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Abstrakt. Jako$¢ oprogramowania w wielu obszarach zastosowan czgsto wzbudza powazne zastrzezenia, a efektywno$¢ pracy dziatow
IT w przedsigbiorstwach czgsto nie odpowiada oczekiwaniom. Wsrdd samych zainteresowanych pojawiaja si¢ opinie, ze specyficzne
metodyki i rozwiazania organizacyjne wypracowane w sektorze IT w zbyt matym stopniu uwzglgdniaja wymagania uzytkownikow
i klientow. W pierwszej czgsci referatu pokazano na kilku przyktadach, ze problemy powstaja w sytuacjach, gdy te specyficzne rozwia-
zania nie uwzgledniaja takze podstawowych regut inzynierii i organizacji pracy wypracowanych w innych, tradycyjnych dziedzinach
przemystu i ustug. Na tym tle przestawiono propozycje transferu najlepszych praktyk przemystowych do trzech obszaréw: organizacji
projektowania software'u, modelowania proceséw biznesowych i organizacji pracy dziatu IT w przedsigbiorstwie.
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1. Wprowadzenie

Nie jest moim celem zasypywanie Czytelnika gradem zarzutéw pod adresem informatyki. Jed-
nakze nie mogg tego uniknac¢, gdyz propozycje rozwiazan, z jakimi wystegpuje od pewnego czasu,
wyrastaja wlasnie z analizy przyczyn jej licznych niedostatkow.

W roku 1994 korzystalem ze swojego pierwszego peceta i mogltem juz skompletowaé wszyst-
kie potrzebne mi programy. Miatem procesor tekstu i system finansowo-ksiggowy dla swojej fir-
my, darmowy program DTP, wlasnie ukazata si¢ pierwsza graficzna przegladarka WWW i pierw-
sza wyszukiwarka, nabylem takze Excela na migkkiej dyskietce i wersje¢ alfa bazy danych Access.
Dzisiaj mam komputer o pamigci operacyjnej 250 razy wigkszej, 1000 razy wigkszej pojemnosci
dysku twardego i 200 razy szybszym procesorze. Uzywam nieco innego zestawu programow, ale
nie robia one nic wigcej, niz 13 lat temu i nie robia tego szybciej. Totez trudno mi przyjmowac
bez sceptycyzmu hasta o innowacyjnosci informatyki badz o jej wyjatkowym zaawansowaniu
technicznym.

Ten zdumiewajacy wynik jest niewatpliwie wynikiem historycznego btedu — koncepcji roz-
woju sektora dokonujacego sig¢ wedle zasady stalego utrzymywania przewagi technicznej dostaw-
cy nad Uzytkownikiem. Pod tym wzgledem informatyka jest wyjatkiem posrod innych dziedzin
techniki i przemystu.

Informatyka izoluje si¢ takze od innych dziedzin przemystu i inzynierii. By¢ moze dominuja-
cym tego powodem jest przekonanie o jej wyjatkowosci. Nie pierwszy to przypadek w historii —
pamigtam, ze podobne przekonanie zywili w latach 1950-1970-tych pionierzy przemystu tworzyw
sztucznych. Pamigtam artykuly o niezwyktej zlozonosci technologii, wizje nowego stylu zycia
z ptaszczem ortalionowym dla kazdego, marzenia o lekkich konstrukcjach siggajacych stratosfery
itd. Informatyka powtarza dziecigca chorobe kazdej chyba mtodej dziedziny tworczosci inzynier-
skiej i praktyki.

Tradycyjne dziedziny inzynierii takze czasem cierpia na chorobg izolacjonizmu i braku poko-
ry. Tyle tylko, ze dopracowaly si¢ recept na pokonanie tej stabosci, a informatyka jeszcze nie.
Totez zbyt wiele jej produktéw ma wady koncepcji i defekty wykonania — zwlaszcza oprogramo-
wanie dla przedsigbiorstw. Organizacja prac inzynierskich jest tak ,,specyficzna”, ze olbrzymia
wigkszo$¢ projektow konczy si¢ po terminie i nie miesci si¢ w budzecie. Praktycy czgsto dodaja
»--.je8li w ogole si¢ konczy”.

Podobnie jest z utrzymaniem wyposazenia. Dostawcy przescigaja si¢ w ztozonosci swoich
produktow, gdyz wydaje im sig, ze jest to doskonaty sposéb na utrzymywanie przewagi konku-
rencyjnej. Z podobna motywacja walcza na standardy, koniecznie zamknigte, wigc nie udoku-
mentowane dla Uzytkownika. To jest pierwsze 1 najwazniejsze zrédto permanentnych problemow
dotykajacych prawie kazda firme¢ korzystajaca z oprogramowania dla przedsigbiorstw. Nie da si¢
tych urzadzen i programow zintegrowac sitami wlasnych inzynierow, wigc Klient musi korzystac¢
z szalenie kosztownych ustug tzw. integratoréw. Musi stono ptaci¢ za historyczne btgdy swoich
dostawcdow, gdyz nie ma innego wyjscia.

Zagadnienie integracji systemow informatycznych jest zbyt obszerne, aby si¢ nim zajmowac
w krotkim z konieczno$ci artykule. Natomiast zajme si¢ bardziej przyziemnymi i codziennymi
problemami, na jakie napotyka zapewnienie wymaganej dostgpnosci wyposazenia — sprzgtu
1 oprogramowania.

Patrz¢ na rozwdj informatyki oczyma inzyniera przemystowego i dostrzegam zagadnienia po-
dobne do tych, jakie pojawiaty si¢ w historii roznych dziedzin praktyki, a takze szanse rozwiagza-
nia wielu z nich przy pomocy podejs¢ i technik dobrze sprawdzonych gdzie indziej. O tym trak-
tuje dalszy ciag niniejszego artykutu.
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2. Projektowanie oprogramowania

Skoro proces projektowania oprogramowania daje wyniki o znacznie gorszej jakos$ci, niz pro-
jektowanie innych produktow w przemystach tradycyjnych, zasadne jest poszukiwanie przyczyn
tego stanu rzeczy w samym procesie. Czym rdzni si¢ proces projektowania w IT od projektowania
w innych przemystach?

2.1. Obraz ogdlny procesu projektowania

Jeden ze znanych ,,guru” oprogramowania dla przedsigbiorstw przedstawil na wroctawskiej
konferencji dane o typowym rozktadzie czasu, jaki poswigca si¢ na kolejne etapy projektowania:
20% na opracowanie wizji, zatozen, koncepcji i planu produktu, 60% na projektowanie prototypu
1 20% na koncowe testowanie. W ,tradycyjnym” przemysle rozktad jest inny, co ilustruje poniz-
sze zestawienie:

Tabela 1. Podziat czasu projektowania pomiedzy jego etapy oraz wyniki projektowania w IT i w przemysle

samochodowym
Etap IT Przemyst samochodowy (Europa)
Wizja, zalozenia i plan 20% 40%
Projektowanie prototypu 60% 49%
Testowanie 20% 11%
Wynik: w budzecie ok. 30% ok. 80%
Wynik: wymagana jako$¢ | ok. 30% ok. 95%

Obliczenia odnoszace si¢ do przemystu samochodowego w Tabeli 1. nie obejmuja projektowa-
nia produkcji, gdyz taki etap nie wystepuje w przypadku oprogramowania dla przedsigbiorstw.
Istotna réznica wystepuje takze na etapie projektowania. W przypadku oprogramowania prawie
caly ten proces to kolejne modyfikacje i rozbudowa prototypu, ktory powstaje we wczesnej fazie
procesu. Natomiast w przemysle samochodowym projektowanie odbywa si¢ ,,na sucho”, tzn.
w postaci dokumentacji elektronicznej i dzieli wyraznie na 2 podprocesy: projektowanie specjalne
(elementow istotnie nowych) oraz projektowanie produktu jako catosci, ktore mozna opisaé jako
montaz calosci projektu z elementéw nowych i standardowych oraz nadawanie tej catosci wilasci-
wej formy. Prototyp za$, w kilku egzemplarzach, powstaje dopiero w fazie testowania.

Wartos$ci przecigtne ukazane w Tabeli 1., a w odniesieniu do IT wregcz orientacyjne, ze swej
natury nie ujmuja zré6znicowania, o ktorym nalezy powiedzie¢ parg stow. W przemysle tradycyj-
nym zdarzaja si¢ — aczkolwiek rzadko — projekty z bardzo przekroczonym budzetem oraz z wa-
dami koncepcji. Charakterystyczne jest to, ze wigkszos¢ z nich to ,,szczytowe osiagnigcia sztuki
inzynierskiej”, na przyktad dedykowane automaty o niezwykle wysokiej wydajnosci. Podstawowe
ich mankamenty wynikaja z wysokiej ztozonos$ci oraz z tego, ze musza pracowac¢ w bardzo stabil-
nych warunkach. Zatem czgsto si¢ ,,zacinaja”, a naprawy i przezbrojenia trwaja wieki! Z kolei
w projektowaniu software'u spotykamy metodyki, w ktérych testowanie zajmuje o wiele wigcej
czasu, niz to pokazano w Tabeli 1., a takze metodyki ,,napedzane testowaniem”, np. Test-driven
Development.

2.2. Analiza przegladowa procesu projektowania

Jesli dobrze rozumiem logike rozwoju inzynierii oprogramowania, jest ona po czg$ci wyrazem
dazenia do przetamania ograniczen tzw. modelu kaskadowego (ang. waterfall model). Jednakze
sam proces projektowania od poczatku natrafia na powazna przeszkodg, mianowicie na barierg
komunikacyjna pomigdzy Klientem i projektantami. Podobna bariera wystgpuje niekiedy w zle
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zarzadzanych firmach tradycyjnego przemyshu, lecz w informatyce jest ona o wiele trudniejsza do
pokonania, z racji wspomnianego na wstgpie izolacjonizmu. Mozna powiedzie¢, ze informatyka
sama poteguje te trudno$¢ — na wlasne zyczenie. Trudno$¢ zas§ objawia sig tym, ze Klient nie jest
w stanie ani zrozumie¢ mozliwo$ci 1 ograniczen technologii, ani sformulowa¢ swoich wymagan
w jezyku zrozumiatym dla informatykow.

Typowe rozwigzanie omawianego problemu komunikacyjnego jest niewtasciwe 1 paradoksal-
ne. Mianowicie fazg formulowania zatozen skraca si¢ do minimum, aby pdzniej, w nastgpnych
fazach, projektowa¢ czgéciowo ,,na wyczucie” oraz uzupetia¢ i zmienia¢ owe zatozenia, co dez-
organizuje caly proces. W drastycznych przypadkach dochodzi nawet do porzucenia wykonanych
juz prac i rozpoczynania projektowania niemal od poczatku. W przypadkach mniej drastycznych
mamy do czynienia z tzw. iteracjami, w toku ktorych nastgpuje wzajemne dopasowywanie pro-
jektu i modyfikowanych wielokrotnie zatozen. W ten sposob zamiast jednej kaskady mamy wiele
kaskad, utozonych w iteracje. Iteracje za§ mozna postrzega¢ jako oscylowanie pomigdzy niedo-
pracowanymi zatozeniami a niedopracowana ich realizacja.

Niezwykle skrocona faza formutowania zalozen ma takze zrodlo w awersji projektantéw opro-
gramowania do planowania i dokumentowania. Literatura na ten temat jest pokazna, wigc nie bedeg
przytaczat przyktadow ani opinii, tym bardziej ze moim celem nie jest krytyka, lecz szukanie roz-
wigzan. Dodam natomiast uwagg o testowaniu. Jak wspomniano we wstepie, testowanie rozwija-
nego prototypu odbywa si¢ przez prawie caty czas opracowania produktu i projektowania. Patrzac
na to z dystansu mozna powiedzieé¢, ze nie bardzo wiedzac co ma zosta¢ zrobione, a nawet nie
chcac wiedzie¢, zaczynamy od kodowania, a pdzniej prawie do konca projektu zajmujemy sig
usuwaniem btedow.

Zardéwno mnogo$c¢ iteracji, jak 1 bezustanne testowanie sa w znacznej czg$ci podyktowane ko-
nieczno$cig naprawy tego, co zostato popsute na skutek ztych praktyk komunikacji z Klientem
1 Uzytkownikiem oraz ztych praktyk we wczesnych fazach projektu. Mimo to zostaty usankcjo-
nowane jako dobre praktyki projektowania oprogramowania! Istnieje mnostwo przyktadow takich
»metodyk”, , standardow” a nawet ,,paradygmatow” programowania, ktére nawotuja do ,,nie mar-
nowania czasu” na planowanie i dokumentowanie. Przyklady mozna mnozy¢, ale przytoczg tylko
jeden: metodyke zwana Rational Unified Process. Zapewne powstata w najlepszej wierze, i jej
niewatpliwa zaleta jest swoisty realizm — zgoda na to, ze projektanci i tak nie zrobia dobrze tego,
czego nie lubia robi¢. Dla poréwnania zamieszczam na Rys. 1. takze wykres ilustrujacy przebieg
projektowania samochodu.



170 Andrzej Géralezyk

Srednie Europy (mieziace przed rezpoczeciem =przedazy) ‘
70 o - - . o on ”

rEed Phases
Disciplines |Inr;:eptiun” Elaboration ” Construction ” TrEnSitl'nr‘l|

Opracowanie koncepcji

Planowanie produktu . .
Business Modeling

Projektowanie specjalne Requirements
Projektowanie produktu Analysis & Design
Projektowanie produkcji Implementation

Test

Seria pilotowa

Deployment

Configuration i i i
& Change Mgmt ——————
H | -

Project Management

Environment pre— o — p-—

i Const || Const | Const || Tran || Tram
| o || Eiab #1 | Elab e2] Const | Const | Cont | Tion || Vor

Iterations
T —

Rys. 1. Poréwnanie proceséw projektowania samochodu z procesem projektowania oprogramowania (Ratio-
nal Unified Process). Zrodta: pierwszy wykres — opracowanie wiasne autora na podstawie Clark K. B., Fu-
jimoto T., Product Development Performance, Harvard Business School Press, Boston, Massachusets, 1991
(wydanie 5, 1995); drugi wykres — copyright Rational Software Corporation, obecnie oddziat IBM.

Trzecie zagadnienie, na ktore zwrdcitem uwage analizujac niedostatki inzynierii oprogramo-
wania dotyczy btedow w organizacji pracy. Zauwazytem mianowicie, ze znaczna cz¢§¢ opdznien
i zalegtosci wynika z tego, iz programisci bezskutecznie poszukuja wsrod zatozen i plandw pro-
duktu wytycznych, ktorych akurat potrzebuja. Kilku szefow projektow potwierdzito, ze zatozenia
i plany formutuja na podstawie uzgodnionej z Klientem specyfikacji produktu i lecz nie uwzgled-
niaja w tych dokumentach wymagan klienta w procesie, tzn. Programisty. Oznacza to, Ze w oma-
wianych przypadkach nie jest respektowana procesowa natura procesu projektowania.

2.3. W kierunku projektowania solidnego (Robust Design)

Problem trudno$ci komunikacji z Klientem, czy tez Uzytkownikiem produktu rozwiazuje sig
w tradycyjnym przemysle na rézne sposoby. Sposobem dobrze sprawdzonym jest mieszany zespot
projektowy, w ktodrym uczestnicza osoby z réznych dziatow przedsigbiorstwa, jesli jest to projekt
firmowy albo specjalisci badan uzytkowych, jesli produkt jest projektowany dla Klienta zewngtrz-
nego. Trzeba powiedzie¢, ze w niektorych przedsigbiorstwach produkcyjnych w Polsce takie mie-
szane zespoty realizuja projekty réznorakiej natury, w tym takze informatyczne. Bywa i tak, ze
szefem projektu informatycznego nie jest informatyk. Tego rodzaju do§wiadczenia wyrastaja z do-
brych tradycji inzynierskich i warto je przyswajac jako najlepsze praktyki zarzadzania projektami.

Istotng bariera komunikacji w wigkszych firmach jest brak wspolnego jezyka, zrozumiatego
dla réznych spolecznosci. Liczne przyktady dowodza, ze dobry wspolny jezyk rozmowy o bizne-
sie jest zawarty w technikach organizatorskich. Projekt informatyczny moze by¢ $wietng okazja
do poprawy komunikacji z biznesem, jesli specyfikacja produktu zostanie opracowana wspoélnie
z wykorzystaniem technik organizatorskich specjalnie do tego przeznaczonych i sprawdzonych,
jak na przyktad drzewo problemowe badz Rozwinigcie Funkcji Jakosci (ang. QFD — Quality
Function Deployment).

Kazda z dobrze w przemysle zadomowionych technik organizatorskich niesie ze soba dodat-
kowe, nietechniczne wartoéci. Na przyktad opracowanie drzewa problemowego jest zadaniem
nietatwym dlatego, ze wymaga catkowitego odejscia od kryteriow inzynierskich na rzecz kryte-
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riow Klienta. Pomaga zatem pokonaé problem, o ktérym pewien dyrektor informatyki powiedziat
— ,,myslac o nowym produkcie nie jesteSmy w stanie oderwa¢ si¢ od myslenia w jaki sposob go
zrealizujemy”. Dobre opanowanie metodologii QFD pomaga natomiast unikna¢ problemoéw okre-
slanych czesto w zdaniu ,,Klient nie wie doktadnie czego chce, wiec ma tendencje do mnozenia
wymagan, ktore potem okazuja si¢ nicistotne, a ich realizacja kosztuje wiele niepotrzebnej pracy”.

Ideatem w dziedzinie organizacji prac inzynierskich jest projektowanie zintegrowane — rozwi-
nigta forma dawniejszego projektowania wspotbieznego (ang. concurrent engineering). Zapewne
ideat ten przyswieca tworcom wielu metodyk takich, jak wspomniany Rational Unified Process.
Jednakze w praktyce zamiast czeSciowego naktadania si¢ faz procesu projektowania metodyki te
prowadza do naktadania si¢ iteracji, co wyraznie ukazuje Rys. 1.

Droga do projektowania zintegrowanego nie musi by¢ trudna, chociaz na pewno nie moze by¢
krotka. Rozpoczyna si¢ ona od analizy procesu takiego, jakim jest on w praktyce, aby wychwycic¢
typowe miejsca, w ktorych rozpoczynaja si¢ opoznienia. Na Rys. 2. pokazano przyktadowo, ze
takie opoznienie pojawia si¢ w fazie projektowania specjalnego. Jesli juz analizujemy dokumenta-
cje opoznionego projektu, to zbadajmy takze, ktorych wytycznych potrzebowatl projektant, aby
wznowi¢ swa praceg. Na rysunku pokazano, ze sa to wytyczne opracowane w wyniku czynnosci
nalezacych do fazy formutowania zatozen (np. planu produktu). Zatem faza formutowania zatozen
wymaga niewielkiego przeprojektowania w taki sposob, aby czynno$¢ E zakonczyla si¢ przed
rozpoczeciem przez projektanta czynnosci 2. W ten sposob, przeprojektowujac krok po kroku
wczesne fazy procesu (w tym przypadku fazg formulowania zalozen) mozemy wyeliminowac nie-
pozadane opdznienia i zalegto$ci. Takie stopniowe przeprojektowanie procesu jest jednym z przy-
ktadow Ciaglego Ulepszania (jap. KAIZEN).

Wreszcie koncowy punkt programu dojscia do projektowania solidnego — zapewnienie jakosSci.
Eliminowanie bledéw wykrytych podczas testowania nie jest zapewnieniem jakosci — jest utrwa-
laniem niskiej jakos$ci! Lecz sprobujmy przeprowadzi¢ statystyke, aby zorientowac si¢ ktore przy-
czyny powoduja najwigcej bledow i wyeliminujmy te przyczyny tak, aby juz nigdy te najczestsze
btedy si¢ nie pojawialy. Gdy juz nabierzemy wprawy w ,.statystycznym spojrzeniu” na nasz pro-
ces i gdy poprawimy znacznie jego jakos$¢, spdjrzmy w ten sam sposob na koncepcje i plan na-
szego produktu. Najlepiej wspolnie z Uzytkownikiem. Opierajac si¢ na doswiadczeniu naszym
1 Uzytkownika spytajmy, ktore elementy produktu moga okaza¢ si¢ krytyczne w fazie eksploatacji
i jak wielkie odstepstwa od wymagan moga one powodowaé. Wybierzmy tylko 2 albo 3 czynniki
krytyczne i oszacujmy prawdopodobienstwa lub czgstosci odstgpstw osobno dla kazdego z tych
czynnikow. Nastgpnie przeprowadzmy analize wariancji i na tej podstawie zidentyfikujmy frag-
ment projektu, ktory musi zosta¢ szczeg6lnie dobrze dopracowany. Postgpowanie takie nazywa
si¢ projektowaniem eksperymentalnym i jest gldwna technika organizatorska projektowania solid-
nego.
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Rys. 2. Schemat przyktadowego przeprojektowania prac inzynierskich w celu eliminacji opéznienia. Przepro-
jektowanie polega w tym przykfadzie na przesunieciu czynnosci E w taki sposob, aby zostata ukonczona
przed rozpoczeciem przez projektanta czynno$ci 2.

2.4. Podsumowanie rozdziatu 2

W dwoch etapach analizy procesu projektowania oprogramowania zwrociliSmy uwage na 3
przyczyny jego mankamentow: nie do$¢ jasne i niekompletne formutowanie koncepcji i planu
produktu, praktyke nadmiernej liczby iteracji i testowania oraz opdznienia i zalegtosci pojawiajace
si¢ w procesie projektowania. Zarysowalismy program praktycznych przedsigwzie¢ majacych na
celu poprawe organizacji prac inzynierskich i prowadzacych poprzez projektowanie zintegrowane
do projektowania solidnego (Robust Design).

3. Komputer w procesie biznesowym

Jeszcze w minionym dziesigcioleciu projektowanie procesow biznesowych byto domeng inzy-
nierow przemystowych. W ostatnich latach zostato niemal zupelie zawtaszczone przez inzynie-
row oprogramowania i informatykow w przedsigbiorstwach. Wsréd licznych pozytywnych tego
skutkdw mozna wymieni¢ przede wszystkim upowszechnienie przekonania, ze ulepszanie proce-
sOw biznesowych to przedsigwzigcie potrzebne i korzystne. Dzisiaj projekt usprawniajacy nie jest
juz przywilejem firm najbogatszych i mozna nawet ,,zamowi¢ sobie proces” u wyspecjalizowa-
nych dostawcow. Jednakze pojawily si¢ takze skutki negatywne, na przykiad:

¢ nadmierne usztywnienie dziatania firmy procedurami (,,terror procedur’),

¢ zbyt duzo danych o niskiej wartosci (niepotrzebnych) i jakosci,

e zaklocenia procesu przez nicoptymalne dziatania sterujace (np. tzw. eskalacje).

Analityczne spojrzenie na pracg projektantow procesow biznesowych pozwala odkry¢ rzeczy
zdumiewajace, wyptywajace z tego, o czym juz wielokrotnie tutaj mowiliSmy — informatycy zi-
gnorowali wiele podejs$¢ i zasad wypracowanych przez dziesigciolecia i poszli wltasnymi drogami.
Dzisiaj niektorzy, po licznych niepowodzeniach projektéw, apeluja o ,,powrot do podstaw, do sta-

rych sprawdzonych praktyk i elementarnych definicji”. Niniejszy rozdziat jest jedna z prob odpo-
wiedzi na te apele.

3.1. Ontologia procesu

Kiedys napisatem w Wikipedii artykul przegladowy o zarzadzaniu. Kto§ dodat na koncu kroé-
ciutki rozdziat pt. ,,Techniki zarzadzania”, a w nim sporg list¢ takich rzeczy jak programowanie
dynamiczne czy programowanie liniowe. Pomylit techniki ekonometryczne i programistyczne
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z technikami zarzadzania. Nie wiem, co pozwala fanowi informatyki na tego rodzaju anarchi¢ po-
jeciowa, przypuszczam jednak ze przekonanie o tym, iz zarzadzanie to domena rozwazan dowol-
nych, nie poddanych rygorom $cistosci.

Dzisiaj mylenie procesu z programem to plaga powszechna oraz zrodto wielu nonsensoéw i big-
dow koncepcyjnych popetnianych przy konstruowaniu proceséw biznesowych.

Wréémy zatem do poje¢ podstawowych. Proces to ciag operacji przetwarzania (ang. pro-
cessing), a program to ciag instrukcji. Mamy zatem 2 istotne réznice pomigdzy jednym a drugim.

Po pierwsze — przedmiot. Przedmiotem ,,dziatania” procesu jest tworzywo: material, dane,
»sprawa do zalatwienia”. Przedmiotem ,,dziatania” programu jest natomiast proces przetwarzania
danych oraz sam program.

Po drugie — modalno$¢. Proces nalezy do ,,$wiata rzeczywistego”, stanowi obraz tego, co JEST
robione z tworzywem pod okre$lonymi warunkami. Program za$ nalezy do ,,$wiata postulowane-
g0”, okresla to co MA BYC robione pod okreslonymi warunkami, niekoniecznie z tworzywem.

Oba te rozrdznienia mozna uja¢ w jednym stwierdzeniu: proces nalezy do sfery dziatania rze-
czywistego, a program do sfery sterowania dziataniem. Mylac jedno z drugim tracimy mnostwo
mozliwosci, ktore pojawiajq sig, jesli te dwie sfery wyraznie i jednoznacznie oddzielamy.

Przejawem laczenia dwoch omawianych sfer — procesu i sterowania — jest wlaczenie zdarzen
do definicji procesu biznesowego i notacji stuzacych do jego opisow (w grupie jezykéw BPEL).
Zdarzenia naleza bowiem rowniez do sfery sterowania. W ten sposob mylenie procesu i programu
zostato usankcjonowane w standardzie modelowania procesow biznesowych.

3.2. Marzenie informatyki i dekonstrukcja procesu

Dyskusje i spory na poruszony przed chwila temat tocz¢ od wielu miesigcy, usitujac dociec co
jest pierwsza przyczyna owego swoistego mieszania definicji. Od jednego z architektow procesow
biznesowych ustyszatem, ze proces jest ,,wspotdziataniem cztowieka i komputera”. Zafrapowany
przyjrzatem si¢ kilku konkretnym ,,mapom” proceséw sporzadzanych przez informatykow oraz
interpretacjom owych map. Wnioskiem z tych obserwacji jest hipoteza, ze zrédltem catego zamie-
szania jest marzenie informatykéw, aby komputer uczyni¢ partnerem cztowieka w pracy, a nie
tylko uzytecznym narzedziem. W innych dziedzinach inzynierii oprogramowania takze marzenia
steruja koncepcjami. Na przyktad u zrodet koncepcji Sieci Semantycznej lezy marzenie o tym, aby
komputer zastapil cztowieka w rozumieniu, wnioskowaniu, a nawet decydowaniu.

Lecz marzenia nie ziszczaja sig, je$li nie podchodzi si¢ do ich urzeczywistniania w sposob
systematyczny. Marzenie o komputerze jako koniecznym aktorze procesu biznesowego wymaga
najpierw cierpliwej pracy nad okreslaniem jego rzeczywistej roli i zadan w tym procesie. Krok po
kroku. Niekoniecznie od razu domagajac si¢, aby zastgpowat cztowieka w mysleniu, poniewaz to
przede wszystkim czlowiek ma mys$le¢. Podobnie w procesie biznesowym — niekoniecznie od razu
domagajac sig, aby zastgpowat czlowieka w decydowaniu, lecz aby pomagal mu w tym. Potrzebna
jest refleksja! Na przyklad ,,Co to znaczy, ze komputer wspomaga decydowanie?”. Moze to by¢
doskonate ¢wiczenie techniki drzewa problemowego.

Przechodzac do konkretu warto zwroci¢ uwagg na przyklad na stan zaawansowania koncepcji
udzialu komputera w sterowaniu procesem biznesowym. Chyba najbardziej rozpowszechniona
obecnie jest w tej dziedzinie koncepcja przeptywu pracy (ang. workflow). W istocie rola kompute-
ra jest tutaj ,,porzadne” uktadanie cztowiekowi kolejki zadan, ktore cztowiek ma wykonaé. Jed-
nakze wigkszos¢ szefow informatyki w firmach, ktére wdrozyty workflow donosi, Ze to nie dziata
— ze ludzie i tak robig to, co sami uwazaja za pilne 1 wazne, a niekoniecznie to, co ma wysoki prio-
rytet nadany przez workflow. Dziala to natomiast tylko w tych firmach, ktére zastosowaty dodat-
kowy system ,,kijow i marchewek”, na przyktad redukowaty premie pracownikéw za ignorowanie
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takich priorytetow. To jest wazna nauka — komputer nie zarzadza procesem biznesowym, zarza-
dzaja nim ludzie!

Podobnie ze sterowaniem. Typowe rozwiazanie dla przypadkoéw opdznien i1 zalegloSci w wy-
konywaniu procesu biznesowego proponuje si¢ rozwiazywaé przy pomocy tzw. eskalacji, czyli
przekazania przelozonemu informacji o opo6znieniu na stanowisku podwtadnego. Skutkiem tej
informacji ma by¢ interwencja ze strony przetozonego. W praktyce interwencja powoduje na ogo6t
jeszcze wigkszy batagan i zaklocenie pracy, niz owo opoznienie. Interwencja bowiem nie jest
optymalnym sposobem sterowania procesem. W ten sposob komputer w roli straznika terminowo-
$ci wykonania zadan inicjuje zakldcenie procesu podobnie, jak straznik zle wyszkolony i nieswia-
domy swej roli.

4. Komputer pod opieka

Obserwowatem kiedy$ przez otwarte drzwi, tacznie przez 3 godziny i 40 minut, co si¢ dzieje
w pokoju informatykéw w $redniej firmie. Przy biurku jednego z nich nie dziato si¢ prawie nic,
gdyz jego zadaniem bylo krazenie po pigtrach biurowca i rozwiazywanie drobnych problemow
zgloszonych przez Uzytkownikéw komputerow i telefonow. W ciagu tych 3 godzin i 40 minut
pracownik 6w wroécit do pokoju 9 razy:

3 razy — po toner do drukarki,

2 razy — po zasilacz do laptopa,

1 raz — po tadowarke do telefonu komorkowego,
1 raz — po Srubokret,

1 raz — po dtuzszy kabel do sieci,

1 raz — po kartg sieciowa do laptopa.

Nietrudno zorientowaé sig¢, ze moglby zaoszczedzi¢ sobie czasu i wysitku, gdyby jego praca
zostata lepiej zorganizowana. Na przyktad, skoro zuzywa si¢ duzo toneru, to nie ma sensu trzymac
zapasu w jednym miejscu, lepiej ulokowaé podrgczne zapasy na kazdym pigtrze. Pracownik
mogtby mie¢ takze torbg z podrgcznymi narzedziami i drobnymi czg§ciami najczesciej potrzeb-
nymi, jak $rubokret czy fadowarka do telefonu.

Ten prosty przyktad ukazuje tylko wierzchotek gory lodowej licznych i trudnych probleméw
utrzymania infrastruktury informatycznej w przedsigbiorstwach. Zaczynaja si¢ one od konfliktu
wymagan. Z jednej strony wymagamy, aby urzadzenia byty dostgpne przez caty czas, z drugiej —
chcemy taki stan osiggac tanio. Konflikt typowy dla nazbyt technicznego podejscia do zagadnien
zapewnienia niezawodnoS$ci.

Trzeba od razu powiedzieé, ze elektronika i informatyka wyr6zniaja si¢ pozytywnie na tle in-
nych dziedzin techniki szczegdlnie wysoka dostgpnoscia urzadzen. Jednakze z grubych oszaco-
wan wynika, ze osiagane jest to kosztem ok. 20 razy za wysokim. To tez nieduzo w poréwnaniu
z niektorymi innymi dziedzinami przemystu, ale skro mozna bytoby tanie;...

Wedtug wspoélczesnego podejscia do utrzymania ruchu celem zapewnienia niezawodno$ci nie
jest osiagnigcie maksymalnej niezawodnosci! Celem jest biznes — minimum sumy strat z tytutu
obnizonej dostepnosci oraz kosztow zapewnienia wymaganej dostgpnosci w ciagu catego cyklu
zycia urzadzenia. Inaczej mowiac, celem jest ,,wycisnigcie” z niego maksymalnie wiele.

Swiadomo$¢ ekonomicznej natury dostepnosci szybko rosnie, wraz z gromadzeniem doswiad-
czen dotyczacych zawierania i realizacji tzw. SLA — umow o minimalnym dopuszczalnym pozio-
mie obstugi. Po prostu rosnie §wiadomos¢ ze wysoki poziom obstugi kosztuje, tym wigcej im ma
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by¢ wyzszy. Przy bardzo wysokich poziomach obstugi koszty rosna w przyblizeniu eksponencjal-
nie, wigc rozsadnym podejsciem jest tagodzenie wymagan gdzie tylko si¢ da.

Druga kwestia to optymalizacja planéw obstugi. Nie sposob tego wymysli¢, wigc trzeba zaw-
sze zaczynac od statystyki strat, aby wychwycic te awarie i defekty, ktore sa najbardziej dotkliwe
ekonomicznie. Wowczas bedzie na przyktad wiadomo ktére urzadzenia mozna zdublowaé, gdyz
sq tanie, ale awaria powoduje duze straty czasu pracy. Albo ktore czgéci zamienne i wymienne
optaca si¢ kupowaé¢ w wigkszych partiach, a ktore tylko w razie absolutnej koniecznos$ci. Ktore
urzadzenia wymagaja obshugi zapobiegawczej, aby przedhuzy¢ ich resurs, a ktore wystarczy
wstawia¢ do planu przegladéw ,,na najblizsza okazjg”. Optymalny dobér plandw obstugi moze
by¢ zrodtem istotnych oszczednosci.

Trzeci punkt programu kompleksowego produktywnego utrzymania to podziat zadan. Nie
wszystkie zabiegi konserwatorskie musza by¢ wykonywane przez wykwalifikowany personel ob-
stugi. Na przyktad toner w drukarce moze wymieni¢ sam Uzytkownik, jesli bgdzie miat zapas pod
reka i w razie potrzeby zostanie przeszkolony. Moze takze sam sobie poradzi¢ z zawieszona apli-
kacja, jesli polecenie ALT zasugeruje mu konsultant przez telefon :).

Wreszcie kwestia organizacji pracy. Chodzi nie tylko o wyposazenie informatyka krazacego po
pietrach biurowca. Chodzi takze o optymalizacj¢ jego marszrut, aby zaoszczedzi¢ mu wysitku.
Najlepiej kilka podstawowych marszrut zestandaryzowa¢ i wtedy tatwiejsze bedzie planowanie
dobrego wykorzystania jego czasu pracy. Standaryzacja pozwala takze na réwnowazenie pracy
1 wyrownywanie obcigzen poszczegoélnych pracownikéw. Jesli Uzytkownicy narzekaja na zbyt
dtugi czas do naprawy, warto pomysle¢ o wyréwnywaniu procesu. Mozna zacza¢ od wytworzenia
nawyku, ze w pierwszej kolejnosci wykonujemy zadania najkrétsze, a zadania zabierajace najwig-
cej czasu wykonujemy ,,w mig¢dzyczasie” - odwrotnie niz nakazuje intuicja!

Zdaje sobie sprawe, ze powyzszy program produktywnego utrzymania brzmi zupetnie inaczej,
niz zalecenia zawarte w zbiorach najlepszych praktyk w rodzaju ITIL. No c6z, tradycyjna inZzynie-
ria r6zni si¢ zarowno terminologia jak i doswiadczeniami od inzynierii najnowszej. Ale sprawdza
si¢ w praktyce, od ponad stu lat.





