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Rozdzial 6

Systemy informatyczne w zarzadzaniu
przedsi¢biorstwem



METODYKA DIANA A NARZEDZIA KLASY WORKFLOW

Edward Michalewski, Aleksy Barski
Instytut Badar Systemowych PAN
ul. Newelska 6, 01-447 Warszawa
< michalew @ibspan.waw.pl.>

On  background accessible of information concern Workflow,
possibilities were introduced, what does newest implementation of
methodology DIANA — pack DIANA-11. After a short description of
methodology DIANA realised through this pack functions were talked
over. Argument results of practical utilisation on real objects were
introduced. Analyse comparative possibilities were passed what does
methodology DIANA in comparison to existed tools of type Workflow
give.

Keywords: Decision Support Systems, Computer-aided Design,
Workflow, management systems.

1. Wprowadzenie

Systemy workflow powstaly w wyniku rozwoju zaawansowanej technologii
informatycznej,  umozliwiajacej  zarzadzanie  przeptywem  dokumentéw
efektronicznych (Cwiklicki M., 2002). Wspéiczesne systemy zarzadzania workflow
realizuja w praktyce ideg "biura bez papieréw", stajac si¢ jednym z czynnikow
wzrostu  wydajnosci prac administracyjno-biurowych. Automatyzacja prac
biurowych stala si¢ wyznacznikiem nowoczesnosci. Tymcezasem systemy workflow
obejmuja w swoim obszarze znacznie wigce] zagadnien niz same systemy do
zarzadzania dokumentami typu DMS (Document Management System) lub EDM
(Electronic Document Management). W systemach tych dochodzi do analizy
procesow realizowanych przez przedsiebiorstwo, co sytuuje je obok reengineeringu,
w ktérym wystepuja jako technologiczne rozwigzanie dla usprawniefi.

Podstawowe definicje, dotyczace systeméw workflow, zostaly opracowane
przez Workflow Management Coalition (WfMC) (Fischer L., 2001), organizacji
zrzeszajacej producentow i uzytkownikow systemow workflow. Celem WIMC jest
ustalenie standardéw dla produktow typu workflow, mogacych ze sobg
wspdipracowac. Niestety, zaré6wno w definicjach WIMC, jak tez w szeregu innych
publikacjach istnieje wiele dwuznacznych okreslen a nieraz nawet nawzajem
sprzecznych. Nader trafnie ujeto ten problem w (Martyniak M., 2000), gdzie na
przykitadzie tlumaczenia na jezyk polski oryginalnej definicji workflow, podanej
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przez WIMC w jezyku angielskim, przedstawiono réznorodna interpretacje tego
pojecia przez poszczegdlnych autorow.

W nastepnych rozdziatach, po opisaniu metodyki DIANA (rozdziat 2) i
systeméw Workflow (rozdzial 3), przedstawiono poréwnanie tych dwéch podejé¢ do
problemu wspomagania zarzadzania organizacja (rozdzial 4). Na zakornczenie
podano wnioski oraz Zrédta wykorzystanej literatury

2. Metodyka DIANA

Na podstawie wieloletnich doswiadczen zaréwno wilasnych (Michalewski E.,
1975), jak tez czotowych osrodkdéw badawczych na $wiecie, w Instytucie Badan
Systemowych PAN opracowano metodyke DIANA (wspomaganej komputerowo
DIAgnostycznej ANAlizy i projektowania systeméw zarzadzania) (Barski A.,
Michalewski E., 1999), ktérej najnowsza realizacja jest obecnie tworzony pakiet
DIANA-11 (zakonczenie prac nad B-wersji jest przewidziane w koficu br.). Jest to
pakiet programéw dla IBM PC pentium. klasy CASE-tool, umozliwiajacy
przeprowadzenie wszechstronnej analizy diagnostycznej systemu zarzadzania,
dokonanie - w oparciu o jej wyniki - zmian usprawniajacych, oraz zaprojektowanie
nowej struktury organizacyjnej, z mozliwoscia sprawdzenia efektywnosci
wprowadzanych zmian na modelu. Pozwala tez zaprojektowaé dla wybranych
czynnoéci podsystem informatyczny, generowany w jezyku C. W dalszej
eksploatacji pakiet DIANA-11 moze by¢ wykorzystany jako doradca organizacyjny,
przy projektowaniu przedsiewzig¢ rozwojowych i restrukturyzacyjnych,
umozliwiajac jednoczesnie realizacje biezacego monitoringu funkcjonowania
systemu zarzadzania,

Zaréwno wczesniejsze wersje (realizowane na duzych komputerach), jak tez
obecnie eksploatowane wersje mikrokomputerowe (DIANA-9 i 10), przeszly
pomyslny sprawdzian na wielu r6znych obiektach rzeczywistych (ponad 60) od
przedsigbiorstw $redniej wielkosci poczynajac a na calej branzy konczac. W
ostatnim okresie w$réd badanych za pomoca pakietu DIANA-9 obiektéw
rzeczywistych znalazly si¢ réwniez banki (w tym Narodowy Bank Polski) i
instytucje centralne (np. Komenda Gléwna Policji), co umozliwito w bardziej
precyzyjny sposob uwzgledniaé¢ specyfike tych obiektow.

Metodyka DIANA operuje na modelu systemu zarzadzania w postaci
wielopoziomowe] polihierarchicznej sieci powiazan informacyjnych (Michalewski
E., 1992b) (Rys. 1).

Nastepny poziom zawiera zbior pracownikéw - ich wzajemne powiazania
wynikaja z powiazan pomigdzy wykonywanymi przez nich czynno$ciami (a wigc
oprécz lukow poziomych mamy tez tuki pionowe - pomiedzy pracownikami i ich
zadaniami). Poziom posiada dobrze znana hierarchig: Naczelny Dyrektor, jego
zastepey itd.
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# Poziom
Cetow 1

Zasobow

Sprigt

Poziom
czynnosci
elementarnych

Rys. 1 Model Systemu Zarzadzania.

Na najnizszym poziomie wezlami sa elementarne czynnosci, wykonywane
przez poszczegélnych pracownikéw badanego systemu zarzadzania, za§ hukami
wejsciowe i wyjsciowe informacje. Poziom ten posiada pewna hierarchi¢: zadania,
podzadania, operacje.

Jeszcze wyiszym  poziomem jest sie¢ komdrek organizacyjnych, zas
powiazania miedzy nimi (tuki poziome) wynikaja zaré6wno z powiazan z siecig
czynnosci, jak tez z siecia zatrudnionych w tych komoérkach pracownikéw (tuki
pionowe). Hierarchia wynika w sposéb naturalny z hierarchii struktury
organizacyjnej.

Wreszcie na nagjwysszym poziomie znajduje si¢ sie¢ celdw funkcjonowania
badanego systemu 1 odpowiadajacych im zasobow. Powiazania powstaja tu z relacji:
cele - komorki organizacyjne - zadania, za$ hierarchia wynika z tzw. drzewa celéw.

Pomigdzy tymi poziomami umieszczone sa meta-zbiory (majace réwniez
posta¢  sieci o hierarchicznej strukturze), umozliwiajace uwzglednienie takich
czynnikéw, jak np. nasycenie sprzetowe systemu zarzadzania, rozmieszczenie
przestrzenne (topologia) jego elementdw, czy tez uwarunkowania prawne jego
funkcjonowania.
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Zar6éwno wezty jak i tuki opisywane sa szeregiem parametréw. Model ten, po
wprowadzeniu danych z konkretnego obiektu, jest wykorzystywany do analizy,

projektowania i ciagtej eksploatacji pakietu DIANA-11 w doskonaleniu organizacji
(Rys.2).

— Wyprowadzanie oraz aktualiragja damych ;
Ty podstawowych i dodatlowych
¥

4
[ Modelowanie 1—9-

+
|  Analiza diagnostycma. Diagnoza |=>— 4
T

Usprawnianie

A ‘+“

Projektowanic struktury erganizacyjnej {—-
N

Projektowanie podsystemin
informatycznych
b

I Wdrozentie 1

1

Ciggta eksploatacja

{monitoring, reengineering, reorganizacja,
restrukturyzacja, rozwaj)

~

-

Rys. 2. Schemat funkcjonalny pakietu DIANA-11.

Blok wspomaganej komputerowo analizy diagnostycznej wykrywa 64 objawy
nieprawidiowosci na poszczegdlnych poziomach sieci (Barski A. i in., 2001), jak
np.:

* "Slepe uliczki" informacyjne, * dublowanie czynnosci;

* "wqskie gardla”; * brak synchronizacji w czasie;

* nieréwnomierne obciqzenie komorek; * dysfuncjonalnosé; ,
* Zrédia bledow i opdznien, * ukryte sytuacje konfliktowe;

* rozbieznos$é hierarchii stanowisk; * nieodpowiednie predyspozycje;
* nieodpowiedni przydziaf ludzi;  * nieodpowiedni podziat komorek;

* brak powiqzan z celami; * nieodpowiednie zasoby  itd.

Wykryte objawy sa przekazywane do macierzy diagnostycznej, ktora okresla
zespot przyczyn wywotujacych te nieprawidlowosci. Ulatwia to umiejscowienie
Zrédet niedomagan oraz stosowanie srodkéw przewidzianych w pakiecie DIANA-11
do ich usuwania. Uzyskiwane projekty usprawnien organizacyjnych, sa kolejno
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sprawdzane na modelu. Dopiero najlepszy wariant jest wdrazany na obiekcie
rzeczywistym. Pakiet DIANA-11 umozliwia symulacje na modelu réwniez
nieistniejacej (nowej) czgsci badanego obiektu.

Blok wspomaganego komputerowo projektowania struktur orgamizacyjnych
wykorzystuje (Michalewski E., 1997) tzw. zalqzki - najbardziej istotne dla
projektowanych komorek organizacyjnych stanowiska, wyznaczane przez zespol
projektantow (szczegoinie doswiadczonych pracownikéw badanego obiektu).
Komputer, realizujac algorytm typu "cluster - analysis", $ciaga do tych zalazkéw
najsilniej powiazane z nimi inne stanowiska. Miarg jakosci projektowanych
komdrek jest tzw. sita powiqzan, ktéra Swiadczy o zwartosci wykonywanych
wewnatrz komorek czynnosci, za$ jako$¢ calego projektu okreSla tzw. miara
rozproszenia - charakteryzujaca powiazania miedzy komorkami. W trakcie
projektowania dazymy do maksymalizacji sity powiazan I minimalizacji miary
rozproszenia. Mdwiac obrazowo dazymy do zachowania zasady "zamknigtych
drzwi": urzednicy wiekszo$¢ spraw zalatwiaja w swoich pokojach-komorkach
organizacyjnych, a tylko zakonczone zadania przekazuja do innego pokoju.
Wspomagana przez pakiet DIANA-11 realizacja tego procesu, dla kolejnych
pozioméw  struktury, daje mozliwos¢ uzyskania kompletnego projektu
organizacyjnego badanego systemu zarzadzania. Roéwniez i tu istnieje mozliwosé
sprawdzenia wielu wariantéw projektu organizacyjnego najpierw na modelu, by
wdrozy¢ wariant najlepszy.

Blok wspomaganego komputerowo projektowania __ podsystemow
informatycznych umozliwia automatyczne wyodrebnianie z calej sieci powiazan
informacyjnych tej czgsci, ktéra najbardziej nadaje si¢ do informatyzacji. Dla niej,
po wprowadzeniu formalnego opisu, (pakiet zawiera szereg udogodnien
ulatwiajacych realizacje tego etapu) mozemy zasymulowaé dzialanie przysziego
podsystemu informatycznego. Po uzyskaniu zadowalajacych wynikow generujemy
ten podsystem w kodzie zrédtowym (w jezyku C). W zaleznosci od stopnia
zaawansowania informatyki w danym systemie zarzadzania podigczamy uzyskany
program do istniejacych podsystemow, fub po kompilacji wykorzystujemy go jako
podsystem autonomiczny.

Zaklada sig, ze pelmy cykl dzialan usprawniajacych jest realizowany
wylacznie na modelu systemu zarzadzania (Rys. 2):

— po diagnozie wprowadzamy zmiany w modelu, powtarzajac ten etap az do
usuniecia wszystkich niedomagan; dopiero wowczas zaczynamy

— wielowariantowe projektowanie nowej struktury organizacyjnej; najlepszy
wariant wprowadzamy do modelu i ponownie powtarzamy cykl diagnostyczny;
po zakonczeniu tego etapu przystepujemy do

— projektowania podsystemow informatycznych; zmiany, ktére spowoduja
przewidziane do wdrozen podsystemy, wprowadzamy do modelu i ponownie
przeprowadzamy diagnoze.
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Dopiero po zakonczeniu tych wszystkich dziatan ostateczne projekty:
systemu zarzadzania i podsystemy informatyczne sa wdrazane na obiekcie
rzeczywistym.

Po tym etapie pakiet DIANA-11 moze by¢ wykorzystywany jako doradca
organizacyjny (Michalewski E., 1992a), przy projektowaniu przedsigwzigd
rozwojowych i restrukturyzacyjnych, umozliwiajac jednoczes$nie realizacje
biezacego monitoringu funkcjonowania systemu zarzadzania,

Pakiet DIANA-11 nie tylko wigc odpowiada w peini najnowoczeéniejszym
narzedziom: tzw., CASE-tools (Computer Aided Systems Engineering), ale daje
réwniez nowe zupelinie unikalne mozliwoséci, a mianowicie:

— uwzglednienie tak istotnego czynnika w systemach zarzadzania, jak czynnik
ludzki (w tym np. wykrywanie konfliktéw pracowniczych lub braku satysfakcji
z realizowanej pracy, uzyskanie racjonalnego przydziatu zadan i bardziej
efektywna gospodarka kadrami).

— uzyskanie odpowiedzi na najbardziej chyba krytyczne pytanie w procesie
wdrazania podsysteméw informatycznych - co si¢ stanie potem: jak zmieni si¢
system zarzadzania, jego cele, jego struktura i funkcje, jaki bedzie nowy
racjonalny przydziat zadan i ludzi ? Odpowiedzi nie po fakcie, lecz jeszcze na
etapie projektowania, a wigc z mozliwoscia wariantowego rozwiazywania
problemu i znalezienia najlepszego rozwiazania.

— stanowi wspolna platforme integrujgca specjalistow z wielu réznych dziedzin,
nie tylko informatykéw, lecz rowniez menedzer6w, prawnikow, ekonomistow,
finansistow, psychologéw, socjologéw, inzynieréw i technolog6éw.

Pakiect DIANA-11 zawiera obiekt testowy, umozliwiajacy wszechstronng
nauke w zakresie opanowania metodyki wspomaganej komputerowo analizy i
projektowania zlozonych struktur zarzadzania. Odpowiednie programy umozliwiaja
rowniez wyprowadzanie na wydruk danych i wynikéw, w celu udokumentowania
przewidzianego do wdrozen projektu.

3. Systemy Worktlow

Najbardziej ,,wypos$rodkowane” tlumaczenie definicji WIMC pojecia
Workflow wyglada nastgpujaco (Cias B., 2002):

»Automatyzacja procesu biznesowego, w catoéci lub czesci, podczas ktorej
dokumenty, informacje lub zadania sa przesylane od jednego uczestnika do
nastgpnego celem realizacji, zgodnie ze zbiorem sformalizowanych zasad
postgpowania”., za$ proces biznesowy to zbiér jednej lub wigcej polaczonych
procedur lub dziatan, ktdre wspélnie realizuja cel biznesu lub polityki, zwykle w
konteks$cie struktury organizacyjnej okreslajacej role i zwiazki funkcjonalne.

Zgodnie z definicja WIMC System zarzadzania workflow (Workflow
Management System) jest to system (Szyjewski Z., 2000), ktéry okre$la, tworzy i
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zarzadza realizacja workflow poprzez wykorzystanie oprogramowania, dzialajacego
na jednym lub kilku zbiorach procedur podstawowych [ang. engine] workflow,
bedacy w stanie interpretowac definicje procesu, wspéldzialaé z uczestnikami i, jesli
jest taka potrzeba, odwotywac si¢ do uzycia informatycznych narzedzi i aplikacji.

Wyrdznia sie cztery rodzaje systemow workflow (Cwiklicki M., 2000):
administracyjne

ad-hoc

wspolpracujace

produkcyjne

Administracyjne

Systemy workflow typu administracyjnego odnosza si¢ do biurokratycznych
proceséw, gdzie etapy postepowania s§ dobrze okreslone, a zasady im towarzyszace
sa znane kazdemu uczestnikowi procesu. Przyklad takich proceséw stanowi:
rejestracja samochodu, aplikowanie o stopient magistra po zakonczeniu dysertacji.
Ten typ workflow odnosi si¢ do starszej juz koncepcji, mianowicie "biura bez
papieréw" i zwiazane jest z systemami o duzej skali powtarzalnosci procesu w ciggu
dnia. Przykladem tutaj jest dokonywanie przelewow,

Ad-hoc

Workflow typu ad-hoc sa podobne do administracyjnych z ta jednak réimica, ze
zostaty stworzone z myslg o obstudze proceséw o charakterze indywidualnym, gdzie
wystepuja wyjatki od istniejacej procedury. Tutaj uwzglednia si¢ rozne punkty
widzenia na dany proces: np. dla uczelni przyjmowanie potencjalnych studentéw
jest zajeciem rutynowym, podczas gdy dla aplikanta - nie. Réwniez moze sie
zdarzy¢ tak, ze sytuacja nie jest

wyjatkowa, ale kazdy poszczegdlny przypadek jest unikalny. Na przykiad
rozpatrzenie podan o przediuzenie sesji.

Wspdlpracujace

Trzeci typ workflow, wspétpracujacy (collaborative) jest giownie charakteryzowana
przez liczbe uczestnikéw procesu i interakcji migdzy nimi. Niepodobnie jak to ma
miejsce w innych typach workflow, mozliwa jest powtorna realizacja danego etapu,
az do momentu uzyskania uzgodnienia jego wyniku przez uczestnikéw procesu.
Przykiadem jest tworzenie artykulu przez kilku autoréw. Wspélpracujace workflow
sa zatem systemami bardzo dynamicznymi, i bardzo trudno o ich automatyzacje,
poniewaz o tym, czy dany etap jest zakoficzony, decyduja uzytkownicy.

Produkcyjne

Workflow typu produkcyjnego stanowia najwickszy udzial w ogble typach
workflow, jakie mozemy spotkaé¢ na co dzien. Klasycznymi przyktadami tutaj sa
procedury udzielenia kredytu w banku. Bardzo czesto jest niestychanie trudno
rozgraniczy¢ ten typ workflow od administracyjnego, gdyz réznica moze leze¢
wylacznie w perspektywie. Z reguly, méwiac o tego typach workflow wskazuje si¢
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na duza skale, ztozono$¢ i réznorodnosé srodowiska w jakim dziata. Duze znaczenie
ma tutaj system monitoringu i zastosowanie analizy statystycznej.

Inna klasyfikacja workflow (Szafranski B., 2000) stworzona jest na podstawie
wykorzystanej technologii: wykorzystujace poczte elektroniczng, przeptyw
dokumentéw, proceséw. Pierwszy typ oparty jest na wykorzystaniu poczty
elektronicznej do wykonanie proceséw i bywa utozsamiany ze wspdlpracujacymi i
ad-hoc workflow.

Workflow oparte na wymianie dokumentéw bazuje na przesylaniu elektronicznych
dokumentéw, np. formatek. Systemy zorientowane na procesy, odpowiadaja typowi
produkcyjnemu z poprzedniej klasyfikacji.

4, Poréownanie metodyki DIANA i systemow Workflow

Warto wrocié do podstawowej definicji Workflow, podanej przez WIMC:
~Automatyzacja procesu biznesowego, w calosci lub czgéci, podczas ktérej
dokumenty, informacje lub zadania sa przesylane od jednego uczestnika do
nastgpnego celem realizacji, zgodnie ze zbiorem sformalizowanych zasad
postepowania”. A przeciez:

o  dokumenty sg jednym z mozliwych no$nikéw informacji;

o wedlug metodyki DIANA nie zadania, lecz wyniki ich realizacji (na
odpowiednich nosnikach, w tym dokumentach) sg przekazywane (jako
informacje) innym  uczestnikom  procesu ,zgodnie ze  zbiorem
sformalizowanych zasad postgpowania”.

Wydaje sig, Zze opis procesu biznesowego w ujgciu metodyki DIANA jest
bardziej jednoznaczny i praktycznie uzyteczny.

Metodyka DIANA, od samego poczatku jej powstania, rozpatruje system
informacyjny cato$ciowo jako zbdr powigzan ,.czlowiek—czlowiek”, ,czlowiek-
komputer” i , . komputer-komputer” - i w zwigzku z tym czynnik ludzki jest w sposéb
naturalny uwzgledniany w pelnym zakresie badania procesu biznesowego (w tym
aspekty psycho-socjologicne udzialu jego uczestnikéw). Natomiast podejscie
Workflow traktuje réwnorzednie wszystkich uczestnikéw procesu biznesowego
(obojetnie czy jest nim czlowiek, czy tez robot).

Jednak system Workflow, w poréwnaniu z metodyka DIANA, najbardziej
przegrywa z powodu braku mechanizmu diagnozy stanu aktualnego i w zwigzku z
tym niemozliwo$ci ciaglego usprawniania stanu biezacego.

Z drugiej strony metodyka DIANA nie przewiduje koniecznosci regulowania ,,jak w
zegarku” wszystkich czynnosci realizowanych w procesie biznesowym (aczkolwiek
jest to teoretycznie mozliwe) — nie lezy to w filozofii tej metodyki. Mozna to
zaliczy¢ na konto przewagi systeméw Workflow. Jednak, czy w dalszej
perspektywie rozwoju systemow zarzadzania jest to wiasciwe kryterium jego
efektywnoscei ?
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5. Whioski

Na tle opisu zardwno systeméw Workflow, jak tez metodyki DIANA,
przedstawiono zalety i wady kazdego z tych podejs¢.

Podstawowa zaleta systeméw Workflow jest mozliwos¢ biezacego
zarzadzania procesem biznesowym (wsparte przez oprogramowanie wielu firm).
Natomiast przewaga metodyki DIANA jest uwzglednienie czynnika psycho-
socjologicz nego w procesie biznesowym oraz mozliwos¢ stalej diagnozy i
biezacego usprawniania tego procesu.

By¢ moze w przyszto$ci nastapi potaczenie tych trendéw ?
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