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NOWE INSTRUMENTY ZARZADZANIA PROCESAMI BIZNESOWYMI

Wprowadzenie

Zainteresowanie technikami ciggtego doskonalenia proceséw (ang. continuous
process improvement - CPI) oraz doskonalenia proceséw biznesowych (ang. busi-
nessprocess improvement - BPI) po fali fascynacji technikami reorganizacji proce-
sOw biznesowych (ang. business process reengineering - BPR) z lat 90., wyrazaja-
ce sie we wzroscie znaczenia technik total quality management, six sigma oraz lean
management, Zwrdcenie uwagi na nadzor korporacyjny, analize ryzyka zwigzanego
z funkcjonowaniem systeméw informatycznych oraz badanie zgodnosci narzedzi
informatycznych z wymogami prawa po gtosnych aferach Enronu, WorldCom czy
Goldman Sachs spowodowaty wzrost zainteresowania rozwigzaniami informatycz-
nymi wspomagajgcymi monitorowanie i kontrole procesow biznesowych. Do tej
pory przedsiebiorstwa korzystaty gtownie z systeméw analiz i raportowania oraz
kokpitow menedzerskich kojarzonych z inteligentnymi systemami biznesowymi
(ang. business intelligence - Bl) oraz, w mniejszym stopniu, z systemow zarzadza-
nia procesami biznesowymi (ang. business process management system/suit -
BPMS). W ostatnim okresie do tych narzedzi dotgczyty systemy odkrywania wie-
dzy z procesow biznesowych (ang. automated businessprocess discovery - ABPD).
Termin ABPD stosuje amerykanska firma Gartner Inc., niemiecka firma SAP So-
ftware AG uzywa terminu inteligentne systemy procesowe (ang. process intelligen-
ce - PI), srodowisko akademickie wykorzystuje termin eksploracja proceséw (ang.
process mining - PM) oraz eksploracja przeptywow pracy (ang. workflow mining -
WM). Rozwigzan tego typu dostarcza wielu dostawcéw technologii i sprzetu
w dziedzinie informatyki i komunikacji (ang. information & communication tech-
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nology - ICT), np. japonska firma Fujitsu Technology Solutionsl, niemiecka firma
SAP Software AG2 holenderska firma Fluxicon3 czy finska firma QPR Software
Plc.4

W roku 2011 $rodowisko akademickie skupione wokot Technische Universi-
teit Eindhoven (TU/e), trafnie oceniajac, ze dziedzina eksploracji proceséw wkro-
czyla w faze komercjalizacji technologii i mechanizméw wspierajacych rozwoj
spotecznosci jej uzytkownikdéw, zainicjowato szereg nastepujgcych dziatan: utwo-
rzenie grupy roboczej do spraw eksploracji procesow przy IEEES opracowanie
manifestu eksploracji proceséw6, dziatania standaryzacyjne dotyczace zapisow
dziennikow zdarzen7 oraz dziatania w zakresie przedsiebiorczosci akademickiej,
ktorych efektem byto utworzenie dwdch przedsiebiorstw typu spin-off: wspomnia-
nej wczesniej firmy Fluxicon oraz Futura Process Intelligence (przejetej pozniej
przez Perceptive Software i Lexmarks).

W artykule zdefiniowano dziedzing ABPD/PI/PM/WM, dokonano analizy
przewodnich zasad zdefiniowanych w manifescie eksploracji procesow oraz wska-
zano kierunki ich dalszego rozwoju. Zastosowano badania literaturowe z zakresu
eksploracji procesow oraz metode badania przypadkéw z wykorzystaniem systemu
Disco firmy Fluxicon9.

1. Eksploracja procesoéw

Eksploracja proceséw wykorzystuje mechanizm $ledzenia zdarzen (ang. event
log) obecny we wspditczesnych aplikacjach biznesowych (ang. computer software
applications), infrastrukturze IT, systemach bezpieczenstwa. Dane o zdarzeniach
(inaczej - dane audytu) to chronologiczny zapis aktywnosci aplikacji/systemu wy-
starczajacy do rekonstrukcji, przegladu oraz oceny sekwencji zdarzenld Dane
0 zdarzeniach gromadzone sg w procesowych bazach danych i/lub w dziennikach
zdarzen (inaczej - rejestrach zdarzen). Oprdcz mozliwosci pobierania danych bez-
posrednio z procesu repozytoria danych pozwalajg rowniez na gromadzenie danych

www.fujitsu.com.

www.softwareag.com.

www.fluxicon.com.

VWWV.CpF.com.

www.win.tue.nl/ieeetfpm (IEEE Process Mining Working Group).

Ibidem, Proces Mining Manifesto (Translated by Beata Gontar and Zbigniew Gontar).
WWw.xes-standard.org.

WWW. perceptivesoftware.com.

fluxicon.comvdisco/.

D M Molski, M tacheta: Przewodnik audytora systeméw informatycznych, Helion, Gliwi-
ce 2007.
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z systemow zewnetrznych oraz na dodawanie danych pochodzacych z innych zré-
det. Trwajg proby standaryzowania zapisu danych o zdarzeniach przez instytucje
standaryzujace w obszarze zarzgdzania procesami biznesowymi. Najwazniejszymi
propozycjami w tym zakresie sg standardy XML: Business Process Analytics For-
mat (BPAF)IL opracowany przez organizacje standaryzujgca Workflow Manage-
ment Coalition (WfMC) oraz wspomniany wczesniej Extensible Event Stream
(XES) wspierany przez IEEE Task Force on Process Mining.

Systemy eksploracji proceséw pozwalajg odkrywac i analizowa¢ procesy biz-
nesowe w czasie rzeczywistym oraz na historycznych danych o zdarzeniach.
W odniesieniu do proceséw biznesowych zdarzenie odwotuje sie do pojedynczego
kroku zdefiniowanego w modelu procesu biznesowego i zwigzane jest z konkret-
nym przypadkiem procesu (ang. process case), inaczej - instancjg procesu
(ang. process instance). Zdarzenia obejmuja réwniez takie informacje, jak: zasoby
(osoby lub urzadzenia) wykonujace lub inicjujgce krok procesu, znacznik czasu,
dane zwiazane z realizacjg kroku procesu (np. wielkosci zaméwienia). Wedhug
manifestu eksploracja proceséw obejmuje nastepujace zagadnienia: automatyczne
odkrywanie modelu przeptywu sterowania w ramach procesu na podstawie danych
z dziennika zdarzen, sprawdzanie zgodnosci procesu z jego specyfikacja zdefinio-
wang w modelu procesu, analiza sieci spotecznosciowych/organizacyjnych w celu
odkrywania rél poszczeg6lnych aktorow procesu w sieci, automatyczna budowa
modeli symulacyjnych, analiza predykcyjna oraz rekomendacje wykorzystujgce
historyczne dane o przebiegu procesow.

Manifest definiuje sze$¢ przewodnich zasad (tabela 1). Wiekszo$¢ z nich jest
oczywista i bezdyskusyjna. Niestaranno$¢ gromadzenia danych, nieprawidtowos¢
lub niekompletno$¢ informacji o zdarzeniach operacyjnych moze prowadzi¢ do
obnizenia wiarygodnos$ci dalszych czynnosci zwigzanych z analizg danych proce-
sowych. Dane o zdarzeniach gromadzone sg na potrzeby systemow zarzadzania
procesami biznesowymi, systemow zlozonego przetwarzania strumieni zdarzen,
wspotpracy heterogenicznych systemow, audytu systemow informatycznych. Wiaze
sie to z opracowaniem rdznorodnych standardow zapisu zdarzen oraz réznorodno-
$cig systemow zapisow zdarzen. Wynika stad konieczno$¢ zastosowania technologii
hurtowni procesowej i/lub jezykow zapytan.

Model procesu utworzony w systemie eksploracji proceséw powinien by¢
czytelny dla systemo6w obstugujgcych rdézne standardy BPM. Wiele z tych standar-
doéw jest konkurencyjnych, cze$¢ z nich sie uzupetnia, co powoduje koniecznosé
ograniczenia ztozonosci zbudowanych modeli, aby mozliwa byta ich konwersja do
wybranego standardu. Kazdy model jest okreslong abstrakcjg rzeczywistosci. Ko-
nieczne jest jednak umozliwienie odwotarn do rzeczywistych elementéw procesu
z poziomu modelu, tak aby moc odtworzy¢ przebieg badanego procesu na modelu,

1 www.wimc.org/business-process-analytics-format.html.
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przeanalizowa¢ rézne scenariusze realizacji procesu, dokona¢ analizy procesu
z punktu widzenia dodatkowych informacji pochodzacych z dziennika zdarzen (np.
identyfikowanie waskich gardet procesu), ktdre mozna przypisa¢ do elementow
modelu. Istnieje duza réznorodnos¢ zastosowan eksploracji procesow. Model pro-
cesu przedstawia wiec obraz rzeczywistego procesu z okreslonego punktu widzenia
i nie jest uniwersalnym modelem procesu w sensie jego wykorzystania w praktyce.

Tabela 1
Przewodnie zasady eksploracji procesu

1 Proces rejestracji danych o zdarzeniach jest kluczowy i stanowi podstawe dalszych eta-
pow eksploracji procesow

2. Generowanie danych o zdarzeniach powinno odbywac sie z uzyciem narzedzi zapytan

3 Algorytmy eksploracji procesow powinny by¢ uniwersalne w sensie zapisu modelu
wynikowego struktury przeptywu pracy i wykorzystywac podstawowe konstrukcje prze-
phywu sterowania: wsp6tbieznos¢, wybdr itp.

4. Model powinien pozwala¢ na odwotywanie sie do istniejacych elementéw procesu

5 Model winien by¢ postrzegany jako abstrakcja rzeczywistosci zalezna od celu zastosowania

6. Eksploracja procesow to proces ciagly, a nie jednorazowe dziatanie

Zrodto:  Manifest eksploraciji procesow.

M.J. Pucher oraz K. Swenson dokonujg analizy manifestu eksploracji proce-
sow12z punktu widzenia praktycznych zastosowan tej dziedziny wiedzy, konfrontu-
jac zapisy z manifestu ze swoimi do$wiadczeniami z uzytkowania systemu Papyrus
Platform szwajcarskiej firmy ISIS Papyrusl3 Wedtug Puchera i Swensona istnieje
mozliwo$¢ zastosowania eksploracji procesow do wspomagania adaptacyjnego
zarzadzania zdarzeniami (ang. adaptive case management - ACM). Termin ten
wprowadzita organizacja standaryzujgca WfMC. Przedsiebiorstwa, wykorzystujac
rozwigzania typu BPM oraz ACM, stosuja te pierwsze do proceséw wysoce powta-
rzalnych, natomiast drugie do procesow wymagajacych umiejetnosci lub wiedzy.
Jak wida¢, autorzy koncentruja sie na zagadnieniach zwiazanych z ograniczeniami
BPM, a wiec sztywnych ramach proceséw, braku umozliwienia uzytkownikom
samodzielnego podejmowania decyzji, braku elastycznosci rozwigzan BPM (adap-
tacyjnej zmiany wraz ze zmiang warunkdw, w ktorych funkcjonuja procesy), braku
wsparcia zarzadzania przez cele, etc. Rozwigzania opracowane przez autoréw
z wykorzystaniem Papyrus Platform nie analizujg danych historycznych, a dokonu-
ja analiz w czasie rzeczywistym. Tym samym przeciwstawiajg oni rozwigzania
eksploracji proceséw realizowane przez ekspertow rozwigzaniom ACM realizowa-
nym przez uzytkownikow.

M.J. Pucher: A Real-World Assessment of the Process Mining Manifesto, w. isismjpu-
cher.wordpress.com, January 30, 2012.

B wwwiisis-papyrus.com.
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2. Analiza przypadku

W roku 2008 firma Fujitsu w ramach ustug konsultingowych w zakresie anali-
zy procesow i budowy systemdw wspomagajacych zarzadzanie procesami zaofero-
wata ustuge pod nazwg Interstage Automated Process Discovery. Bytfa to ustuga
doradcza zorientowana na odkrywanie i analize przeptywow pracy i procesoéw biz-
nesowych w istniejgcych systemach korporacyjnych. Umozliwiata wizualizacje
proceséw biznesowych As-Is na podstawie rzeczywistych danych z dziennika zda-
rzeh zebranych z istniejacych systeméw. Celem byla identyfikacja ukrytych wa-
skich gardet, powtorzen i petli zwrotnych w procesach biznesowych i ujawnienie
potencjalnych niezgodnosci, nieautoryzowanych dziatan, oszustw lub innych kwe-
stii prawnych, zidentyfikowanie najlepszych praktyk.

Wykorzystamy dane pochodzace z dziennika zdarzen dostepnego na stronie
www.processmining.org. Wil van der Aalst definiuje metodologie realizacji projek-
tu eksploracji procesow nastawiong na optymalizacje procesu, obejmujaca nastepu-
jace etapyl4:

1 Optymalizacje nalezy rozpocza¢ od ustalenia rzeczywistego przebiegu proce-
su. Analizajest realizowana recznie poprzez rozmowy i warsztaty.

2. Drugi etap obejmuje wyodrebnienie wiasciwych danych o zdarzeniach
z systemow informatycznych. Zadanie wymaga zdefiniowania nietrywialnych
zapytan do repozytoriow danych.

3. Wynikiem dziatan jest utworzenie dziennika zdarzen. Zauwazmy, ze dziennik
zdarzen by¢ moze w wyjatkowych sytuacjach tworzony przez sam system. Na
potrzeby systemu Disco dziennik zdarzen stanowi ,,ptaski plik” (rysunek 1).
Dla dziennika zdarzerh moze by¢ utworzony plik z dodatkowymi informacjami
w postaci atrybutow dla kazdego przypadku, np. koszty, typ klienta, region...
Warto zauwazy¢, ze nie kazde zdarzenie ma takg sama liste okreslajgcych je atry-
butéw. Zazwyczaj dziennik zdarzen obejmuje dane realizowane w jednym proce-
sie. Na podstawie dziennika zdarzern mozna ustali¢, jakie warianty procesu sg re-
alizowane w przedsiebiorstwie i opisa¢ proces za pomoca niezbednych statystyk.

4. Po zdefiniowaniu dziennika zdarzern mozna przej$¢ do eksploracji procesow.
Analizujac dziennik zdarzen, uzyskujemy informacje o przebiegu procesu ty-
powego i 0 przypadkach wyjatkowych. Mozliwe jest rowniez przejrzenie in-
formacji w tworzonych dodatkowo statystykach, np. o ilosci przypadkéw, zda-
rzer, model procesu, ile jest przypadkéw typowych, a ile nie, mozliwos¢ fil-
trowania przypadkow, na podstawie ktérych tworzony jest model procesu,
animacja przebiegu. Ponizej - model procesu sktadajacy sie z czynnosci
i przeptywu miedzy nimi (rysunek 2).

YU W.MP. van der Aalst: Process Mining: Discovery, Conformance and Enhancement of
Business Processes, Springer-Verlag, Berlin 2011.
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Rys 1 Dziennik zdarzen
Zrodto:  opracowanie Whasne.

Rys 2. Proces As-Is
Zrodto:  opracowanie Whasne.

Przyktadem mozliwych do analizy statystyk jest przedstawiona ponizej. Roz-
wazono 84 przypadki zgtoszen naprawy, sktadajgcych sie w sumie na 500 instancji.
Kazdy przypadek skiadat sie z innej ich liczby. Wykryto 23 warianty przebiegu
procesu. W procesie wykorzystywanych jest 13 zasobow. Podano réwniez doktadng
date i czas rozpoczecia oraz zakonczenia przypadkéw procesu (rysunek 3).
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Rys 3. Statystyki procesu
Zr6oto: - opracowanie Wiasne.

Mozemy réwniez przeanalizowac¢ czas trwania kazdego przypadku, np. dla
przypadku 5 czas trwania wynosit 45 min 12 s. (rysunek 4).

Rys 4.  Statystyki dlawybranej instancji procesu
Zrodho: - opracowanie wiasne.

5. Kolejny etap eksploracji procesow to dyskusja i analiza otrzymanych wynikow
z klientem. Niezbedne jest wsparcie firmy doradczej w odczytaniu i interpre-
tacji raportéw generowanych przez system eksploracji proceséw. Ten etap ma
na celu zidentyfikowanie przypadkéw i czynnosci, ktérym nalezatoby sie
przyjrze¢ dokladniej ze wzgledu na ich nietypowy przebieg lub istotnosé
w ocenie catego przebiegu procesu.

6. Powtdrna eksploracja proceséw - powtorna analiza danych z uwzglednieniem
uwag z dyskusji, w wyniku ktérych powstaje model procesu To-Be.



196 Beata Gontar, Zbigniew Gontar

Podsumowanie

Przy rozwazaniu narzedzi do eksploracji proceséw warto zwréci¢ uwage na
trzy produkty: Process Analytics Software Z Fujitsu, Aris Platform firmy SAP So-
ftware AG oraz Disco firmy Fluxicon.

Zrozumienie zasad funkcjonowania tych systemoéw jest wazne z punktu wi-
dzenia zaufania do rezultatéw analiz realizowanych w ramach eksploracji proce-
sow. Podstawowe zasady dziatania systemow eksploracji proceséw zebrane zostaty
w roku 2011 przez IEEE Task Force on Process Mining i opublikowane w postaci
manifestu eksploracji procesow. Zwazywszy na to, ze eksploracja procesow jest
obecnie realizowana jako zewnetrzna ustuga doradcza, manifest moze by¢ wyko-
rzystany do oceny oferty ustug konsultingowych. Wiekszos¢ ze zdefiniowanych
zasad nie jest obca specjalistom Bl. Odwotujg sie one bowiem wyraznie do zasad
funkcjonowania systemow eksploracji danych (ang. data mining - DM).
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NEW INSTRUMENTS OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Summary

The paper analyses basic principles in the area of process mining, collected in
2011 by the IEEE Task Force on Process Mining and published as a manifesto of pro-
cesses mining. The authors used their own translation of the manifesto, and literature
studies conducted in this area. Process mining is still immature field of research. Exist-
ing large number of standards in this field: BPAF, XES, MXML, and the prevalence of
native formats, blocks the development of this field. A framework for research and
commercial activities have been identified by a large group of researchers and practi-
tioners gathered around the Task Force on Process Mining created by the IEEE. They
state the directions of research and organize the issues related to terminology. the paper
will allow a better understanding of the functioning of operational support systems in an
enterprise environment.

Translated by Zbigniew Gontar



