis wszystkich zatozonych funkcji
w systemie oraz pelny opis fizycznych struktur danych. Dzigki tak szczegoto-
wemu opisowi, ktéry pokazuje, jak wytworzy¢ dany system, maleje ryzyko po-
petienia btedéw w fazie implementacji, testowania i pielggnacji systemu.

Na polskim rynku systemow CRM znajdujg si¢ oferty zarowno krajowych,
jak 1 zagranicznych firm. Organizacje maja mozliwo$¢ wyboru zakupu i wdro-
zenia systemu powielarnego lub zdecydowanie si¢ na realizacje systemu dedy-
kowanego. W obu przypadkach eksploatacja systemu jest poprzedzona realizacja
wszystkich lub wybranych faz cyklu zycia systemu. Przy realizacji systemu de-
dykowanego lub dostosowaniu istniejacych juz rozwigzan do nowych potrzeb
organizacji, konieczne bedzie przej$cie wszystkich etapéw budowy systemu.
Przy wdrazaniu systemu powielarnego gtéwny nacisk jest ktadziony na fazg ana-
lizy, modelowania i wdrozenia, lecz czg¢sto wystepuje takze koniecznos$¢ reali-
zacji pozostatych faz cyklu zycia systemu [ZiemO1].
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Proces projektowania systemu informatycznego stanowi sekwencje spoj-
nych, powigzanych ze sobg czynnos$ci, od poznania potrzeb informacyjnych,
przez zdefiniowanie problemu projektowego i opracowanie projektu, do prac
zwigzanych z implementacja, utrzymaniem, modernizacja i rozwojem systemu.

W pierwszej kolejnosci organizacja powinna sprecyzowaé swoja misje
i zreorganizowac strategig, a dopiero pozniej zdecydowaé si¢ na system CRM.
System CRM to skuteczne narzedzie, jednak to wlasciciel lub menedzer musi
odpowiedzie¢ sobie na pytanie: jak powinna wyglada¢ sprzedaz, marketing czy
serwis? Jak zorganizowaé baze¢ klientow? Ktorzy z nich sg faktycznymi klienta-
mi, ktorzy dostawcami czy partnerami? Jaka polityke wobec nich stosowac?
Wazne jest skoncentrowanie wszystkich wewnetrznych dzialéw wokoét klienta,
gdyz system nie bedzie odpowiedni dla firm, ktére nie stawiajg klientow
w swoim centrum [MaMa04]. Nalezy zatem najpierw usystematyzowac sfere
biznesowa, a dopiero potem ja informatyzowaé¢. Opracowanie wiasciwej stra-
tegii biznesowej 1 zmiana modelu dziatania firmy sg kluczowe dla powodzenia
przedsiewzigcia, jakim jest system CRM.

System CRM wspiera procesy dotyczace marketingu, sprzedazy i obstugi
klienta, zatem przedstawiciele tych dziatdéw beda najlepszymi partnerami wspo-
magajacymi proces definiowania realnych potrzeb niezbgdnych do pracy ich
komorek. System CRM ma usprawnia¢ i automatyzowac ich procesy, co w kon-
sekwencji powinno przelozy¢ si¢ na wymierne rezultaty. W pierwszej kolejnosci
nalezaloby powota¢ zespot projektowy, ktorego zadaniem jest precyzyjne zde-
finiowanie wymagan funkcjonalnych i technicznych dla systemu CRM [FiJRO1].

4. Wdrazanie systemu CRM

Statystyki dowodza, ze 50%-70% wdrozen systemow CRM jest nieuda-
nych, a zaledwie 46% firm, ktoérym si¢ to udalo, osiaga zamierzone cele. Nie
sktania to do podjecia szybkiej decyzji o wdrozeniu systemu klasy CRM. Rodza
si¢ zatem pytania: czy w ogole kupi¢ taki system? Czy organizacja jest przygo-
towana do jego wdrozenia? Jaki system wybrac¢? Jakie kryteria powinny decy-
dowa¢ o wyborze dostawcy? Czy powierzy¢ dostawcy systemu reorganizacje
procesow firmy? Jakie jest ryzyko, ze si¢ nie uda itp. [StSS02].

Wdrozenie systemu CRM to z jednej strony typowy projekt implementacji
narzegdzia informatycznego, zwigzany z powotaniem zespolu odpowiedzialnego
za realizacje, ustaleniem harmonogramu prac, szkoleniem uzytkownikéw, z dru-
giej za§ strony to proces wymagajacy przetamywania oporu uzytkownikdéw
i sukcesywnego przyzwyczajania do odmiennych metod pracy i uwaznego wshu-
chiwania si¢ w potrzeby klienta [ZakrO1]. Wdrozenie CRM musi rozpocza¢ si¢
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od opracowania strategii, zaprojektowania procesOw biznesowych i procedur

pracy. Konieczne staje si¢ dostosowanie wewngetrznej organizacji firmy, prze-

szkolenie i odpowiednie motywowanie pracownikow oraz wybdr i implementa-
cja odpowiedniej technologii (systemy informatyczne, hurtownie danych).

Realizacja projektu i jego wdrozenie powinno by¢ szczegdétowo zaplano-
wane 1 przebiega¢ wedlug sprawdzonej metodyki. Wprawdzie zadna metodyka
nie gwarantuje zakonczonego sukcesem wdrozenia, pozwala jednak nadzorowac
przebieg wdrozenia. Wdrozenie systemu CRM sklada si¢ z trzech podstawo-
wych faz:

— analizy przedwdrozeniowe;j,

— wyboru rozwigzania i negocjacji z dostawca,

— wdrozenia [Buch10].

Faza analizy przedwdrozeniowej powinna by¢ traktowana jako punkt kry-
tyczny catego przedsigwzigcia CRM. Rzetelnie przeprowadzona analiza daje
gwarancje, ze dokonany na jej podstawie wybor systemu bedzie trafny. Faza
wyboru rozwigzania CRM obejmuje takie dzialania, jak: specyfikacja wymagan
wzgledem systemu CRM, wstepna selekcja rynku systemow CRM, analiza
i ocena rozwigzan na podstawie ofert dostawcow, wybdr systemu i dostawcy,
precyzowanie wymagan i negocjowanie kontraktu oraz podpisanie umowy z do-
stawcg systemu CRM.

Obecnie na rynku oprogramowania jest dostgpna bogata oferta systemow
CRM posiadajacych rozne cechy uzytkowe. W takiej sytuacji wybor najlepszego
rozwigzania staje si¢ problemem zlozonym, wieloetapowym i wielokryterial-
nym, uwarunkowanym ztozonym zestawem kryteriow merytorycznych. Podsta-
we do realizacji procesu wyboru systemu CRM stanowi specyfikacja wymagan,
jakie powinno speinia¢ rozwigzanie. Na podstawie wynikow analizy przed-
wdrozeniowe]j nalezy przede wszystkim okresli¢ funkcjonalno$¢ systemu oraz
jego wymagania techniczne. Dopiero w dalszej kolejno$ci mozna przystapi¢ do
wstepnej selekcji rynku systemow CRM.

Warto przeprowadzi¢ analize porownawcza alternatywnych rozwigzan
CRM. Powinna ona obejmowac¢ takie kroki, jak: zdefiniowanie kryteriow wy-
boru, okreslenie ich wagi, oceng punktowa poszczegdlnych rozwigzan wedlug
ustalonych kryteriow oraz podsumowanie wynikow.

Podejmujac decyzje o wyborze systemu, warto zwroci¢ uwage na kilka
waznych czynnikow, takich jak m.in.:

— funkcjonalno$¢ rozwigzania — analizujac dostepne na rynku systemy nalezy
uwzgledni¢ biezace oraz przyszte potrzeby operacyjne i raportowe firmy. Do-
tyczy to m.in. ilo$ci transakcji, skalowalnosci bazy obecnej i przewidywanej
liczby uzytkownikéw oraz mozliwosci uzyskiwania informacji w réznych
przekrojach;
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— mozliwo$¢ rozbudowy i rozwoju — z ekonomicznego punktu widzenia ko-
rzystniej jest wybra¢ rozwigzanie skalowalne, gdzie na poczatku uruchamia
si¢ tylko cze$¢ funkcjonalnosci, by dalej rozbudowywac je zgodnie z przyjeta
strategig firmy;

— bezpieczenstwo systemu — w bazach danych systemu CRM sg przechowywa-
ne informacje o znaczeniu strategicznym dla organizacji, ktére musza by¢
chronione przed niepowotanym dostepem;

— serwis oprogramowania i adaptacja do zmieniajacych si¢ warunkow — system
kupowany w danym momencie spetnia oczekiwania i potrzeby firmy, lecz
w trakcie eksploatacji, z powodu braku aktualizacji i wlasciwego wsparcia ze
strony dostawcy, moze okazaé si¢ klopotliwy w obstudze, a z czasem bezu-
zyteczny;

— mozliwo$¢ wspolpracy z wykorzystywanymi w organizacji aplikacjami;

— mozliwo$¢ pracy w terenie [Zakr01].

Podstawa pomys$lnego wdrozenia systemu CRM jest procesowe podejscie
do funkcjonowania przedsigbiorstwa, wyspecyfikowanie zmian organizacyjnych
i zwigzanych z tym naktadow finansowych na odpowiednio wczesnym etapie
realizacji projektu wdrozeniowego oraz precyzyjne zaplanowanie procesu inte-
gracji obecnie funkcjonujacej platformy informatycznej z systemem CRM
[FiJRO1]. To, czy wdrozenie systemu CRM zakonczy si¢ sukcesem zalezy
przede wszystkim od stanu organizacyjnego przedsigbiorstwa, a w znacznie
mniejszym stopniu od zlozono$ci samej aplikacji. Posiadajac dtugofalowa stra-
tegi¢ dzialania i dobrze zdefiniowany model biznesowy, przedsigbiorstwo jest
przygotowane do wdrozenia systemu CRM, a i czas wdrozenia w takim pod-
miocie bedzie o wiele krotszy. Systemy CRM stanowia inwestycje w poprawe
jako$ci obstugi klienta, a kazda inwestycja ma swoj okres zwrotu. Sredni czas
zycia systemu CRM szacuje si¢ na dziesig¢ do pigtnastu lat.

Faktyczna kalkulacja zyskow, ktore moze uzyskac firma wprowadzajac sys-
tem CRM jest dosy¢ trudna. Wiele korzysci uzyskanych dzieki wdrozeniu
systemu CRM ma charakter niemierzalny, gdyz pomiar takich elementoéw, jak
np. wizerunek firmy, znajomos$¢ marki czy lojalnos¢ klienta jest albo niemozli-
wy, albo utrudniony. Szacujac optacalno$¢ inwestycji w CRM korzysta si¢ naj-
czesciej ze wskaznika ROIL. Wskaznik ten poroéwnuje koszt danej inwestycji
z wygenerowanymi przychodami [MaMa04]. Wskaznik ten powinien uwzgled-
nia¢ takie elementy, jak:

— koszt nabycia i uzytkowania systemu CRM,

— zmiany w dotychczas ponoszonych kosztach obstugi klienta,

— zmiany w przychodach ze sprzedazy,
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— koszty trudno mierzalne, ,,migkkie”, ktére mozna szacowa¢ wykorzystujac
wskazniki np. CLV (Customer Lifetime Value) czy RFM (Recency, Fre-
quency, Monetary) — [Frac04].

Strategia CRM taczy ludzi, procesy i technologie po to, by pozna¢ klienta

i zrozumie¢ jego potrzeby. Organizacje, ktorym uda si¢ wdrozy¢ strategic CRM

moga oczekiwac korzyS$ci w postaci lojalnosci klienta i dtugookresowych do-

chodow. Skuteczne wdrozenie strategii CRM dla wielu organizacji moze si¢
jednak okaza¢ trudne, gtdéwnie z przyczyny niedostrzegania, ze CRM wymaga
reinzynierii procesoOw biznesowych skoncentrowanych na klienta. Nie mozna
takze rozpatrywa¢ CRM wylacznie przez pryzmat technologii. CRM wymaga
zintegrowanego 1 zrownowazonego podejscia do technologii, procesow i ludzi

[Pore10]. System CRM wymusza zmiang stylu pracy oraz zmiang przyzwycza-

jen pracownikow. Obok koniecznos$ci wydania okreslonej kwoty na zakup licen-

cji 1 wdrozenie systemu, swiadomo$¢, ze trzeba begdzie zaczaé¢ inaczej funkcjo-
nowac, stanowi istotng barier¢ skutecznego wdrozenia CRM.

Bariery pojawiajace si¢ w trakcie wdrazania systemu klasy CRM w pol-
skich firmach mozna podzieli¢ na trzy glowne kategorie:

— organizacyjne, ktore wynikaja z niskiej $wiadomosci planowania zmian
w modelu biznesowym organizacji, koniecznosci definiowania dlugofalo-
wych strategii, trudnych do oszacowania kosztow reorganizacji oraz barier
natury psychologicznej w zwigzku z niechgcig do wprowadzania zmian;

— techniczne, ktore sg zwiazane gléwnie z koniecznos$cig integracji systemu
CRM ze wszystkimi funkcjonujacymi w organizacji systemami informatycz-
nymi, jak rowniez wymaganiami sprzgtowymi systemu CRM;

— finansowe, ktore sg nastgpstwem wysokich cen rozwigzan CRM i kosztowne;j
platformy sprzetowej niezbednej do ich realizacji oraz trudno$ci w okresleniu
korzysci wynikajacych z wdrozenia systemu CRM [FiJRO1].

Podsumowanie

Tworzenie systemu CRM przypomina budowe domu. Solidny dom potrze-
buje solidnych fundamentéw. Fundamentami CRM jest filozofia biznesu,
umieszczajgca klienta w centrum zainteresowania firmy. Dopiero pdzniej jest
tworzona struktura, ktora stanowia strategie biznesowe. Koncowy etap budowy
obejmuje prace wykonczeniowe, na ktore sktadajg si¢ odpowiednie modele mar-
ketingowe i aplikacje informatyczne. Whasciwe zaprojektowany i wdrozony sys-
tem CRM gromadzi informacje o klientach pochodzace z r6znych zrodet, dajac
pely i ujednolicony obraz kazdego klienta w czasie rzeczywistym. Wdrozenie
CRM nalezy rozpocza¢ od opracowania strategii, zaprojektowania procesow
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biznesowych i procedur pracy. Konieczne jest dostosowanie wewngtrznej orga-
nizacji firmy, przeszkolenie i odpowiednie motywowanie pracownikow oraz
wybor i implementacja odpowiedniej technologii. Skuteczne wdrozenie systemu
CRM jest uwarunkowane wieloma czynnikami. Kluczowymi elementami suk-
cesu sa: ludzie, procesy i technologie.
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DESIGNING AND IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) SYSTEMS

Summary

To build a CRM system is like to build a real building. Solid building needs a solid
foundation. This foundation is the customer-centric business philosophy. Then we build
the structure based on this foundation — business strategies. Then are the detailed finishes
of building — such as marketing models and applications of information technology. True
designed and implemented CRM system brings together information from all data
sources within an organization to give one, holistic view of each customer in real time,
makes information available throughout organization and supports all enterprise business
processes. The implementation of CRM involves both software applications and
a change in the way the organization operates. The organization must establish clear
goals and objectives, identify the processes that need to be in place to achieve those
goals and implement the communication and training required for employees to act
in support of the desired objectives. There are many factors that could influence
the success of CRM implementation. The three key elements are: people, process
and technology.
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PROJEKTOWANIE LOGISTYCZNYCH SYSTEMOW
INFORMATYCZNYCH

Wprowadzenie

Wspotczesnie realizowana logistyka opiera si¢ na technologiach informa-
tycznych i bez nich bylaby niewydolna. Coraz szerszy dostgp do technologii in-
formatycznych powoduje, ze w logistyce zachodza obecnie glebokie zmiany.
Logistyka wkroczyla we wszystkie obszary funkcjonalne przedsigbiorstwa
i dawno wyzwolita si¢ z popularnego kojarzenia jej tylko z transportem. Jedng
z przyczyn tego stanu rzeczy jest powszechne stosowanie zintegrowanych sys-
temow informatycznych (ZSI), coraz czgéciej dziatajacych w uktadzie rozpro-
szonym, pozwalajagcym na zarzgdzanie logistyka zarowno wielkich, jak i matych
przedsigbiorstw.

Na rynku informatycznym nie istnieje jedno zdecydowanie dobre rozwia-
zanie systemowe, ktore zapewnitoby kompleksowg obstuge informatyczng logis-
tyki przedsigbiorstwa w stopniu je zadawalajacym. Zawsze zachodzi koniecz-
nos¢ wykorzystywania wielu réznych rozwiazan informatycznych wzajemnie si¢
uzupehiajacych, ktére na zasadzie synergii wypehniaja wszystkie potrzeby in-
formacyjne przedsigbiorstwa, umozliwiajace sprawng realizacj¢ logistyki.

Naleza do nich systemy informatyczne zaliczajace si¢ umownie do okreslo-
nych grup tematycznych, takich jak: CRM, DSS, MRP, MRP II, WSM i inne.
Wiele funkcji zwigzanych z realizacja procesow logistycznych jest bardzo czesto
oferowanych w postaci systemu ERP. Systemy ERP dzi¢ki zapewnieniom in-
tegracji migdzy modutami pozwalaja na wymian¢ danych pomig¢dzy nimi. Obok
systemow ERP osobng klasg systemow dla logistyki stanowia rozwigzania klasy
SCM.
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1. Zakres systemow informatycznych zarzadzania w logistyce

Zintegrowany system informatyczny klasy ERP jest z natury systemem pla-
nistycznym, jego szeroka funkcjonalno$¢ operacyjna sprowadza si¢ do czynni-
kow zarzadzajacych na roznych szczeblach zarzadzania przedsigbiorstwem, sa to
m.in.:

— informacje niezb¢dne do osiggniccia celow strategicznych, planowania poli-
tyki i podejmowania decyzji na szczeblu zarzadu przedsigbiorstwa,

— informacje niezb¢dne do planowania i podejmowania decyzji na szczeblu
sredniego kierownictwa,

— informacje niezb¢dne do planowania operacyjnego i kontroli,

— informacje niezbg¢dne do przetworzenia zamowien, obstugi transakcji itp.
[Kis00, s. 208].

Relacje systemow informatycznych zarzadzania w stosunku do szczebli de-
cyzyjnych przedstawia rys. 1.

SSI
—»{ SIK
Planowanie
strategiczne ’| SWZ | ’| SIZ |
PSR B SE

Kierowanie $redniego

poziomu ™ SWD
Zarzadzanie operacyjne —» SBD
Przetwarzanie danych —» TPD

Rys. 1. Relacje SIZ w stosunku do szczebli decyzyjnych zarzadzania

Zrédlo: [Chm96, s. 40].

Systemy te wyrosty z praktycznych doswiadczen stosowania modeli ilo$-
ciowych w zarzadzaniu. W tradycyjnym podejéciu do SIZ wyrdznia sie:
systemy trakcyjne przetwarzania danych TPD, zwane w praktyce systemami
elektronicznego przetwarzania danych EPD,
— systemy informacyjne zarzadzania SBD,
— systemy wspomagania decyzji SWD,
— systemy eksperckie SE,
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— systemy informowania/wspomagania kierownictwa SIK,
— systemy sztucznej inteligencji SSI,
— systemy wspomagania zarzgdzania SWZ [Kis03, s. 86].

Gléwnym celem systemow jest dostarczanie standardowej informacji dla
decydentow i menadzerow, zwlaszcza zwigkszanie wydajnosci dziatania szczeb-
la taktycznego i strategicznego. Kazdy z wymienionych standardow stanowi na-
stepna fazg rozwoju. Opierajac si¢ na literaturze, mozna przedstawi¢ typowe
zastosowania SWD w zarzadzaniu logistycznym (tab. 1).

Tabela 1
Zastosowanie SIZ w zarzadzaniu logistycznym
Dzmialnpsc . . Niezbedne
kierownicza Typowe zadania decyzyjne .
- wsparcie
na poziomie
Operacyjnym | Nalezno$ci, zobowigzania, dostarczenie zaméwien, ewi- SBD
dencja, rejestracja, sortowanie, wyszukiwanie, techniczne
przygotowanie produkcji, gospodarka magazynowa, zabez-
pieczenie pokrycia dostaw, zakup oprogramowania, rynek
obligacji, zapetienie powierzchni magazynowej
Taktycznym Analiza budzetu, prognozy krotkoterminowe, analizy pro- SWD, SE, SIK

dukgji lub sprzedazy, ocena mozliwosci kredytowej, opraco-
wanie systemu wynagrodzen, harmonogramowanie pro-
jektow, negocjacje, rekrutacja kadry kierowniczej, zakup
sprz¢tu komputerowego, ustalenie poziomu produkcji lub
zapasow, przewidywanie popytu

Strategicznym | Zarzadzanie finansami (inwestycje), lokalizacja hurtowni lub | SIK, SE, SSI
filii, systemy dystrybucji, planowanie nowych produktow,
planowanie kontroli jako$ci, planowanie odszkodowan, roz-
woj nowych technologii, planowanie badan i rozwoju, analiza
rynku kapitalowego, ustalenie poziomu obstugi klienta

Zrédlo: [PIPi03, s. 87].

2. Logistyczny !system informacyjny L 77777777777777777777777 - W

Logistyczny system informacyjny to system zapewniajacy ciagly dostep
do aktualnych i prawdziwych informacji w tancuchu dostaw.

Obejmuje zasoby informacyjne oraz elementy umozliwiajgce ich zasilenie,
utrzymanie i dostarczenie uzytkownikowi. Do elementdw tych zalicza si¢ do-
stawcow 1 odbiorcow informacji oraz techniczno-organizacyjne $rodki zbierania,
komunikacji, przetwarzania, czyli gromadzenia, przechowywania, filtrowania,
udostgpniania oraz ochrony danych i informacji.

Komentarz [v1]: wstawiono tytut roz-
dziatu
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Rys. 2. Logistyczny system [informacyjnyl
Zrodto: Na podstawie: [Gol02, s. 176].

Podstawowym s$rodkiem technicznym logistycznego systemu informacji sg
wszelkiego rodzaju sieci teleinformatyczne, wykorzystujace rézne media prze-
sytowe przewodowe i bezprzewodowe. Zastosowanie mediéw transmisyjnych
stanowi podstawe realizacji przeptywow informacyjnych, a tym samym dobrze
zaprojektowana i dziatajagca sie¢ komputerowa jest warunkiem koniecznym
logistycznego systemu informacji. Jednocze$nie dobrze i stabilnie dzialajaca sie¢
komputerowa jest podstawowym czynnikiem zapewniajacym dziatanie ADC
i EDI, a takze pozwala na wykorzystanie pozostatych technik i narzgdzi (np.
GPS), ktore shuza nie tylko pozyskiwaniu, ale takze wymianie danych i ich prze-
twarzaniu na zewnatrz, np. do klientéw lub kontrahentow.

Do najwazniejszych funkcji projektowanego systemu informacyjnego logis-
tyki zalicza si¢ pozyskiwanie danych, ich gromadzenie i przetwarzanie w celu
nadania im warto$ci informacyjnej oraz udostgpnianie tych informacji menadze-
rom logistyki. Model projektowanego systemy informacji logistycznej przed-
stawia rys. 3.

e /[ Komentarz [v2]: wstawiono rysunek J
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h

informacje

______ U |

A 4

menedzer

Rys. 3. Model systemu informacji ‘logistycznej[

Mozna wymieni¢ wiele specyficznych funkcji, ktére powinny by¢ realizo-
wane przez idealny system informacji logistycznej, z ktorych najwazniejsze to:
— funkcja obstugi klienta i komunikacji,
— funkcja planowania i kontroli,
— funkcja koordynacyjna [Kis00, s. 209].
Szczegdtowo funkcje systemu informacyjnego logistyki przedstawia rys. 4.

e /[ Komentarz [v3]: wstawiono rysunek J
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Rys. 4. Funkcje systemu informacyjnego [logistyki[ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, - [ Komentarz [v4]: wstawiono rysunek J

W systemie informacji logistycznej wystepujg cztery zasadnicze pod-
systemy (rys. 5), ktore powinny zapewni¢ wilasciwe podejmowanie decyzji
w sferze zarzadzania oraz sprawne funkcjonowanie systemu logistycznego.

System realizacji zamowien obejmuje cigg czynnosci zwigzanych z przyj-
mowaniem zaméwien od klientdw, przygotowaniem tych zamowien do reali-
zacji, przygotowaniem wysytki i realizacja dostawy. Czynnosci te w formie
skomputeryzowanej przyjmuja posta¢ podstawowych systemow transakcyjnych
firmy.

System badan i wywiadu stuzy obserwacji otoczenia proceséw logistycz-
nych w zakresie:

— otoczenia w postaci grupy firm wspotpracujacych w ramach wspdlnych ka-
natéw logistycznych,

— k)toczenia zewngtrznego w skali makroekonomicznej, - W Komentarz [v5]: poprawione pierwsze
- litery na mate

— otoczenia procesOw logistycznych w firmie.
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’—> System informacji logistycznej —i
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System System
wspierania < raportow
decyzji analitycznych

T

Rys. 5. System informacji logistycznej

Zrodto: Na podstawie: [CoBaLa02, s. 84].

Sposoby badania otoczenia mogg by¢ bardzo réznorodne, poczawszy od
przypadkowej styczno$ci z pozadanymi informacjami do sformalizowanych ba-
dan o okre§lonym celu. Badania te moga mie¢ charakter nieregularny lub ciagly.
Istotng czeScig tego podsystemu sg prace prognostyczne, zwlaszcza w sferze
prognozowania popytu.

wymi, ktore dostarczajg danych i modeli analitycznych w celu rozwigzania za-

gadnien z wieloma trudno definiowalnymi zmiennymi. Szczegdlng role integra-

cyjng nalezy przypisa¢ bazie danych, ktorej zbiory musza by¢é wykorzystywane

w réznego typu analizach. Wystepuja tu najczesciej takie rodzaje zbiorow, jak:

— zbiory podstawowe, czyli dane dla metod analitycznych,

— czynniki krytyczne okre$lajace zakres i glowne zasady podejmowania de-
cyzji,

— parametry i polityka regulacyjna precyzujaca zasadnicze elementy polityki
logistyczne;j,

— zbiory rozwigzan, czyli rezultaty analityczne stale porownywane z zaloze-
niami na przyszto$¢ [Kis00, s. 206].

o

Komentarz [v6]: poprawiono stowo
Systemy
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Rys. 6. Funkcjonalny diagram logistycznego systemu informacji

Zrédlo: Na podstawie: [Gol02, s. 179].

3. Oczekiwania przedsiebiorstw odnosnie do wykorzystywania
informatyki w logistyce

Podstawowg kwestig przy identyfikacji potrzeb odnosnie do wykorzystania
ZSI (typu ERP) jest to, ze kadra zarzadzajaca bardzo czgsto nie jest w stanie
okresli¢ faktycznych probleméw zwigzanych z zarzadzaniem przez nig przed-
sigbiorstwami. Panuje ogoélne przekonanie, ze zroédlem probleméw przedsig-
biorstwa jest tylko i wytacznie sytuacja zewnetrzna. W trakcie kontaktow z me-
nadzerami przedsiecbiorstw niezwykle czesto pojawiajg si¢ uwagi odnosnie do
polityki rzadu, zachowania bankow i urzgdow skarbowych, a takze klientow,
ktorzy w swojej nie§wiadomosci wybieraja oferte konkurencyjnosci, zamiast
,.naszej najlepszej”. Niewiele przedsicbiorstw dostrzega potrzebg reorganizacji
i szukania nowych mozliwosci we wlasnej organizacji.

Istnieja jednak firmy, ktore staraja si¢ zmieni¢ sposob dziatania i szukac
nowych mozliwosci w zarzadzaniu. Firmy te najczgsciej wskazujg na nastepu-
jace obszary wymagajace usprawnienia:

— zwigkszenie efektywnoéci dzialu sprzedazy,
— obnizenie kosztow produkcji,
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— zwiekszenie kontroli nad kontraktami,

— zwigkszenie kontroli nad pracownikami (szczegélnie w firmach hand-
lowych),

— obnizenie kosztow magazynowania [Maj08, s. 48].

4. Inteligentne tancuchy dostaw, czyli nowoczesna informatyka
w logistyce

Informacja i sprawno$¢ jej przekazu to wspodtczesny klucz do organizacji
systemOow logistycznych. Nowoczesna i efektywna logistyka nie istnieje bez
teleinformatyki [Ztoch10].

Wedhug specjalistow, efektywna logistyka jest obecnie jednym z kluczo-
wych warunkow powodzenia przedsigbiorstwa na rynku. W mysl marketingowe;j
zasady 4P: Product, Place, Price, Promotion (produkt, miejsce, cena, promocja),
o powodzeniu produktu na rynku decyduje nie tylko wlasciwa promocja, lecz
takze jego cechy, jako$¢, cena oraz dostgpnos¢ towaru w okreslonym czasie
i miejscu. W zwigzku z tym firmy logistyczne oraz wewnetrzne dzialy zaopa-
trzenia 1 dystrybucji poszczegdlnych przedsigbiorstw odgrywaja tak wazng role
we wspotczesnym biznesie.

Przed nowoczesng logistyka staja nowe wyzwania zwigzane z koniecz-
nos$cig szybkiej adaptacji do zmieniajgcego si¢ otoczenia, mozliwoscig integracji
z wieloma zréznicowanymi partnerami biznesowymi oraz potrzebg szybkiego
zdobycia warto$ciowych informacji. Przedsi¢biorstwa, ktore beda potrafity spro-
sta¢ tym wyzwaniom, uzyskaja przewage nad konkurencja.

Pod hastem logistyka rozumie si¢ wszystko, co jest zwigzane z wplywa-
niem dobr i ushug do organizacji, procesami dotyczacymi tego, co dzieje si¢
w organizacji, jak chocby gospodarka magazynowa oraz aspektami dotyczacymi
wyprowadzania dobr i ustug z organizacji. Oferta firm dostarczajacych systemy
informatyczne dla logistyki jest bogata. Dostepne sa na przyklad rozwigzania
dotyczace zarzadzania materiatami, sprzedazy i dystrybucji, utrzymania ruchu,
remontow czy planowania produkcji.

Wsrdd rozwiazan teleinformatycznych dedykowanych procesom logistycz-
nym mozna na przyktad wyr6zni¢ oprogramowanie dedykowane obstudze pro-
cesu wejscia — zakupu towardw, ustug i materialow. Umozliwia ono zarzadzanie
procesami zakupowymi, poszukiwanie partnerow biznesowych, dostawcow ma-
terialow, towaréw czy ushug. Za obstuge logistyki w organizacji, czyli wew-
n¢trzne przemieszczenia dobr obejmujace ustugi transportowe, planowanie i za-
rzadzanie transportem oraz zarzadzanie srodkami transportu, sa odpowiedzialne
rozwigzania z kategorii Transportation Management. Osobne aplikacje sluza za-
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rzadzaniu magazynami, czyli obstudze logistyki magazynowej (co wchodzi do
magazynu, na jaka potke, jakie sg strategie pobierania towar6w z magazynu, ich
pakowania czy kompletacji materiatow).

W ciagu ostatnich kilku lat coraz wiecej firm decyduje sie, aby ich procesy
logistyczne byly realizowane w centrach logistycznych. Przestanki dla takich
decyzji wynikaja z wielu przyczyn. Traktowane jest to jako szansa obnizenia
kosztow (forma outsourcingu), mozliwos¢ skoncentrowania si¢ na swojej pod-
stawowej dziatalno$ci, jak rowniez efektywna droga do podniesienia poziomu
zadowolenia klienta (np. poprzez zmniejszenie czasu przetwarzania zamowienia
i wysyltki) — [Ztoch10, s. 2].

Dla realizacji tych celow operatorzy logistyczni szukaja nowych rozwigzan
pozwalajacych obnizy¢ jednostkowy koszt realizacji pojedynczej transakeji,
efektywniej wykorzystaé powierzchni¢ magazynowa i posiadany potencjat.
Powszechng praktyka stalo si¢ wykorzystywanie dokumentéow przesytanych
drogg elektroniczng pomigdzy firmami w ramach tancucha dostaw faktur. Przy-
ktadowymi dokumentami sg np. zaméwienia, potwierdzenia dostaw czy tez fak-
tury. Czas przesylania i przetwarzania przesylanych w ten sposob danych jest
krotszy, a liczba wystgpujacych bledéw ograniczona.

Coraz czeSciej firmy podporzadkowuja wdrozenie nowoczesnego logi-
stycznego systemu informacyjnego zarzadzaniu jakoscig swoich produktow.
Jednym ze sposobow utrzymywania wysokiej jakosci jest identyfikowalnosc,
zapewniajaca szybkie dotarcie do Zrodta defektu. Wedtug Ztocha jest ona zdol-
noscig do odtworzenia informacji o historii produktu, facznie z informacjami
0 pochodzeniu surowcow czy elementdw wykorzystywanych do jego produkcji
[Ztoch10, s. 4], gtownie dzicki zastosowaniu technologii RFID, EDI i ADC oraz
odpowiednich czytnikow kodow, kolektorow danych itp. W systemie logistycz-
nym identyfikowalno$¢ pozwala na $ledzenie produkcji na kazdym jej etapie
oraz odnosi si¢ rowniez do innych etapoéw tancucha dostaw pelnej identyfikacji
numeru partii i serii, dotyczacej surowcow czy podzespotow.

Identyfikowalno$¢ rozciaga si¢ znacznie ponad jedno przedsigbiorstwo,
przechodzi przez peten proces logistyczny, przede wszystkim dostawcow i pod-
dostawcow przedsigbiorstwa, a idac wstecz, mozna dojs¢ do pierwszego elemen-
tu (ogniwa lancucha). Nadzor narzuca si¢ wszystkim firmom w petnym tancuchu
logistycznym. W konsekwencji analiz jakoSciowych zdarza si¢ wycofanie catej
partii materialdéw czy surowcoéw, a nawet wyeliminowanie dostawcy surowcow
niedotrzymujgcych standardow jakosciowych. Rolg systemu jest wigc groma-
dzenie wszystkich informacji shuzacych do znalezienia przyczyny defektu.
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5. Charakterystyka systemoéw klasy ERP

Obecnie ZSI (klasy ERP) obejmuje swym zasiggiem funkcjonalnym
wszystkie dziedziny dziatalnosci przedsigbiorstwa. Jak juz wspomniano, jest to
efektem naturalnego rozwoju dotychczas oferowanych rozwigzan informatycz-
nych zawierajacych algorytmy metody MRP II, a ktorej funkcjonowanie nie jest
mozliwe bez wlasciwego systemu informatycznego. Wdrozenie i uzytkowanie
metody MRP II w planowaniu dziatalno$ci przedsi¢cbiorstwa jest zagadnieniem
dos¢ ztozonym i niejednoznacznym. Wdrozenie metody MRP II w logistyce
przedsigbiorstw jest zwigzane z pozyskiwaniem $wiadomos$ci potrzeby jej uzy-
wania, wyborem, zakupem i umiarkowaniem oprogramowania dostosowanego
funkcjonalnie do specyfiki prowadzonego biznesu oraz, co jest najwazniejsze,
nauczeniem si¢ korzystania z jej zalet. Zte oprogramowanie, a $cislej mowiac,
zle przeprowadzone wdrozenie ZSI w zakresie metody MRP II moze skutecznie
zniweczy¢ projekt jej wprowadzenia do powszechnego wykorzystania w przed-
sigbiorstwie, co jednak nie oznacza, ze dobre oprogramowanie, nawet dobrze
wdrozone, zapewni, ze¢ MRP II bedzie powszechnie funkcjonowaé [MajO8,
s. 55].

Z nowoczesng logistyka jest zwigzane pojecie tancucha dostaw. Lancuch
dostaw to przede wszystkim planowanie, kontrolowanie i koordynowanie prze-
ptywu surowcoéw i gotowych wyrobow od dostawcow do odbiorcéw. Coraz
czgsciej w przedsigbiorstwach sg wykorzystywane systemy klasy ERP, ktore za-
pewniaja tym procesom kompleksowosc i ciggtosc.

Skuteczna integracja wielu ztozonych proceséw zachodzacych w tancuchu
dostaw czy innych dziatan firmy jest mozliwa ze wzglgdu na budowe systemow
ERP. Oprogramowanie to jest platforma, na ktoérej sa umieszczone aplikacje
usprawniajgce prace w poszczegdlnych dzialach firmy, tj. produkcji, finansach
czy transporcie i spedycji. Dzigki wspolnej ,,podstawie” informacje sg ptynnie
przekazywane z jednego modutu, np. obstugujacego proces dostawy, do innego
wykorzystywanego w zarzadzaniu magazynem czy tez ksiggujacego wszystkie
transakcje oraz utatwiajgcego rozliczanie z kontrahentami firmy.

Systemy ERP sa wykorzystywane m.in. do rejestracji przyjec i wydan to-
waru, zarzadzania poziomem towardw, powierzchnia czy ruchem w magazynie
oraz stanowig na biezaco aktualizowang baz¢ danych. Baza ta zawiera informa-
cje dotyczace kluczowych proceséw logistycznych, takich jak stan magazynu,
dostepnosé poszczegbdlnych substratow czy gotowych produktéw. Zgromadzenie
wszelkich danych, niezbg¢dnych do sprawnego zarzadzania tancuchem dostaw
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w jednej zintegrowanej aplikacji zamiast w kilku réznych programach, przekta-
da si¢ na duzo szybsze, wygodniejsze i bardziej doktadne wyszukiwanie po-
trzebnych informacji, co jest niezwykle wazne w przypadku koniecznos$ci pod-
jecia natychmiastowych decyzji.

Systemy pozwalaja na zoptymalizowanie stanu magazynow. Automatyczne
powiadomienia odpowiednio wczesniej informuja pracownikéw o konczacych
si¢ zapasach poszczegélnych materiatdéw, niezb¢dnych do produkcji kon-
kretnych produktow. Zastosowanie takiego ,,systemu wczesnego ostrzegania”
zapobiega wylaczeniu linii produkeyjnej, co wyklucza opoznienia w dostawach
i powazne straty finansowe dla firmy. System ERP przyczynia si¢ takze do
utrzymania najbardziej efektywnego stanu zaopatrzenia magazynu bez zamraza-
nia nadmiernych $rodkéw na sktadzie, tym samym zwigkszajac wskaznik rotacji
towarow 1 obnizajgc koszty utrzymania zapasow.

Dodatkowo narzedzie na podstawie aktualnych stanow magazynowych
i historii zaméwien klientow samo oblicza zapotrzebowanie na uzupetnienie
poszczegodlnych towardw w magazynie oraz automatycznie generuje dokumenty
zlecajace wykonanie odpowiednich dziatan. Funkcjonalno$¢ ta w znacznym
stopniu odcigza pracownikow centrali firmy. Aplikacje ERP przyczyniajg si¢ do
utrzymania porzadku w kartotekach towardéw i utatwiaja inwentaryzacj¢ sktado-
wanych towaroéw, ze wzgledu na bezproblemowa wspoélprace z urzadzeniami
zewngtrznymi, takimi jak czytniki kodow kreskowych, drukarki kodow, kolek-
tory danych itd. Narzedzia te dobrze radza sobie takze w sytuacjach przesuniec¢
magazynowych, ktore niejednej firmie potrafia przysporzy¢ wielu trudnosci od-
bijajacych si¢ na tak waznych dziataniach, jak chociazby terminowe dostarcze-
nie transportu do klienta. Jesli takie przesunigcia wystepuja, aplikacje pomagaja
zachowa¢ tad w dokumentacji, a takze pozwalaja szybko i precyzyjnie zlokali-
zowaé konkretny towar.

System klasy ERP musi si¢ odznaczaé¢ kilkoma cechami, ktdre sg charakte-
rystyczne dla nowoczesnych systemow informatycznych. Przede wszystkim po-
winien by¢:

— otwarty — dajacy si¢ tatwo integrowac z otoczeniem (np. z urzadzeniami
przeno$nymi, zewnetrznymi konsolami, innymi systemami lokalnymi, ustu-
gami internetowymi), poniewaz warto$¢ informacji w organizacji jest tym
wigksza, im wigcej wiedzy wnosi ona o procesach i zjawiskach zachodzacych
na zewnatrz firmy;
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— przyjazny dla uzytkownika — zamiast zmusza¢ pracownika do uczenia si¢
skomplikowanych procedur obstugi, system powinien stworzy¢ jego natural-
ne $srodowisko pracy i rozwoju;

— elastyczny (ze zdolnoécig do adaptacji) — powinien dysponowaé takimi zaso-
bami funkcjonalnoéci, aby wspomagaé zmieniajace si¢ procesy i praktyki
biznesowe;

— innowacyjny — dajacy uzytkownikom mozliwo$¢ nie tylko dzialania w ra-
mach wdrozonych procedur, lecz takze eksperymentowania, symulacji i two-
rzenia wlasnych, nowych praktyk biznesowych, ktore mozna modyfikowac
i dostosowywac do indywidualnych potrzeb;

— stabilny — niezaktdcajacy codziennej pracy przedsiebiorstwa;

— dziatajacy w czasie rzeczywistym, tzn. zawsze prezentujacy aktualne infor-
macje;

— wspomagajacy strategi¢ — dajacy zagregowany obraz zgodnosci dziatan z za-
fozeniami strategicznymi (np. zapewniajacy sprawny system pomiaru efek-
tywnosci dziatan logistycznych) — [Cie06, s. 74].

6. Charakterystyka systeméw SCM

Pomigdzy implementacja systemu planowania zasobow przedsigbiorstwa
(ERP) i systemu zarzadzania tancuchem dostaw (SCM) wystepuja istotne rozni-
ce. W odrdznieniu od systeméw ERP w rozwigzaniach SCM jest wymagany
model danych, pozwalajacy obstugiwa¢ w czasie rzeczywistym duzg liczbe zto-
zonych transakcji. Dotychczas, aby uzyskaé kompleksowe rozwigzania, nalezato
zintegrowaé wyspecjalizowane oprogramowanie z wilasnym systemem ERP
1 utworzy¢ specjalne interfejsy obstugujace zewngtrzne zrédta danych. Metoda
ta przynosi rezultaty, ale wigze si¢ z duzymi kosztami [Maj08, s. 60].

Korzysci wdrozenia systemu SCM sa nastepujace:

— zwiegkszenie zysku we wspotpracy z dostawcami;

— usprawnienie obshugi klienta oraz zmniejszenie niedoborow materiatowych;

— zmniejszenie kosztdw zwigzanych z transportem materialow;

— optymalizacja warto$ci tancucha dostaw w celu zmniejszenia kosztow oraz
zwigkszenia zysku;

— zredukowanie kosztow operacyjnych na poziomie przedsigbiorstwa oraz
obnizenie kosztow wytworzenia wyrobow gotowych;
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— zwigkszenie konkurencyjnosci poprzez zoptymalizowanie przeptywu ma-
teriatdow 1 towaréw oraz obnizenie kosztow magazynowania, a takze plano-
wanie przeplywow materiatowych;

— uzyskanie przejrzystosci tancucha dostaw, w tym wsrod partneréw handlo-
wych;

— sprawna adaptacja przedsi¢biorstw do zmieniajacych si¢ warunkéw i sytuacji
rynkowych z mysla o kliencie.

Wszystkie dziatania realizowane w systemie SCM mozna podzieli¢ na czte-
ry podstawowe procesy: planuj, nabadz, wytworz, dostarcz [OISr03, s. 314].

Proces ,,planuj” jest zwigzany z planowaniem popytu na wyroby oraz pla-
nowaniem pozyskiwania tych wyrobow.

Proces ,,nabadz” odnosi si¢ do dzialalno$ci zaopatrzeniowej. Sg to takie
dziatania, jak: nabywanie, przyjmowanie i kontrola dostaw, sktadowanie i wy-
danie do zuzycia oraz zarzadzanie infrastruktura zaopatrzeniowa obejmujacg
certyfikowanie i ocen¢ jakosciowa dostawcow, logistyke dostaw, kontraktacje
i platnosci.

Proces ,,wytworz” wigze si¢ z dzialalnosciag produkcyjna. Obejmuje zgta-
szanie zapotrzebowan i pobieranie materialdéw, wytwarzanie i testowanie
wyrobow, pakowanie, sktadowanie i wydawanie wyrobow gotowych oraz za-
rzadzanie infrastruktura produkcyjna, w sklad ktérej wchodzi: zarzadzanie
zmianami konstrukcyjnymi, wyposazeniem pomocniczym, standardami jakos-
ciowymi, planowanie warsztatowe i bilansowanie zdolnosci produkcyjnych
w krotkim czasie.

W procesie ,,dostarcz” znajduja si¢ dziatania: zarzadzanie zamowieniami
klientow (wprowadzanie i obshuga zamowien, tworzenie ofert, konfiguracja pro-
duktow itp.), gospodarka magazynowa (pobieranie, pakowanie i konfigurowanie
produktow itp.), zarzadzanie transportem (spedycja, fracht, import, eksport), za-
rzadzanie infrastruktura dostaw (okreslenie zasad biznesowych odnosnie do
funkcjonowania kanaléw sprzedazy oraz przetwarzania zamowien, zarzadzanie
dostarczonym zapasem oraz jego jako$cia). Z usprawnienia tancucha dostaw
mozna uzyskac liczne korzysci. Jako§ciowe zmiany uzyskuje si¢ w nastepuja-
cych obszarach:

— aktywne planowanie i reagowanie na popyt,

— usprawnienie procesoOw w firmie,

— krotszy czas reakcji na zmiany popytu,

— usprawnienie procesu dostaw,

— optymalizacja wykorzystania zasobow,

— redukcja kosztow zapasow i kosztow magazynowych.
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Systemy SCM umozliwiajg prowadzenie skutecznej wspotpracy logistycz-
nej w calym fancuchu tworzenia wartosci. Przyktadem technologii informatycz-
nej realizujace] powyzsza ide¢ jest Internet Transaction Serwer oraz SAP
[OISr03, s. 314].

Do komponentéow systeméw SCM mozna zaliczy¢:

systemy optymalizacji tancucha dostaw (Supply Chain Optimization — SCO)

— zarzadzanie popytem sieci dostaw (Demand Driven Supply Network —
DDSN)

— systemy zarzadzania zdarzeniami tancucha dostaw (Supply Chain Event
Management — SCEM),

— systemy zarzadzania magazynem (Warehouse Mangament System — WMS,

— systemy do obstugi kodéow kreskowych RFID (Radio Frequency Identifi-
cation — RFID),

— systemy zarzadzania transportem (Transport Management System — TMS)

— systemy zarzadzania popytem (Demand Management — DEM)

— systemy zarzadzania relacjami z dostawcami (Supplier Relationship Mana-
gement — SRM).

7. Charakterystyka systeméw WMS

Logistyka to takze magazyny. Tu sg wykorzystywane aplikacje klasy WMS
(Warehouse Management System) — programy do zarzadzania ruchem produk-
tow w magazynach. Nowoczesny system WMS powinien cechowa¢ si¢ duza
elastycznos$cig pozwalajacg na dostosowanie do wykorzystania w roznych bran-
zach, takich jak: produkcja, transport i logistyka czy sprzedaz detaliczna i dys-
trybucja. Systemy WMS powinny charakteryzowaé si¢ mozliwo$cig wspolpracy
z zewngtrznymi urzadzeniami i rozwigzaniami stosowanymi w magazynach, ta-
kimi jak systemy automatycznej identyfikacji, automatyka magazynowa itp. Do-
datkowo powinny posiada¢ mechanizmy optymalizacji w zakresie wykorzysta-
nia przestrzeni magazynowej.

Aplikacje informatyczne pomagaja w odcigzeniu przestrzeni magazyno-
wych. Oprogramowanie wspomaga firm¢ w obszarze przetadunku kompletacyj-
nego w ramach koncepcji ECR (cross-dockingu). Metoda ta jest stosowana
zwlaszcza w firmach dystrybucyjnych, a polega na przetadowywaniu i wysyltce
towaru do odbiorcy bezposrednio po dostarczeniu go do magazynu, bez sktado-
wania. Po dostawie towary nie sg przechowywane w odpowiednich miejscach
sktadowania w magazynie, ale bezposrednio z roztadunku trafiaja do strefy wy-
dan. Pozwala to obnizy¢ koszty tancucha dostaw, jednak pod warunkiem $cistej
synchronizacji przyjmowania dostaw i realizacji wysytek. Cross-docking za-
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pewnia duze oszczedno$ci czasu i powierzchni magazynowej — przyspiesza re-
alizacj¢ zamowien klientdw, przyczyniajac si¢ jednocze$nie do powstania
oszczednosci w wykorzystaniu przestrzeni magazynowej. Rozwigzania, ktore
kiedy$ wydaly si¢ bardzo drogie i niemozliwe do powszechnego zastosowania,
dzigki spadkowi ceny jednostkowej staty si¢ dostepne i sg z sukcesem wdrazane.
Doskonaty przyktad stanowig nosniki RFID (Radio Frequency Identifcation),
ktére pozwalaja na kontrole przeptywu towaréw w ramach tancucha dostaw.
Tlo$¢ danych, ktora moze by¢ zapisana na takim no$niku jest wielokrotnie wigk-
sza niz w standardowym kodzie kreskowym. Wazne jest, aby system informa-
tyczny wspierajacy danego operatora potrafit wykorzysta¢ mozliwosci, jakie
otwieraja si¢ przy wykorzystaniu takich no$nikow. Niektorzy producenci opro-
gramowania majg opracowane gotowe produkty wspierajace wykorzystanie
technologii RFID.

Innym przyktadem zastosowania technologii informatycznych w centrach

logistycznych sa rozwigzania wspierajace procesy poprzez sterowanie glosem,
np. systemy typu voice picking. Rozwigzania takie pozwalaja na zwigkszenie
wydajnosci przy zachowaniu tego samego sktadu osobowego. Dziatanie systemu
glosowego polega na uzyciu mowy jako naturalnego sposobu komunikacji mig-
dzy uzytkownikiem a systemem informatycznym. Wszystkie zadania dla pra-
cownika magazynu sa przetwarzane na glos w terminalu glosowym, ktory
dostarcza precyzyjnej informacji, jaki produkt i z jakiego miejsca w magazynie
nalezy pobraé. Pracownik rowniez glosowo potwierdza pobranie towaru, co na-
tychmiast zostaje zarejestrowane przez system informatyczny.
Tu bardzo pomocny i coraz powszechniej jest wykorzystywany system GPS
(Global Positioning System) — Globalny System Pozycyjny. Stuzy do okreslania
potozenia, czasu oraz predkosci obiektow. Pozwala np. na rejestrowanie i wizu-
alizacj¢ tras pojazdoéw, czasow postojow i przetadunkoéw, kontrole czasu pracy
kierowcow 1 wielu innych parametrow pojazdu, w tym np. poziomu paliwa
w zbiorniku. Wykorzystujac tego typu rozwigzania, mozna zredukowaé koszty
transportu i usprawni¢ procesy logistyczne, a jednoczes$nie zapewni¢ wyzszy po-
ziom bezpieczenstwa komunikacji.

Pierwsze w Polsce systemy klasy WMS zaczely wprowadza¢ przed 10 laty
duze zachodnie firmy, m.in. Coty Polska, Frantschach Swiecie (obecnie Mondi
Packaging), Kronopol. Firmy te mialy specjalistow z dziedziny logistyki, ktorzy
doceniali potrzeb¢ nowoczesnych rozwigzan logistycznych, niezbednych na
coraz bardziej konkurencyjnym rynku. Oni rozumieli, ze duzy przeptyw materia-
16w musi by¢ dobrze zarzadzany i ze bardzo duzo mozna straci¢ z powodu zle
zorganizowane] logistyki. Niedostarczenie czego$ na czas to olbrzymia strata,
ktorg bardzo trudno nadrobi¢. Na miejsce niesolidnego dostawcy czeka wielu
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innych, dlatego tak wazna jest jakos¢ w logistyce. Zacz¢lo si¢ od zachodnich
firm, ale w ostatnich latach coraz wigcej polskich $rednich i duzych przedsig-
biorstw sigga po systemy WMS. Ich menadzerowie doceniajg fakt, ze dobrze
zorganizowany przeplyw materialdbw ma znaczenie dla poprawienia pozycji
konkurencyjnej.

Zarzady wielu firm czg¢sto si¢ przekonuja, ze granicg ich rozwoju nie sg ani
finanse, ani marketing, ani tez zarzadzanie. Granicg rozwoju staje si¢ coraz cz¢s$-
ciej logistyka. Dobrym przyktadem $redniej wielkos$ci polskiej firmy, ktora do-
cenila fakt, ze zarzadzanie magazynem na odpowiednim poziomie jest warun-
kiem konkurencyjnosci jest firma PHUP Andrzej Szeszycki. Ta hurtownia
spozywcza, ktora zajmuje znaczacag pozycje na rynku Polski Zachodniej, po
wprowadzeniu systemu klasy WMS zwickszyla wydajnos¢ pracy magazynu
ponad dwukrotnie.

Z duzych polskich firm mozna wymieni¢ TZMO (Torunskie Zaktady Mate-
riatow Opatrunkowych), gdzie nowatorski system logistyczny SKM (System
Kierowania Magazynem) wraz z radiowym System Kierowania Waézkami
(SKW) sprawil, iz z powodzeniem konkuruje ona z potgznymi koncernami mig-
dzynarodowymi [Ztoch10, s. 3].

Oprogramowanie klasy WMS wspiera przedsigbiorstwa produkcyjne i dys-
trybucyjne w zakresie: organizacji, kontroli, sterowania, procesami zwigzanymi
z fizycznym przeptywem surowcow i towarow.

Systemy WMS zakresem dziatania obejmuja: cato$¢ operacji zwigzanych
z dystrybucjg wewnetrzng firm, poczawszy od przyjecia towaru i jego kontrolg,
poprzez sktadowanie w magazynie po wysytke do klienta. W systemach jest od-
zwierciedlona struktura catego systemu sktadowania z mozliwoécia odwzoro-
wania najmniejszego miejsca sktadowego. Zaszyte algorytmy optymalizacyjne
prowadza magazynieré6w ,krok po kroku” w zakresie wykonywanych zadan,
przyczyniajac si¢ w ten sposob do zmniejszania ilo§ci pomylek i zwigkszania
wydajnosci magazynow.

Gloéwne modutly systemoéw WMS to:

— obstuga dostaw,

— kontrola wej$ciowa,

— planowanie i kompletacja,

— obstuga wysytek, zatadunek,

— kontrola wyj$ciowa,

— wspomaganie spedycji,

— przesuni¢cia wewngtrzmagazynowe,
— inwentaryzacja,

— konfekcjonowanie,

— raporty.
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W realizacji procesow logistycznych sg wykorzystywane:
— radiowa technika przesytania danych (standardy WiFi 802.11 a/b/g/n);
— urzadzenia mobilne (r¢gczne i wozkowe terminale przenosne);
— kody kreskowe i RFID [Maj08, s. 231].
W wybranych projektach systemy WMS wspotpracuja rowniez z elemen-
tami automatyki przemystowej (przenosniki, regaty automatyczne etc.).

8. Systemy informaciji wspierajace zarzadzanie procesami
logistycznymi

Ogromna rol¢ odgrywaja rowniez systemy elektronicznego monitorowania
oraz $ledzenia ruchu taboru i przesylek. Dzigki nim firma logistyczna moze
swobodnie i racjonalnie koordynowac prace w swoim przedsigbiorstwie. Z wy-
korzystaniem telematyki dyspozytor przez caly czas obserwuje droge przesytki
i na tej podstawie wybiera odpowiednie dziatanie. Telematyka taczy w sobie in-
formacje i techniki komunikacyjne. Oznacza to zastosowanie zaawansowanych
technologii telekomunikacyjnych i informatycznych w okreslonej dziedzinie,
obecnie istnieje wiele zastosowan telematyki w szeroko rozumianym transporcie
towarow.

Za technologie telematyczne uznaje sie:

— systemy pozycjonowania satelitarnego GPS,

— systemy tacznos$ci radiowej GSM,

— systemy taczno$ci dedykowanej na bliskie odlegtosci DSRC,
— geograficzne bazy danych CIS,

— drogowe bazy danych, tablice o zmiennej tresci VIS,

— inteligentne karty (smart cards),

— systemy automatycznej lokalizacji pojazdéw AVLS,

— systemy nadzoru za pomoca kamer,

— systemy zarzadzania ruchem ulicznym.

Celem zastosowania telematyki w transporcie jako ustugi jest rozwigzanie,
ktore w znacznym stopniu ulatwia optymalizacje i integracje¢ réznych rodzajow
transportu. Rynek ustug transportowo-logistycznych, na ktérym funkcjonuja
rozne podmioty, coraz czgsciej docenia znaczenie szybkiej i rzetelnej wymiany
informacji w nasilajacej si¢ konkurencji.

Najczesciej wykorzystywanym systemem do monitorowania jest system
GPS, ktéry umozliwia wyznaczenie trojwymiarowej pozycji odbiornika (rys. 8).
Poza doktadnym wyznaczeniem miejsca, mozliwe jest takze realizowanie dodat-
kowych funkcji, np. odbiér sygnatow alarmowych, rejestracja wybranych para-
metrow dotyczacych przestrzeni tadunkowej, temperatury w chtodni, cisnienie
w zbiorniku cysterny.
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Projekty systemow informacji sg stosowane do wykrywania, sledzenia oraz
komunikacji pojazdow w catym tancuchu transportowym. Naleza do nich:

— system ,IVHS” — jest to system tacznosci drogowej (Intelligent Vehicle
Highway System), ktéry umozliwia zarzadzanie ruchem, zwigksza bezpie-
czenstwo i efektywno$¢ jazdy pojazdu. W catym systemie dazy si¢ do auto-
matyzacji ruchu. Do takich systemOéw naleza systemy sterowania ruchem,
sie¢ kolumn wzywajacych pomoc, system automatycznego pobierania optat
oraz system sygnalizacji dynamicznej,

— system ,,EUTELTRACS” — jest to telekomunikacyjno-nawigacyjny system
satelitarny, ktory pozwala sprawnie zarzadzac flota. System ten jest gtdéwnie
kierowany do dyspozytoréw, zapewniajac im tgczno$é¢ z kierowcami. Wy-
sylane informacje mogg by¢ dwustronne, pomigdzy odbiorcg a nadawca, co
pozwala zoptymalizowac ich przeptyw,

— system monitoringu , MULTITRACK” — celem systemu jest monitorowanie
miejsca pobytu i stanu fadunkéw poprzez caty tancuch logistyczny. Pozwala
to na efektywne zarzadzanie zasobami przez dyspozytora pojazdoéw, poprzez
udoskonalenie procesu zarzadzania. Wskazany projekt zastosowat tacznos¢
satelitarng do pozycjonowania tadunkow, a takze system czujnikow do wy-
krywania stanu fadunkow,

GSM </
Centrum
||| Monitoringu

informacje o pofozeniu
przesylane sg poprzez siec
GSM do odbiorcy

obiekt jest lokalizowany
przy pomacy GPS

Rys. 7. Modelowe rozwiazanie lokalizacyjne pojazdu
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Wszystkie prace koncepcyjne nad systemami telematycznymi powinny i$¢
w kierunku dalszej automatyzacji proceséw zarzadzania i usprawniania prze-
ptywu informacji za pomoca technologii mobilnych. Na polskim rynku powstato
juz wiele firm oferujacych swe ustugi w systemach lokalizacji pojazdow oraz
usprawniajacych prowadzenie taboru, np. ,,Data System Group”, ,,Traskocars
system”, ,,Elfro”, ,,Super Visior”.

Podsumowanie

Scharakteryzowane powyzej systemy kategorii ERP, SCM, WSM wspoma-
gajace dziatania logistyczne maja duzo wspolnego, ale dzieli je tez duzo réznic
wynikajacych z ich specyfikacji. Nie ma panaceum w postaci jednego dobrego
rozwigzania informatycznego na wszystkie problemy przedsigbiorstwa. Teore-
tycznie mozna takie rozwigzanie zaprojektowaé, a nawet stworzy¢, jednak prob-
lem wdrozeniowy tego zagadnienia uro$nie do skali dziatan by¢ moze kilku-
letnich. Systemy klasy ERP juz si¢ zadomowity w wielu przedsi¢biorstwach,
mimo Zze stopien wykorzystania ich potencjatlu nie jest zadawalajacy. ZSI
w wigkszosci wypadkow prawidtowo wspomagaja sfery zarzadzania przedsie-
biorstwem w rozumieniu obstugi finanséw, personelu, kontaktéw z dostawcami
i odbiorcami oraz gospodarki materiatami rozumianymi jako wspomaganie
logistyczne. W rzeczywisto$ci jednak to systemy typu WMS wspomagaja logis-
tyke, a systemy, o ktorych si¢ mowi, ze sa klasy SCM, bedg wspierac logistyke
wtedy, gdy pozwola na fizycznag kontrolg przeptywu materiatowego, a nie na
kontrol¢ wirtualna, polegajaca na manualnym rejestrowaniu danych z dokumen-
tow sprzedazy i zakupow. W logistyce efektywnie wspomaganej kompetentnym
oprogramowaniem mozna uzyska¢ wiecej, wykorzystujac system typu WMS niz
ERP. Nasuwa si¢ mysl, aby systemowi klasy ERP pozostawi¢ w logistyce sferg
zarzadzania zapasami logistycznymi, a systemowi WMS odda¢ zarzadzanie za-
pasami fizycznymi. Niektorzy dostawcy ERP postulat ten wprowadzajg juz
w zycie.

Dbajac natomiast o interesy ostatecznego odbiorcy, czyli uzytkownika in-
formatyki, wspierajacej go w dzialalno$ci logistycznej, nalezy zapewni¢ mu
mozliwo$¢ integracji tych dwodch klas systemow. Nadal istnieja jednakze duze
obawy, co do wspolpracy dwoch réznych systeméw informatycznych realizuja-
cych ten sam cel.
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LOGISTICS INFORMATION SYSTEM’ DESIGNING

Summary

Today logistics is based on the information technology, and without them would be
inefficient. More and more access to information technology means that logistics
is currently undergoing profound changes. Logistics has entered into all functional areas
of business. One reason for this is the widespread use of integrated information systems,
allowing for logistics management in both large and small businesses.

On the IT market there is definitely a good system solution that would provide
a comprehensive IT service logistics company to the extent it satisfactory. Always
necessary to use a variety of solutions complementary to the principle of synergy meet
all information needs of businesses, enabling efficient implementation of logistics IT
systems.
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ANALIZA WYBRANYCH KONCEPCJI
W OBSZARZE PROJEKTOWANIA WYMAGAN

Wprowadzenie

W kontekscie podejmowanej dziatalnosci projektowej pojawiajg si¢ za-
zwyczaj cztery podstawowe pytania: o cele, dla ktorych system ma by¢ realizo-
wany (dlaczego?), o metareguly obowigzujace w procesie realizacji systemu
(jak?), o interesariuszy, ktorych system ma wspomaga¢ (kto?), o ustugi jakie
system ma realizowa¢ (co?). Specyfike projektow informatycznych odzwier-
ciedla ciag ukierunkowanych na informatyke zalecen organizacji normalizacyj-
nych. W szczegdlnosci standard ISO/IEC 12207-2008, opracowany dla potrzeb
fatwiejszego tacznego postugiwania si¢ standardami 21207 oraz 15504, definiuje
uzywane w artykule pojecia klient', uzytkownik®, developer’ oraz interesariusz".
Interesariusze beda wspomaga¢ dziatania projektowe w nawigzaniu do postrze-
ganych potrzeb jakie projektowany system bedzie zaspakajat. lan Sommerville
w jednej z czgSciej cytowanych pozycji [SommO03] podejmujacych problematyke
analizy wymagan pisze: ,,Problemy, ktéore majg rozwigzywaé inzynierowie
oprogramowania, sg czgsto bardzo ztozone. Zrozumienie ich natury moze by¢
trudne, zwlaszcza w wypadku nowych systemow. Trudno jest zatem doktadnie
ustali¢, co system powinien robi¢. Opisy ushug i ograniczen s3 wymaganiami
stawianymi systemowi. Proces wynajdowania, analizowania, dokumentowania
oraz sprawdzania tych ustug i ograniczen nosi nazwg ,,inzynierii wymagan”.

Prof. nadzw. dr hab. inz. Stanistaw Stanek, Wyzsza Szkota Oficerska Wojsk Ladowych im. ge-
nerata Tadeusza Kosciuszki, 51-150 Wroctaw, ul. Czajkowskiego 109, e-mail: stan_stanek@
neostrada.pl

Customer — organizacja lub osoba, ktora otrzymuje produkt lub ustuge.

User — jednostka lub grupa, korzystajaca z systemu podczas jego uzytkowania.

Developer — organizacja, ktéra wykonuje zadania rozwoju (W tym analizy wymagan, projekto-
wania, testowania) podczas procesu cyklu zycia.

Stakeholder — osoba lub organizacja majaca prawo, akcje, roszczenia albo zainteresowana sys-
temem lub jego charakterystykami nawigzujacymi do potrzeb oraz oczekiwan. Mozna za-
uwazy¢ (za [Some03, s. 122]), ze w okre$laniu i analizowaniu wymagan moga wzia¢ udziat
osoby z roéznych stanowisk, np.: uzytkownicy, ktorzy beda pracowaé z systemem, inzynierowie
budujacy lub pielegnujacy inne powigzane systemy, menadzerowie przedsigbiorstwa, eksperci
z danych dziedzin, a by¢ moze nawet reprezentanci zwiazkow zawodowych.
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Problematyka inzynierii wymagan wydzielila si¢ z obszaru badan nad inzy-
nierig oprogramowania. Za prekursorow tej problematyki badawczej uwaza si¢
Bella oraz Thayera, ktorzy w 1976 roku w nastepstwie analizy badan empirycz-
nych konkludowali, Ze:

— niekompletne, niewlasciwe, niezgodne lub niejasne wymagania sg liczne
1 maja krytyczny wptyw na jako$¢ oprogramowania,

— wymagania dla systemu nie powstaja w sposob naturalny, przeciwnie, musza
by¢ zaprojektowane a nastgpnie konsekwentnie przegladane i dostosowy-
wane.

Rozwo6j podstaw metodycznych inzynierii wymagan oraz szerzej inzynierii
oprogramowania, jaki nastgpit w latach 80., nie spowodowal znaczacego po-
stepu w obszarze prac projektowych, co ilustruja np. nastepujace czgsto cytowa-
ne wyniki raportu Standish Group’s:

— 31% projektdéw zostalo przerwanych przed zakonczeniem,

53% projektow kosztowato ponad 189% warto$ci estymowanych,

— tylko 16% projektow zakonczyto si¢ zgodnie z planem (termin, koszty),

projekty ukonczone dostarczaty jedynie 42% oryginalnych cech oraz funkcji,

Ponadto trzy najczestsze problemy projektowe to:

— brak informacji wej$ciowych pochodzacych od uzytkownika — 13%,

— niekompletno$¢ wymagan oraz specyfikacji — 12%,

— zmiany wymagan oraz specyfikacji — 12% [StGr94].

Wyniki te oznaczaja, ze na progu nowego tysiaclecia projektowanie wy-
magan w dalszym ciagu sprawialo znaczace trudnosci projektantom.

Dalsza interpretacja badan empirycznych z tego okresu utrwalata przekona-
nie o potrzebie bardziej adekwatnej pracy z uzytkownikiem. Podej$cie zorien-
towane na uzytkownika (UOD — User Oriented Design) uzyskato miedzy-
narodowa nobilitacje najpierw w 1999 roku w postaci standardu ISO 13407,
a ostatnio po aktualizacji, w nawigzaniu do numeracji zgodnej z innymi standar-
dami uzyteczno$ci, w postaci obowiazujacego obecnie standardu ISO 9241-
-210°. Standard jest postrzegany jako manifest skierowany do rozproszonych
srodowisk stosujacych UOD nawotujacy do zjednoczenia. Organizacje, ktore
decyduja si¢ na jego wykorzystanie uzyskujg terminologiczne i metodyczne

wsparcie wypracowane przez migdzynarodowe gremia ekspertow.

Krytyczng dyskusje dotychczasowych praktyk w obszarze specyfikowania
wymagan wskazujacg na przestanki wprowadzenia podej$cia zwinnego przed-
stawiong przez Dona Reinertsena we wprowadzeniu do ostatniej ksigzki Deana
Lefingwella mozna stre$ci¢ nastgpujaco:

5 W Polsce 21 lutego 2011 roku ukazat si¢ w postaci normy PN-EN ISO 9241-210:2011 Ergo-
nomia interakcji cztowieka i systemu -- Cze$¢ 210: Projektowanie ukierunkowane na cztowieka
w przypadku systemow interaktywnych.
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— badania niezmiennie ukazuja, ze od 80% do 85% niepowodzen w projektowaniu
wigze si¢ z niepoprawnymi wymaganiami. Wiemy o tym od ponad dekady, jednak
nie udato nam si¢ dotychczas tego wyniku poprawic;

— dlaczego? Poczatkowo byliSmy organizowani funkcjonalnie, po prostu problem po-
zostawal poza granicami inzynierii — mogliSmy obwinia¢ marketing i zarzadzanie
produktem. Pézniej, gdy przyjeto cross-funkcjonalne zespoly nakazano, aby stuchaé
glosu klienta, co miato rozwigzaé problem;

— nie rozwigzato. Zignorowano fakt, ze niejednokrotnie klienci nie wiedza, czego chca.
Jesli nawet wiedza, to nie potrafig tego opisac. A jesli potrafia, to raczej opisuja swo-
je rozwigzanie problemu, a nie samg rzeczywistg potrzebe. Aby trzymac si¢ prawdy,
nie ma jednego ,,gtosu klienta”. Mamy do czynienia z kakofonig gtoséw wskazuja-
cych na rézne rozwigzania. Jesli skupimy si¢ jedynie na uzytkowniku, to mozemy
przeoczy¢ ,,wymagania niefunkcjonalne”. A przeciez, szczegdlnie w kontekscie dy-
namiki zmian w otoczeniu, nie mozna interesariuszom odmowi¢ prawa do rozwoju,
do zmian, bo wowczas bedziemy ich ograniczaé, a nie wspomagac;

— tak wigc musimy zaprzesta¢ ,chowania glowy w piasek”, bardziej niz mozolnie
i kosztownie tworzy¢ idealne wymagania, musimy inwestowaé w organizowanie
procesoéw i infrastruktury, wspierajacych wykrywanie i korygowanie braku dopaso-
wania pomiedzy naszymi rozwigzaniami a zmieniajagcymi si¢ potrzebami klienta
[Lefill].

Celem artykutu jest analiza trzech wymienionych nurtéw badawczych (in-
zynieria wymagan, podej$cie zorientowane na uzytkownika, podejscia zwinne)
w kontekscie rozwigzan proponowanych dla potrzeb projektowania wymagan.
Artykul ma zidentyfikowaé, opisa¢ oraz poddaé¢ pod dyskusje wybrane, pro-
ponowane w ramach wymienionych koncepcji, mechanizmy.

1. Prace nad inzynieria wymagan

Podejscie inzynierskie koncentruje si¢ na wykorzystaniu sprawdzonych
podstaw teoretycznych w procesie rozwigzywania problemow lub tworzenia
produktow. Nawigzujac do przytoczonej we wstepie opinii lana Sommerville,
inzynieria wymagan jest zorientowana na wyodrebnienie oraz analize procesu
wymagan w organizacji. Aktywnosci w procesie inzynierii wymagan analizowa-
li m.in. Houdek oraz Pohl [HoPo00], Lamswerde [Lams09]°:

— tworzenie projektu: aktywno$¢ zwigzana z uruchomieniem projektu w celu
opracowania nowego produktu lub modyfikowania istniejagcego produktu;

— odkrywanie wymagan (okreslane tez jako zbieranie pozyskiwanie, wydo-
bywanie wymagan): aktywno$¢, w ramach ktorej developer zwykle w inter-
akcji z interesariuszami dzialaja w celu zdefiniowania dziedziny projektu
ustug, jakie system powinien zapewnia¢ oraz przyszltych ograniczen;

% Szerszy opis poszczegdlnych aktywno$ci mozna takze znalezé np. w [Lams09].
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— analiza (doskonalenie) wymagan: po odkryciu wymagania sa interpreto-
wane oraz strukturalizowane. Nastgpnie sa dokumentowane. Tutaj aktywnos$¢
ta jest wyodrgbniona, jednak czesto przeplata si¢ z odkrywaniem wymagan,
poniewaz analiza niezmiennie ma swoje miejsce w fazie odkrywania;

— negocjacja wymagan: aktywno$¢ zwigzana z negocjacjami z interesariu-
szami w celu uzyskania porozumienia, co do definicji wymagan;

— sprawdzanie wymagan: weryfikacja formalna ma na celu zapewnienie for-
malnej poprawno$ci wymagan. Nawiazuje do poprawnosci zapisu oraz wew-
netrznej zgodnosci. Walidacja wymagan ma z kolei na celu stwierdzenie czy
zebrane wymagania i stworzony dokument wymagan definiujg system zgod-
ny z oczekiwaniami interesariuszy. Dobra praktyka jest organizowanie
inspekcji wymagan, w ktorych biorg udziat interesariusze lub ich przedstawi-
ciele;

— zarzadzanie wymaganiami: dotyczy planowania oraz zarzadzania zmianami
wymagan. Zarzadzanie zmiang sprawia, ze ustandaryzowane informacje sa
gromadzone dla kazdej zmiany oraz ze calkowite koszty oraz korzysci pro-
ponowanych zmian sg analizowane, dlatego tez zarzadzanie zmiang obejmuje
ocene ryzyka i analiz¢ oddziatywan;

— S$ledzenie wymagan: pozwala na analizowanie pochodzenia wymagan,
zwigzkow zachodzacych pomigdzy wymaganiami oraz miedzy wymaganiami
a ich realizacja w projektowanym systemie. Ulatwia utrzymanie spojnosci
w obliczu zmian.

Do wielokrotnie cytowanych pdzniej modeli procesu inzynierii wymagan
mozna zaliczy¢ (rys. 1):

— L — model iteracyjny Loucopoulosa, Karakostasa [LoKa95],

— M —model liniowy Macaulaya [Maca96],

— K — model liniowy z iteracjami miedzy dziataniami Kotonaya oraz Sommer-
vile’a [KoS098],

— S — podsumowujacy doswiadczenia model cyklow aktywnosci Sommervile’a
[Some05].

Przeprowadzane w dalszej kolejnosci, w dwoch firmach A i B, badania
[SAJP02] zmierzajace do wskazania, ktory z trzech modeli M, K, L adekwatnie
odzwierciedla realizowane w praktyce prace nad wymaganiami, cho¢ odstonity
wiele prawidtowosci, to jednak nie przyniosty rozstrzygnigcia. W dwodch pro-
jektach (A2, B2) inzynieria wymagan byla realizowana jako wydzielona faza,
a proces wymagan nawigzywat do modelu liniowego M. W trzech pozostalych
projektach inzynieria wymagan byta realizowana ciagle w czasie calego procesu
projektowania.
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Odnotowano wiele iteracji, co byto szczeg6élnie wyrazne, gdy w ramach
przyrostow byly realizowane prototypy (A3). Podsumowujac, nalezy zauwazyc,
ze proces inzynierii wymagan ksztattuje si¢ w nawiagzaniu do szerszego kon-
tekstu. Model przyrostowy inzynierii wymagan L w miarg dobrze oddaje itera-
cyjny charakter procesu projektowania, jednak nie pokazuje progresji w procesie
projektowania. Majac na uwadze powyzsze do§wiadczenia, za podstawe do dal-
szych rozwazan przyjeto poézniejszy model S (por. rys. 1).

Tabela 1
Badania nad modelami L, K, M
A — duza firma produkcja B — duza firma finanse
Proj. Al Proj. A2 Proj. A3 Proj. Bl Proj. B2
Cel projektu Wdrozenie | Upgrade Wsparcie Rozwoj Wymiana
ERP systemow promocji witryny CRM
Rozmiar Duzy Sredni Maty Sredni Maty
Osob 26-100 11-25 1-10 1-10 1-10
Osobomiesiecy 540 24 3 100 8
Priorytet Czas/Koszt |Czas/Funk. |Funk. Czas Czas/Funk.
Tworz. projektu Nie Explicite Implicite Implicite Explicite
Odkrywanie wym. Explicite Explicite Explicite Explicite Explicite
Analiza wym. Explicite Implicite Explicite Explicite Implicite
Negocjacje wym. Implicite Implicite Implicite Explicite Explicite
Zarzadzanie wym. Explicite Implicite No No Implicite
Sledzenie wym. Implicite Implicite No No Implicite
Model (X) M) (L) (K) (L) (K) (M)

Zrodto: Na podstawie: [SAJP02].

Obserwowane w praktyce duze zréznicowanie procesOW inzynierii wy-
magan po czgsci thumaczy koncepcja dojrzatosci procesowej. Dojrzatos¢ pro-
cesowa wyraza si¢ zakresem, w jakim procesy sa formalnie: zdefiniowane,
zarzadzane, elastyczne, mierzone i efektywne [Gaje03]. W latach 90. wielu
developerow oprogramowania, w celu doskonalenia procesow wewnetrznych,
podjeto prace (por. np. [Paulk95]) nad wdrozeniem opracowanego przez Softwa-
re Engineering Institute SEI’, modelu Capability Maturity Model for Software
(SW-CMM). W 2000 roku wydat CMMI-SE/SW zintegrowany model obejmu-
jacy zaréwno problematyke oprogramowania, jak réwniez problematyke inzy-

7 Przy Cornegie Melion University, por. http://www.sei.cmu.edu/.
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nierii systemow. Zar6wno SW-CMM, jak rowniez CMMI-SE/SW dostarczaja
specyficzne rekomendacje dla rozwijania oraz zarzadzania wymaganiami. Krot-
ki opis tych modeli z punktu widzenia problematyki wymagan mozna znalez¢
w zalaczniku do ksigzki Karla Wiegersa [Wieg03]. Modele te nie pokrywaja ca-
tosci procesu wymagan (por. np. [Rog98; BeHR03]), co zaowocowato duzg ilos-
cig modeli dojrzatosci ukierunkowanych na doskonalenie procesu wymagan
u developerow. Oto najlepiej zweryfikowane modele, zalecane do przeanalizo-
wania: REGPG [SoSa97], REPM [GoTe02], RMM [Heum03], R-CMM
[BeHRO3], [TrAl08], Uni-REPM [Nguyl0], IAG [WWW1]. Ze szczegdlnym
zainteresowaniem spotkal si¢ pierwszy z wymienionych modeli (por. np.
[KaAKO02; SoRa05; XuSS06; SDYS09]). Jak zauwazaja autorzy, ,.(...) od-
miennie niz CMM lub ISO 9001-3, REGPG w swoim zamiarze nie ma stuzy¢
jako standard lub do celow akredytacji, lecz jako praktyczny przewodnik tatwy
do zrozumienia, a takze tatwy w stosowaniu”. W procesie oceny developera
rozwazono 66 dobrych praktyk sklasyfikowanych wedlug o§miu obszaréw oraz
trzech pozioméw (Zal. 1). Przydzielono oceny powszechnos$ci stosowania kazdej
z praktyk.
— 0 — praktyka nigdy niestosowana (lub prawie nigdy),
— 1 — praktyka stosowana sporadycznie (jesli kto§ zadecyduje o jej zastoso-
waniu),

— 2 — praktyka czesto stosowana (nie jest jednak standardem),
— 3 — praktyka zawsze stosowana (jest standardem).

Obliczono wskazniki sumaryczne S1 — suma ocen za kryteria z poziomu
podstawowego oraz S23 — suma ocen za kryteria z pozostatych pozioméw. Po-
ziom dojrzalo$ci odczytano z ponizszej tabeli.

Tabela 2
Poziomy dojrzatosci modelu REGPG
Lp. d 3021011? . Warunek Komentarz
ojrzatosci

1 | Poczatkowy S1<56 Proces wymagan planowany ad hoc. Wynik
zalezy od realizatorow

2 | Powtarzalny S1>55,823 <41 |Developer otwarty na narz¢dzia wspomagajace
prace oraz na ulepszanie praktyk

3 | Zdefiniowany |S1> 85,523 >40 |Developer stosuje dobre praktyki inzynierii
wymagan na co dzien

Zrodto: Na podstawie: [SoSa97].
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Stabo ocenione praktyki staja si¢ wskazowka dla potrzeb dalszego doskona-
lenia. Poziomy 1 oraz 2 koresponduja z odpowiednimi poziomami modeli SEI,
w przypadku poziomu trzeciego, w nawigzaniu do znaczgcej nieokreslonosci
w obszarze wymagan nie da si¢ doktadnie sprecyzowaé poziomu koresponduja-
cego modelu SEI (3, 4 Iub 5).

W analizie przypadkéw skonfrontowano jak przedstawione modele i zale-
cenia sg realizowane w praktyce. Arao, Goto i Nagata [ArGNO5] podejmuja
istotny problem przej$cia od modelu biznesowego do modelu systemowego, ze-
stawiajac ,,jaki by¢ powinien proces wymagan” z ,,jaki proces wymagan jest”
por. tab 3.

Tabela 3
Lp. Jak by¢ powinno? Jak jest?

1 |Klienci i developer zgadzaja si¢ na nowy Spojrzenie klienta oraz developera na
proces biznesowy dla realizacji celow nowy proces nie jest jednoznaczne
projektu

2 | Developer adekwatnie wydobywa Developer okresla wymagania klienta
oraz definiuje wymagania klientow do pewnego stopnia, ale nie na poziomie
dotyczace systemu/oprogramowania szczegdtowym

3 | Developer definiuje specyfikacje, Developer odkrywa wymagania klienta
ktora spetnia wymogi klienta w nawigzaniu do postgpu prac nad specyfi-

kacja wymagan

4 | Developer zarzadza zmianami wymagan Developer nie jest zdolny zarzadza¢
szybko i doktadnie, zgodnie ze zmianami zmianami wymagan adekwatnie oraz termi-
wymagan klienta nowo, z powodu zbyt duzej liczby zmian

Popularne wyjasnienie dla rozbieznosci miedzy tym, co by¢ powinno,
a tym, co jest, glosi, ze uzytkownik nie jest zdolny stanowi¢ o swoich preferen-
cjach przy przejsciu do modelowania systemowego bez kontaktu z artefaktami
$wiata rzeczywistego. Autorzy rozwazanych badan nie do konca podzielaja po-
wyzsze wyjasnienie. Analizujac przyktadowy proces ,,Sledzenie wynikoéw bizne-
sowych w tygodniu poprzedzajacym zlozenie zamdéwienia”, dostrzegaja ztozo-
no$¢ techniczng (m.in. potrzeba wspotdziatania punktu sprzedazy utrzymujacego
sprzedaz z ubieglego tygodnia z systemem finansowym naliczajacym wskazniki
oraz mechanizmami adekwatnej prezentacji). Kazdemu procesowi odpowiada
wiele funkcji systemowych, nastepuje zmiana terminologii oraz dodanie szcze-
gotow technicznych, ktore moga w istotny sposdb oddzialywaé na proces bizne-
sowy. Narzuca si¢ tutaj powiedzenie, ze niestety ,,diabet tkwi w szczegotach”
takiej operacji. W rzeczywisto$ci poniewaz niemozliwe jest wyartykulowanie
wymagan w tym samym czasie zarowno dla klientow, jak i developeréw, to pro-
ces musi by¢ do pewnego stopnia ciagly i interaktywny, aby wymagania okazaty
si¢ zrozumiate i dokladne. Autorzy budujg narzedzia autorskie wspomagajace
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specyfikowanie oraz $ledzenie (tracing) wymagan pozyskiwanych w procesie

przejécia od modelu biznesowego do SRS na podstawie Microsoft Excel oraz

Access. Dalsze prace projektowo wdrozeniowe prowadza do nastepujacych kon-

kluzji:

nie mozna rozpoczyna¢ procesu przechodzenia do SRS zanim spojrzenie biz-

nesowe nie be¢dzie ustabilizowane,

— nalezy stara¢ si¢ negocjowa¢ model wymagan ze wszystkimi interesariusza-
mi,

— proponowane rozwigzanie sprawdzato si¢ w roznorodnych realizowanych
projektach,

— brak szkolen cztonkéw projektu oraz lideréw powoduje niepowodzenie pro-
cesu implementacji.

2. Podejscie zorientowane na uzytkownika

Podejscie zorientowane na uzytkownika (UOD — User Oriented Design)
uzyskato migdzynarodowa nobilitacje najpierw w 1999 roku w postaci standardu
ISO 13407, a nastgpnie po aktualizacji, w nawigzaniu do numeracji zgodnej
z innymi standardami uzytecznos$ci, w postaci obowigzujacego obecnie standar-
du ISO 9241-210°. Standard jest postrzegany jako manifest skierowany do roz-
proszonych $rodowisk stosujacych UOD nawotujacy do zjednoczenia. Organi-
zacje, ktore decyduja si¢ na jego wykorzystanie uzyskujg terminologiczne
i metodyczne wsparcie wypracowane przez mi¢gdzynarodowe gremia ekspertow.

Rozwazania rozpoczeto od przypomnienia pryncypiéw podejscia zoriento-
wanego na uzytkownika (Por. Zat. 3).

W standardzie ISO 9241-210 podstawowa, wyrozniong aktywnoscig jest
identyfikowanie i specyfikowanie wymagan. Zaleca si¢ utworzenie jednoznacz-
nie okreslonych wymagan uzytkownika w stosunku do zamierzonego kontekstu
wykorzystania oraz celéw biznesowych systemu.

Tradycyjne podej$cia inzynierii wymagan koncentrowaty si¢ na identyfi-
kacji funkcjonalnych wymagan oraz na zapewnieniu, aby rozwijany produkt je
spetniatl. Inne niefunkcjonalne wymagania (wydajnosci, niezawodnosci, uzy-
tecznosci, tatwosci konserwacji, rentownosci) miaty mniejsze znaczenie. Do-
piero z perspektywy uzytkownika, niefunkcjonalne wymagania stajg si¢ kry-
tyczne dla powodzenia we wdrozeniu nowego systemu. Z perspektywy
uzytkownika zasadne staje si¢ pytanie czy dotychczasowe procesy, rowniez te,
ktore wiazg si¢ z dziataniem przysztego systemu, ale nie beda informatyzowane,

¥ W Polsce 21 lutego 2011 ukazat si¢ w postaci normy PN-EN ISO 9241-210:2011. Ergonomia
interakcji czltowieka i1 systemu -- Cze$¢ 210: Projektowanie ukierunkowane na czlowieka
w przypadku systemow interaktywnych.
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nie powinny by¢ zreorganizowane. W szerszym oraz lepiej umocowanym gronie
interesariuszy rozwija si¢ problematyka modelowania biznesowego, ktdra nabie-
ra wigkszego znaczenia oraz uzyskuje potrzebne mozliwosci realnego oddziaty-
wania. Zaczyna uwiera¢ niezrozumiata dla uzytkownika tradycyjna specyfikacja.
Rozwija si¢ alternatywa tradycyjnej specyfikacji, w tym prototypy i bardziej
iteracyjne oraz przyrostowe podejscia, znajdujace swoje miejsce w rozszerzonej
specyfikacji wymagan, ktora przekonujaco opisuje w jaki sposob przyszly sys-
tem bedzie funkcjonowat. Przyszly uzytkownik wiele uwagi poswigca waznej
i zrozumiatej dla niego specyfikacji wej$¢ i wyjs¢. Napotykajac na réznorodne
problemy w komunikacji bezposredniej, mozna dostrzec potrzebe modelowania
umystowosci odbiorcy naszej pracy, utworzenia tzw. modelu mentalnego. Model
mentalny daje glgbsze zrozumienie ludzi, ich motywacji, procesow myslowych,
a takze otoczenia emocjonalnego i filozoficznego dziatan. Moze by¢ reprezen-
towany poprzez diagram afiniczny (podobienstwa) zachowan uzytkownikdéw
[YouOS].

W wielu pracach sg analizowane zalety i wady modelowania biznesowego
oraz systemowego z wykorzystaniem UML oraz innych rozwigzan. Wiele in-
teresujacych, z perspektywy problematyki specyfikowania wymagan, analiz
przedstawit Martin Glinz ze wspotpracownikami. W artykule z 2000 roku
[Glin00] w nawigzaniu do analizy przyktadowego systemu (zdalnej opieki me-
dycznej) przedstawit, szeroko wzmiankowane w innych pracach, dziewig¢ sta-
bosci analizy wymagan opartej na UML’. W kolejnym artykule [FrGKO6]
w nawigzaniu do wczesniejszych badan podjeto obserwacje oraz analize pracy
wyroznionego zespotu projektowego. W trakcie pierwszego miesigca pracy ze-
spot poszukiwal, technika prob i btedow, adekwatnej do kontekstu, metody pra-
cy z wymaganiami. Poczynajac od najprostszych metod, rozwijat swoj arsenat
przydatnych w danej sytuacji rozwigzan, dochodzac do metody Ericssona-
-Penkera, ktora zostata przyjeta jako metoda wiodaca. W trakcie kolejnych
dwdch miesiecy udato sie zespotowi z wykorzystaniem wypracowanych, w sze-
rokim zakresie autorskich, podstaw metodycznych opracowa¢ adekwatng spe-
cyfikacje wymagan. W trakcie poszukiwan zespét zaadaptowal Enterprise
Architecta, ktore to narzgdzie zostalo z powodzeniem wykorzystane w trakcie
dalszych prac.

 1.Brak elementéw aktywnych w diagramach przypadkéw uzycia. 2. Brak mozliwosci re-

prezentowania kontekstu — zalezno$ci miedzy aktorami. 3. Brak mozliwosci adekwatnego
modelowania struktury przypadkow uzycia i hierarchii. 4. Brak mozliwosci adekwatnego spe-
cyfikowania interakcji migdzy przypadkami uzycia. 5. Trudno$¢ modelowania zaleznych od
stanu zachowan systemu. 6. Nieporgczne modele przeptywu informacji. 7. Brak mozliwosci
modelowania zachowan charakterystycznych dla komponentéw wysokiego poziomu, takich jak
podsystem. 8. Trudnoséci przy modelowaniu dekompozycji systemu rozproszonego. 9. Brak
aspektowo zorientowanego spojrzenia na ztozony system.
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3. Podejscie zwinne

Podejscie zwinne wylonito si¢ w kontekscie dyskusji nad cyklem zycia
oprogramowania na poczatku naszego wieku. Dominujace w poprzednim wieku
modele: kaskadowy, spiralny oraz prototypowania, wypracowane przez takie au-
torytety, jak Winston Royce, Barry Bohm, Daniel McCracen, Michael Jacobson
oraz Garry Russel Gladden daty podstawe dla metodyk okreslanych jako twarde,
z racji ich ukierunkowania na rozleglta dokumentacje¢, rozbudowane procesy,
dlugie oraz sekwencyjne fazy. Jak wynika jednakze réwniez z przedstawionych
wczesniej rozwazan, w praktyce szczegdlnie w niewielkich firmach rozwigzania
te w cato$ci nie przyjety si¢ oraz trwaty poszukiwania alternatywnych (lekkich)
rozwigzan (por. tab. 4).

Tabela 4

Przyktadowe lekkie rozwigzania metodyczne
jakie wytonily si¢ w latach 90.

Rok Metodyka Twoérca p{;lalclcztt;/all( Lircézlb a a rtI;ifcaZktzzw
1991 | Crystal Methods Alistair Cockburn 14 10 25
1993 | Scrum Jeff Sutherland 5 3 5
1993 | Dynamic Systems Dev. | Grupa firm brytyjsk 15 12 23
1998 | Extreme Programming | Kent Beck 28 7 7

Tworcy podejs¢ alternatywnych dostrzegajac potrzebe wymiany doswiad-
czen, w 2000 roku skorzystali z zaproszenia Kenta Becka i spotkali si¢ po raz
pierwszy na konferencji w Oregon. Bob Martin we wrzesniu 2000 roku zaprosit
liderow wytaniajacego si¢ lekkiego podejscia na nastepne spotkanie w 2001 ro-
ku. Alister Cockburn rekomendowat zastgpienie, uzywanego dla potrzeb identy-
fikacji proponowanych rozwigzan metodycznych, okreslenia ,lekkie” okresle-
niem ,,zwinne”. Nastepne spotkanie odbyto si¢ w dniach 11-13 lutego 2001 roku
w Utah, gdzie zgromadzilo si¢ 17 entuzjastow nowego kierunku. Rezultatem
spotkania bylo powotanie zrzeszenia nazywanego Agile Alliance majacego na
celu promowanie podejs¢ zwinnych i1 wspieranie osob zainteresowanych
[WWW4]. Ogloszono Manifest Zwinnego Wytwarzania Oprogramowania sfor-
mulowany w postaci czterech ogélnych regut oraz dwunastu szczegdétowych
zasad (por. np. [MaMa08, s. 39-46]). Juz pierwsze spojrzenie na pryncypia po-
dejscia zwinnego wskazuje na zasadnicza zmian¢ optyki patrzenia na proble-
matyke analizy wymagan. Rozwdj polega na rozszerzeniu dotychczasowego
logicznego, systemowego spojrzenia o: kontekst retrospektywnej, krytycznej
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analizy dotychczasowych praktyk, przejete z nauk zarzadzania zagadnienia
organizacji pracy wysoko wydajnych zespotéw oraz tworzenie samoorganizuja-
cych sig, szczuptych rozwigzan, a takze na fascynacji kulturg kaizen.

Bardziej szczegdlowa analize rozpoczgto od zagadnienia wylaniania wizji
systemu. Podstawowym zalozeniem podejscia zwinnego jest ograniczenie
wstepnych prac koncepcyjnych (tzw. paralizu przez analize), krotki cykl dostar-
czenia produktu, a nastgpnie szybkie adaptacje produktu zgodnie z aktualng od-
powiedzia plynaca z rynku. Niemniej jednak osoba reprezentujaca interesariu-
szy, w SCRUM - wlasciciel produktu, w trakcie sesji poswigconej planowaniu
wydania poddaje pod dyskusj¢ wizj¢ produktu. Aby dobrze spetni¢ swoje zada-
nie, wlasciciel projektu powinien zastanowi¢ si¢ nad obszarami projektu (tzw.
drajwery projektu), w ktorych oczekuje na generowanie wartosci, patrzac
z punktu widzenia biznesu. Uczestnicy mogg zastanawia¢ si¢ nad zwrotem z in-
westycji. W nawigzaniu do problemu projektowania produktu dobrze jest wczes-
niej opracowac tzw. minimalny zestaw jego cech marketingowych (MMEFS).
Zwinna wizja komunikuje intencje strategiczne oraz odpowiada na nastepujace
pytania:

— dlaczego budujemy ten produkt, system lub aplikacje?

— jaki problem rozwiazuje?

— jakie cechy oraz korzysci dostarcza?

— komu sg dostarczane te cechy oraz korzysci?

— jaka wydajno$¢, niezawodnos¢ i skalowalno$¢ wigze si¢ z produktem?

— jak wyglada porownanie produktu z istniejacymi juz na rynku oraz z przy-
gotowywanymi do wydania?

— jak bedziemy uzyskiwac zysk na sprzedazy? Jakie beda zrodta przychodow
oraz jaki bedzie model biznesowy?

— czy mamy zdolno$¢ wykonania produktu? Czy bedziemy w stanie produkt
rozwijac? Jaka bedzie roadmapa rozwoju produktu?

Analizujac dobre praktyki, szczegdlnie w obszarze RUP, gdzie dokument
wizji jest jednym z kluczowych, szczegdétowo opracowywanym artefaktem,
Dean Leffingwell zaleca [Leff11], aby rowniez w zwinnych projektach, zwlasz-
cza w duzych, taki dokument opracowywac. Postuluje jednak, aby w nawigzaniu
do zasad podejscia zwinnego opracowywac tylko jeden dokument wizji liczacy
od 5 do 10 (maks. 20) stron, tak aby aktualizacja tego dokumentu nie byta uciaz-
liwa. W zalaczniku do ostatniej ksigzki Deana mozna znalez¢ przyktadowy wzo-
rzec dokumentu wizji dla potrzeb projektow zwinnych (4 strony).

W odpowiedzi na pytanie jak wypetli¢ wzorzec wizji dla potrzeb projektow
zwinnych Roman Pichler [Pich10] zaleca takie techniki, jak: prototypy (pa-
pierowe, sketches, spikes, mock-up), personas and scenerios (identyfikowanie
si¢ z klientem oraz zbadanie jak produkt oddzialuje na jego zycie), vision box
lub trade journal review (zastanowienie si¢ nad trzema wypunktowaniami
»sprzedajacymi” produkt do centralnego umieszczenia na opakowaniu lub przez
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retrospekcje przeanalizowanie, co chciatoby sie przeczyta¢ o produkcie po jego
wydaniu), Kano model (projektowanie funkcjonalnosci produktu poprzez wy-
roznienie funkcji podstawowych, wydajnosciowych oraz wywotujacych za-
chwyt).

Znaczacym wkladem podejscia zwinnego do problematyki specyfikowania
wymagan jest wyartykutowana (Kent Beck) pierwotnie w ramach podejscia eks-
tremalnego (XP) koncepcja krotkich wypowiedzi uzytkownikow (historii uzyt-
kownika) — spisu rzeczy jakie system powinien zdaniem uzytkownika robi¢. Hi-
storia uzytkownika rozpoczyna tzw. gre planistyczng, w ramach ktorej najpierw
w wyniku intensywnych kontaktow migdzy developerami oraz uzytkownikami
zbyt duze historie sg dzielone na mniejsze oraz zbyt mate sg scalane w wigksze.
Developerzy przypisuja kazdej historii uzytkownika koszt jej wykonania,
a uzytkownicy wybieraja historie, ktoére beda realizowane w nastgpnej iteracji,
nawigzujac do szacowanej wydajnosci zespotu. W wyniku prac Mike’a Cohna
historie uzytkownika zostaly zaadaptowane réwniez w SCRUM jako narzegdzie
do budowy rejestru produktowego oraz przy definiowaniu zawartosci poszcze-
golnych iteracji — tzw. Sprintow. W nawigzaniu do problematyki specyfikowania
wymagan historia uzytkownika moze by¢ postrzegana jako wysokopoziomowy
opis wymagan do zaimplementowania. W zrozumieniu tego zwigzku pomaga
rozwijana w ramach podejécia zwinnego koncepcja poruszajacego doku-
mentu'® — speniajacego role pamigci zewnetrznej ilustrujacej w obrazowej, po-
ruszajacej wyobraznie formie biezaca komunikacje w zespole projektowym. Po-
ruszajace dokumenty silnie nawigzuja do kontekstu, sa dokumentacja do bieza-
cego wykorzystania w odroznieniu od dokumentéw reprezentacyjnych (por. np.
[Elss10]). W podejsciu zwinnym historia uzytkownika jest przyktadem porusza-
jacego dokumentu o bardziej sformalizowanej postaci (np. wedlug Mike’a Coh-
na ,,Jako <rodzaj uzytkownika>, chce¢ <cel>, tak aby <uzasadnienie>" [Co04,
s. 127]), ktory przyktadowo moglby przyjaé nastepujaca postaé: ,,Jako uzytkow-
nik standard chce, aby przy duzym jednorazowym zakupie byl udzielany rabat,
tak aby duzy jednorazowy zakup byl bardziej konkurencyjny”.

W podejsciach zwinnych centralne znaczenie, z perspektywy wymagan, ma
proces opracowywania testow w nawigzaniu do praktyk: zautomatyzowane testy
programisty, wytwarzanie konczone testami lub wytwarzanie poprzedzone tes-
tami (WPT). Jakkolwiek dalsze rozwazania sa w duzej czes$ci prawdziwe row-
niez dla dwoch pierwszych praktyk, to najbardziej wyrazne powigzania mozna
uzyska¢ w przypadku wdrozenia praktyki WPT. Na wstepie nalezy zauwazy¢, ze
sztuka pisania testow rozwigzuje w ramach podej$¢ zwinnych problem wyz-
szego pigtra specyfikacji wymagan. Odnosi si¢ to zarowno do testow jednostko-
wych (biatej skrzynki), gdy programista powodowany wymaganiami wyraza
swoje intencje w formie testu, jak rowniez akceptacyjnych (czarnej skrzynki),

1% Ang. evocative document.
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w ktorych interesariusz sprawdza czy jego wymagania zostaty wlasciwie zrozu-
miane, a programista implementuje wymagania w postaci kodu. W jednej z kon-
kluzji ksigzki Roberta Martina i Mican’a Martina mozna przeczytac, ze ,,(...)
zaréwno testy jednostkowe, jak i akceptacyjne petnia funkcje swoistej dokumen-
tacji. Poniewaz dokumentacja w tej formie moze by¢ kompilowana i wykony-
wana, jej wiarygodno$¢ i precyzja nie powinny budzi¢ najmniejszych watpli-
wosci. Co wiecej, tego rodzaju testy sa pisane w jednoznacznych jezykach
zrozumiatych dla wiasciwych grup odbiorcow” [MaMaO8, s. 82]. Nie mozna za-
konczy¢ analizy problematyki dokumentowania wymagan w podejsciach zwin-
nych bez spojrzenia z perspektywy refaktoryzacji kodu, stanowiagcego w swojej
istocie rowniez kolejne pietro specyfikacji wymagan. Dla programisty kod nie-
refaktoryzowany jest kodem cigzkim, zwykle niezrozumiatym, a jego leczenie
w formie ekstremalnej nawigzuje do leczenia objawowego wedtug mechanizmu
czarnej skrzynki. Przeciwnie lekki, refaktoryzowany kod stanowi o zdolno$ci do
przetrwania oprogramowania w burzliwym, zmieniajacym si¢ otoczeniu.

Z uwagi na wymogi dotyczace objetosci artykutu, przeanalizowano jedynie
wyzwanie jakie stoi przed tworcami gier komputerowych. Dynamika rozwoju
kosztow jest w tym obszarze znacznie wigksza niz dynamika rozwoju rynku.
Branza staje na rozdrozu: Czy czeka ja kryzys podobny do tego z 1983 roku, czy
tez uda si¢ wypromowac¢ nowe rynki, a moze wystarczy odchudzajaca terapia
z wykorzystaniem podejscia zwinnego? W tym sektorze rynku liczy si¢ rado$c¢
z grania, o ktérej mozna orzeka¢ trzymajac w rgku manipulator. Kazdy dzien
zyskany dla bardziej obiecujacego projektu poprzez precyzyjniejsza identyfika-
cj¢ oraz wycofywanie projektow brngcych ku klesce moze stanowi¢ o ,,by¢ albo
nie by¢” firmy. Znamienne sa doswiadczenia firmy CCP Games zatrudniajacej
ponad 400 pracownikow w trzech lokalizacjach: Reykjavik, Atlanta oraz Shang-
hai. Jesienia 2008 roku, CCP podjeta ambitne wyzwanie zaprojektowania
dodatku do EVE Online o nazwie Apokryfy w ciagu sze$ciu miesiecy. W przy-
padku Apocrypha udana realizacja oznaczata wspotdziatanie ponad 120 deve-
loperow w 13 zespotach Scrum zatrudniajacych 9 wiascicieli produktu oraz po-
mieszczonych na trzech kontynentach (por. [Keitl0]). Zwinne rozwigzania
sprawdzaja si¢ wigc rowniez w duzych projektach.

Podsumowanie

Uczyniono znaczace wysitki badawcze w zakresie poszukiwania modelu
inzynierii wymagan. Weryfikacje empiryczne wskazuja, ze pierwsze wielo-
krotnie cytowane modele maja charakter raczej normatywny niz opisowy. Model
Sommerville’a wydaje si¢ by¢ rozsagdnym kompromisem. Cieckawa wlasnoscia
tego modelu jest jego podobienstwo do zalecanego dla proces6w innowacyjnych
modelu Stewarta — Deminga PDCA.
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Kolejny rozwazony problem dotyczy rozwoju dojrzalosci provaiderow
w obszarze wymagan. Modele CMMI-SW dostarczajg stabilng, cho¢ nie zawsze
wystarczajaca podstawe. Wskazane $rodowiska badawcze oraz provaiderzy
rozwijaja te rozwigzania dodajac wlasne narzedzia, ktére doskonalg zwarty
schemat myslowy zaproponowany w jednym z pierwszych tego typu rozwigzan,
zaproponowany przez Sommerville’a oraz Sawyera. Z uwagi na brak opracowa-
nia tego modelu w literaturze krajowej zostal on w artykule szerzej scharaktery-
zowany.

Umiejetne wykorzystanie narzgdzi, rowniez autorskich, wspomagajacych
proces zarzadzania wymaganiami moze znaczaco wplyna¢ na skuteczno$é
developera. Wykorzystanie tego typu narzedzi niestety nie jest powszechne. Ak-
tualny krotki przeglad narzgdzi mozna znalez¢ np. w [ShSM11] .

Wydanie normy PN-EN ISO 9241-210:2011 inspiruje do przedstawienia
oraz dalszego przedyskutowania pryncypiéw podejs$cia zorientowanego na uzyt-
kownika. Podejscie to rekomenduje potrzebe, metody oraz dobre praktyki gleb-
szego uwzglednienia kontekstu uzytkownika w procesie prac nad wymaganiami.

Introspektywne badania Glinza identyfikuja wystgpujacy w praktyce proces
poszukiwania adekwatnych do kontekstu konkretnych rozwigzan w nawigzaniu
do ogdlnych modeli, norm oraz praktyk . Ten kluczowy, stabo opisany, proces
determinuje sukces lub porazke projektu.

Kontekst wymagan w podejéciu zwinnym jest istotny, coraz lepiej rozu-
miany oraz opisany w aktualnie ukazujacej si¢ literaturze. Wylaniaja si¢ cztery
poziomy szczegdlowosci rozwazan:

— poruszajaca, kolektywnie rozwijana wizja,

— napedzajace kolejne iteracje, adekwatnie skalowane oraz wybierane do reali-
zacji historie uzytkownika,

— sprawujace piecze nad zmianami testy,

— refaktoryzowany kod.

Wypracowane w ramach réznych podejs¢ rozwigzania moga by¢ integro-
wane adekwatnie do potrzeb. Przyktadem moze by¢ rozwijanie dojrzatosci wy-
magan w zespotach wykorzystujgcych podejscie zwinne.
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ANALYSIS OF SOME CONCEPTS IN THE FIELD
OF DESIGN REQUIREMENTS

Summary

On the eve of the new millennium, the design requirements continue to make
significant difficulties to designers. This article aims to analyze three research trends:
software engineering, user-oriented approach and agile approach. The paper is to iden-
tify, describe, and to discuss mechanisms selected from among those trends.
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PROJEKTOWANIE SYSTEMOW
INTERORGANIZACYJNYCH

Wprowadzenie

Projekty integracyjne, realizowane juz od najwczesniejszych zastosowan
informatyki w biznesie, cieszg si¢ niejednokrotnie znaczacym zainteresowaniem
zarzadzajacych i technologéw z uwagi na szczego6lng istotnos¢ oraz ztozony cha-
rakter. Udane aplikacje umozliwiajg uzyskanie cennego efektu synergii. Tadeusz
Kasprzak rozwoj serii publikacji podejmujgcych problematyke integracji charak-
teryzuje nastgpujaco: ,,Zapoczatkowana publikacjami z poczatku lat dziewigc-
dziesiatych ubieglego wieku historia serii wydawniczej Studia Informatyki Gos-
podarczej jest zarazem historig integracji systemow informacyjnych, ktéra
poczatkowo koncentrowata si¢ wokol hasta komputerowo zintegrowanego wy-
twarzania (CIM — Computer Integrated Manufacturing), a nastepnie zajeta si¢ re-
inzynierig procesow tamigcg tradycyjne wewnetrzne struktury przedsigbiorstw.
(...) O ile w pierwszej fazie integracji komputerowych systemow informacyj-
nych dominowat kierunek zgodny z duchem sterowania i planowania produkc;ji,
a wiec integracja pionowa, aktualnie dzigki korzystaniu z technologii Internetu
wkraczamy w faze integracji poziomej — miedzy firmami.” [Kasp06, s. 9-10].
Znamienna jest roOwniez opinia dotyczaca cenno$ci udanego rozwigzania in-
tegracyjnego prezentowana w materiatach firmy SAP. Platforma integracyjna
Netweaver wspierajaca koncepcje otwartej architektury ESA (Enterprise Service
Architecture) powstata w nawigzaniu do rozwoju wymagan uzytkownikéw
funkcjonujacych w globalnej, dynamicznie zmieniajacej si¢ gospodarce, po-
trzebujacych narzgdzi bardziej elastycznych, skalowalnych wspierajacych inno-
wacyjnos¢, gospodarke wirtualng oraz redukujacych koszt funkcjonowania TCO

" Prof. nadzw. dr hab. inz. Stanistaw Stanek, Wyzsza Szkola Oficerska Wojsk Ladowych
im. generala Tadeusza KoS$ciuszki, 51-150 Wroctaw, ul. Czajkowskiego 109, e-mail: stan_
stanek@neostrada.pl
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(Total Cost of Ownership). Wczesniejsze doswiadczenia wskazywaly, ze tak
znaczgce zmiany w technologii moga spowodowac¢ konieczno$¢ catkowitej wy-
miany podstawowej infrastruktury IT. W przypadku przejscia od SAP R/3 do
mySAP ERP nie okazalo si¢ to konieczne. Wykorzystanie architektury SOA
(por. rys. 1) pozwolitlo na wlaczenie juz zrealizowanych inwestycji w R/3
o wartosci 200 mld $ oraz na dalszy ewolucyjny rozwdj systemu [por. SAP004].

A New Wave of Information Technology

2 SAP R/2 SAP R/3 mySAP ERP
§ Adaptable Service-Oriented
2 business  Architectures
S
F4 Strategic
% Leverage Valug
8
£
E integrated | clant/S
@ SR t'Server
Rep lace Architecture
Efficiency
X & Control
Centralized
Computing
Automation
Advancement in Technology
D EAFAD 2004

Rys. 1. Integracja z wykorzystaniem SOA w mySAP ERP
Zrodio: [SAP004].

Problematyke podstaw teorii integracji systemowej prezentuje Jacek
Ochman, wskazujgc m.in. na to, ze ,,(...) integracja polega na lgczeniu w catos¢.
Istotg integracji jest zatem utworzenie nowej catosci, ktorej elementy sa pota-
czone okreslonymi relacjami i sg powiazane odpowiednim stopniem zaleznos$ci
od calosci. (...) Z problemdéw integracji najbardziej istotne sg jej cele i zadania
oraz procesy integracyjne.” [Ochm92, s. 11]. Badania nad systemami inter-
organizacyjnymi (IOS) zostaly zapoczatkowane artykulem Felixa Kauffmana
[Kauf66] w Harvard Business Review, w ktorym autor zauwazyl, ze powigzania
wzajemne migdzy systemami komputerowymi réznych organizacji moga po-
wodowac rozlegte zmiany w systemach operacyjnych oraz moga przyczyniac si¢
do podnoszenia wydajnosci organizacji. Termin system interorganizacyjny' 10S
rozumiany jako zautomatyzowany system informacyjny wspoldzielony przez
dwie lub wigcej firm wprowadzili Barret oraz Konsynski [BaKo82]. Czego

! InterOrganizational Systems 1OS.
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mozna si¢ nauczy¢ z przesztosci, co pomoze nam zrozumiec¢, jak budowac¢ udane

cyfrowe ekosystemy dzisiaj? Lynda Applegate w hbs@work podsumowuje dos-

wiadczenia nastepujgco:

— Wykorzystaj wewngtrzne zasoby. Udane cyfrowe ekosystemy tworza wiezi z klien-
tami, dostawcami i partnerami jako rozszerzenie platformy IT i proceséw bizneso-
wych, ktore sg wykorzystywane do koordynacji i zarzadzania dziatalno$ciag wewnatrz
firmy.

— Wykorzystaj gospodarczg warto$¢ cyfryzacji. Podczas gdy aktywa rzeczowe czgsto
tracg warto$¢ w trakcie uzytkowania, warto$¢ zasobow cyfrowych rosnie. Wylaniaja-
cy si¢ otwarty standard, ,na zadanie” architektury IT 1 modeli biznesowych za-
pewnia, ze wszyscy cztonkowie cyfrowego ekosystemu moga tworzy¢, udostgpniaé
i w pelni wykorzystywac wartosci ekonomiczne zasobow cyfrowych.

— Whylaniaj propozycje korzystne/wygrywajace dla wszystkich. Podstawa biznesu elek-
tronicznego jest przekonanie, ze KAZDY czlonek uzyska korzysci przewyzszajace
wklady, niezaleznie od tego czy sprzedaje ksiazki klientom, czy wspotpracuje przy
budowie najbardziej zaawansowanego samolotu.

— Sprawne odkrywanie oraz wzmacnianie uzdolnien. Rozszerzone przedsi¢biorstwa
i sieci dostarczaja wartosci przez umozliwienie kazdemu czlonkowi koncentrowania
si¢ na tym co robi najlepiej, przyczyniajac si¢ przy tym do wigkszego dobra ogotu.
Ze wzrostem kapitatu spotecznego rosnie rowniez warto$¢ ekonomiczna calosci
[WWWI1].

Jako katalizator oddzialujacy na projektowany cyfrowy ekosystem nalezy

z pewnoscig analizowa¢ infrastruktury informacyjne panstw (por. np. [Olen06]).
Jest to istotny wyrdznik rozwazanej klasy systeméw, ktory w tym artykule be-
dzie traktowany jako parametr procesoOw decyzyjnych. W nawigzaniu do pro-
blematyki 10S, przedstawionej w artykule [Stan09], zostaly podniesione tutaj
problemy celow i zadan systemow tej klasy. Niniejszy artykut omawia do§wiad-
czenia oraz rekomendacje dotyczace technologii oraz proceséw. Problematyka
okazata si¢ tak obszerna, ze zagadnienie planowane pierwotnie na jeden artykut,
zaprezentowano w dwoch’.

1. Aspekty istotne dla tworzenia systemow interorganizacyjnych

Systemy interorganizacyjne to takie systemy, ktoére wychodza poza granice
danej organizacji gospodarczej. Ich zadaniem jest taczenie przedsigbiorstw ze
sobg (minimum dwoéch) w celu umozliwienia wspotdzielenia zasobdw, spraw-
nego przeptywu danych lub informacji pomigdzy nimi, lepszej koordynacji dzia-
fan itp.

2 S.Stanek, E.Abramek, R.Kowal: Projektowanie systeméw interorganizacyjnych oraz
R. Tyrata: Elektroniczna wymiana danych na przyktadzie systemu BPSC Impuls 5.
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Projektujac tego rodzaju systemy, nalezy bra¢ pod uwage rdézne poziomy
(konteksty) integracji, jak np. interorganizacyjny i organizacyjny oraz rdzne
aspekty integracji: prawne, spoleczne, technologiczne oraz ekonomiczne, czyli
analizowac¢ koszty i korzys$ci wynikajace z wdrozenia tego typu systemow, na co
zwrocono uwage w artykule K. Bouchbouta i Z. Alimazighiego (por. [BoAlOS,
s. 348)).

Na poziomie interorganizacyjnym nalezy rozwazy¢: jakiego rodzaju dane
lub dokumenty wymieniaja pomi¢dzy soba przedsiebiorstwa; ktore systemy do-
starczaja, generuja te dane lub dokumenty, a ktore systemy beda tych danych lub
dokumentéw potrzebowaly. Poziom organizacyjny odnosi si¢ do tego, w jaki
sposob przebiega proces wspierany przez system interorganizacyjny; jakie jest
wsparcie procesu ze strony obu organizacji; czy rozwigzanie zapewni poprawe
obstugi klientow. Istotne jest rowniez to, jak zostang rozwiazane aspekty praw-
ne, kwestie dotyczace wlasnos$ci intelektualne;.

Aspekt technologiczny dotyczy tego, jaka technologia zostanie wykorzys-
tana w celu zapewnienia integracji; jakie zostang zastosowane standardy; czy
zostang wykorzystane rozwigzania autorskie. Ponadto, konieczne jest okreslenie
jaki sprzet jest wymagany do budowy systemu interorganizacyjnego. Jakie sa
wymagania w odniesieniu do sieci komputerowej, bezpieczenstwa danych. Czy
rozwigzanie zapewni, przyktadowo, redukcje czasu wyszukiwania niezbednych
informacji. Nalezy rowniez uwzgledni¢ aspekty rozwojowe systemu — czy sys-
tem moze by¢ dalej rozbudowywany w nastepnych przedsiebiorstwach, o ko-
lejne systemy, podsystemy, ustugi.

Warto réwniez zwroci¢ uwage na to, czego dotyczy sama integracja. Czy
jest to integracja na poziomie sprzetowym, na poziomie danych, na poziomie
systemow informatycznych (oprogramowania systemowego, aplikacyjnego lub
komunikacyjnego), czy tez na poziomie interfejsu systemu informatycznego.

Aspekt finansowy dotyczy tego, jakiego rodzaju inwestycje muszg poczynié
firmy, np. zakup sprzetu i oprogramowania, koszty zwigzane ze szkoleniami
1 utrzymaniem systemu.

Aspekt ludzki dotyczy tego, jakie osoby po stronie kazdej z organizacji
beda odpowiedzialne za proces integracji, czy konieczne beda specjalistyczne
szkolenia tych osob.

Istotny jest rowniez aspekt ekonomiczny. Systemy interorganizacyjne z za-
tozenia sg budowane po to, aby dostarcza¢ korzysci gospodarczych. Korzysci te
sa wynikiem relacji migdzyorganizacyjnych postrzeganych jako nowy zasob
strategiczny przedsiebiorstwa (por. [Maci09, s. 27]).

Pojecie integracji moze odnosi¢ si¢ do systemOéw zarzadzania, procesOw
biznesowych, systeméw informatycznych, ich podsystemoéw, metod, dyscyplin
naukowych, powiazan cztowieka z narzedziem pracy. Swiadczy to o inter-
dyscyplinarnosci zagadnienia (por. [OISr01, s. 35]).
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W odniesieniu do systemow informatycznych wyrdznia si¢ wiele réznych
podziatow i rodzajow integracji. Przyktadowo, w modelu Francoisa Vernadata
(por. [Vern99]) wystepuja trzy poziomy integracji: fizyczna, aplikacji i bizneso-
wa.

Integracja na poziomie fizycznym dotyczy komunikacji migdzy systemami
informatycznymi, regul wymiany danych za pomoca interfejsow programistycz-
nych, sieci komputerowych, protokotow komunikacyjnych. Wiaze si¢ z utwo-
rzeniem standardu OSI/ISO oraz protokotow sieciowych, stanowigcych pod-
stawe funkcjonowania sieci komputerowych, w tym Internetu.

Integracja na poziomie aplikacji i danych dotyczy wspodtdziatania aplikacji
na roznych platformach sprzetowych iprogramowych. Dotyczy problemu
wspolnego uzytkowania danych (zasobow danych) przez rozne aplikacje. Do
standardow wymiany danych naleza STEP, EDI, COM/DCOM, ActiveX,
CORBA, .NET Remoting, Enterprise JavaBeans. Ich stabg strong jest brak wza-
jemnej kompatybilnosci oraz wykorzystywanie binarnego formatu wymiany da-
nych, ktory nie sprawdza si¢ w Internecie. W odpowiedzi na te utrudnienia opra-
cowano standard Web services. Z integracja na poziomie aplikacji sa zwigzane
zagadnienia wspolnych ushug sieciowych (integracja na poziomie ushug siecio-
wych), przetwarzanie rozproszone oraz budowanie aplikacji przenosnych.

Trzeci, najwyzszy poziom integracji stanowi integracja biznesowa (in-
tegracja na poziomie procesOw biznesowych). Oznacza scalanie i koordynacje
na poziomie proceséw biznesowych w przedsigbiorstwie oraz w jego otoczeniu.
Z tym rodzajem integracji sg zwigzane zagadnienia pracy grupowej, kooperacji
lub koopetycji oraz wirtualizacji proceséw biznesowych.

W odniesieniu do systemoéw informatycznych mozna zaproponowac wiele
innych sposoboéw rozrdzniania rodzajow integracji. Jeden z nich obejmuje po-
dziat na:

— integracj¢ na poziomie fizycznym, m.in. integracja z wykorzystaniem API,

— integracje na poziomie danych (w tym przesylania danych), np. ETL i apli-
kacji np. EAL

— integracj¢ na poziomie ushug sieciowych/zadan/sieci, np. brokerzy wiedzy,
SOA, ESB,

— integracje na poziomie procesoOw biznesowych,

— integracje na poziomie warstwy prezentacji (na poziomie interfejsu uzytkow-
nika),

— integracj¢ w znaczeniu organizacyjnym (integracja funkcji, integracja geo-
graficzna i integracja miedzyorganizacyjna).

API (Application Programming Interface) to interfejs programistyczny apli-
kacji. Umozliwia tworzenie rozszerzen do danego systemu, wykorzystujac jego
zasoby 1 logike. Zawiera zestaw regul, ktore okreslaja, w jaki sposob programy
komunikuja si¢ ze soba. API definiuje si¢ na poziomie kodu zrédtowego. Przy-
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ktadowo, w API jest wyposazone oprogramowanie dla matych i $rednich firm
o nazwie SAP Business One. Pozwala ono na import lub eksport danych z sys-
temu SAP. Rozszerzeniami systemu SAP BO zajmuje si¢ m.in. firma Altab.
Firma ta w swojej ofercie posiada program Altbank, ktory jest rozszerzeniem
systemu SAP Business One przeznaczonym do zbierania informacji o zobowia-
zaniach firmy i na ich podstawie eksportowania przelewow do systemow ban-
kowosci elektronicznej. Inny program o nazwie AItEDI taczy SAP Business
ONE z systemami dostawcow lub odbiorcow. Jego celem jest wyeliminowanie
wielokrotnego wprowadzania danych oraz przyspieszenie i zwickszenie doktad-
nos$ci przeptywu informacji pomiedzy systemami informatycznymi firm uczest-
niczacych w wymianie [WWW2]. Innym przyktadem jest firma kurierska Opek
Sp. z 0. 0., ktéra wdrozyta system klasy ERP — Microsoft Dynamics NAV w ce-
lu prowadzenia zaawansowanych rozliczen i usprawnienia zarzadzania trans-
akcjami. Jednym z rozszerzen tego systemu jest wprowadzenie automatyzacji
rozliczania faktur, zrealizowane przez firme¢ IT.Integro z Poznania. System ko-
munikuje si¢ z oprogramowaniem banku i wspomaga w zakresie rozliczen
z bankiem: przelewy, potwierdzenie salda, kojarzenie platno$ci z faktura i listem
przewozowym’ [WWW3].

Do innych technik integracyjnych naleza ponadto, MOM/IMS (Java
Message Oriented Middleware API), JCA (Java Cryptography Architecture)
oraz XML / Web services. MOM (Message Oriented Middleware) to architek-
tura oparta na koncepcji asynchronicznej wymiany jednostek danych. Jednym ze
standardow realizujacych MOM jest m.in. JMS (Java Messaging System).

Standardem transformacji danych jest ETL (Extract, Transform and Load).
ETL jest to narzgdzie wspomagajace pozyskanie danych dla baz danych,
w szczegolnosci dla hurtowni danych. Przyktadowymi narzedziami ETL sa:
SAP Business Objects Data Integrator (BODI), Oracle Data Integrator (ODI),
SAS ETL Studio, SQL Server Integration Services (SSIS) firmy Microsoft.

Integracja na poziomie aplikacji jest okreslana jako EAI (Enterprise Appli-
cation Integration). Rozwigzanie z zatozenia miato zredukowac ilos¢ potaczen
W systemie rozproszonym poprzez wprowadzenie jednego centralnego punktu
(tzw. posrednika). Rezultatem EAI sg zintegrowane procesy biznesowe. EAI za-
pewnia laczno$¢ pomigdzy procesami biznesowymi rdéznych aplikacji potaczo-
nych ze soba. Zapewnia wspotdzielenie danych miedzy wieloma aplikacjami.
Ide¢ EAI realizuje m.in. Microsoft BizTalk Server. Na podstawie Microsoft
BizTalk 2002 Server w firmie PSE SA zintegrowano systemy EMPAC (Enter-
prises MPAC) i SAP (mySAP.com). Integracja przyniosta nastepujace korzysci:
automatyzacje wymiany danych w celu wyeliminowania wielokrotnego wpro-
wadzania tych samych danych w réznych systemach uzywanych w firmie, ogra-

3 Ponad 70 tysiecy rozliczonych faktur miesigcznie dzieki Microsoft Dynamics NAV — Microsoft
Case Studiem.
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niczenie liczby bledéw, mozliwo$¢ definiowania fancuchow czynnosci realizo-
wanych kolejno przez potaczone aplikacje oraz szybszy dostgp do informacji
i analiz sytuacji firmy [WWW4]. Innym przyktadem integracji na poziomie
aplikacji sg porownywarki cen. Sg to systemy, ktore umozliwiaja porownywanie
cen z dostepnych w Internecie sklepéw internetowych na podstawie zawartej
z nimi umowy o wspoltpracy. Przyktadowa poréwnywarka cen otrzymuje oferty
produktow wraz z cenami. Zadaniem oprogramowania jest kojarzenie ofert
cenowych tych samych produktow z réznych sklepow internetowych. Porowny-
wanie ofert bez integracji systemow informatycznych bytoby niemozliwe. Z po-
rownywarek korzystaja z jednej strony klienci poszukujacy okreslonego
produktu, z drugiej strony sklepy internetowe zamieszczajace swoje oferty
w serwisie porownywarki (rys. 2). Porownywarka cen pobiera aktualne oferty
produktéw i ich cen od réznych partneréw handlowych. Klient koncowy otrzy-
muje liste cen danego towaru w réznych sklepach.

SKELEP

KLIENT / internetowy

WYSZUEIWAREA ¢ POROWNYWARKA

\-
ELIENT / -
EaEE

internetowy

Rys. 2. Schemat pogladowy porownywarki cen
Zrédto: [FrSa08].

Ponad warstwa danych i aplikacji znajduje si¢ warstwa ustug sieciowych.
SOA (Service Oriented Architecture) jest to architektura zorientowana na ushugi.
Pojawienie si¢ architektury zorientowanej na ushugi spowodowato zmian¢ w za-
kresie wymiany danych i integracji oprogramowania. Podstawowa zasada rza-
dzaca tym podejsciem jest luzne powigzanie elementow systemu, a nie jak do tej
pory silne powiazanie ze sobg podsysteméw danego systemu. SOA moze ko-
rzysta¢ z ESB (Enterprise Service Bus). ESB jest to dodatkowa warstwa pos-
rednia w wielowarstwowej architekturze systemow informatycznych umozliwia-
jaca zastosowanie koncepcji SOA w $rodowisku korporacyjnym. Umozliwia
dynamiczne przylaczanie i odlaczanie ustug wchodzacych w sktad systemu.
ESB powstato na podstawie koncepcji MOM i EAI Przyktadem $rodowiska re-
alizujacego idee ESB jest JBoss lub WebSphere.

Dla poréwnania z SOA, Web service jest to zbidr technologii, takich jak np.
SOAP, UDDI, WSDL, XML uzytych do realizacji SOA. SOAP to standard wy-
miany danych, UDDI to technologia pozwalajaca na publikacjg¢, wyszukiwanie
i wigzanie informacji o ustugach Web service, WSDL to jezyk stosowany do
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opisu interfejsow uslug, a XML to jezyk opisu danych. Wyrdznia si¢ oprocz
tego standardy dostepu do danych i standardy transformacji danych (np. ETL
w hurtowniach danych).

Podczas gdy za pomoca jezyka WSDL mozna zdefiniowaé ustugi, inter-
akcja pomigdzy ustugami odbywa si¢ za pomoca jezyka BPEL (Business Pro-
cess Execution Language). Istnieje wiele graficznych narzedzi utatwiajacych
modelowanie procesow biznesowych w jezyku BPEL. Warstwa proceséw bizne-
sowych znajduje si¢ ponad warstwa ustug sieciowych. Dotyczy integracji na po-
ziomie procesOw biznesowych. Klasyczna koncepcja tworzenia systemoéw in-
formatycznych przebiega nastepujaco — pracownicy dziatu IT muszg zrozumiec
procesy w przedsiebiorstwie, a nastgpnie wdrozy¢ system informatyczny wspo-
magajacy ich realizacj¢. Obecnie dazy si¢ do tego, aby pracownicy firmy mogli
samodzielnie projektowa¢ lub modyfikowac¢ istniejace w firmie procesy bizne-
sowe. Ciezar tworzenia aplikacji jest rozktadany pomiedzy dzial IT a uzytkow-
nikow koncowych systemu.

Integracja dotyczy réwniez warstwy prezentacji, inaczej interfejsu uzyt-
kownika. Z tego rodzaju integracja mozna spotka¢ si¢ w sytuacji, gdy serwis in-
ternetowy posiada kontrolke flash informujaca np. o stanie pogody.

Integracja w znaczeniu organizacyjnym obejmuje integracje funkcji
w przedsiebiorstwie, integracje geograficzng i integracje migdzyorganizacyjna
(interorganizacyjng). Korzystne rezultaty przynosi integracja funkcji systemoéw
ERP i CRM, a systemu CRM z produktami klasy CTI (Computer Telephony
Integration) lub modutu ,,Produkcja” systemu ERP z programami CAD/CAM
podczas projektowania produktu, dodatkowo z wykorzystaniem technik PLM
(Product Lifecycle Management). Wspolczesnie istotne znaczenie ma réwniez
integracja systemoéw ERP z systemami SCM (Supply Chain Management), po-
niewaz o uzyskaniu przez przedsicbiorstwo przewagi konkurencyjnej coraz
czesciej decyduja czynniki zwigzane z jakoscig funkcjonowania tancucha war-
tosci. Przedsigbiorstwo moze udostepni¢ wybrane funkcje systemu ERP pozosta-
tym uczestnikom tancucha wartosci (klientom, punktom sprzedazy, dostawcom).
Klienci moga sktada¢ swoje zamowienia bezposrednio u wytworcy i §ledzi¢ sto-
pien ich wykonania. Ponadto, klient moze sktada¢ zaméwienie w dowolnym
miejscu §wiata poprzez Internet. Dzigki temu mozna méwic o integracji geogra-
ficzne;j.

2. Analiza przypadku

EDI (Electronic Data Interchange) to termin wywodzacy si¢ z konca lat 70.
i poczatku 80. XX wieku. Oznacza wymiang sformatowanych wiadomosci, re-
prezentujacych dokumenty handlowe, przesytane miedzy kontrahentami z wy-
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korzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej’. Od poczatku elektroniczna
wymiana danych miata na celu usprawnienie komunikacji miedzy jednostkami
gospodarczymi w kanale dystrybucji. Dostawcy otrzymywali zamowienia od
kupujacych w postaci pliku danych o odpowiednim formacie oraz odpowiadali
wystawiajac faktury i dokumenty magazynowe. Te dokumenty byly dostarczane
z wykorzystaniem poczatkowo sieci telekomunikacyjnej, a pézniej z wykorzys-
taniem Internetu.

k?xm; wversion="1.0" encoding="utf-8" 7>
J<Document-Invoice>
é <Invoice-Header>
<Invoicelumber></Invoicelumber>
<InvoiceDates</InvoiceDatel
<SalesDate></3alesDatex
<InvoicelDuplicateDates</InvoiceDuplicateDate>
<InvoiceCurrency></InvoiceCurrency>
<InvoicePaymentDuelDate»</InvoicePaymentlDuelate>
<InvoiceFavmentTerms><,/InvoiceFayvmentTerms>
<InvoicePostDatex</InvoicePostDate
<DocumentFunctionCode></Document FunctionCode>
= <Order>
<BuyerOrderNumbers>< /BuyerOrderNumber>
<SupplierOrderfumber></Supplier0rderNumber>
<BuyverOrderDate></BuverfrderDate>
- </Order>
= <Delivery:
<DeliveryLocationfumber»</DeliveryLocationlumber:
<DeliveryDate»</DeliveryDate>
<DespatchNumber></Despatchiumber>
<Despatchidvicelumber />
- </Delivery>
- </Invoice-Headers>
=] <Invoice-Parties>
g <Buyer>
<ILN></TLH>
<TaxID»</TaxID>
<Accountlunber></Accountlumber>
<Hamer</Hame>
<Streetindiiumber></StreetAindiiumbers
<CityName></Citvilames

Rys. 3. Fragment dokumentu ,,Faktura” w standardzie EDIFACT

* Na podstawie definicji National Institute of Standards and Technology (NIST).
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W poczatkowym okresie nie istnialy ogélnie przyjete standardy dla two-
rzonych dokumentow. Prowadzito to jednak do powstawania klopotow z wy-
miang komunikatéw miedzy partnerami handlowymi, ktérzy nie stosowali tego
samego sposobu kodowania. Do rozwigzania tego problemu powotano specjalny
komitet w ramach American National Standards Institute (ANSI). Prace ko-
mitetu zaowocowaty standardem ASC X12. Inny, kluczowy dla EDI standard —
United Nations/Electronic Data Interchange For Administration, Commerce
and Transport (UN/EDIFACT), zostatl opracowany przez grupe United Nations
Centre for Trade Facilitation and Electronic Business (UN/CEFACT), powotang
pod auspicjami ONZ. Jeszcze innym standardem, uzywanym gldwnie w Wiel-
kiej Brytanii, jest TRADACOMS.

Wszystkie te standardy powstaly na poczatku lat 80. XX wieku. Kazdo-
razowo ich celem bylo ustalenie rodzajow komunikatow, ktore moga by¢ prze-
sytane, listy pol obowiazkowych dla poszczegdlnych komunikatéw, sposobu
formatowania dokumentdéw oraz sposobu kodowania tekstu w dokumencie.

Oprocz standardow komunikatéw do wykorzystania EDI, konieczne jest
ustalenie sposobu ich przesylania. Mozna zatozy¢, ze wiekszos¢ komunikacji
w ramach EDI wykorzystuje jako medium Internet. Ponadto mozliwe s3 trzy
scenariusze, opisujace sposob przekazywania komunikatow migdzy zaintereso-
wanymi stronami:

1. Bezposrednio — komunikaty wedruja z jednej firmy do drugie;.

2. Z wykorzystaniem platformy posredniczacej (serwera komunikatow) — w tym
przypadku strony korzystajg z posrednika, ktory od nadawcy odbiera komu-
nikat, sprawdza jego poprawnos¢, jezeli trzeba dokonuje konwersji na inny
format, informuje o wykryciu btedow i finalnie przekazuje do odbiorcy.

3. Z wykorzystaniem dwoch platform posredniczacych — nadawca i odbiorca
nie korzystaja z tego samego serwera komunikatéw. Nadawca wysyta komu-
nikat do wlasnego serwera komunikatow, a ten z kolei przekazuje do plat-
formy odbiorcy, ktora dostarcza go do adresata.

Jednym z elementéw wdrozenia systemu SAP Business One w firmie Enan
Sp. z o0.0. jest rozwigzanie dodatkowe, powigkszajace zestaw standardowych
funkcjonalnos$ci systemu o obstuge elektronicznej wymiany danych (EDI). Wy-
mog stworzenia tego typu rozwigzania wynikal z umoéw handlowych, pod-
pisanych przez firm¢ Enan z kilkoma sieciami handlowymi, m.in. Auchan,
Metro Group (Real, MediaMarkt). Sitag EDI jest umozliwienie partnerom hand-
lowym przesylania informacji na temat zachodzacych w ich ekosystemie zda-
rzaniach gospodarczych. Sieci handlowe wymagaly ponadto, aby komunikaty
EDI byly odbierane i wysylane z wykorzystaniem platformy EWA dostarczanej
przez firm¢ EDISON S.A. W celu usprawnienia korzystania z platformy firma
EDISON oferuje program o nazwie Connector Plus. Jego zadaniem jest obstuga
procesu wysyltania i pobierania dokumentéw do i z platformy EWA. Dodatkowo
Connector Plus pozwala na monitorowanie statusu poszczegoélnych komunika-
tow. Przyktadowa listg dokumentow odebranych i wystanych przedstawia rys. 4.
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Rys. 4. Lista dokumentéw w programie Connector Plus

Zrodto: Instrukcja obstugi programu Connector Plus firmy EDISON S.A.

W przypadku firmy Enan wymog przesytania informacji dotyczyt za-
mowien od klientéw (sieci handlowe) oraz wystawianych na ich podstawie fak-
tur 1 faktur korygujacych. Konieczne bylo zatem utworzenie mechanizmu po-
zwalajacego na pobieranie komunikatéw EDI przychodzacych z platformy EWA
i zapisanie ich do bazy SAP Business One w postaci dokumentéw typu ,,Zle-
cenie sprzedazy”. Nalezalo ponadto stworzy¢ mechanizm, ktéry po dodaniu
w SAP Business One dokumentow typu ,,Faktura sprzedazy” i ,,Faktura korygu-
jaca sprzedazy” automatycznie zapisuje je jako komunikaty EDI, w okreslonym
standardzie. Proces tworzenia dokumentow w akceptowalnym przez Connector
Plus formacie nie wymaga interakcji z uzytkownikiem. Po prostu po dodaniu
okreslonego dokumentu dla wybranych kontrahentow dokument dla EDI jest
tworzony automatycznie w tle.

Problem komunikacji z platformag EWA zostat rozwigzany poprzez ustale-
nie, ze program Connector Plus sam pobierze dokumenty z okres$lonej lokalizacji
w systemie plikow, a takze zapisze w ustalonej lokalizacji dane, ktore maja
zosta¢ zapisane w bazie SAP Business One.

Do pobierania danych zapisanych przez EWA wykorzystano ustugg syste-
mu MS Windows. Usluga ta reaguje na pojawienie si¢ w okreslonej lokalizacji
nowych plikéw. Po wychwyceniu powstania w systemie plikow nowego pliku
ustuga rozpoczyna konwersje danych zawartych w pliku z formatu EDI na for-
mat XML wykorzystywany w SAP Business One.

Po poprawnym zapisaniu dokumentéw nazwa pliku zostaje zmieniona.
W momencie wystgpienia btedu osoby zaangazowane w realizacje procesu biz-
nesowego sa z kolei powiadamiane o btgdzie przy uzyciu poczty elektroniczne;j.

System SAP Business One posiada wlasny zestaw obiektow do zapisy-
wania/odczytywania dokumentow z bazy danych. Programista nie jest upraw-
niony do dokonywania zmian bezposrednio w tabelach bazy danych. Zamiast
tego wykorzystuje tzw. Software Development Kit (SDK), dostarczany wraz
z systemem. Wspomniana ustuga wykorzystuje obiekty z SDK, poprzez ktore
dokumenty sg zapisywane w systemie SAP Business One.
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<?xml version="1.0" encoding="UTF-1&"72>
3 <BCM:

<BO>
] <AdmInfo>

<Object>13</0bject>
- </AdmInfox>
= <OINV>
E <IowW>
<DocType>I</DocTypes
<CANCELED>N</CANCELED>
<Handwrtten>N</Handwrtten>
<Printed>N</Printed>
<DocStatus»0</DocStatus>
<Invnt3ttus»0</InvntSttus>
<Tranzfereds>N</Tranzsferad>
<0bjType>13</0bjType>
<DocDate>20091105</DocDate>
<DocDueDate>20091105</DocDueDate
<CardCode>000049</CardCode>
<CardName>SATURN PLANET 5P. Z ©.C. PCZNAN I SPOLKA KOMANDYTOWA</CardNamex
= <Address>Al. Jeroczolimskie 1789
02-222 Warszawa
I Poland«/Addreszs>
= <NumAtCard>
- </NumAtCard>
<VatPercent>0.000000</VatPercent>
<VatSum>43,780000</VatSum>
<VatSumFC»>0.000000<,/VatSumFC»
<DizcPrent>0.000000</DiscPrent>
<DiscSum>0.000000</Di=scSum:>
(DLSCSZEFC}0.000000CKDLSCSLEFCH
<DocCur>PLN</DocCury

Rys. 5. Fragment dokumentu ,,Faktura” w formacie XML z SAP Business One

W przypadku utworzenia nowego dokumentu faktury (lub faktury korygu-
jacej) informacja o niej jest zapisywana do specjalnie utworzonej tabeli. Tabela
ta petni role kolejki, w ktorej sa zapisywane informacje o dokumentach, ktore
majg zostac przestane na platform¢ EWA. Kazdy dokument posiada swoj identy-
fikator oraz status, opisujacy czy zostat juz przestany, czy tez nie. Do przeglada-
nia kolejki i1 zapisywania dokumentow w formacie EDI zostato utworzone za-
danie ushugi SQL Agent. Zadanie jest uruchamiane co 10 minut. Jednym
z elementdw zadania jest wywotywanie aplikacji konsolowej z odpowiednimi
parametrami. Parametry opisuja jaki dokument i gdzie w systemie plikow ma
zosta¢ utworzony. Aplikacja ma za zadanie pobra¢ szablon dokumentu EDI,
wykona¢ mapowanie z formatu SAP na EDI i zapisa¢ dokument w odpowiedniej
lokalizacji. Po poprawnym wykonaniu zadania jest zmieniany status dokumentu
w tabeli zawierajacej kolejke dokumentow do przetworzenia.
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Dzigki zastosowaniu opisanego powyzej rozwigzania opracowywanie do-
kumentow i przesytanie ich miedzy systemami sieci handlowych i SAP Business
One przebiega w sposob w petni zautomatyzowany. Uzytkownicy pehnig jedynie
funkcje kontrolna, sprawdzajac przyczyny ewentualnych bledow.

Podsumowanie

Potrzebny dalszy rozwoj architektury korporacyjnej oraz oprogramowania
powinien uwzglednia¢é wymagania nowej gospodarki oraz dotychczasowe dos-
wiadczenia we wdrazaniu rozwigzan, wskazujace m.in. na: rosnace znaczenie
adaptowalno$ci zmian zachodzacych w skali tygodni oraz dni zamiast wczes$-
niejszych lat lub miesiecy, potrzebg koherentnego zespolenia procesow integra-
cji technologii oraz integracji biznesu, wspieranie przemian w organizacjach
funkcjonujacych w ekosystemie technologii XXI wieku ze zdezorganizowanymi
procesami biznesowymi.

W odniesieniu do systemow informatycznych wyrdznia si¢ wiele réznych
podziatow i rodzajow integracji.

Projektujac systemy interorganizacyjne, nalezy bra¢ pod uwagg rdézne po-
ziomy integracji (integracja pionowa i pozioma) oraz rozne aspekty integracji:
prawne, spoteczne, technologiczne oraz ekonomiczne, czyli analizowac koszty
i korzysci wynikajace z wdrozenia tego typu systemow.

Wirtualizacja, globalizacja oraz rosngca rola przemian strukturalnych
w biznesie wptywajg na konkurencyjng niezbgednos$¢ oraz rosnace zapotrzebo-
wanie na IOS. Potencjal IOS moze si¢ realizowa¢ jedynie, gdy system ten jest
w pelni zintegrowany z innym wewngtrznym systemem informacyjnym. Za-
roéwno duze, jak i mate organizacje sg zdolne do uzyskania korzysci z IOS.

Dalsze analizy przypadkow przedstawiajace rozne sposoby integracji sys-
teméw informatycznych zostaly opracowane na podstawie rozwigzan firmy
BPSC z Chorzowa oraz przedstawione w nastgpnym artykule’.

Ostatnia dekada to rozwijajacy si¢ postep we wprowadzaniu IT do zarza-
dzania tancuchami dostaw, elektronicznej wymiany dokumentacji (EDI), r6zno-
rodnych form IOS, takich jak ekstranety, B2B, P2P oraz rynkoéw elektronicz-
nych. Umozliwiajag one integracj¢ migdzy partnerami z wykorzystaniem
powigzanych technologii (XML, SOAP, WSDL, ESB, ETL, dynamiczny ETL,
Cloud Computing).

5 Powstaty dzicki wspotpracy Katedry Informatyki Uniwersytetu Ekonomicznego z firmg BPSC
SA, z siedzibag w Chorzowie. Autorem analizy przypadku jest Pan Rafat Tyrata z firmy BPSC
(artykut pt. Elektroniczna wymiana danych na przykladzie systemu BPSCV Impuls 5). Przy-
ktady zostaty opracowane z uwzglednieniem przedstawionych w niniejszym rozdziale aspektow
istotnych z punktu widzenia tworzenia systemow interorganizacyjnych.
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DESIGNING INTERORGANIZATIONAL SYSTEMS

Summary

The chapter comprises discussion on interorganizational system development
problems. At first, authors define what interorganizational information system is and
in what aspects they could be analyzed. The second part includes consideration
of integration problems on different organizational levels. Then authors present firms’ IT
solutions applicable for integration of information systems. The purpose of this article
is to present experiences and recommendations on IOS technologies and processes.
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ELEKTRONICZNA WYMIANA DANYCH
NA PRZYKLADZIE SYSTEMU BPSC IMPULS 5

Wprowadzenie

Idea stosowania elektronicznej wymiany danych polega na zastgpieniu,
w celu efektywniejszej wspotpracy migdzy dwiema firmami, przesylu papiero-
wych dokumentow i ich r¢cznego wprowadzania w obu systemach, elektronicz-
nym przesylem informacji. Klasyczna wymiana dokumentéw prowadzi nie-
jednokrotnie do powstawania trudnych do wykrycia bledow, a czas obiegu
takich dokumentow moze trwa¢ nawet do kilku dni. Réwniez uzycie szybkich
srodkdéw przekazu (np. poczta elektroniczna) nie uwalnia uzytkownikow w obu
firmach od koniecznosci dostosowania otrzymywanych informacji do formatu
wymaganego przez ich system informatyczny. Z pomoca przychodza coraz sze-
rzej stosowane rozwigzania informatyczne, ktérych kilka mozliwych wariantow
przedstawiono ponize;j.

1. Modut EDI systemu Impuls 5

Modut EDI posredniczy w wymianie danych miedzy systemem Impuls 5
[WWW1] i dowolnymi aplikacjami zewnetrznymi wykorzystujacymi, przy wy-
mianie informacji, standard komunikatéw EDIFACT przyjety przez Grupe Ro-
bocza EDI przy Klubie ECR Polska [WWW?3]. Firmy przekazuja komunikaty za
posrednictwem operatora EDI (na polskim rynku funkcjonuje kilku operatoréw,
z czego najczesciej spotykani we wdrozeniach to np.: Comarch, Edison, Infinite
[WWW2; WWW4; WWWS5]); wymieniajac dokumenty w petni automatycznie,
a roznice techniczne uzywanego oprogramowania staja si¢ nieistotne. Ponizej
przedstawiono schemat dziatania elektronicznej wymiany danych modutu EDI
z zewnetrzng aplikacjg. Dla przejrzystosci w niniejszym przyktadzie komuni-
kacja dotyczy tylko dwoch firm, jednak w ogdlnym przypadku mechanizm ma
zastosowanie do dowolnej ilosci wspodtpracujacych ze sobg jednostek.

* Instytut Matematyki Uniwersytetu Slaskiego, 40-007 Katowice, ul. Bankowa 14, e-mail:
rtyrala@ux2.math.us.edu.pl.
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Rys. 1. Schemat funkcjonowania Elektronicznej Wymiany Danych
Zrodlo: [BPSC11].

Elektroniczna wymiana danych migdzy firmg A a firma B jest realizowana
W nastgpujacy sposob:

— firma A tworzy dokument w systemie IMPULS 5,

— dokument ten jest przekazywany do modutu EDI odpowiedzialnego za prze-
tworzenie dokumentu do formatu EDI akceptowalnego przez Operatora EDI,

— dokument zostaje przestany za pomoca Operatora EDI do firmy B,

— modut konwersji dokonuje przeksztatcenia formatu otrzymanego dokumentu
na format systemu firmy B,

— dokument zostaje zaewidencjonowany w systemie B.

W analogiczny spos6b informacja jest przekazywana z firmy B do firmy A:

— firma B tworzy dokument w posiadanym systemie,

— dokument ten jest przekazywany do modutu konwersji odpowiedzialnego za
odpowiednie przetworzenie dokumentu do formatu EDI akceptowalnego
przez Operatora EDI,

— dokument zostaje przestany za pomoca Operatora EDI do firmy A,

— modut konwersji dokonuje przeksztalcenia formatu otrzymanego dokumentu
na format systemu Impuls 5,

— dokument zostaje zaewidencjonowany w systemie Impuls 5.

Komunikaty wymieniane przez systemy sa opisane szczegdétowymi specy-
fikacjami. Ze wzgledu na swdj charakter, najczes$ciej we wdrozeniach spotyka
si¢ komunikaty zwigzane z procesem zamawiania towarow/ustug (komunikat
ORDERS [Ord09] — Firma B sktada zamowienie w Firmie A uzywajacej sys-
temu Impuls 5) i komunikaty zwigzane z dokumentami sprzedazy (INVOICE /
INVOICE CORR [Inv12; InvCorr12] — firma A przekazuje faktury sprzedazy
dotyczace zrealizowanych zamowien Firmie B). Wymiana informacji moze by¢
znacznie szersza i zawiera¢ komunikaty niosace np. dane o cennikach, doku-
mentach magazynowych, potwierdzeniach i rozbieznos$ciach w dostawach. Zto-
zonos$¢ komunikacji jest uzalezniona w gléwnej mierze od procesow, ktore maja
odzwierciedlenie w systemach informatycznych stosowanych przez wspot-
pracujace firmy. Najczesciej w roli zamawiajagcego wystepuja duze sieci hand-
lowe (np.: Leroy-Merlin, Selgros, Real, Tesco, Jeronimo Martins (Biedronka),
Makro Cash and Carry, Auchan).
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2. Modut Internetowy System Zaméwien Impuls 5

Pewng odmiang komunikacji B2B jest Internetowy System Zamowien
[BPSCI11]. W tym przypadku komunikacja nie przebiega w sposoéb w petni au-
tomatyczny, jak to przy zastosowaniu modutu EDI, niemniej jednak informacje
przekazywane w naturalny sposob (poprzez witryng internetowa) do/z systemu
sg zgodne z wewnetrznymi strukturami systemu Impuls 5. Dzigki temu w latwy
sposob przedstawiciel zewnetrznej firmy B moze zarejestrowac bezposrednio
w systemie Impuls 5 (dziatajacym w firmie A) zamowienie, mimo iz sam nie
wykorzystuje tego oprogramowania. Tq samg drogg moze rowniez uzyskaé in-
formacje zwrotng o stanie realizacji swoich zamoéwien lub stanie swoich rozra-
chunkoéw. Taki sposob komunikacji ma zastosowanie zwlaszcza wtedy, gdy sys-
tem firmy B nie daje mozliwo$ci zintegrowania si¢ lub nie obstuguje niektorych
procesow (np. sktadania zamowien do dostawcy).

IMPULS ——— T SYSTEM
FIRMA A | <1 7 ﬂ\ FIRMA B
I

Rys. 2. Internetowy System Zamowien systemu Impuls 5

Oba mechanizmy — EDI i Internetowego Systemu Zamowien — czesto sa
stosowane rownolegle (do komunikacji z innymi grupami partneréw bizne-
sowych).

3. Integracje bezposrednie systemu Impuls 5

Czestym przypadkiem integracji z systemami zewnetrznymi jest bezpos-
rednia komunikacja dwoch systemow. Mowa tu o sytuacji, w ktorej firmy
wspoOlpracujace chca wymienia¢ dane bez posrednictwa operatora (po wczes-
niejszym uzgodnieniu wspolnego sposobu komunikacji). Takie integracje sa sto-
sowane glownie w przypadku wspotpracy malej ilosci firm lub taczenia sys-
teméw informatycznych réznych producentéw dzialajacych w tej samej firmie,
rowniez przy komunikacji miedzy jednostkami organizacyjnymi (oddzialami)
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jednej firmy, ewentualnie komunikacji oddzialéw z centralg. Nosnikiem infor-
macji moze by¢ wowczas plik o wspdlnie uzgodnionej strukturze (XML, XLS,
ptaskie pliki tekstowe, itp.) lub polaczenia miedzy bazami danych (z uzyciem
tabel posrednich, buforujacych przekazywane informacje). Mozliwe jest rOwniez
wykorzystanie mechanizméw WebService [FZ08].

IMPULS 5 R - pai—— | IMPULS 5

FIRMA A FIRMA B
e e
@

Rys. 3. Bezpos$rednia wymiana informacji pomiedzy firmami

4. Przyklady zastosowan

Przypadek 1. Sie¢ handlowa CASTORAMA zamawia w firmie LMC asorty-
ment o$wietleniowy. System magazynowo-dystrybucyjny stosowany przez
CASTORAME wspiera tworzenie zamdwienia zakupu do dostawcy. Tak utwo-
rzone zamoéwienie za posrednictwem modutu konwersji zostaje przetworzone do
postaci zrozumiatej dla operatora posredniczacego w przekazywaniu danych
miedzy obiema firmami. Bez znaczenia jest tu producent oprogramowania uzy-
wanego przez CASTORAME - istotna jest jedynie wspoipraca tego systemu
z platformg operatora. System informatyczny CASTORAMY, w celu przekaza-
nia do operatora informacji o zamdéwieniu, moze stosowac ustalone z operatorem
na etapie wdrozenia mechanizmy wymiany danych (pliki o okreslonej struk-
turze, np. XML, EDIFACT, bezposrednie podiaczenie operatora do bazy sys-
temu CASTORAMY, WebService’y). Sposob komunikacji operatora z poszcze-
gblnymi systemami jest wiec nieistotny dla pozostalych uczestnikéw wymiany
informacji i jest uzgodniony indywidualnie z kazdym z nich. Tym samym row-
niez wewnetrzna reprezentacja informacji o zamowieniu (w obrebie platformy
operatora) nie ma znaczenia dla uczestnikow wymiany informacji — do kazdego
z nich dane trafiaja juz w stosownie przetworzonym formacie.
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Przekazanie informacji o zamowieniu zakupu przez CASTORAME do
operatora konczy pierwszy etap procesu po stronie zamawiajacego. Zadaniem
operatora jest skuteczne dostarczenie komunikatu zamowienia (z gwarancja nie-
zmienionej treSci) do dostawcy (uzywajacego dowolnego systemu informa-
tycznego, a w omawianym przypadku do firmy LMC uzywajacej systemu Im-
puls 5). Ponownie — w zaleznos$ci od systemu dostawcy — operator dostarcza
komunikat zamowienia w formie uzgodnionej na etapie wdrozenia (w przypadku
systemu Impuls 5 jest to plik w standardzie EDIFACT — zgodnie ze specyfikacja
dostepng w na stronach ECR Polska — Grupa d.s. EDI ).

[ 06b14b51.2di — Notatnik 3 -0 x|
Pik Edyga Format Widok Pomoc
LUNB+UNOA: 2+ 5908000559974 :14+5900001203002:14+100331:1039+3164° j

UNH+1+0ORDERS:D:96A:UN"
BGM+220+9000155+9"
DTM+137:20110610:102°
DTM+2:20110620:102°
NAD+SU4+5909000559111::9"
RFF+API:33612°
NAD+BY+5909000559974::9
NAD+DP+5908000559974::9°
LIN+1++5900531000041:EN"

PIA+1+190579:BP"

IMD+B++:: :LUNA-100W OPRAWA KLOSZ PRZEZROCZYST:Y E27 1IP-44 - DAWNIE] LE-13010"

UNT+17+1° =
| ¥ é

Rys. 4. Fragment pliku EDIFACT z komunikatem ORDERS

Plik z zamowieniem jest za pomocg modutu Impuls 5 EDI odczytywany
z okreslonej lokalizacji, w ktorej umiescit go operator, a nastegpnie interpretowa-
ny. W efekcie poprawnego przetworzenia w systemie Impuls 5 powstaje Zamo-
wienie Klienta (zgodne ze wszystkimi regutami tworzenia zamoéwien obowigzu-
jacymi w module Dystrybucja systemu Impuls 5 i identyczne z tym, jakie
powstatoby w przypadku recznego wprowadzenia danych o tym samym znacze-
niu, tj. zamdéwienia tych samych towarow na warunkach oferowanych sieci
CASTORAMA).
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Rys. 5. Ekran systemu Impuls 5 z zaimportowanym zamowieniem klienta
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Rys. 6. Ekran Impuls 5 z pozycjami zaimportowanego zaméwienia klienta
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W tym momencie konczy si¢ caty proces sktadania zaméwienia, cho¢ ist-
nieja mozliwosci (a takze dodatkowe komunikaty), ktére pozwalaja uczyni¢ ten
proces bardziej skomplikowanym (np. poprzez wprowadzenie potwierdzenia
przyjecia zamdwienia z informacja zwrotna o stanie dostepnosci poszczegdlnych
towarow). Dalsza obstuga realizacji zamowienia odbywa si¢ wylacznie w sys-
temie Impuls 5 (bez udzialu systemow zewnetrznych i operatora) za pomocg
mechanizméw zgodnych z wdrozong funkcjonalno$cia modutéw Dystrybucja
i/lub Gospodarka Magazynowa systemu Impuls 5. Efektem koncowym jest wy-
stawienie przez firm¢ LMC faktury sprzedazy dla klienta CASTORAMA za
zrealizowane zamowienie.

e L

S| Data sprzed. | |Pehw e Faktune - |F|Ddza\ * |[Wartogd netta | w | ["Wartose VAT |+ ||Wartosé brutta |+ |Termin pat. |+ |F|eieslr > |Wa|uta -

2011-01-31 1/221/m P 100,00 22,00 122,000 2011-02-14 PK1
2010622 » [1/2221/06 | P 10 160,00 711,20 10871,20 2011-06-24 - PK1
2011-01-31 FwE1/0000./01/2011 Pk -299.72 -19.03 -318.75 2011-02-05 PE1
-
RN X K | »
[ Menu ] [ Paowigzania I [ Dodaj I [ Usur I [ Znietfi ] [ Pokaz ] [ Dpukui H [ Zamknij

Rys. 7. Dokument w rejestrze faktur sprzedazy modutu Dystrybucja Impuls 5
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Rys. 8. Dokument sprzedazy w rejestrze faktur sprzedazy — naglowek
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Rys. 9. Dokument sprzedazy w rejestrze faktur sprzedazy — pozycje
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Dokument sprzedazy powstaje w module Dystrybucja systemu Impuls 5
1 rozpoczyna si¢ proces przekazania (analogiczng $ciezka) komunikatu do od-
biorcy (CASTORAMA). Modut EDI konwertuje wigc dane wewngtrznej re-
prezentacji faktury w systemie Impuls do pliku zgodnego ze specyfikacja
EDIFACT INVOIC.

8] 000000011.di — Notatnik B ) [=] 3]
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UNB+UNOD: 2++5909000539974+110622:1427+000000011++ INVOIC"
UNH+000000011+INVOIC :D: 96A:UN:EANDOS"

BGM+380+1/2221/06+9"

DTM+137:20110622:102"

DTM+356:20110622:102"

PAT+::42"
FTX+SUR+1++dziesiectysiecyosiemsetsiedemdziesiatjedenzlotychdwadziesciagroszy+pL"
FTX+05I+1"

DTM+171:20110620:102"

NAD+5U+5900000111111: :9++2 Biuro Projektowania Systemow Cyfr:owych SA+Galeczki 61 24+Chorzow++41-506+PL
FIT+RE+12345678-12345678"

RFF+VA:634-013-43-46"

NAD+EY+5909000559974 1 : 9++CASTORAMA POLSKA SP.Z 0.0.+POPULARNA 71 4+WARSZAWA++02-473+PL’
RFF+VA: 526-10-09-959"

NAD+DP+5909000559974 1 : 9++CASTORAMA POLSKA SP.Z 0.0.+POPULARNA 71 4+WARSZAWA++02-473+PL’
CUX+2:PLN:4"

PAT+1’

DTM+13:20110624:102°

LIN+1++5900531000041:EN"

PIA+1+PIAL03003:5A"

PIA+1+15,51,40-30.90:GN"

IMD+C++CU: 9"

IMD+A+H ! UNA-100W OPRAWA KLOSZ PRZEZROCZYSTY' =

K| H

|»

Rys. 10. Fragment pliku EDIFACT z komunikatem INVOIC

Plik zostaje automatycznie umieszczony w okreslonej lokalizacji (ustalony
katalog lokalny lub sieciowy w ramach sieci LAN firmy LMC). Z tego miejsca
oprogramowanie operatora automatycznie pobiera plik (przetwarzajac go do
swej postaci obstugiwanej w ramach platformy operatora) i na podstawie za-
wartosci (informacje z tzw. koperty pliku EDIFACT) przekazuje do odbiorcy.
Tam ponownie, za pomocg ustalonych wczesniej procedur konwersji, komunikat
zostaje wprowadzony do systemu informatycznego odbiorcy, co skutkuje zareje-
strowaniem faktury zakupowej. Ponownie — tak jak w przypadku opisanego
wczesniej zamdwienia — jest to najprostszy przyktad wymiany informacji o do-
kumencie faktury, ktory moze zosta¢ wzbogacony o obstuge innych komunika-
tow, np. informacje dotyczace wysytki i odbioru dostawy towaru w magazynach.

W powyzszym opisie mozna zauwazy¢ niezalezno$¢ technologii stoso-
wanych w obu wspodlpracujacych systemach, a takze technologii stosowanej
w platformie operatora. Jedynie w punktach styku dochodzi do dwustronnych
uzgodnien, w ktérych konieczna jest wspolna decyzja o sposobie przekazywania
danych. Wszelkie pozostale operacje sa wykonywane na podstawie oprogramo-
wania i infrastruktury poszczegolnych systemow, nie wymagaja zatem dodatko-
wych naktadow prac.
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Warto tez zaznaczy¢, ze operator czesto udostgpnia opcje archiwizacji ko-
munikatow, w przekazywaniu ktérych uczestniczy, z mozliwo$cig udostepnienia
archiwum do celéw kontrolnych (w tym réwniez kontroli skarbowej) w czy-
telnej postaci (komunikaty zinterpretowane).

Nalezy tez zwroci¢ uwagg na fakt, ze uruchomienie takiej modelowej ko-
munikacji migdzy dwiema firmami daje mozliwosci tatwego poszerzenia wspot-
pracy o kolejne firmy handlujace z dostawca uzywajacym systemu Impuls 5 —
wymaga to jedynie ich woli wspolpracy ta droga i udroznienia komunikacji za
posrednictwem operatora po stronie zainteresowanych firm. W czgsci Impulso-
wej konieczna jest natomiast tylko konfiguracja wersji komunikatéw wymienia-
nych z kolejnymi kontrahentami.

Wspolpraca elektroniczna realizowana opisana metoda po etapie pilotazo-
wym staje si¢ praktycznie bezobstugowa — uzytkownicy systeméw wykonuja
czynnosci inicjujgce poszczegodlne procesy (po stronie zamawiajgcego utworze-
nie zamoéwienia, po stronie dostawcy utworzenie faktury), natomiast znika ko-
nieczno$¢ wykonywania recznych czynnosci zwigzanych z zakonczeniem pro-
cesu (rejestracja zamowienia u dostawcy i przyjecie faktury u odbiorcy).
W zwiazku z tym zakres obowiazkéw 0sob zajmujacych sie opisanymi proce-
sami nie tylko nie zwigksza sig¢, lecz zmniejsza si¢ 0 czynnos$ci raz juz wykonane
przez osoby obstugujace system kontrahenta. Automatyzacja procesu zmniejsza
ryzyko wystapienia pomytek powtornej rejestracji — w tym zakresie pozostaja do
wykonania jedynie czynnos$ci kontrolne (weryfikacja poprawnosci otrzymanych
automatycznie dokumentow).

Realizacja integracji metoda wymiany komunikatow migdzy partnerami
handlowymi za posrednictwem operatora taczy w sobie cechy integracji pro-
cesowej (W pelny proces sa zaangazowane obie strony transakcji) z cechami in-
tegracji danych (na styku operatora i systeméw partneréw handlowych musi
dojs$¢ do uzgodnienia notacji i przekazania danych skladowych komunikatow).
Automatyczna obstuga wymiany danych minimalizuje konieczno$¢ uzywania
interfejsu do celow samej integracji (poza, co najwyzej, jednorazowymi czyn-
no$ciami konfiguracyjnymi). Pozostaje w uzyciu jedynie interfejs uzytkownika
obstugujacy standardowsa funkcjonalno$¢ obu systemow stuzacg do wprowadza-
nia odpowiednich dokumentéow. Dane sg wigc prezentowane w Sposob typowy
dla kazdego z komunikujacych si¢ systemow.
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Przypadek 2. Firma LMC udostepnia swoim kontrahentom witryne internetowa
umozliwiajaca sktadanie zamowien. Zamawiajacy loguje si¢ na stworzone na
etapie rejestracji konto i poprzez typowe dla takich rozwigzan mechanizmy two-
rzy zamdwienie na towary, ktére zamierza naby¢. Istotng cecha odrdzniajacg ten
sposob wspotpracy od opisanego wczesniej przypadku stosowania automatycz-
nej wymiany migdzy systemami jest to, ze dane zamdwienia nie sg wprowadza-
ne w systemie informatycznym zamawiajacego. Takie rozwigzanie ma za-
stosowanie w przypadku braku funkcjonalno$ci tworzenia zamowien zakupu
w systemie informatycznym zamawiajacego lub innych przyczyn uniemozliwia-
jacych integracje miedzy systemami w pelnym zakresie procesu sktadania i re-
alizacji zamdéwien. Osoba odpowiedzialna za zlozenie zamowienia zakupu
z jednej strony wykonuje to niejako wprost w docelowym systemie dostawcy,
z drugiej jednak strony jako przedstawiciel zewngtrznej firmy nie korzysta
z funkcjonalno$ci systemu Impuls 5 bezposrednio (co w oczywisty sposob byto-
by rozwigzaniem niedopuszczalnym), lecz rejestruje dane za pomoca dedyko-
wanego interfejsu Web’owego.
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Rys. 11. Ekran Internetowego Systemu Zamowien — wybor towaréw do koszyka
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Przy zachowaniu bezpieczenstwa danych i kontroli uprawnien dla wy-
konywanych czynnosci, pracownik dostawcy nie musi ponownie wprowadzac
tych samych informacji do systemu. Zamowienie ztozone za pomocg Interneto-
wego Systemu Zamoéwien Klienta systemu Impuls 5 trafia (tak jak w przy-
padku 1) do modutu Dystrybucja systemu Impuls 5, gdzie jest juz przetwarzane
przez uprawnionych do tego uzytkownikow dostawcy. Informacja zwrotna po-
wstajaca w wyniku zakonczenia procesu realizacji zamowienia moze by¢ w naj-
prostszej wersji zaprezentowana przedstawicielowi odbiorcy w postaci stanu
rozrachunkéw. Mozliwe jest takze zrealizowanie funkcjonalnosci umozliwiaja-
cej pobieranie dokumentéw koncowych (faktur sprzedazy) w plikach PDF (lub
innych uzgodnionych miedzy partnerami handlowymi). Ponownie wida¢ tu wy-
raznie automatyzacje przekazywania informacji (po stronie Impuls 5 — ISZ dzia-
ta na tej samej bazie danych, co sam system Impuls 5). Lacznikiem dla danych
po stronie Odbiorcy pozostaje jednak czlowiek (wprowadzajacy i interpretujacy
dane). Z punktu widzenia technologii, uruchomienie witryny internetowej po-
zwalajacej na przyjmowanie zamowien i przekazywanie informacji zwrotnych
(o ich realizacji, stanach magazynowych i rozliczeniach) wymaga konfiguracji
dodatkowego serwera (w przypadku ISZ Impuls 5, ze wzgledu na uzycie .Net
jest nim Microsoft IIS).

Przypadek 3. Niejednokrotnie standard wymiany danych jest narzucany
przez jedng ze stron uczestniczacych w wymianie handlowej. Jesli firmy nie
przewiduja posrednictwa operatora zarzadzajacego ,transportem” komunikatow
miedzy partnerami handlowymi (z przyczyn ograniczenia kosztow wdrozenia
przez wyeliminowanie operatora, jako ogniwa w tancuchu komunikacji), wow-
czas konieczne staje si¢ ustalenie regut wymiany danych bezposrednio. W prak-
tyce czesto sg wykorzystywane mechanizmy istniejagce w jednym systemie, pod-
czas gdy drugi system jest dostosowywany tak, aby mogt wspotpracowaé
wedtug narzuconych zasad. Omawiany przypadek pokazuje, jak firma IKEA
(posiadajaca we wlasnym systemie specyficzny mechanizm generacji faktur za-
kupu na podstawie sktadanych przez siebie zamowien do dostawcow) naklonita
partnera handlowego (firm¢ DFL korzystajaca z systemu Impuls 5) do wy-
korzystania informacji przekazywanych w plikach tekstowych podczas tworze-
nia faktur sprzedazy u dostawcy. Proces jest o tyle nietypowy, Ze inicjatywa
utworzenia dokumentu sprzedazy w systemie dostawcy pochodzi z systemu od-
biorcy, a nie — jak w poprzednich dwoéch przyktadach — jest efektem zakoncze-
nia procesu realizacji zamowienia w systemie dostawcy. Tre§¢ dokumentu jest
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wigc niejako narzucana z gory, a dostawca musi dopasowac¢ realizacje dostawy
tak, by uzyska¢ zgodnos$¢ dokumentéw i tym samym moc zarejestrowaé fakture
sprzedazy w Impulsie, ktorej w istocie jest wystawca. Po raz kolejny wida¢ tu
cel nadrzgdny — eliminacje ryzyka popetnienia pomytki przy wprowadzaniu da-
nych zwigzanych z dokumentem juz raz wprowadzonym w jednym z systemow.

W realizacji tej integracji wykorzystano pliki tekstowe generowane przez
system uzywany przez firm¢ IKEA. Po stronie systemu Impuls 5 nie byly wy-
magane dodatkowe rozwigzania sprzetowe, natomiast konieczna byla realizacja
mechanizmu importu danych z plikow tej postaci i tworzenia z nich stosownych
dokumentow sprzedazy w module Dystrybucja systemu Impuls 5.

o

Fik Edycja Format Widok Pomoc

[TNVOIC_H; 73425; 201101031216;11333; 201101030000;1/11; 9; 359; 5100; 5100;11333; DOLMEB Sp.z.0.0.;310-DT-5232852;ECI512353; Ej
INVOIC_5;73425; 201101031216;11333; 201101030000, 1/11;11333; SUP; DOLMEE 5p. z.0.0.;DOLMEE 5p.z 0.0.ul.5talowa 25;58-100 ¢
INVOIC_I;73425;201101031216;11333;201101030000;1/11; 5100;COM; IKEA SUPPLY AG;GRUESSENWEG 15;4133 PRATTELN; SWITZERLAND;
INVOIC_B;73425;201101031216;11333;201101030000;1/11; 5100; COM; IKEA SUPPLY AG; GRUESSENWEG 15;4133 PRATTELN; SWITZERLAND;
INVOIC_C;73425;201101031216;11333;201101030000;1,/11;359; DT; IKEA DISTRIBUTION BENELUX NV;Mercuriuslaan 2;3600 GENK;BEL
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11;0; 80150830; 25; 52,35; ; ; 02102488662; 940390; PL; ART; VIKA MANNE tb1 tp 150x75 blue-
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11;1; 80150830, 75; 52,35; ;;02102539115; 940390; PL; ART; VIKA MANNE th1 tp 130x75 blue-
INVOIC_L;73425;11333;201101030000; 1/11; 2; 80150830; 50; 52,35; ; ; 02102594795; 940390; PL; ART; VIKA MANNE th1 tp 15075 blue-
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11; 3; 00105629; 288; 37,6; ; ; 02102602655; 442090; PL; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 black;
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11;4;50103623;792; 36,88; ;;02102602655; 442090; PL; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 white
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11; 5; 00105629; 288; 37, 6; ; ; 02102610603; 442090; PL; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 black;
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11; 6; 00105629; 252;37,6; ;;02102621035; 442090; PL; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 black;
INVOIC_L;73425;11333;201101030000;1/11; 7; 00105629; 36; 37, 6; ; ; 021026442 38; 442090; PL; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 black;
INVOIC_T;73425;1/11;201101030000;11333; 5UP; 80150830; ART; VIKA MANNE tb1 tp 150x75 blue-peanut shape;2;Contains PB, MDF
INVOIC_T;73425;1/11;201101030000;11333; 5UP; 80150830; ART; VIKA MANNE th1 tp 150x75 blue-peanut shape;11;Wood from contr
INVOIC_T;73425;1/11;201101030000;11333; SUP; 00105629; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 black;2;Contains PB, MDF, HDF and or
INVOIC_T;73425;1/11;201101030000;11333; SUP; 00105629; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 black;11;wood from controlled sources
INVOIC_T;73425;1/11;201101030000;11333; SUP; 50103623; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 white;2;Contains PE, MDF, HDF and or
TNVOIC_T;73425;1/11;201101030000;11333; 5UP; 50103623; ART; LACK NN w11 sh1f 130x26 white;11;Wood from controlled sources
VERSIONE; 73425; ECIS12353;11333; USER; 3. 8. 3; 201101031216;

Rys. 14. Fragment pliku tekstowego z faktura

Podobne czynnosci programistyczne zostaly wykonane w przypadku innej
integracji bezposredniej — firmy KLG, ktora otrzymuje od swego odbiorcy —
firmy JAGO — pliki XML z zamoéwieniami. Tu proces wymiany informacji jest
zredukowany jedynie do importu zaméwien (bez zwrotnej informacji o wy-
stawionych fakturach). Efekt importu pliku jest identyczny jak w dwodch po-
przednich przypadkach — powstaje zamowienie typowe dla modutu Dystrybucja
systemu Impuls 5.
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<?xml version="1.0" encoding="UTF-8" 7=
- «Documentsz
- «<Document-Order>
- <Order-Header=
<OrderMumber=WZ /005160/2010/002886 </OrderNumber=
<CustomerOrderMumber=Z226005110</CustomerOrderNumber:
«0rderDate =2010-05-18</0OrderDate =
<ExpectedDeliveryDate=2010-05-19 </ExpectedDeliveryDate >
<DocumentFunctionCode>D</DocumentFunctionCode =
</Order-Header=
- <Order-Parties>
& <Buyer>
- «Seller>
<ILN=005160</ILN=>
</Seller=
- =<DeliveryPoint=
<IN =Z2260</ILM=>
<DeliveryPointName=Z2260</DeliveryPointName =
<DeliveryPointPostalCode=99300</DeliveryPointPostalCode =
<DeliveryPointCity =Kutno</DeliveryPointCity =
<DeliveryPointAdress =Barlickiego 14</DeliveryPointAdress >
<DeliveryPointUlCode =12260</DeliveryPointUlCode >
</DeliveryPoint>
- <ShipFrom=>
<ILN=5900000933351 </ILN=>
<ShipFromMName =JAGO</ShipFromMName =
<ShipFromCode>32065</ShipFromCode >
<ShipFromCity =Krzeszowice </ShipFromCity =
<ShipFromAdress =Daszynskiego 10 A</ShipFromAdress:=
<ShipFromUlCode =000002 </ShipFromUlCode =
</ShipFrom=
</Order-Parties=
- <Order-Lines>

Rys. 15. Fragment pliku XML z zaméwieniem

Integracje bezposrednie cechuje niewatpliwa zaleta — sg tansze w realizacji,
wymagaja bowiem jedynie modyfikacji programistycznych wynikajacych
z dwustronnych uzgodnien. Trzeba jednak mie¢ §wiadomos¢ faktu, iz nie jest tu
w zaden sposob gwarantowana warstwa ,.transportowa”. Jesli nosnikiem infor-
macji sa pliki, to w gestii uzytkownikow obu systemow lezy konieczno$¢
wzajemnego ich przekazania (np. za pomocag poczty elektronicznej, FTP).
W rozwiazaniach korzystajacych z WebService’0w problem posrednictwa
w przekazywaniu danych rozwigzuje si¢ sam ze wzgledu na samg technologi¢
takich rozwiagzan oparta na Internecie. Ponadto w stosowaniu integracji bezpos-
rednich nalezy zachowa¢ daleko idacy umiar i ostroznosé¢, by unikng¢ tzw. in-
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formatycznego spaghetti, tzn. rdwnoczesnego integrowania wielu systemow
z zastosowaniem indywidualnych rozwiazan do kazdej z tych integracji. Przy
duzej ilosci integrowanych systeméw w szybkim tempie ro$nie bowiem koszt
utrzymania takich rozwigzan. Wowczas stanowczo jest polecane wykorzystanie
posrednictwa operatora lub wykorzystania rozwigzan opartych na platformach
integracyjnych.

Podsumowanie

Dobdr sposobu komunikacji miedzy systemami informatycznymi zalezy nie
tylko od ich mozliwosci technicznych, ale rowniez w duzej mierze od ztozonosci
procesow biznesowych zachodzacych migdzy kontrahentami wykorzystujgcymi
te systemy. Opisane tu przypadki zarysowuja zagadnienie integracji na nie-
skomplikowanym, jednakze bardzo czgsto wystgpujacym modelu biznesowym,
w ktorym jedna strona tworzy zamoOwienia, a druga je realizuje poprzez sprze-
daz, czemu towarzyszy generowanie odpowiednich dokumentow. Zaprezento-
wane przyklady nie wyczerpuja wszystkich mozliwo$ci jakie dajg wspolczesne
narzedzia informatyczne (w szczegdlnosci technologie WebService’ 6w czy Plat-
form Integracyjnych, takich jak Microsoft BizTalk zostaty tu jedynie wspom-
niane bez szczeg6tdw). Niemniej jednak przedstawione przypadki wdrozen daja
wyobrazenie o kluczowych w kazdej integracji ,,punktach styku” systemow,
a takze o korzysciach ptynacych z dobrze zrealizowanej elektronicznej wymiany
danych.

Literatura

[BPSC11] Materiaty informacyjne BPSC 2011.

[FSO08] Fryzlewicz Z., Salamon A.: Podstawy architektury i technologii ustug XML
sieci Web. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008.

[Inv12] Specyfikacja Komunikatu Faktura, INVOIC EANCOMO97/EDIFACT
D.96A, wyd. 8.4, 05.2012.

[InvCorr12] Specyfikacja Komunikatu Korekta Faktury, CORRECTING INVOIC
EANCOMO97/EDIFACT D.96A, wyd. 7.0, 03.2012.

[Ord09]  Specyfikacja Komunikatu Zaméwienie, ORDERS EANCOM97/EDIFACT
D.96A, wyd. 6.2, 08.2009.

[WWWI] http://www.bpsc.com.pl/.

[WWW?2] http://www.comarch.pl/edi-integracja-i-wsparcie-sprzedazy

[WWW3] http://www/ecr.pl/grupy/grupa_edi/.



Elektroniczna wymiana danych... 193

[WWW4]  http://www.edison.pl/.
[WWWS5]  http://www.infinite.pl/Produkty-EDInet Solutions.
[WWW6] http://www.microsoft.com/biztalk/.

ELECTRONIC DATA INTERCHANGE ON THE EXAMPLE
OF BPSC INFORMATION SYSTEM IMPULS 5

Summary

The paper covers consideration of Electronic Data Interchange (EDI) fundamentals
as well as the analyses of 3 case studies for exemplification of proposed by BPSC
software company solutions. At first, author presents EDI module implemented in BPSC
Impuls 5 information system. Next part includes analysis and explanation of Internet
Order System developed within BPSC Impuls 5 system. In the last part, author considers
3 case studies to illustrate EDI solutions. In the case studies the implementation of EDI
was done in Castorama retail network, LMC company and IKEA firm.
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MODELOWANIE PROCESOW BIZNESOWYCH
Z UZYCIEM NOTACJI BPMN

Wprowadzenie

W teorii nauk o zarzadzaniu jednym z nurtow zarzadzania organizacja jest
podejscie procesowe, ktore zaktada horyzontalne oraz kompleksowe spojrzenie
na strukturg organizacji. W podejsciu tym wyrdznione elementy organizacji s
koordynowane przez menedzera danego procesu biznesowego, ktorego zada-
niem jest nadzorowanie i koordynowanie przebiegu danego procesu. W ostat-
nich latach na rynku pojawilo si¢ wiele rozwigzan informatycznych wspomaga-
jacych projektowanie i monitorowanie procesoOw biznesowych, takich do-
stawcow jak: ADONIC, ARIS, Axway, BizAgi, Holocentric Modeler, iGraphix,
Intalio, Provision, TIBCO. Oprogramowanie takie wspomaga proces identyfika-
cji zadan realizowanych przez poszczegdlne komodrki organizacji, pozwala na
definiowanie graficznej reprezentacji procesu biznesowego i symulowanie prze-
biegu realizacji procesu biznesowego. Oprogramowanie to zwykle zapewnia
mozliwo$¢ przygotowania interfejsow uzytkownika w architekturze klient-
-serwer, ktore pozwalaja na kontrolowanie pracy poszczegélnych uczestnikow
procesu.

Dla celow definiowania graficznej reprezentacji procesu biznesowego moz-
na wyrozni¢ wiele notacji wspomagajacych modelowanie procesow bizneso-
wych, takich jak BPMN (Business Process Modeling Notation) oraz BPEL
(Business Process Execution Language). Niniejsze opracowanie prezentuje syn-
tetyczne ujecie wskazanych koncepcji.

W czesci pierwszej zostang zaprezentowane podstawy teoretyczne dotycza-
ce procesow biznesowych. Zostana wskazane rdznice podejsScia procesowego
i funkcjonalnego, definicja procesu, cechy oraz mierniki procesu biznesowego.
Nastepnie zostang ukazane przyktady modelowania prostych proceséw bizneso-
wych na podstawie wybranych elementéw notacji BPMN.
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1. Podejscie procesowe w budowie organizacji

Podejscie procesowe w teorii nauk o zarzadzaniu jest zwigzane ze zmiang

spojrzenia na strukture organizacyjng z pionowego, liniowego, funkcjonalnego
na poziome, horyzontalne, procesowe. Tabela 1 prezentuje r6znice miedzy oby-

dwoma podejsciami.

Tabela 1

Roznice podejscia procesowego i funkcjonalnego

Podejscie funkcjonalne

Podejscie procesowe

Dziatania przedsigbiorstwa nastawione
na realizacje poszczego6lnych funkcji, takich
jak marketing, finanse

Dziatania przedsigbiorstwa koncentrujg si¢ na
zarzadzaniu procesami w celu maksymalizacji
satysfakcji klienta

Nacisk na dostawg produktéw i ustug

Nacisk na jako$¢ wykonywanej pracy

Funkcje na ogot nie sa dostatecznie koordyno-
wane

Wystepuje koordynacja migdzy funkcjami

Zarzadza si¢ wycinkami procesow

Obowiazuje spojrzenie systemowe, tj. na caty
proces i konfiguracj¢ procesow organizacji

Dominuje orientacja na wnetrze organizacji

Dominuje orientacja na klienta zaréwno
wewnetrznego, jak i zewnetrznego

Brak konkurencji migdzy dziataniami

Wystepuje wewnetrzna konkurencja w firmie

Zachowania s3 uwarunkowane przez opisy
stanowisk pracy

Dominuje praca zespolowa

Scista, sformalizowana kontrola

Role i odpowiedzialno$¢ wynikajg ze spe-
cyfiki proceséw

Powolna adaptacja do otoczenia

Wymagane zmiany w procesie cigglego
doskonalenia organizacji

Ustrukturalizowana kontrola przeptywu
informacji

Swobodny przeptyw informacji

Przedsigbiorstwo nastawione na klientow
zewnetrznych. Brak relacji klient-dostawca
wewnatrz przedsigbiorstwa

Przedsigbiorstwo wchodzi w relacje zardwno
z klientami wewnetrznymi, jak i zewngtrznymi

Zasoby rozdzielane pomig¢dzy konkurujace
ze soba funkcje i specjalnosci zawodowe

Zasoby przypisane poszczegdlnym procesom

Wynagradzanie na podstawie tradycyjnych
miar wydajno$ci dziatania, najczesciej jednak
czasu pracy

Kryterium oceny wynagradzania sg miary
rezultatéw dziatania

Przedsigbiorstwo o rozbudowanej strukturze
hierarchicznej z dominacja komunikacji
pionowej

Przedsigbiorstwo skoncentrowane wokat pro-
cesow z dominujaca komunikacja pozioma

Zrédto: [Bit09].
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Organizacja jest traktowana jako zbidr procesow, ktore przenikaja sie wza-
jemnie, sa powtarzalne i jasno zdefiniowane. Podejscie takie ma na celu zwiek-
szenie konkurencyjno$ci organizacji w dynamicznie zmieniajgcym si¢ otoczeniu,
dzieki zmniejszeniu kosztéw, podniesieniu jakosci ustug oraz usprawnieniu jej
dzialania poprzez jasne okreslenie etapow realizacji procesu, mozliwo$¢ jego
monitorowania i eliminacj¢ potencjalnych ,,waskich gardel”. Podejscie proceso-
we wspomaga efektywniejsze realizowanie celow przyjmowanych przez organi-
zacjg.

Analizujac rozwoj podejscia procesowego w naukach o zarzadzaniu wska-
zuje si¢ ewolucje aktualnego podejécia procesowego. Pierwsze zatozenia do-
tyczace naukowej organizacji pracy i podziatu procesu produkcyjnego na etapy,
mozna odnalez¢ w podejsciu F. Taylora, skupiajacym si¢ na sferze produkcyjnej,
co bylo zwiazane z optymalizacja kosztow oraz czasu produkcji. Druga faza
rozwoju podejscia procesowego bylo BPR (Business Process Reengineering)
odnoszace si¢ do radykalnej przebudowy struktury organizacji oraz wykorzy-
stywanych metod zarzadzania.

Ostatnia faza rozwoju tego podej$cia jest zwigzana z koncepcja BPM
(Business Process Management) i ukierunkowana na prowadzenie cigglych
zmian funkcjonowania. Istotg tego podejscia jest calosciowe spojrzenie na orga-
nizacje, ktore ma przyczyni¢ si¢ do identyfikacji wszystkich mozliwych pro-
cesOw jakie w niej zachodza. Podejscie to zaktada takze szerokie wsparcie pro-
cesOw biznesowych przez narzedzia informatyczne w postaci oprogramowania
wspomagajacego modelowanie procesow oraz symulacj¢ ich realizacji.

2. Definicja, cechy oraz mierniki procesu biznesowego

Zgodnie z normg ISO 9000:2000 proces, to ,,(...) zbidr dziatan wzajemnie
powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére przeksztalcajg wejscia
w wyjscia”, a podejscie procesowe, to ,,(...) systematyczna identyfikacja pro-
cesOW stosowanych w organizacji i zarzadzanie nimi, a szczegdlnie oddziatywa-
niami miedzy takimi procesami”. W zwiazku z tym wyro6znia si¢ pojecie procesu
biznesowego rozumianego jako zbior powigzanych ze soba ustrukturalizo-
wanych dziatan Iub czynnosci, ktore stuza okreslonemu celowi, np. dostarczeniu
konkretnej ustugi lub produktu dla danego odbiorcy.

Proces biznesowy cechuje sie:

— jasnym okresleniem mierzalnego celu, dla ktorego jest definiowany,
— zdefiniowanym wej$ciem oraz wyjsciem,

— powtarzalnoscia,

— mierzalnoscig wynikow,
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— mozliwym wyjSciem poza granice poszczegdlnych jednostek organiza-
cyjnych.

Wyrdznia si¢ trzy glowne rodzaje proceséw biznesowych:

1. Procesy zarzadcze (management processes) — procesy nadzorujace dziatanie
organizacji, przyklady to: ,nadzoér korporacyjny” oraz ,zarzadzanie strate-
giczne”.

2. Procesy operacyjne (operational processes) — procesy ksztattujace gléwna
dziatalno$¢ gospodarcza organizacji i uczestniczace w tworzeniu lancucha
warto$ci, przyktady to: ,,zakupy”, ,,produkcja”, ,,marketing”, ,,sprzedaz”.

3. Procesy pomocnicze (supporting processes) — wspomagajace procesy opera-
cyjne, przyktady to: ,.ksiggowosc”, , kadry i ptace”, ,,pomoc techniczna”.

Z punktu widzenia dziatania organizacji konieczne jest zdefiniowanie wtas-
ciciela procesu, ktérego zadaniem bedzie nadzorowanie przebiegu i realizacji
procesu. Z punktu widzenia organizacji osoba taka powinna rozumie¢ istotg ca-
tego procesu oraz posiada¢ kompetencje do okreslania zadan réznych komorek
organizacji, ktore w tym procesie biorg udzial. Jest to istotne dla zapewnienia
sprawnego dziatania procesu oraz jego efektywnosci. Do miernikdw procesow
biznesowych mozna zaliczy¢:
czas trwania,
elastycznosc,

— jakos¢,

— koszt,

— terminowosc¢,

— znaczenie dla organizacji,
— znaczenie dla klienta [Bit09].

Prezentowane mierniki w réznym stopniu moga okresla¢ efektywnosc re-
alizacji danego procesu biznesowego oraz sg konieczne do jego oceny i ewalu-
acji.

3. Modelowanie procesdw biznesowych

Modelowanie procesow biznesowych jest zwigzane z potrzeba graficznej
reprezentacji procesow biznesowych dla celow ich optymalizacji i archiwizacji.
W zwiazku z tym, jak wskazano to wcze$niej, konieczna jest znajomos$¢
struktury catej organizacji, okreslenie celu danego procesu, jego zasoboéw oraz
przyjecie okreslonej notacji, w ktorej dany proces biznesowy zostanie zamodelo-
wany. Jak wskazuje Bitkowska [Bit09] narzedzia wspomagajace proces modelo-
wania procesOw biznesowych mozna podzieli¢ na:
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— narzedzia do tworzenia diagramow, stuzace gléwnie do wizualizacji i mapo-
wania procesow, do ktérych naleza: Microsoft Visio, Flowchart (Micro-
grafix),

— narzedzia CASE do modelowania procesow, szczegdlnie wtedy, gdy maja
by¢ one integrowane z rozwigzaniami informatycznymi, np. Designer/2000
(Oracle), Select Enterprise (Select Software),

— narzedzia projektowania i doskonalenia proceséw, pozwalajace na zaawan-
sowane analizy i symulacje, takie jak: ARIS Toolset, Igrafix, Adonis oraz na-
rzedzia modelowania procesow w ramach systemu ERP.

Z punktu widzenia modelowania procesu biznesowego i jego pdzniejszych
zmian konieczne jest zastosowanie odpowiedniej notacji, w ktérej proces bizne-
sowy zostanie zaprezentowany. Zastosowanie jezyka UML (Unified Modeling
Language) wspomagajacego obiektowo zorientowane modelowanie aplikacji
z punktu widzenia uzytkownika biznesowego jest problematyczne, gdyz wyma-
ga od niego wiedzy informatycznej dotyczacej specyfiki podejscia obiektowego.

Z tego wzgledu w celu reprezentowania procesOw biznesowych zapropo-
nowano wiele formalizmow, wérod ktorych znaczacg role odgrywaja BPEL oraz
BPMN.

4. Formalizm BPEL

Jezyk BPEL (Business Process Execution Language) jest standardowa
notacjg opisujaca przeptyw pracy zgodnie z koncepcjami SOA (Service Oriented
Architecture). BPEL uzywa XML-a do opisu procesow i zalezy od ustug
webowych WSDL i SOAP. Projektowanie procesu rozpoczyna si¢ od szkico-
wania planowanych przeptywow pracy, glownie w formie nietechnicznej za po-
moca tancuchow proceséw sterowanych zdarzeniami. Kolejnym krokiem jest
uzycie jednego z narzedzi edycyjnych do utworzenia §rodowiska BPEL, tj. do
sformutowania planu w przyjetej notacji. Przykladowo srodowisko Eclipse
oferuje programistom BPEL palety akcji, ktére pozwalajag budowaé procesy za
pomoca kilku kliknie¢ myszka. W jezyku BPEL procesy sa modelowane jako
sekwencje dyskretnych krokéw zwanych ,,aktywnos$ciami”. Aktywnos$ci te sa
zwykle dostarczane przez ustugi sieciowe (Web Services) do bezposredniego
wywotywania jako elementy invoke, moga tez by¢ dostepne w postaci zmien-
nych. Programisci odwzorowujg poszczegdlne aktywnosci w postaci weztow
grafow. Kazdy wezel zawiera doktadnie jeden element kontrolny, np. warunki
wyzwalajace inne aktywnosci albo przeptyw wykonujacy réwnolegle inne ak-
tywnosci. Mozliwe jest uzycie sekwencji oraz iteracji.
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Definicja procesu w notacji BPEL przyjmuje posta¢ dokumentu WSDL
(Web Services Description Language — odmiana XML’a dla ustug sieciowych)
zawierajacego struktury, metainformacje i opisy interfejsow jako tzw. elementy
PartnerLinks. Elementy te tworza dodatkowa warstwe abstrakcji miedzy wy-
wotywanymi aktywno$ciami procesu i konkretnymi ustugami sieciowymi. BPEL
uzywa domyslnego schematu XML do przekazywania wartosci, w efekcie
zmienne moga mie¢ postac struktur ztozonych.

Procesy biznesowe zwykle trwajg wiele dni lub tygodni, w zaleznosci od
przeznaczenia. Klasyczne sposoby reagowania na awarie, takie jak cofanie
transakcji SQL, nie gwarantuja w tych warunkach zachowania integralnosci da-
nych. Przyktadowo, trudno wymaga¢ zapamigtywania wszystkich elementar-
nych czynno$ci wykonywanych w calym okresie. Zamiast tego modelowany
proces wykorzystuje kompensacje, np. wysytanie dokumentéw korygujacych.
Przy dlugotrwatych procesach wystgpuje jeszcze jeden problem: typowy czas
zapytania 1 oczekiwania na odpowiedz HTTP nie wystarcza, jezeli przygotowy-
wanie odpowiedzi trwa zbyt dtugo. Zapytanie przestane do ustugi sieciowej syn-
chronicznej wygastoby zanim ustuga ta moglaby udzieli¢ odpowiedzi. W zwigz-
ku z tym w notacji BPEL istnieja techniki komunikacji asynchronicznej dla
realizacji ustug sieciowych migdzy klientem a serwerem.

Przyktad zapisu w notacji BPEL
<process name="purchaseOrderProcess"
targetNamespace="http://example.com/ws-bp/purchase"
xmlns="http://docs.oasis-open.org/wsbpel/2.0/process/executable"
xmlns:1lns="http://manufacturing.org/wsdl/purchase">
<partnerLinks>
<partnerLink name="purchasing"
partnerLinkType="1ns:purchasingLT" myRole="purchaseService" />
<partnerLink name="invoicing" partnerLinkType="1lns:invoicingLT"
myRole="invoiceRequester" partnerRole="invoiceService" />
</partnerLinks>
<variables>
<variable name="PO" messageType="1lns:POMessage" />
<variable name="Invoice" messageType="1lns:InvMessage" />
</variables>
<sequence>

<receive partnerLink="purchasing" portType="1ns:purchaseOrderPT"
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operation="sendPurchaseOrder" variable="P0O"
createInstance="yes">
<documentation>Receive Purchase Order</documentation>
</receive>
<flow>
<documentation>
A parallel flow to handle shipping, invoicing and scheduling
</documentation>
<links>
<link name="ship-to-invoice" />
<link name="ship-to-scheduling" />
</links>
<sequence>
<invoke partnerLink="shipping" portType="1lns:shippingPT"
operation="requestShipping"
inputVariable="shippingRequest"
outputVariable="shippingInfo">
<documentation>Decide On Shipper</documentation>
</invoke>
<receive partnerLink="shipping"
portType="1lns:shippingCallbackPT"
operation="sendSchedule" variable="shippingSchedule">
<documentation>Arrange Logistics</documentation>
</receive>
</sequence>
</flow>
<reply partnerLink="purchasing" portType="1ns:purchaseOrderPT"
operation="sendPurchaseOrder" variable="Invoice">
<documentation>Invoice Processing</documentation>
</reply>
</sequence>

</process>
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5. Formalizm BPMN

Notacja BPMN posiada skonczony i jednoznacznie zdefiniowany zestaw
symboli wspomagajacych modelowanie procesow biznesowych.
Elementy graficzne notacji BPMN mozna podzieli¢ na cztery podstawowe
grupy:
1. Obiekty zwigzane z definiowaniem przeptywu procesu, do ktorego naleza
zdarzenia, czynnosci oraz obiekty decyzyjne.
2. Elementy pozwalajace na taczenie elementéw modelu w postaci przeplywow
sterowania, komunikatow, asocjacji.
3. Obiekty grupujace inne elementy procesu w postaci zbiornikow i torow.
4. Obiekty rozszerzajace.
Przyktady graficznych reprezentacji wybranych elementow nalezacych
do poszczegolnych grup prezentuje tab. 2.

Tabela 2

Przyktady notacji BPMN

Zbiornik/Uczestnik

Tor

Przeptyw czynnosci L_)

Przeptyw komunikatu ?

Zadanie

Proste zdarzenie koncowe O

Bramka wykluczajaca XOR

Bramka réwnolegta AND

Adnotacje ~

Diagram definiowany w postaci notacji BPMN powinien sktada¢ sie z jed-
nego (w przypadku jezeli zdarzenie inicjujace jest anonimowe) lub wielu zda-
rzen inicjujacych, jednego lub wielu zdarzen koncowych oraz zadan reprezentu-
jacych czynnosci, ktére sa realizowane w trakcie trwania procesu. Zbiornik
reprezentuje uczestnika danego procesu. Uczestnik najcze$ciej reprezentuje dang
organizacje, ktora modelujemy lub inne podmioty zewnetrzne biorace udzial
w danym procesie. Jezeli w ramach danego procesu istnieje tylko jeden uczest-
nik i nie jest on podzielony na tory symbolizujace jego funkcje, woéwczas nie jest
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wymagane graficzne nanoszenie zbiornika na diagram. Komunikacja migdzy
uczestnikami procesu nastgpuje poprzez wymiang komunikatow (rys. 1).
W przypadku gdy nie jest konieczne modelowanie procesu biznesowego w ra-
mach danego uczestnika, komunikacja migdzy nimi moze mie¢ charakter
anonimowy.

Sprzodawca

A - o2 eows siicie

18 aukcyny

Rys. 1. Przyktad komunikacji mi¢dzy uzytkownikami procesu biznesowego

Kolejnym elementem, ktoéry definiuje si¢ w ramach notacji BPMN sg bram-
ki decyzyjne, pozwalajace na badanie warunkéw wptywajacych na przeptyw
tokenu w ramach procesu. Pierwsza z bramek jest bramka XOR ukazana na
rys. 2. W przypadku tego typu bramki tylko jedno z przej$¢ tokenu jest prawid-
towe.

Odrzucenie
#ypelnione pola

Analiza
podania

Analiza
poprzednich
whioskow

Zelcenie
wyplaty
srodkow

whioskowanej
sumy

Rys. 2. Przyktad zastosowania elementow notacji BPMN
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W ukazanym przykladzie zdarzenie ,,Analiza podania” moze doprowadzi¢
do jego odrzucania lub zaakceptowania. Innym rodzajem bramki jest bramka
typu AND. Jej zadaniem jest tworzenie zestawu subtokenow poruszajacych sie
rownolegle lub taczenie ich w jeden token. Przyktad zastosowania bramki AND

przedstawia rys. 3.

2

Zeaiadom

sprzedawcs o
pormysinym

wyborza oferenta

Zawaidom
Kupujacego o
wygranej

Okrasl kicra ofers) E
najwyzsza

.-T:'ﬁwdorrg

oferentow o A
przegransy H

Rys. 3. Przyktad zastosowania bramki decyzyjnej AND

Jak wskazano na rys.2 bramka typu XOR sterowana danymi pozwala
okresli¢ zestaw warunkow wykluczajacych, ktore okreslaja przebieg procesu.
Oprocz sterowania przebiegiem procesu za pomoca danych, bramka ta moze by¢
sterowana za pomocg zdarzen, co zaprezentowano na rys. 4.

Bramka
sterowana Odebranie
zdarzeniami komunikatu o
przyjeciu aukcgji

Rys. 4. Przyktad zastosowania bramki decyzyjnej XOR sterowanej zdarzeniami

Stosujac t¢ bramke, okresla sig, iz dalszy przebieg procesu bedzie zalezny
od wystgpienia danego zdarzenia, ktére wzbudza przeptyw tokenu. Innymi sto-
sowanymi bramkami sa bramki typu OR, gdzie definiowane warunki mogg si¢
pokrywac oraz bramki ztozone.
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Ukazane zdarzenia poczatkowe, koncowe oraz posrednie takze moga by¢
réznicowane. Przedstawione zdarzenia emisji oraz odbioru komunikatu po-
zwalaja na komunikacje miedzy poszczegdlnymi uczestnikami procesu. W przy-
padku kiedy nie mozna zidentyfikowac¢ odbiorcy badz nadawcy, mozna za-
stosowa¢ zdarzenia typu sygnal. Rysunek 5 prezentuje przyklad zastosowania
takiego zdarzenia.

Otrzymanie informadji o
Zmianie kursu akgji

Analiza biezacej
sytuaci spotki

Rys. 5. Przyktad zastosowania zdarzenia typu sygnat

Oprocz tego, w diagramie moga by¢ stosowane np. zdarzenia czasowe, kto-
re w przypadku zdarzenia poczatkowego lub posredniego oznaczaja okreslony
punkt czasu, kiedy dany proces zostanie wzbudzony. Rysunek 6 prezentuje przy-
ktad zastosowania takiego zdarzenia.

E‘-
Htwarzenie
nowej aukgji >
Po 30
minutach

Rys. 6. Przyktad zastosowania zdarzenia czasowego

W przypadku stosowania zdarzen okreslajacych kryterium czasu, nalezy
pamigta¢ o konieczno$ci niepodawania doktadnych dat ze wzgledu na potrzebe
powtarzalnosci procesu. Wigcej na temat notacji BPMN mozna przeczytac
w pracach Piotrowskiego oraz Laska i Otmianowskiego [Pi07; LaOt07].
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6. Przyktad prostego procesu biznesowego

TIBCO Business Studio [WWW?2] pozwala na generowanie procesOw biz-
nesowych oraz symulowanie ich przebiegu w czasie. Przyktadowo dla danego
procesu biznesowego mozliwe jest okres§lenie uczestnikéw, kosztu ich pracy
oraz czasu realizacji zadan. Na podstawie poznanych elementow diagramu
BPMN, mozna sprobowac stworzy¢ prosty model biznesowy.

W pierwszej kolejnosci ze strony http://developer.tibco.com /business
studio/ nalezy pobra¢ oprogramowanie TIBCO. Po jego instalacji uruchomié
edytor procesdw biznesowych i stworzy¢ nowy projekt (File > New — Quality
Process Project) o nazwie ,,Wniosek kredytowy” (rys. 7). Nastepnie wybrac
opcje¢ File > New — Analysis Project.

w4y Mo Analysis Project e S
Prnjrrt - _’]
Creels o mew project resource. )
Pipelneme  Wniosck kredylowy
7] Vs default location
Ve 10.0.qualifier
Status: Under Revision
[ Simulation

Rys. 7. Definiowanie nazwy projektu

Kolejne dziatania polegajag na tworzeniu procesu biznesowego (w oknie
Asset Type Selection nalezy wybra¢ Business Processes). Po zatwierdzeniu
nazw elementow pakietu na ekranie pojawi si¢ okno procesu. Po lewej stronie,
jezeli nie zostalo ustawione to w czasie tworzenia pakietu, mozna dokonac
zmiany nazwy procesu za pomoca opcji Rename. Rysunek 8 przedstawia glowne
elementy interfejsu uzytkownika programu.

T Favortes

1]

— Conactions
() St Everts

Rys. 8. Elementy interfejsu uzytkownika
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Na rysunku za pomoca jedynki zaznaczono okno przedstawiajace aktualne
pakiety oraz definicj¢ tworzonego procesu. Liczba 2 ukazuje miejsce, w ktorym
definiuje si¢ proces biznesowy. Liczba 3 oznacza miejsce sktadowania palety
z obiektami mozliwymi do umieszczenia w projekcie.

Nalezy zmieni¢ nazwe ,,Poll” na ,,.Dziat obstugi kredytow” oraz nazwe
»Line” na ,,Urzednik”. W pierwszym nalezy doda¢ anonimowe zdarzenie inicju-
jace. Nastepnie doda¢ do diagramu zdarzenie (Task) dotyczace analizy wniosku.
Zdarzenie to nazywamy ,,Wstepna analiza wniosku kredytowego” oraz tagczymy
je za pomocg narzgdzia ,,Sequence Flow” (rys. 9).

£

== by L

&> Favorites

O O «

—

—+ Connectio

— o
Wstepr!aanallza op e

. wniosku

kredytowego O Start Event

Dziat obstugi kredytow
Urzednik

.‘é". Catch Inte

Rys. 9. Potaczenie elementow diagramu

Jezeli dane sa niepoprawne, powinniSmy poinformowa¢ wnioskodawce
o niepoprawnos$ci wniosku i przerwac¢ proces. Aby zamodelowac¢ takie dziatanie,
nalezy doda¢ nowy obiekt w postaci bramki decyzyjnej (Gateway). W naszym
przypadku bedzie to bramka wykluczajaca typu XOR wskazujaca na nowe zda-
rzenie, ktorym bedzie anonimowy obiekt konczacy proces (End Event).

> Favorites

Wyslanie
informacji o
niepoprawnosci
danych

—+ Connections

O Start Events

l;r;:;l Catch Intermediate Events

l&j Throw Intermediate Event
Wstepna analiza \ (O End Events

wniosku
kredytowege

@ @0 e

Rys. 10. Dodanie zdarzenia koncowego

W przypadku gdy dane sa poprawne, wysylamy informacje o przyjeciu
wniosku kredytowego i konczymy proces (rys. 11).
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Wystanie
informacji o
niepoprawnosci
danych

Wstepna analiza ~ Wystanie

wniosku informacji o
kredytowego pryjeciu
wnigsku

Rys. 11. Definiowanie bramki logiczne;j

Po dodaniu kolejnego zdarzenia na bramce decyzyjnej pojawi si¢ czerwony
krzyzyk. Oznacza to brak okreslenia, ktéry przeptyw jest domysiny. Dodatkowo
takze powinniS§my doda¢ nazwe bramki. Klikamy na bramke decyzyjna i doda-
jemy nazwe ,,Czy poprawne dane?”. Nastepnie klikamy na lini¢ taczacg bramke
decyzyjna oraz wystanie informacji o przyjeciu wniosku. Przeplyw ten na-
zwiemy tak oraz ustawiamy go jako domyslny. Drugi z przeplywoéw nazywamy
nie 1 ustawiwamy jako warunkowy (Conditional) w oknie jego wlasciwosci.

Teraz nalezy przeprowadzi¢ symulacje. W tym celu nalezy doda¢ uczestni-
kéw procesu. W oknie ukazujacym elementy pakietu, nalezy wybra¢ wezet
Participants — New — Participant. Mimo iz nie jest wymagane, aby nazwy
uczestnikow byly identyczne jak nazwy toréw i zbiornikow, nazwijmy go
,Urzednik”. Nastepnie nalezy wybra¢ zakladke Destinations i zaznaczy¢ Simu-
lation.

W zaktadce Problems pojawig si¢ opisy problemoéw na jakie natrafit edytor
(konieczny jest wybdr rodzaju: zadania uzytkownika lub zadania realizowane
przez system). Nalezy wybra¢ poszczegdlne zadania PPM, a nastgpnie opcje
Activity type — User Task. Po tej zmianie w zaktadce General kazdego z zadan
nalezy wybra¢ urzednika w polu Participants, a nastepnie zaznaczy¢ zakladke
Simulation i przypisa¢ pracownikowi koszt 7 zt za godzine pracy.

Ostatnim krokiem jest sparametryzowanie zadan urzgdnika. Dla wstepnej
analizy nalezy wybra¢ staty czas 5 min, dla pozostatych zadan begdzie obowia-
zywal przedziat 2-5 min. Nastgpnie nalezy zdefiniowaé warunek poczatkowy.
Zaklada sig, ze analizie bedzie podlega¢ 200 wnioskoéw. Ich wystepowanie be-
dzie generowane rozktadem normalnym s$rednio co 3 min z odchyleniem stan-
dardowym 2 min.
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Ostatnim etapem bedzie okreslenie parametru wskazujacego, czy dane
w dokumencie sg poprawne. Parametr ten jest stosowany przez bramke XOR na-
szego diagramu. W poddrzewie procesu znajduje si¢ wezel parametréw (Para-
meters). Nalezy kliknag¢ na wezel oznaczajacy proces i wybra¢ opcje przygoto-
wania symulacji (Prepare Simulation). Nastepnie nalezy kliknag¢ na bramke
decyzyjng i w zaktadce Rule Parameter zaznaczy¢ odpowiednie wagi. Zaktada
si¢, iz 20% dokumentow jest niepoprawnych. W celu rozpoczgcia symulacji, na-
lezy wybra¢ prawym przyciskiem myszy wezet wskazujacy na proces i opcje
Run AS — Run Simulation.
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2 niepeprawneoéci danych |8
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E -~ NS Mmoo 8 g g
=4 b me82
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kredytowege | przyjeciu whicsku
' )
,

Rys. 12. Wynik symulacji

Pierwszy ze stupkow diagramu (rys. 12) pokazuje ile dokumentow zostato
przetworzonych w danym zadaniu. Drugi stupek wskazuje ile dokumentow jest
w kolejce. Trzeci stupek wskazuje na sume opoznien analizy dokumentow wy-
nikajaca z obciazenia pracownika. Nowe dokumenty trafiajg do kolejki, ale pra-
cownik jest zajety przetwarzaniem poprzednich i dlatego pojawiaja si¢ opdz-
nienia. Ostatni stupek to procentowe obcigzenie pracownika w ramach tego
procesu. Jak widaé¢, zatozenie iz przydziela si¢ tylko jednego pracownika po-
woduje ogromne opdznienia w realizacji tego procesu.

Kolejne dziatania dotyczace rozwoju procesu biznesowego moga polegaé
na dodaniu kolejnego toru wskazujacego na dziatania kierownika dziatu, doko-
nujacego kolejnej analizy wniosku w przypadku, kiedy wskazane zabezpieczenia
kredytu sa niewystarczajace (rys. 13).
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BUSINESS PROCESS MODELING USING BPMN NOTATION

Summary

Business process modeling in software engineering is the activity of representing
processes of an enterprise, so that the current process may be analyzed and improved
in the future. One of the most significant formal notations used commonly to create
descriptions of business process models is BPMN which stands for Business Process
Modeling Notation. This notation provides set of formalisms that are readily understand-
able by all business stakeholders yet able to represent complex process semantics. These
business stakeholders include the business analysts who create and refine the processes,
the technical developers responsible for implementing the processes, and the business
managers who monitor and manage the processes. The BPMN specification provides
a mapping between the graphics of the notation to the underlying constructs of execution
languages, particularly (BPEL) Business Process Execution Language.
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