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STEROWANIE PROCESAMI BIZNESOWYMI PRZY
POMOCY SYSTEMOW ZARZADZANIA PRZEPLYWEM
PRACY — NOWE PODEJSCIE

Ostatnie dziesigciolecie to okres, w ktorym zarzqdzanie przeplywem pracy
wzbudza coraz wigksze zainteresowanie wsréd specjalistéw. W artykule
zamieszczono analize sterowania procesami biznesowymi, Przedstawiono
wady i zalely najczesciej stosowanej, klasycznej metody automatyzacji
procesow oraz nowego paradygmatu ,, case handling”. Nastepnie opisano
metode automatyzacji i sterowania w systemach opartych o paradygmat
»case handling”. Proponowana metoda powstata w wyniku doswiadczen
zdobytych przy tworzeniu systemow zarzqdzania przeplywem pracy. Za-
mieszczone rezultaty mogq byé wykorzystane zaréwno przez osoby zajmu-
Jace sig¢ prakiykq systemow zarzqdzania przeplywem pracy, jak i przez
projektantow nowych systeméw.

Controlling business process with workflow system,
an alternative approach

Workflow management has been a research area that attracted significant
interest in the last decade. The challenge, which we undertake in this ar-
ticle, is to provide a comprehensive analysis of control in flexible process.

We start by discussing pros and cons of the most popular (manufacturing)

and emerging (case handling) paradigms. Next presenting simple model
of organization we introduce new method of control in flexible process
driven by case handling systems. We build this method basing on our ex-
periences in developing workflow systems. The results obtained as part of
this work should not only aid those developing workflow in practice, but
also those developing new workflow engines.

1. Wprowadzenie

Szybkie zmiany w otoczeniu biznesowym powoduja, ze zarzadzanie przeplywem pracy
staje si¢ kluczowym czynnikiem, ktory pozwala przedsigbiorstwom i organizacjom
efektywnie konkurowa¢ na rynku. Stowarzyszenie najwigkszych producentéw syste-
méw zarzadzania przeptywem pracy - Workflow Management Coalition definiuje sys-
tem zarzadzania przeplywem pracy jako czgsciows lub catosciows automatyzacje pro-
cesow, podczas ktérych wystepuje przeplyw dokumentéw, formularzy lub zadan po-
mi¢dzy uczestnikami procesu wedlug wezesniej zdefiniowanych procedur [18]. Mozna
wydzieli¢ nastgpujace typy proceséw: materialowe (przesuwanie, skladowanie, trans-
formacja, mierzenie oraz montaz obicktéw fizycznych), informacyjne (tworzenie, prze-
twarzanie, zarzadzanie i dostarczanie informacji) oraz biznesowe [11]. Przez proces
biznesowy, czgsto blednie okreslany jako dowolny proces w przedsigbiorstwie, powinno
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rozumie( si¢ taki proces, do zakoficzenia ktérego konieczna jest interakcja z otoczeniem
[1,11,18]. W praktyce proces przebiegajacy w przedsigbiorstwach lub organizacjach
zawiera elementy wszystkich trzéch wspomnianych typéw. W tym opracowaniu skupi-.
my si¢ na automatyzacji i sterowaniu proceséw, w ktérych dominujg procesy bizneso-
we.

Automatyzacja procesu biznesowego dokonywana jest poprzez wdrozenie systemu
zarzadzania przeptywem pracy. WdroZzenie takiego systemu przebiega w dwoch fazach:
modelowania i konfigurowania [7]. W pierwszej fazie, dla kazdego typu wytworu —
produktu bedacego efektem procesu biznesowego, scisle definiuje si¢ proces. Definicja
ta, przy pomocy jezykéw opisu procesu (np. sieci Petri [2]), formalizuje, przede wszyst-
kim, relacje kolejnosciowe zachodzace pomiedzy pojedynczymi zadaniami. Aby unik-
na¢ nieporozumien zwigzanych z pojeciem zadania, czyli niepodzielnej cz¢sci pracy
oraz wykonania zadania jako czesci przebiegu procesu biznesowego, wprowadzamy za
[4] pojecia czynnosci i elementu pracy. Element pracy to odpowiednik zadania, ktore
faktycznie nalezy wykona¢ w konkretnym przebiegu procesu. Element pracy jest two-
rzony przez system tak szybko, jak pozwala na to stan zaawansowania procesu bizne-
sowego, a nastepnie zostaje przydzielony do wszystkich pracownikéw, ktorzy zdolni sa
do jego wykonania, czyli spelniajga w organizacji odpowiednia role. Czynnosé to
wykonywanie elementu pracy przez konkretnego pracownika. W czasie wykonywania
czynnosci pracownik otrzymuje od systemu jedynie takie informacje, ktére sa nie-
zbedne do jej wykonania. System nie ingeruje w przebieg czynnosci, a jedynie monito-
ruje efekty jej wykonania i na ich podstawie tworzy kolejne elementy pracy. System
sterujacy decyduje o zakonczeniu przebiegu procesu.
Opisane powyzej podejscie, cho¢ utatwia sterowanie i automatyzacje procesu, fo —
szczegllnie w odniesieniu do procesow biznesowych — obniza elastycznosé procesu.
Istniejg trzy glowne powody obnizenia elastyczno$ci procesu [1]:
~  Kazdy pracownik wykonuje tylko kolejne czynnosci znajdujace si¢ w kolejce
i nie ma mozliwo$ci pominigcia, lub tez wykonania dodatkowych czynnosci,
ktore moga wptyna¢ na usprawnienie dziatania procesu.
—  Brak kontroli nad catoscia procesu powoduje zanik inicjatywy i w konsekwen-
cji brak zaangazowania w pracg.
—~  Pracownik nie ma dostepu do wszystkich informacji o procesie, co uniemozli-
wia dziatania wykraczajace poza wczesniej zdefiniowane procedury.
Celem tego artykuhu jest przedstawienie modelu systemu automatyzacji i sterowania
procesem biznesowym, ktéry nie bedzie powodowal redukciji elastycznosci procesu.
Artykul sklada si¢ z dwoch czgéci: w pierwszej przestawiamy model automatyzacji
procesdw biznesowych, w drugiej model sterowania praca w takich procesach.
2. Metody automatyzacji proceséw biznesowych .
Dziatanie organizacji mozna rozumiec¢ jako ciag decyzji, poprzez ktére prébuje ona
osiagna¢ zalozone cele. Jest o tyle trudne, ze kazda organizacja dziala w zmiennym oto-
czeniy, tak wigc prawdopodobienistwo popelnienia przez nia bledu jest wysokie. Oto-
czenie organizacji tworza agenci i inne organizacje, ktére moga wchodzi¢ pomiedzy
soba w interakcje tworzac grupy interesow [4]. Agent to czlowiek lub system kompute-
rowy, ktory potrafi podejmowaé autonomiczne decyzje w zmiennym otoczeniu tak, by
osiagnac zatozone cele [17]. Organizacje tworza agenci. Inteligencja agenta to stopien,
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w jakim jest on zdolny do podejmowania elastycznych dziataf [13]. Na dzialanie ela-
styczne skladaja sig¢ {13]: wlasciwa szybkos¢ odpowiedzi na zmiany otoczenia, wyka-
zywanie inicjatywy oraz umiejetno$é wspoldziatania z innymi agentami lub organiza-
cjami. Inteligencja organizacji w sposéb oczywisty zalezy od inteligencji tworzacych ja
agentow. Tym niemniej, im wigksza organizacja, tym wigksza cz¢s¢ inteligencji opiera
si¢ na wzorcach, wypracowanych bezposérednio przez agentéw w interakcji z otocze-
niem lub wzorcach utworzonych przez poprzednich agentéw - czlonkow organizacji.
Automatyzacja elastycznego procesu biznesowego w organizacji polega wiec albo na
standaryzacji tego procesu w oparciu o wzorce, albo na automatyzacji mechanizméw
wspolpracy pomiedzy cztonkami organizacji. Mechanizm automatyzacji poprzez stan-
daryzacje procesu opisaliSmy w poczatkowej czesci artykutu. Jeszcze do niedawna
przewazalo przekonanie [§, 10], ze im wigksza organizacja, tym automatyzacje komu-
nikacji pomiedzy jej cztonkami powinno zastgpowaé si¢ standaryzacja procesu. Zakta-
dano, ze spadek elastyczno$ci procesu spowodowany standaryzacja rekompensowany
jest wzrostem powtarzalnosci procesu, a wiec wzrostem jako$ci jego wykonania.
W ostatnich latach zaczyna przewazaé przekonanie [1] o koniecznosci powrotu w du-
zych organizacjach do systeméw wspomagajacych wspolprace miedzy pracownikami.
Dzicki temu narodzilo si¢ nowe podejicie do automatyzacji proceséw biznesowych —
case handling.

2.1. Paradygmat case handling

W klasycznym podejsSciu do automatyzacji proceséw biznesowych przyjmuje sie, ze
czynnos¢ to wykonanie przez konkretnego pracownika czgsci przebiegu procesu — wy-
konanie elementu pracy. W paradygmacie case handling (CH) na pracowniku spoczywa
podjecie decyzji, jaka czgs$¢ procesu wykona¢ i tym samym pracownik — agent ponosi
odpowiedzialno$¢ za przebieg procesu. Jest mozliwe przy pelnym dostepie do wszyst-
kich informacji o danej instancji procesu. '

Zastosowanie podejscia zgodnego z case handling zwigksza prawdopodobiefistwo za-
konczenia danego przebiegu procesu sukcesem tj. wytworzeniem gotowego produktu —
wytworu. Wymusza.takze na pracownikach przejgcie inicjatywy i tym samym wymaga
wigkszego doswiadczenia od czlonkow organizacji, co oczywiscie zwieksza koszty
pracy. Rozwiazaniem powyzszego problemu jest wprowadzenie nowego elementu sys-
temu — agenta, ktéry spetnia role opiekuna procesu. Odpowiada on za podejmowanie
kluczowych decyzji dla grupy podlegajacych mu instancji procesu. Rolg ta powierza sie
najczescie] pracownikom z duzym do$wiadczeniem [12].

Innym zagrozeniem, ktore pojawia si¢ wraz z zastosowaniem platformy opartej na case
handling, jest trudnos¢ w kontroli wykonania procesu. W klasycznym podejsciu budo-
wano graf stanéw procesu i w oparciu o ten graf system podejmowat decyzje o losach
konkretnej instancji procesu. Zastosowanie paradygmatu case handling, ktére daje pra-
cownikowi calkowita autonomiczno$¢ przy podejmowaniu decyzji, powoduje, Ze zbu-
dowanie diagramu stanéw staje si¢ niemozliwe. Proponuje si¢ zatem zastgpienie dia-
gramu stanéw diagramem danych [1].

Diagram danych zaklada, ze do zrealizowania danego uruchomienia procesu niezbedne
jest posiadanie pewnego zbioru danych. Informacyjny system zarzadzania moze doko-
nywa¢ analizy zaawansowania przebiegu procesu na podstawie informacji, ktore udato
si¢ zebra¢ w trakcie jego wykonywania.

EKONOMICZNE I SPOLECZNE ASPEKTY AUTOMATYZACJII ROBOTYZAC]I 439



|

3. Sterowanie praca w procesie biznesowym

Postulowana w paradygmacie case handling metoda sterowania procesem biznesowym
stawia sobie za cel maksymalne skrdcenie czasu wykonania przebiegu procesu. Przyj-
muje si¢ zatem zaloZenie, Ze organizacja dziala tym efektywniej im szybciej reali-
zowane s3 wewnatrz niej procesy. Podejscie takie jest wiasciwe dla proceséw produk-
cyjnych, ale nie zawsze sprawdza si¢ w procesach biznesowych. Im wigksza cze$¢ pro-
cesu polega ma komunikowaniu si¢ danej organizacji z otoczeniem, tym w mniejszym
stopniu czas przebiegu danego procesu zalezy jedynie od szybkosci dziatania opickuna
procesu. Ogromny wplyw ma duza zmienno$é otoczenia organizacji, ktéra zmniejsza
prawdopodobiefistwo poprawnego zakofczenia procesu biznesowego. Zakonczenie
danej instancji procesu sukcesem zalezy w glownej mierze od do$wiadczenia i wrodzo-
nych umiejetnosdci opiekuna procesu. Dlatego tez, zdaniem autorow, celem sterowania
procesami biznesowymi winno by¢ dazenie do maksymalizacji prawdopodobiefistwa
zakonczenia procesu sukcesem. Sterowanie procesem biznesowym powinno zapewniaé
takiego obciazenie opickuna procesu, aby nie zaburzalo to jakoséci podejmowanych
przez niego decyzji.

W drugiej cze¢sci artykulu przedstawiony zostanie model sterowania stosowany w pro-
cesu masowej windykacji wierzytelnosci.

3.1. Alternatywny model procesu biznesowego

Proponowany w tym artykule model procesu biznesowego oparty zostal na podejéciu
komunikacyjnym (language action perspective L/4). Podejscie to powstalo w drugiej
potowie lat 90-tych i wywodzi si¢ z teorii aktu mowy (m. in. [15]). Zaklada sig, 7e praca
w organizacji polega na komunikowaniu si¢. Model komunikacji sklada si¢ z kilku
warstw. Okreslenie doktadne;j liczby tych warstw jest ciagle przedmiotem sporéw teore-
tykow jezyka. Obecne na rynku dostepne sg trzy komercyjne platformy oparte na podej-
$ciu komunikacyjnym: ActionWorkflow [6], BAT [14] i DEMO [9]. Zbudowany przez
nas system, podobnie jak u Weiganda [16], zaklada istnienie pigciu warstw: aktu mowy
(rozmowa), transakcji (akty mowy prowadzace do podjecia decyzji), petli komunika-
cyjnej (ciag transakcji dokomanych w danym celu), kontraktu (mozna utozsamiaé
z realizacjg konkretnego przebiegu procesu) i scenariusza (definicja procesu). Do zbu-
dowania modelu sterowania praca wystarcza tylko dwie z wymienionych warstw: trans-
akcji 1 petli komunikacyjnej.

Polaczenie podejscia opartego na paradygmacie case handling, ktore bedzie zastoso-
wane do automatyzacji procesu 2z podejéciem komunikacyjnym wykorzystywanym
w sterowaniu procesu stato si¢ istota proponowanego systemu. Po raz pierwszy taki
system sterowania zastosowali$my praktycznie przy zarzadzania przeptywem pracy
w firmie windykacyjnej [5]. :

3.2. Opis tworzenia systemu sterowania

Osiagnigcie gtéwnego celu, czyli wykonanie kontraktu, mozna rozbi¢ na ciag celéw
pomocniczych. Jezeli pogrupujemy transakcje dla realizacji kontraktu ze wzgledu na
cele pomocnicze, ktorym byly one podporzadkowane, to powstang fazy realizacji kon-
traktu. Przyjelismy, ze petla komunikacyjna sklada si¢ z 4 faz [11]: przygotowania,
negocjacji, wykonywania ustalefi oraz akceptacji wykonania. Jezeli zatozymy, ze opie-
kun procesu odpowiada za wiele realizacji kontraktu oraz, ze pracuje przez wystar-
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czajaco diugi okres czasu, to poszczegdlne kontrakty znajdg si¢ w réznych fazach reali-
zacji. :

W obrebie danej realizacji kontraktu kazda transakcja trwa przez pewien czasu. Specy-
fika procesé6w biznesowych powoduje, ze czas takiej transakcji zalezy w duzym stopniu
od uzyskania odpowiedniej informacji z otoczenia. To, czy i kiedy informacja ta trafi do
organizacji, najczesciej w niewielkim stopniu zalezy od opiekuna procesu. Dlatego tez,
przed rozpoczgciem transakcji opiekun ustala najdtuzszy czas wykonania transakcji
LTT. Jest to czas, po ktérym, niezaleznie od otrzymanej informacji z otoczenia, transak-
cja musi zostaé zakonczona. Zbadali$my istnienie zwiazku pomiedzy ustalona dlugoscia
LTT transakcji, a faza kontraktu, w obrgbie ktorej realizowana jest ta transakcja, Bada-
nia oparliémy na danych uzyskanych z systemu zarzadzajacego przeplywem pracy
w procesie windykacji masowe;).

Windykacja masowa polega na odzyskiwaniu niewielkich kwot naleznosci od duzych
(kilka tysigcy) grup klientéw, najczgdciej osob fizycznych. Odzyskiwaniem naleznosci
zajmuje si¢ windykator, ktory pelni rol¢ opiekuna procesu. Windykator prowadzi zwy-
kle réwnoczesnie kilkaset kontraktow. W obrebie kontraktu odzyskiwania naleznosci
mozna wyrozni¢ cztery fazy: proby nawiazania kontaktu z duznikiem (przygotowania),
negocjacji dotyczacych sposobu splaty wierzytelnosci (negocjacii), realizacji harmono-
gramu splat (wykonania ustalen) oraz rozliczeniu z terminowosci jealizowania ustalen
i ewentualnego obciazenia odsetkami (akceptacji wykonania). Przy realizacji transakcji
w kazdej z faz oprécz windykatora i diuZznika, zaangazowane sa jeszcze: dzial prawny
(reprezentacja w sprawach sadowych oraz ekspertyzy prawne), dziat obstugi korespon-
dencji (zarzadzanie przeptywem korespondencji w firmie), dziat monitoringu platno$ci
(wplaty pa konto od wierzycieli, naliczanie odsetek) oraz dzial wywiadu gospo-
darczego. Dla uproszczenia modelu przyjeliSmy zatozenie, ze wysylanie informacji do -
tych dziatéw bedzie traktowane w taki sam sposéb jak wysylanie informacji do otocze- -
nia, a wigc czas ich reakcji nie zalezy od dziatan windykatora.

Badania przeprowadzilismy dla 20 windykatoréw, ktérzy w ciagu 12 miesigcy wykonali
ponad 240 tysigcy transakcji w trakcje realizacji ponad 15 tysiecy kontraktéw. Rozpo-
czgliSmy od zbudowania histogramu wszystkich najdluzszych czaséw LTT wykonania
transakcji, ktére wystgpowaty w badanym okresie. Z rozwazan wylaczyliSmy 1% naj-
dhuzszych czasow LTT, dla kazdej z pozostatych realizacji histogramu zbudowalismy
rozkiad czestosci wystepowania transakcji nalezacych do poszezegélnych faz realizacji
kontraktu. Nast¢pnie sprawdzaliSmy, czy w rozktadach tych wystepuje faza dominuja-
ca. Fazg uznaliémy za dominujaca, jezeli prawdopodobienstwo wystapienia transakcji
nalezacych do tej fazy bylo wigksze niz 0,5, czyli wigksze niz suma pozostaly czestosci.
PrzyjeliSmy przy tym zalozenie, Ze je$li przy rozkladzie, ktory posiada faz¢ dominujaca
wystapi w systemie transakcja o dlugosci rownej LTT, to bedzie ona automatycznie
zaliczona do fazy dominujacej dla tej realizacji procesu. Przykiadowo dla czasu LTT
réwnego 5 dni roboczych czestosci wystgpowania transakcji — w zaleznoéei od fazy, do
ktorej te transakcje nalezaly — wygladala nastgpujaco: faza przygotowania — 0,65, faza
negocjacji — 0,12, faza realizacji — 0,17, faza akceptacji — 0,06. Zarejestrowana w sys-
temie transakcja o dtugosci 5 dni zostanie przyporzadkowana do fazy przygotowania.
Przeprowadzona analiza proceséw wykazala, ze dla kazdej realizacji histogramu LTT
istnieje faza dominujaca. Zaleznoéé pomigdzy fazg realizacji kontraktu i czasem LTT
dla badanego procesu wygladata nastgpujaco:
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~ faza negocjacji — realizacje o dtugosci LTT réwnej 1, 2, 3, 4 dni,
— faza przygotowania - realizacje o dtugosci LTT réwnej 5, 6 dni,
—  faza realizacji — realizacje o dtugosci LTT réwnej 7 dni i wigkszej.

Architektura systemu zarzadzania przeptywem pracy, dla ktérego prowadzilismy bada-
nia byla na tyle ziozona, ze uzyskanie informacji o przynaleznosci danej transakeji do
fazy realizacji kontraktu pochtanialo zbyt duzo czasu. Z tego powodu koniecznoscig
stato si¢ wyznaczenie zaleznosci pomiedzy czasem LTT a faza kontraktu.

W dalszej kolejnosci wszystkie transakcje realizowane przez windykatora zostaty po-
grupowane ze wzgledu na dni robocze, w ktérych sie rozpoczynaly. Kazdej dlugosci
LTT w danym dniu przyporzadkowali§my faze procesu zgodnie z WYZNaczong powyzej
zaleznoscia. W ten sposéb otrzymalismy dla kazdego dnia roboczego strukture faz kon-
traktéw, ktorych decyzje byly w tym dniu realizowane. Usrednienie tych struktur dla
tygodnia roboczego pozwolito na ujawnienie zaleznogci w oparciu, o ktéra zbudowali-
s$my nasz system sterowania pracg windykatora — opiekuna procesu.

Zbadali$my jak zachowuje si¢ $rednia struktura faz dla kolejnych tygodni w zaleznosci
od obciazenia opiekuna procesu. Udato sie zauwazyé kilka prawidtowosci. Jezeli win-
dykator odpowiadat ze mniej niz 250 spraw to struktura faz nie wykazywata prawidlo- .
wosci. Dla zakresu 250 do 350 spraw struktura faz zachowywala si¢ stabilnie tzn. nie
wykazywata istotnych statystycznie zmian i wynosita: faza negocjacji (okoto 40%
transakcji), faza przygotowania (okoto 40%), faza realizacji (okoto 20%). Powyzej 350
spraw struktura faz z op6znieniem okofo 2 tygodni zaczynala sie zmienia¢ w nastgpuja-
cy sposdb: faza przygotowania wzrastata kosztem fazy negocjacji, natomiast faza reali-
zacji pozostawata bez zmian.

Na koniec sprawdziliémy S$rednia liczbe Q kontraktow zamykanych tygodniowo przez
opiekuna procesu.

System sterowania praca windykatora wyglada wiec nastgpujaco.

Najpierw okresla si¢ jak czesto windykator bedzie otrzymywat pod opicke nowe kon-
trakty - d. Warto$¢ d, podawana w liczbach catkowitych, oznacza zaktadang liczbe
tygodni jaka ma uptywa¢ pomigdzy otrzymywaniem przez windykatora kolejnych,
nowych kontraktéw. Wartos¢ ta powinna by¢ wyznaczona przez osobg odpowiedzialng
za pracg calego systemu. W badanym przez nas systemie wartodé o wynikala m.in. z
ograniczen technicznych zwiazanych z duza ilodcia korespondencji konieczna podczas
przygotowywania nowych kontraktéw.

Jezeli liczba jednoczesnie prowadzonych kontraktéw spadnie do wartosci 350 — d-Q, to
windykator natychmiast otrzymuje pod opieke nowe kontrakty.

Jednoczesnie system caly czas $ledzi zmiany struktury faz i informuje o ewentualnych
jej zmianach.

W tym miejscu nalezy wyjasnié, dlaczego zamiast opiera¢ si¢ na dziennym rozktadzie
czestosci dhugosci LTT rozpoczynajacych sie w danym dniu transakcji zdecydowali$my
si¢ na strukturg faz mimo, ze przy zastosowanym podejéciu rozklady te sa whasciwie
identyczne. Otoz bez dokonania agregacji tego rozkladu fazami wiaéciwie niemozliwa
jest analiza zaleznosci. Co wigcej, analiza przynaleznosci transakcji przy obcigzeniu

windykatora ponad 350 sprawami pokazata, ze zaleznosé pomiedzy LTT a fazami odda-
Je rzeczywiste zmiany w fazach transakcji.

442 AUTOMATION 2005




Nalezy rowniez podkresli¢, ze wprowadzenie powyzej opisanego systemu sterowania
praca opiekuna procesu umozliwia takze monitorowanie zmian efektywnosci pracy
opiekuna procesu. Cecha ta jest szczegélnie pomocna przy wdrazaniu, na przyklad,
zrdwnowazonej karty wynikéw [18]. Zréwnowazona karta wynikéw jest to system
motywacyjny, w kiérym praca kazdego czlonka organizaciji jest oceniana pod katem
poprawnosci realizowania postawionych przed nim celéw. Zaproponowana przez nas
analiza zmian struktury faz pozwohla w badanej firmie oceni¢ poprawe jakogci pracy
opiekuna procesu.

4. Podsumowanie

W artykule przedstawiliSmy sposoby automatyzacji proceséw biznesowych oraz autor-
ski model sterowania pracg w takich procesach. System sterowania zbudowany w opar-
ciu o ten model moze znalezé zastosowanie szczegdlnie w procesach obstugi masowej
takich jak: windykacja masowa, obstuga ubezpieczen emerytalnych, obstuga dziatow
wsparcia sprzedazy, itp. Warto podkreslié, ze system dostosowuje sig do naturainego
rytmu pracy opiekuna procesu bez dokonywania oceny efektywnosci jego pracy.

Pewnym problemem zwiazanym z zastosowaniem w wybranej firmie systemu, ktdry
laczy w sobie automatyzacjg oparta o paradygmat case handling oraz zaproponowanego
przez nas model sterowania praca opiekuna procesu jest unormowanie dziennego obcia-
zenia decyzjami konczacymi transakcje. Opiekun procesu w momencie ustalania naj-
dhuzszego czasu wykonania transakcji LTT nie ma bezposredniej wiedzy o tym, ile
decyzji bedzie musiat podja¢ w dniu, w ktérym ten czas uptynie. Moze to prowadzi¢ do
chwilowego spigtrzenia liczby podejmowanych decyzji i tym samym zaburzenia catego
procesu. Wlasnie rozwiazanie tych problemdw jest celem naszych dalszych badan. Ich
efektem powinno by¢ zbudowanie podsystemu wspomagania, ktéry pozwoli opieku-
nowi procesu na oceng swojego przyszlego obcigzenia oraz dzienne zrdwnowazenie
tego obcigzenia.
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