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1. Wprowadzenie

Systemy klasy BPM (ang. Business Process Management), czyli systemy zarzg-
dzania procesami biznesowymi, s3 to systemy wspierajace analize, modelowanie,
kodowanie, wdrozenie i testowanie proceséw biznesowych. Systemy te rozszerzaja
systemy zarzadzania przeplywem pracy (ang. workflow) o funkcjonalno$¢ zwigzang
z integracja systemow informatycznych wewnatrz organizacji oraz mozliwos¢ ko-
munikacji z procesami wykonywanymi poza organizacja poprzez wykorzystanie
ustug sieciowych.

Systemy zarzadzania procesami biznesowymi sg systemami wspierajacymi prze-
plyw pracy w srodowiskach zorganizowanych zgodnie z paradygmatami architektury
zorientowanej na ustugi (ang. SOA - Service Oriented Architecture). Proces bizne-
sowy stanowi ciagg wywolan ustug udostepnianych przez komponenty architektury
IT oraz zadania personelu wykonywane przez pracownikow organizacji.

Proces biznesowy jest ciggiem czynnosci prowadzacych do osiggnigcia zapla-
nowanego rezultatu. W administracji panstwowej procesy biznesowe rozumiane sa
jako ciagi czynnosci, ktore prowadza do wypelnienia ustawowych zadan jednostek.
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Elementy wyrdzniajace procesy biznesowe w urzedzie administracji panstwowej sa

nastepujace:

1. Przedmiotem prac, jak i wynikiem procesu najczesciej sa dokumenty tekstowe.

2. Duzy udzial czynnosci personelu w procesie (jest to zwigzane z punktem 1).

3. Wieloetapowe przetwarzanie dokumentu w ramach procesu biznesowego.

4. Wykonanie procesu jest uwarunkowane czasowo (wykonanie zadan ma okreslone
najpdzniejsze terminy realizacji).

5. W wyniku proceséw biznesowych dane sg zapisywane w rejestrze publicznym.

Przedmiotem przeptywu pracy w administracji jest r6znego rodzaju dokumen-
tacja (rozporzadzenia, decyzje, odpowiedzi na zapytanie, opinie, projekty ustaw
itd.), ktérej ramy przetwarzania zostaly ujednolicone, czego odzwierciedleniem sg
instrukcje kancelaryjne.

Informatyzacja proceséw biznesowych moze odbywac sie poprzez wdrozenie go-
towego, dostepnego na rynku uniwersalnego produktu, przygotowanego dla urze-
dow administracji panstwowej. Produkty te sa najczesciej ograniczone do proceséw
wspolnych dla administracji panstwowej (rejestracja korespondencji, dekretacja,
akceptacja i inne) - rozszerzenie ich o specyficzne dla urzedu procedury oraz sko-
munikowanie z zewne¢trznymi procesami moze by¢ problematyczne. W innym po-
dejsciu, w oparciu o zbudowane dla danego urzedu modele proceséw biznesowych
oraz o pakiety oprogramowania BPM, konstruuje si¢ srodowiska wykonania zadan
w ramach proceséw biznesowych. Podstawowa zaleta tego podejscia, jaka jest ela-
stycznos¢, jest rowniez najwiekszym wyzwaniem modelowym i architektonicznym.

W dalszej czesci artykutu zostang oméwione gtéwne czynniki z obszaru techno-
logicznego, ktére prowadza do udanego wdrozenia systemu zarzadzania procesami
w administracji panstwowej. Identyfikacja tych czynnikéw jest efektem doswiadczen
projektowych zwigzanych z kompleksowa informatyzacja urzedu administracji pan-
stwowej, ewaluacji oprogramowania BPM w zakresie funkcjonalno$ci i architektury.

Nalezy mie¢ na uwadze to, Ze oprocz wymienionych czynnikdw sukces jest uwa-
runkowany réwniez czynnikami wywodzacymi si¢ z obszaru zarzadzania przedsig-
wzieciem informatycznym (np. zaangazowanie kluczowych interesariuszy), jednak
pozostaja one poza zakresem niniejszego opracowania.

2. Kryteria oceny sukcesu

Podstawowymi kryteriami oceny sukcesu kazdego projektu informatycznego sa:
1) zgodnos¢ z planem w zakresie: kosztow, harmonogramu i zrealizowanego zakresu
projektu,
2) zapewnienie wymaganej jakosci produktéw projektu.
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Dodatkowymi kryteriami, ktére nalezy uwzgledni¢ przy ocenienie projektu, sa':
3) korzys¢ dla klienta (beneficjenta wynikéw projektu),

4) korzys¢ dla organizacji realizujacej projekt (wykonawcy),

5) korzysci spoleczne i infrastrukturalne.

Udane wdrozenie systemu zarzadzania procesami biznesowymi w jednostce ad-
ministracji panstwowej prowadzi do zwiekszenia efektywnosci wykonywania zadan
urzedu - zmniejsza si¢ czas wydawania decyzji, w tym samym czasie i przy tym sa-
mym zasobie kadrowym urzad moze zaja¢ si¢ wieksza liczbg spraw.

Przy wdrozeniu informatycznego systemu zarzadzania procesami biznesowymi
w jednostce administracji panstwowej korzys¢ dla klienta (urzedu) moze by¢ zde-
finiowana jako:

1) stopien wykorzystania oprogramowania i infrastruktury bedacych wynikiem re-
alizacji projektu,

2) uzyteczno$¢ oprogramowania postrzegana przez jego uzytkownikow - na ile
wdrozony system zwigksza efektywnos¢ realizacji indywidualnych zadan pra-
cownikéw?,

3) efektywno$¢ - skrocenie czasu obstugi spraw i zwigkszenie liczby spraw rozpa-
trywanych w okres$lonym czasie?,

4) elastyczno$¢ oprogramowania przejawiajaca si¢ w szerokich mozliwosciach ako-
modacji do zmian w sposobie dzialania i struktury organizacyjnej jednostki; ela-
stycznos¢ przeklada si¢ bezposrednio na koszty utrzymania oprogramowania — im
jest ona wieksza, tym koszt wprowadzenia zmian zwigzanych ze zmiang usta-
wodawstwa, zmiang instrukcji kancelaryjnej czy tez reorganizacja jednostki jest
mniejszy; kryterium to jest szczegélnie istotne w przypadku administracji pan-
stwowe;j.

Statystyki opisujace sukces wdrozenia technologii teleinformatycznych w katego-
riach przedstawionych wyzej §wiadcza o tym, ze jako udane mozna zaklasyfikowa¢
nie wiecej niz 50% projektéw*. Przyczyng moze by¢ brak $wiadomoéci, zaréwno wy-
konawcy, jak i zamawiajacego, czynnikow sukceséw w aspekcie technologicznym.

1 M. Frank, A. Sadeh, S. Ashkenasi, The relationship among systems engineers’ capacity for engineering
systems thinking, project types, and project success, ,Project Management Journal” 2011, no. 2, s. 31-41.

2 Wedtug badania ilo§ciowego przeprowadzonego dla MSWiA w 2011 roku, wdrozenie systeméw telein-
formatycznych przyniosto wzrost obcigzenia pracownikéw w 40% procentach urzeddéw; http://www.mswia.
gov.pl/portal/pl/256/9425/Raport_z_Badania_wplywu_informatyzacji_na_dzialania_administracji_publicz-
nej_w_Phtml.

3 W tym samym badaniu jedynie 40% urzedow deklaruje wzrost sprawno$ci zatatwiania spraw.

4 Raport z Badania wplywu informatyzacji na dzialania administracji publicznej w Polsce w 2011 r., http://
www.mswia.gov.pl/portal/pl/256/9425/Raport_z_Badania_wplywu_informatyzacji_na_dzialania_admini-
stracji_publicznej_w_Phtml [dostep 14.11.2011].
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Wisrod najwazniejszych technologicznych czynnikow sukcesu nalezy wymienic:

. Jakos$¢ modelu procesu biznesowego, rozumiana jako stopien zaspokojenia potrzeb

uzytkownikéw modelu. Budowany model proceséw biznesowych jest srodkiem
komunikacji pomiedzy pracownikami urzedu a wytwoércami oprogramowania.
Opracowanie kompletnej i spojnej architektury systeméw informatycznych, okre-
$lajacej zakresy odpowiedzialnos$ci poszczegdlnych komponentow.
Uwzglednienie obstugi sytuacji wyjatkowych w przebiegach proceséw biznesowych.
Wtasciwy wybor narzedzi i standardow.

Wymienione czynniki zostang szerzej oméwione w dalszej czesci artykutu.

. Jakos¢ modelu procesu biznesowego

Model procesu biznesowego stanowi fundament systemu zarzadzania procesami

biznesowymi - jest ,,programem” wykonywanym przez §rodowisko informatyczne.

Model procesu, budowany przy wspoétudziale pracownikéw urzedu, jest artefaktem
pelnigcym role specyfikacji wymagan — w oparciu o niego implementuje si¢ i stwier-
dza poprawno$¢ dzialania systemu.

Modelowanie procesu biznesowego na potrzeby wdrozenia oprogramowania

wspierajacego przebieg tych proceséw stanowi wcigz stosunkowo niewielka cze¢s$¢ po-

dejmowanych tego typu inicjatyw®, stad szczegdlnie istotne wydaje sie okreslenie, ja-

kimi cechami model powinien si¢ odznacza¢. Model procesu biznesowego powinien:

by¢ zrozumialy dla wlasciciela procesu oraz oséb wykonujacych zadania w ra-
mach tego procesu (powstanie notacji BPMN teoretycznie zapewnia spefnienie
tego warunku, cho¢ wymagane jest przeszkolenie pracownikéw urzedu),

by¢ jednoznacznie transformowalny do wykonywalnego kodu procesu (np.
BPEL); nie wszystkie konstrukcje zgodne z notacja modelowa (np. BPMN) moga
zosta¢ przetransformowane do kodu BPEL,

kompletnie opisywac wszystkie scenariusze przebiegu procesu, z uwzglednieniem
sytuacji wyjatkowych; pozadany przebieg procesu (ang. happy path) powinien sta-
nowi¢ punkt wyjscia do analizy alternatywnych przebiegéw procesu; brak modeli
wyjatkowych przebiegéw proceséw skutkuje generowaniem krytycznego btedu
w kazdym odstepstwie przebiegu procesu od zamierzonego,

5 Wedlug badania przeprowadzonego przez Michele'a Chinosiego (Results of the BPMN Usage Survey,
http://bpex.blogspot.com), niecale 40% powstajacych modeli w jezyku BPMN jest tworzonych dla informa-
tyzacji tych procesow.
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uwzglednia¢ modyfikacje przebiegu procesu biznesowego zwigzane z wdrozeniem
narzedzi informatycznych oraz opisywac sposdb wykorzystania wdrazanych na-
rzedzi informatycznych; w procesie modelowania wazna jest aktywna rola ana-
lityka oraz r6znego rodzaju techniki prototypowania, ktére umozliwig aktywny
udzial pracownikéw, prowadzacy do zwiekszenia ich satysfakeji z koncowego
produktu; pominiecie fazy doskonalenia procesu istniejacego (ang. as-is) i po-
traktowanie go jako docelowego (ang. to-be) prowadzi do zwigkszenia nakladow
pracy podczas realizacji zadan,

zapewnia¢ luzne powigzanie wykonawcow czynnosci ze strukturg organiza-
cyjng jednostki oraz stanowiskami; wykonawcy czynnosci powinni by¢ okresleni
w oparciu o zidentyfikowane role, ktdre nastepnie s3 odwzorowywane w struktu-
rze organizacyjnej jednostki; struktura organizacyjna jednostki moze ulega¢ zmia-
nie - nie powinno to implikowa¢ zmian w zapisie przebiegu procesu biznesowego.
Jako uzupelnienie diagraméw proceséw wykonanych w notacji BPMN w wyniku

prac analitycznych powinny powsta¢:

strategie przydzialu wykonawcéw do zadan opisujace:

®  sposob przydzielania zadan pomiedzy osoby pelnigce t¢ samg role, z uwzgled-
nieniem kontekstu wykonanej juz pracy (wigzanie wykonawcéw czynnosci
w oparciu nie tylko o typ czynnosci, ale réwniez o instancje powstajacych ar-
tefaktow);

m sposob obstugi zadan przydzielonych nieobecnym pracownikom;

model struktury organizacyjnej jednostki wraz z odwzorowaniem w rolach wy-

szczegolnionych w diagramach proceséw;

spojny model uprawnien uzytkownikéw w zakresie dostepu do artefaktow prze-

twarzanych w procesach biznesowych, obejmujacy system zarzadzania procesami

biznesowymi oraz repozytorium dokumentow.

Integralng czescig modeli proceséw biznesowych powinna by¢ specyfikacja wy-

magan dotyczacych interfejsow uzytkownika w zadaniach personelu. Jej minimalny
zakres powinien okresla¢ dla kazdego zadania zbiér danych, ktére uzytkownik musi
wprowadzic¢ i ktére moze edytowac (opcjonalnie), oraz zbiér danych wyswietlanych
tylko do odczytu.

4. Wybor narzedzi

Architektura systemu zarzadzania procesami biznesowymi (BPM Suite) zostala

przedstawiona na rysunku 2.
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Rysunek 2. Architektura wewnetrzna oprogramowania klasy BPM

Najistotniejszym elementem pakietu majacym wplyw na sposdb pracy z narze-
dziem jest aplikacja zarzadzajaca lista zadan personelu (ang. worklist application).
Gléwnymi kryteriami doboru narzedzi s3:

e mozliwos¢ zarzadzania obcigzeniem pracownikdow poprzez definiowanie strate-
gii przydziatu zadan oraz sposéb definiowania tych strategii przez pracownikéw
urzedu,

e wbudowane mechanizmy obstugi typowych dzialan pracownikow:
= definiowanie zastepstw, wynikajacych z nieobecnosci pracownika w pracy,
= delegowanie czynnosci i eskalacja czynnosci,

¢ technologia i mozliwosci rozbudowy interfejséw uzytkownika (aplikacja worklist).
Drugim istotnym elementem jest modul projektowania i wdrazania proceséw

biznesowych (edytor modeli procesdéw i generator wykonywalnego kodu). Od jego

funkcjonalnosci zalezy elastycznos$¢ narzedzia, tj. mozliwo$¢ wprowadzania zmian
powstajacych w wyniku optymalizacji proceséw. Kryteria, ktére mozna sformuto-
waé w tym przypadku, obejmuja mozliwo$¢:
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dynamicznego okreslania przebiegu procesu podczas jego uruchomienia (poste-
powanie ad hoc),

nanoszenia zmian w modelu procesu przez uzytkownikéw i zautomatyzowane
przenoszenie ich do wykonywalnego kodu®,

przenoszenia definicji proceséw pomiedzy réznymi wydzielonymi srodowiskami
(deweloperskim, testowym) wraz z mechanizmami zarzadzania konfiguracja tych
$rodowisk,

wiaczania do definicji proceséw elementéw sterowania, ktérych dzialanie jest
konfigurowane przez uzytkownikow spoza dziatu IT (ang. business rules).

Sam silnik wykonania proceséw biznesowych jest elementem standardu. Jego po-

szczegolne implementacje moga roznic si¢ wydajnoscia, ktora nie jest w przypadku
proceséw przeptywu pracy wymaganiem krytycznym. Elementem, na ktéry nato-
miast nalezy zwrdci¢ uwage, jest mozliwos¢ administracyjnego sterowania stanem

procesu, wykorzystywana w obstudze sytuacji awaryjnych (np. blednie wprowadzo-

nych danych przez operatora).

5. Architektura IT

Gléwne elementy architektury IT w urzedzie administracji panistwowej s3 przed-

stawione na rysunku 3. Lista komponentéw obejmuje (konkretne urzedy w zalezno-
$ci od stopnia zaawansowania informatyzacji moga posiada¢ tylko wybrane elementy
z listy badz rozszerzac te liste):

repozytorium dokumentéw tekstowych (specjalizowana baza danych do prze-
chowywania i zarzadzania dokumentami tekstowymi),

rejestry — relacyjne bazy danych, przechowujace w strukturalizowanej formie in-
formacje o podmiotach oraz wynikach dziatalnosci urzedu,

serwer ustug katalogowych, przechowujacy liste pracownikéw urzedu,
wirtualne biurko - aplikacja (najczesciej WWW) przedstawiajaca kazdemu pra-
cownikowi urzedu spersonalizowany widok zadan do wykonania i dane prze-
twarzane w organizacji.

6 Wedtug raportu Gartnera, w niektorych organizacjach zmiany w definicjach proceséw moga zachodzi¢

nawet 4 razy w ciggu roku lub czgéciej (Gartner Magic Quadrant for Business Process Management Suite,
http://marketing.global360.com/forms/GartnerMQReport2010). W administracji panstwowej zmiany moga
zachodzi¢ np. w zwigzku ze zmiang RWA, zmiang obowigzujgcego prawa lub zmiang regulaminu.
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Rysunek 3. Elementy architektury IT w administracji panstwowej
z wyodrebnionymi gtéwnymi funkcjami stanowigcymi punkty styku

System BPM jest elementem integrujacym ustugi $wiadczone przez wymienione
komponenty w procesie biznesowym. Podstawowym obowigzkiem architekta roz-
wigzania jest okreslenie zakresu odpowiedzialnosci poszczegélnych komponentédw
w tych obszarach, w ktorych realizacja procesu biznesowego moze opierac sie za-
réwno na oprogramowaniu BPM, jak i na innych komponentach. Obszary te zostaly
zaznaczone na rysunku 3.

Gléwnymi elementami wymagajacymi rozstrzygnie¢ architektonicznych sa:

o sposodb realizacji interfejsow uzytkownika — mozna wykorzysta¢ zaréwno inter-
tejsy aplikacji zarzadzajacej lista zadan, wchodzacej w sktad BPM Suite, jak i de-
dykowane interfejsy uzytkownika pochodzace z integrowanych komponentoéw,

e sposob zarzadzania wersjami dokumentow tekstowych przetwarzanych w proce-
sie sterowania kolejnymi etapami tworzenia dokumentacji, ktéry moze odbywac
sie z wykorzystaniem funkcjonalnosci i interfejsu uzytkownika repozytorium
dokumentéw badz przy pomocy kolejnych czynnosci w procesie zarzagdzanym
przez BPM,

e realizacja wektora stanu w modelu procesu - jakie dane musza by¢ przechowy-
wane w instancji procesu i w jaki sposob powinny by¢ synchronizowane z reje-
strami (szczegdlnie istotne w przypadku proceséw dlugotrwalych).

197



Marcin Mazurek

Zapis dyskusji nad wariantami realizacji tych zadan znajduje si¢ w ksiazce Enter-
prise SOA: Services-Oriented Architecture Best Practices. Nalezy zaznaczy¢ jednak, ze
elastycznos¢ rozwigzania ro$nie wraz ze zmniejszaniem zakresu odpowiedzialnosci
pakietu BPM w wyzej wymienionych obszarach.

6. Obstuga sytuacji wyjatkowych

Konstruowane modele proceséw decyzyjnych najczesciej opisuja normalny,
zgodny z zalozeniami przebieg proceséw biznesowych. Modele takie sg istotnym
wkladem w zrozumienie sposobu dzialania organizacji i optymalizacj¢ proceséw
biznesowych. Jezeli jednak przebieg procesu biznesowego ma by¢ wspierany przez
system zarzadzania procesami biznesowymi, model definiujacy wytacznie oczeki-
wany przebieg procesu jest niewystarczajacy.

Sytuacje wyjatkowe moga wynikac z nastepujacych elementow:

e bleduludzkiego popelnionego podczas wprowadzania danych do systemu (wpro-
wadzenie blednej decyzji, nieaktualnych danych, niewlasciwych dokumentéw),

o bledow dzialania skladowych systemu (bledu dziatania bazy danych),

e bledéw wynikajacych z przeterminowanych czynnosci (ang. timeout).

Model procesu biznesowego powinien by¢ uzupelniony o strategie zarzadzania
rozproszonymi transakcjami. Obsluga transakeji powinna prowadzi¢ do takich ko-
rekt modeli proceséw, aby byly mozliwe punkty przerwania jego przebiegu w przy-
padku btedow wprowadzonych przez uzytkownikéw podczas realizacji zadania uzyt-
kownika. Zagadnienie to jest jednym z najwiekszych wyzwan wdrazania procesow
biznesowych w oparciu o jezyk programowania BPEL.

7. Podsumowanie

Udane wdrozenie systemu klasy BPM wymaga znacznie wigkszego nakiadu pracy
niz zakup pakietu BPM Suite i zbudowanie modeli proceséw biznesowych. Nalezy
pamigta¢, ze BPM jest narzedziem integracji réznych dziatan - zawarte w modelach
procesow biznesowych zasady orkiestracji dzialan nie s3 wystarczajacym elementem,
aby zinformatyzowana w ten sposéb instytucja mogta pracowaé wydajniej. Udana
informatyzacja procesu biznesowego oznacza wdrozenie narzedzi i komponentéw
dostarczajacych niezbednych ustug. Opracowana architektura wdrozenia powinna
okresla¢ zasady wspdlpracy poszczegolnych elementéw. Szczegélnym wyzwaniem
dla architektury systemu BPM w administracji panstwowej jest pogodzenie elastycz-
nosci rozwigzania z wygoda uzytkowania systemu.
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Summary

Selected success factors for BPM system implementation
in state administration office

Paper presents key success factors from technology and modeling domain,
identified for implementation of BPM system in a state administration office. The list
of success factors includes quality of business process model, consistent integration
architecture, exception management system and choice of the business process
management platform (BPM suite). Specificity of state administration business pro-
cesses is discussed and criteria of project success in such organization are presented.
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