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Seznam uporabljenih kratic in

simbolov

BPM Upravljanje s poslovnimi procesi (angl. Business Pro-
cess Management)

BPMN Jezik za modeliranje poslovnih procesov (angl. Business
Process Modeling Notation)

BPML Jezik za izvajanje poslovnih procesov (angl. Business
Process Execution Language)

HTML Oznacevalni jezik za oblikovanje ve¢predstavnostnih do-
kumentov (angl. Hyper Text Markup Language)

XML Razsirljivi oznacevalni jezik (angl. Extensible Markup
Language)

SOA Storitveno usmerjena arhitektura (angl. Service Orien-
ted Architecture)

SOAP Standard za spletne storitve, ki temelji na XML (angl.
Simple Object Access Protocol)

POS Prodajni terminal (angl. Point Of Sale Terminal)

LDAP Lahki protokol za dostop do imenikov (angl. Lightwei-
ght Directory Access Protocol)

ORM Tehnika za konvertiranje razliénih tipov (angl. Object-
relational mapping)

DAL Podatkovna povezovalna plast (angl. Data Access La-
yer)

DBMS Sistem za upravljanje podatkovnih baz (angl. Database
Management System)

OMS Sistem za upravljanje z narocili (angl. Order Manage-

ment System)



Povzetek

V zadnjih letih, ko je gospodarstvo zaslo v najvecjo recesijo po letu 1929, je ve-
liko podjetij zaslo v tezave ali celo koncalo s poslovanjem. V veliki prednosti so
se znasla podjetja, ki imajo dobro organizirane poslovne procese oziroma so jih
zmozna hitro spremeniti in tako zadrzati konkurencéno prednost v svoji panogi.
Seveda pa je modeliranje in optimizacija poslovnih procesov v danasnjem casu
vedno tezja naloga. Pri tem pa nam je lahko v pomo¢ sodobna informacijska
tehnologija.

V tem diplomskem delu bom naredil pregled podrocja upravljanja s po-
slovnimi procesi. Najprej bom pregledal razlicne definicije poslovnega procesa
in kako so se le-te spreminjale skozi zgodovino. V nadaljevanju pa bom opisal
pristope upravljanja s poslovnimi procesi. Pregledal bom glavne koncepte in
tehnologije iz omenjenega podrocja. Ker je podrocje upravljanja s poslovnimi
procesi postalo trzno zelo zanimivo, se je pojavilo veliko racunalniskih orodij
za upravljanje z njimi. Zato bom v diplomskem delu pregledal orodja na trgu
in opisal njihove prednosti in slabosti. V zadnjem delu pa bo sledila prakti¢na
implementacija poslovnega procesa za vnos novega narocila v telekomunikacij-
skem podjetju v tujini. Za implementacijo bo uporabljen Oracle BPM Studio.
Opisal bom arhitekturo, na kateri se proces izvaja in kaksni izzivi ter tezave
so se pojavile v ¢asu razvoja projekta.

Kljuéne besede:

Prenova poslovnega procesa naroc¢anja, BPM, Oracle BPM, BPMN



Abstract

In recent years, with the economy experiencing the greatest recession since
1929, many companies found themselves in trouble or even ceasing operations.
Companies with well-organised business processes or those capable of quickly
modifying them were at an advantage, and able of maintaining a competitive
advantage in their line of business. Of course, the modelling and optimisation
of business processes in today’s world is becoming an increasingly more difficult
task. This is where contemporary information technology can be of assistance.

This diploma thesis will study the business process management area, be-
ginning first with a review of various definitions of a business process and how
it has changed throughout history. Approaches to managing business proces-
ses will be described in continuation as well as key concepts and technologies
from the aforementioned area. As business process management is extremely
interesting from a market point of view, a great number of computer tools for
managing these processes have appeared on the market. The thesis will present
the tools currently available and review their strengths and weaknesses. The
final part of the thesis comprises the practical implementation of a business
process for the entry of new subscriptions in a telecommunication company
abroad using the programme Oracle BPM Studio. The thesis also describes
the architecture on which the process is carried out and the challenges and
problems encountered during the project’s development.

Key words:

Overhaul of the subscription business process, BPM, Oracle BPM, BPMN.



Poglavje 1
Uvod

V diplomskem delu si bom pogledal vlogo in pomen upravljanja s poslovnimi
procesi. V prvem delu bom naredil krajsi pregled podroc¢ja poslovnih proce-
sov in tehnologij za upravljanje s poslovnimi procesi. Pregledal bom najbolj
znane standarde s tega podrocja, kot so: BPMN, BPEL in SOAP. V drugem
delu diplomskega dela pa bom opisal prakti¢no izvedbo poslovnega procesa za
telekomunikacijsko podjetje in opisal arhitekturo resitve, na kateri se poslovni
proces izvaja.

Potreba po prenovi poslovnega procesa omenjenega podjetja je prisla z
zdruzitvijo dveh telekomunikacijskih operaterjev. Prvi operater je pokrival
storitve mobilne telefonije, drugi pa podrocje fiksnih storitev. Za podporo fi-
ksni telefoniji, internetu in televiziji so uporabljali interni informacijski sistem,
problem pa je bila mobilna telefonija. Informacijska podpora za mobilno tele-
fonijo je gostovala v tujini. Problem je predstavljalo predvsem razpolaganje s
podatki o narocnikih in paketih, saj je bil lastnik sistema, ki je gostoval v tu-
jini, istocasno tudi lastnik konkurencnega operaterja na njihovem trgu. Poleg
tega pa je samo gostovanje informacijske podpore v tujini predstavljalo tudi
precejsen strosek.

Zato so se v zdruzenem podjetju odlocili, da obstojece sisteme v najkrajsem
moznem casu migrirajo na novo informacijsko podporo. Zaradi obseznosti
projekta je bilo v migracijo in prenovo vkljucenih ve¢ podjetij, ki upravljajo
s podsistemi. Glavni podsistemi so: informacijska podpora za obracunavanje
mobilnih storitev, podpora za financni del poslovanja, produktni katalog in
sistem za upravljanje z narocili.

Vloga podjetja, v katerem delam na projektu, je bila naslednja. Istocasno
z migracijo narocnikov so se odlocili za optimizacijo procesov in predvsem za
implementacijo sistema za upravljanje z narocili, saj mu je obstojeca podpora
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4 Poglavje 1: Uvod

zagotavljala zelo omejeno funkcionalnost (veliko roénega dela) in je prav tako
gostovala v tujini.

V zacetnem poglavju bom pregledal razlicne definicije poslovnih procesov
in razvoj podroc¢ja upravljanja poslovnih procesov.

1.1 Definicija poslovnega procesa

Kaj sploh predstavlja poslovni proces? Skozi zgodovino se je s tem vprasanjem
ukvarjalo veliko ljudi. Zaradi tega obstaja veliko razlicnih definicij poslovnega
procesa. Prvi je poslovni proces v 18. stoletju opisal Adam Smith [11] na
primeru tovarne igel. Smith je problem opisal priblizno tako: "En clovek
izdeluje zico, drugi jo ravna, tretji jo odreze, cetrti jo ostri, peti pa pripravi
konico, kjer bo prisla glavica igle. Za samo izdelavo glavice so potrebni najmanj
dva ali trije koraki, da jo izdelamo. Pomemben del izdelave igle pa je nacin
delitve proizvodnje v prej omenjene faze, ki jih v ve¢ini primerov neodvisno
izvajajo razlicni ljudje v tovarni.” Smith je opazil, da je delitev dela v manjse
in obic¢ajno tudi lazje naloge povecala produktivnost. Da je bila njegova teorija
dobra, je dokazal tudi v tovarni. Enako Stevilo delavcev je po uvedbi delitve
dela proizvedlo 240-krat vec igel.

Vec razliénih definicij se je pojavilo v zgodnih devetdesetih letih. Temeljna
dela Hammerja in Champaya [12] definirajo poslovni proces kot skupek aktiv-
nosti, ki lahko sprejemajo vec¢ vrst vhodov in ustvarjajo izhod, ki je pomemben
za stranko. Torej poslovni proces ima cilj, nanj pa vplivajo dogodki iz zuna-
njega sveta ali drugih poslovnih procesov. V tistem casu je nastalo Se veliko
drugih definicij. Vecini pa je bilo skupno to, da so delile procese v dve skupini,
primarne in sekundarne procese. Razlikovali so jih glede na to, kje v procesu
so se pojavile. Primarni procesi so bili tisti, ki so bili direktno vkljuceni v
proces izdelave izdelka ali storitve, sekundarni procesi pa so bili tisti, ki so
nastali zaradi aktivnosti znotraj organizacije. Rummler in Brache sta zago-
varjala teorijo, da je poslovni proces uspesen takrat, ko zmanjsamo sekundarne
procese.

V sodobnem svetu poslovni proces opredelimo kot skupino med seboj logi¢no
povezanih aktivnost, katerih posledica je proizvod (na primer opravljena stori-
tev), izdelana dokumentacija, izdelan proizvod ali sklenjen dogovor. Z drugimi
besedami bi lahko rekli, da je poslovni proces povezan nabor dejavnosti, ka-
terih namen je vhodnim elementom v procesu dodati za naroc¢nika uporabno
vrednost na izhodni strani procesa.
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Vhod Izhod
— Poslovni proces | —

Slika 1.1: Slika poslovnega procesa.

1.2 Zakaj je potrebno stalno spreminjanje po-

slovnega procesa?

Odgovor na vprasanje, zakaj je potrebno spreminjati poslovne procese, bi lahko
dobili v reku Winston Churchilla [14]: "Izboljsanje prinesejo spremembe. Za
perfekcijo moramo delati spremembe dovolj pogosto.” V zadnjih letih se je v
poslovnem svetu veliko stvari spremenilo, zato morajo podjetja za svoj uspeh
poiskati konkurenéne prednosti v poslovnem procesu. Smith in Fingar [4]
opozarjata na sedem trendov v ¢edalje bolj globalnem svetu.

1.

Kupec ni samo kralj, je diktator. Kupci imajo vedno vecjo izbiro.
Zato se morajo podjetja bolj potruditi, da ustrezejo njihovim zeljam.

Masovna proizvodna se umika diferencirani proizvodnji. Pod-
jetja morajo biti sposobna hitro spremeniti proizvodnjo, da bodo lahko
ustregli zeljam kupcev.

Kupci zahtevajo celovito ponudbo. Podjetja se morajo osredotocati
tudi na ostale elemente, ki so povezani z njihovimi proizvodi (na primer
prodajalec avtomobilov pomaga kupcu s predstavitvijo moznosti finan-
ciranja).

Meje med panogami in podjetji so vedno bolj nejasne. Podje-
tja stremijo k ¢im bolj celoviti ponudbi in zato vstopajo tudi na druga
podrocja delovanja, da bi dodala dodano vrednost svojim proizvodom
oziroma storitvam.

Konkurenco med proizvodi zamenjuje konkurenca med vredno-
stnimi verigami podjetij. Ker podjetja tezijo k celoviti ponudbi, se
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med seboj povezujejo v verige podjetij in si s skupnimi proizvodi zago-
tavljajo konkurencéno prednost.

6. Tradicionalna konkurenca se spreminja. Podjetja morajo vzposta-
viti tesne vezi s poslovnim okoljem, tudi s tekmeci, z namenom pridobitve
kupca. Zaupanje strank si lahko pridobijo s posredovanjem informacij o
celovitem naboru proizvodov oziroma storitev.

7. Spremembe poslovnega okolja so postale edina stalnost. Podjetja
morajo svoje poslovne procese organizirati na nacin, da bodo pripravljena
hitro reagirati na spremembe na trgu.

V tabeli 1.1 si lahko ogledamo razlike med tradicionalno in med procesno
organiziranostjo podjetja.

Tradicionalno podjetje | Procesno podjetje
Poslovni izid Poslovna funkcija Poslovni proces
Organizacijska enota Oddelek Delovna skupina
Opis dela Ozko dolocen Sirok
Osredotocenost Nadrejeni Stranka
Nadomestilo temelji na | Aktivnosti Rezultatih
Vloga managementa Nadzor Mentorstvo
Kljuc¢na oseba Direktor poslovne funkcije | Lastnik procesa
Poslovna kultura Konfliktno naravnana Sodelovanje

Tabela 1.1: Razlike med tradicionalno in procesno organiziranostjo podjetij.
Vir: Kovacic, 2004, str. 61 [6]

1.3 Opredelitev upravljanja s poslovnimi pro-
cesi

Potreba po upravljanju s poslovnimi procesi se je pojavila v osemdesetih letih.
Pred tem te potrebe ni bilo, kajti kupci niso imeli velike izbire. Ob koncu
devetdesetih let, v casu, ko je druzba zacela prehajati v informacijsko druzbo,
je veliko podjetij zaslo v tezave. Te tezave naj bi takrat resila prenova poslov-
nih procesov (ang. Bussines Process Reengineering [9], v nadaljevanju BPR).
Glavno nacelo BPR je, da mora podjetje za dosego konkurencne prednosti
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spremeniti celotno poslovanje oziroma poslovne procese (Davenport). Razi-
skava, ki jo je leta 1994 izdelal Champy [4], je pokazala, da 70 odstotkov BPR
projektov ne uspe.

Kot odgovor na BPR se je v naslednjih letih pojavil BPM. Ena izmed
glavnih razlik oziroma prednosti je stalno izboljSevanje poslovnih procesov, ki
dandanes postaja cedalje tezja naloga. Danes ni vazno samo, kako je delo
opravljeno, ampak tudi, kdo in kje se to delo opravi. Ne samo to, da je
izboljsanje poslovnih procesov izjemno tezaven proces, ampak tudi intervali,
v katerih je potrebno posodobiti poslovne procese, so vedno krajsi. 1z zgoraj
navedenih trditev lahko izpeljemo sklep, da kon¢an poslovni proces v resnici ne
obstaja. Le-ta se mora nenehno spreminjati in prilagajati razmeram na trgu.

BPM pomeni ve¢ kot le BPR. Gre za pristop pri upravljanju sprememb
poslovnega procesa. Sestavljen je iz petih zivljenjskih faz procesa: analiza,
optimizacija, modeliranje, implementacija in izvajanje. Ker zelimo proces,
ki se lahko nenehno spreminja oziroma izboljsuje, so faze povezane v zaprto
zanko. Glavne razlike si lahko ogledamo v tabeli 1.2.

1.4 Opis osnovnih faz BPM
Zivljenski cikel razvoja BPM: [15,17].

1. Modeliranje. V fazi modeliranja kot lastnik procesa ali analitik ustva-
rimo nov proces ali modificiramo zZe obstojeCe procese. V tej fazi pre-
verjamo obnasanje razlicnih scenarijev poslovnega procesa. Opravljamo
razlicne simulacije in izvajamo obremenitvene teste ter analiziramo mozne
napake.

2. Implementacija. Cilj tega koraka je pretvoriti visoko nivojski model v
model, ki se lahko izvaja.

3. Izvajanje. V tem koraku izvajamo model z namenom kreiranja izho-
dov (na primer izdelkov, storitev), ki jih zeli stranka in kateri podjetju
ustvarjajo dodano vrednost.

4. Analiza. V tej fazi opazujemo model, ki se izvaja. S tem pridobivamo
pomembne podatke, ki nam bodo koristili v naslednji fazi optimizacije
(na primer ¢as trajanja posamezne instance poslovnega procesa, stevilo
napak pri izvajanju procesa, Stevilo zakljucenih instanc v dolo¢enem
¢asovnem obdobju).
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5. Optimizacija. Proces optimizacije je tesno povezan s fazo analize. V
tej fazi uporabimo podatke iz prejsnje faze in skusamo ugotoviti, ce je
mogoce dolocen del poslovnega procesa Se izboljSati. Za ucinkovito op-
timizacijo poslovnega procesa mora biti omogocena izdelava simulacij
optimiziranega poslovnega procesa.

Modeliranje

Optimizacija Implementacija

Analiza [zvajanje

~_

Slika 1.2: Glavne faze BPM
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Dejavniki

Prenova poslovnih
procesov (BPR)

Upravljanje poslovnih
procesov (BPM)

Raven sprememb

korenite — procesi

celoten poslovni cikel

Razumevanje stanja
“kot je” in zelenega
stanja “naj bo”

>stari< procesi, popol-
noma >novi< procesi —
nepovezanost,

izvedbe
zZmoznost

nezmoznost
BPM ali
izvedbe BPM

Izhodiséna tocka

neobremenjeno s prete-
klostjo (napakami ...)

novi ali obstojeci procesi

Pogostost sprememb

enkratne ali obcasne

enkratne, obcasne, stalne
ali razvojne

Cas izvajanja

dolg

v realnem casu

Izvajanje

prelomno, hipna in kore-
nita prenova (angl. Big
Bang)

postopno

Sodelovanje in izvedba

od vrha navzdol

od vrha navzdol in od
spodaj navzgor

Stevilo procesov

en temeljni proces hkrati

vzporedno vec in med vec
procesi

Podrocje obravnave

siroko, med-funkecijsko

celovito upravljanje s
procesi organizacije

Usmeritev prihodnost preteklost, sedanjost in
prihodnost

Tveganje visoko nizko

Poglavitni po- | informacijska tehnologija | procesna tehnologija

spesevalec

Orodja modeliranje procesov razlicna

Izvajalci prenove

splosni poznavalci poslo-
vanja

specialisti za  prenovo
procesov in vsi zaposleni

Izvedba sprememb

proces

proces in poslovna pra-
ksa

Tabela 1.2: Razlike med BPR in BPM [4]




Poglavje 2
Tehnologije BPM

2.1 Jezik za modeliranje BPMN

2.1.1 Predstavitev

BPMN (angl. Business Process Management Notation) je standard za mo-
deliranje tokov poslovnih procesov in delovnih tokov. To poglavje povzemam
po knjigi Matjaza B. Jurica [1]. Prvo razlicico BPMN je razvila organizacija
BPMI (Business Process Management Initiative) in trgu ponudila graficno no-
tacijo poslovnih procesov, ki so lahko razumljivi vsem poslovnim uporabnikom.
Glavni cilj notacije je torej preprostost in intuitivnost. Poslovni analitik pre-
prosto ustvari osnovni proces tako kot tehnicni inzenir razvije tehnicni del
resitve poslovnega procesa. Hkrati pa bodo ljudje, ki nimajo tehni¢nega zna-
nja, lahko spremljali in razumeli dinamiko procesa. Notacija BPMN naj bi
predstavljala vezni ¢len med ljudmi, ki imajo tehni¢no znanje in ljudmi brez
tega znanja. Kljub temu, da je notacija preprosta za razumevanje, pa lahko z
njo moduliramo zelo kompleksne procese.

Notacija temelji na BPD (ang. Business Process Diagram), ki temelji na
osnovi diagrama poteka. Nekoliko spominja tudi na jezik UML. Prednosti
BPMN pred jezikom UML pa si bomo ogledali v nadaljevanju. Diagram BPD
je bil razvit v povezavi s sistemom spletnih storitev in sistemom za izvajanje
BPEL (ang. Business Process Execution Language). Diagrame BPD lahko
namre¢ direktno pretvorimo v katerikoli jezik, ki omogoca izvajanje procesov,
kot je na primer prej omenjeni BPML ali pa BPMLWS(ang. Business Process
Management Language And Web Services). Bolj podrobno bo jezik BPML
prikazan pozneje.

Trenutno je v uporabi verzija BPMN 2.0, ki pa ni ve¢ pod okriljem prej

10
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omenjene organizacije BPMI. Leta 2006 je BPMN presla pod okrilje organiza-
cije OMG, ki je botrovala nastanku UML-ja. Glavne spremembe med verzijo
BPMN 1.2 in verzijo 2.0 so spremembe v notaciji in druge tehni¢ne spremembe.
Glavne spremembe so:

e podpora neprekinitvenim dogodkom,

e izboljsana podpora uporabniski interakeiji,

e nova tipa diagramov (koreografija in pogovor),
e vpeljava dogodkovnih podprocesov,

e definicija razsiritvenega mehanizma, ki omogoca tako razsiritev proce-
snega modela kakor tudi graficne razsiritve,

e izpopolnjena kompozicija in korelacija dogodkov.

2.1.2 Osnovni koncepti jezika

Jezik BPMN loc¢uje med dvema razlicnima procesoma. Prvega imenujemo
zasebni poslovni proces, drugega pa javni poslovni proces.

Zasebni poslovni proces: Pod pojmom zasebni poslovni proces razu-
memo poslovni proces, ki je zasebni za dolo¢eno organizacijo. Pogosto jih
imenujemo tudi delovni tokovi (ang. Workflows). Celoten proces je modeli-
ran znotraj enega bazena, ki prestavlja organizacijo. Ve¢ o bazenih si bomo
ogledali v nadaljevanju. Zasebni poslovni proces ne sme preckati mej bazena.
Zasebne poslovne procese pa razdelimo na:

e Izvrsljivi poslovni procesi — poslovni procesi, ki so modelirani z na-
menom poznejSe implementacije.

e Neizvrsljivi poslovni procesi — te poslovne procese po navadi mode-
liramo zgolj z namenom dokumentacije.

Javni poslovni proces: Javni poslovni proces predstavlja interakcijo
med zasebnim poslovnim procesom in drugimi poslovnimi procesi ali udelezenci.
Torej javni poslovni procesi predstavlja samo komunikacijo med procesi. Sami
procesi pa so skriti oziroma so predstavljeni kot ¢rne skatlice. Komunikacija
med procesi poteka s pomocjo sporocilnih tokov.

Glavne elemente BPMN delimo v pet kategorij:

e tokovni objekti,
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podatki,

e povezave,

steze in bazeni,

artefakti.

2.1.3 Tokovni objekti

Tokovni objekti predstavljajo osnovne procesne gradnike s pomocjo katerih
definiramo obnasanje poslovnih procesov. Delimo jih na:

e dogodke — prikazemo ga s krogom in predstavlja nekaj kar se zgodi med
izvajanjem procesa,

e aktivnosti — prikazemo ga s pravokotnikom in ponazarja, doloceno delo,
ki ga proces opravlja,

e prehode — prikazemo z znakom kare.

Dogodki. Poznamo tri tipe dogodkov. Prvi tip dogodka je zacetni dogo-
dek, ki sluzi kot prozilec poslovnega procesa. Naslednji tip je vmesni dogodek,
ki lahko spreminja potek izvajanja procesa. Zadnji tip pa je konc¢ni dogodek,
s katerim se proces zakljuci. Dogodke v BPMN notaciji pa pogosto delimo Se
v dve drugi skupini. V prvo sodijo dogodki, ki ulovijo prozilec. V tej skupini
so vsi zacetni in nekateri vmesni dogodki. V drugi skupini pa so dogodki,
ki prozijo rezultat. V tej skupini se nahajajo vsi kon¢ni dogodki in nekateri
vmesni dogodki.

(a) Zacetni (b) Vmesen (¢) Koncéni
dogodek dogodek dogodek

Slika 2.1: Kot lahko vidimo, so zacetni dogodki oznaceni z navadnim krogom,
vmesni z dvojnim zunanjim robom in konéni z odebeljenim kon¢nim robom.

Poleg tega obstajajo razlicne variacije dogodkov, ki imajo v sredini kroga
dodatne simbole. Poleg tega pa vcasih v BPMN modelih opazimo dogodke, ki
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so obrobljeni s ¢rtkano ¢rto, kar v notaciji pomeni, da gre za neprekinljive do-
godke. V tabeli 2.1 si bomo pogledali, kako izgledajo razli¢ni zacetni dogodki.

Q} @iskan}e in
@ O:::::;f Nakazilo place posiljanje
p plagilnih listov
Peti v mesecu 1]}

Slika 2.2: Na sliki je prikazan primer casovnega dogodka. Vsakega petega v
mesecu se sprozi proces izplacila place.

Aktivnosti predstavljajo posamezne enote dela poslovnega procesa. V
grobem jih delimo na atomarne aktivnosti in locene aktivnosti. Vrste aktivno-
sti, ki jih lahko uporabimo v procesu so:

e opravilo,
e podproces,

e aktivnost klic (klic ponovno uporabnih procesov).

Opravilo predstavlja atomarno aktivnost v procesu. V diagramu ga pred-
stavimo s Stirikotnikom. Opravilo je primerno uporabiti takrat, ko procesa
ne moremo razbiti na nizje nivojske aktivnosti. Trenutna verzija definira kar
devet razlicnih tipov aktivnosti:

o Abstraktno opravilo — v casu modeliranja mu Se ne moremo dolociti tipa.
Ko zelimo proces implementirati, le-ta ne sme ve¢ vsebovati abstraktnih
opravil.

e Opravilo klic storitve — je avtomatiziran korak, ki predstavlja klic po-
slovne storitve. Na sliki 2.2 lahko vidimo primer klic storitve - nakazilo
place.

e Opravilo posiljanje sporocila — je atomaren korak, ki omogoca posiljanje
sporocila zunanjim udelezencem (na primer drugemu procesu).

e Opravilo prejem sporocila — predstavlja atomaren korak, kjer proces caka
na sprejem doloCenega sporocila.
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Prozilec Opis Predstavitev

O

Brez Navadni zacetni dogodek nima defini-
ranega prozilca.

©

Sporocilo Sporocilni zacetni dogodek aktivira
proces v primeru prejetega sporocila.

®

Casovnik Casovni zacetni dogodek aktivira pro-
ces v dolocenem casovnem trenutku ali
casovnem intervalu.

@

Pogoj Pogojni zacetni dogodek se sprozi, ce
zadosti specificiranemu pogoju.

Signal Signalni dogodek se sprozi ob sprejetju
definiranega signala.

Napaka Zacetni dogodek napaka aktivira proces
v primeru pojavitve napake. Dogodek
napaka vedno prekine glavni proces.

® & ©

Eskalacija Zacetni dogodek eskalacija aktivira do-
godkovni podproces v primeru, ko se
mora v izvajanje vkljuciti visja stopnja
odgovornost

®

Kompenzacija Zacetni dogodek kompenzacija se lahko
uporablja za aktivacijo kompenzacij-
skih dogodkovnih podprocesov v pri-
meru prozilca kompenzacija. Dogodek
ne prekine izvajanja glavnega procesa,
saj se mora le-ta zakljuciti, preden se
lahko izvede kompenzacija.

Tabela 2.1: Variacije zacetnega dogodka
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e Uporabnisko opravilo — predstavlja korak, ki ga mora izvesti uporabnik.
Proces caka, dokler uporabnik s pomoc¢jo ustrezne programske opreme
ne zakljuci opravila.

e Rocno opravilo — predstavlja korak, kjer uporabnik ne potrebuje nobene
informacijske podpore (na primer tiskanje dokumenta).

e Poslovno opravilo — predstavlja korak, ki omogoca klic sistema za izva-
janje poslovnih pravil (BRMS).

o Skriptno opravilo — prestavlja opravilo, za katero je odgovoren BPMN
procesni streznik. Skriptni jezik je odvisen od implementacije procesnega
streznika. Najpogosteje skriptna opravila uporabljamo za kopiranje po-
datkov med objekti.

e Lastna opravila — poleg zgoraj nastetih opravil pa nam jezik omogoca
tudi definiranje lastnih opravil.

Kot lahko vidimo v zgornjem seznamu bi lahko opravila razdelili v dve skupini:
e avtomatiziran aktivnosti,

e uporabniske aktivnosti.

(a) (b) () (d)

Slika 2.3: Opravilom lahko dodamo tudi posebne oznacbe. Hkrati ima opravilo
lahko ve¢ oznacb. Na sliki(a) je predstavljeno opravilo, ki se izvaja v zanki.
Slika(b) prikazuje, kako se ve¢ instanc se izvaja vzporedno, slika(c) kako se vec
instanc izvaja zaporedno, medtem ko slika(d) predstavlja kompenzacijo.

Podproces predstavlja sestavljeno BPMN aktivnost. Proces nam omogoca
razbitje kompleksnih modelov na manjse in zato lazje obvladljive podprocese.
Uporaba podprocesov mocno izboljsa berljivost procesa. V splosnem poznamo
naslednje tipe podprocesov.

e Navaden podproces — uporabljamo jih za razbitje kompleksnih modelov
na vec nivojev.
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e Ponovno uporabljiv podproces — omogoca klic globalnega procesa (proces,
ki ga lahko poklicemo iz katerega koli podprocesa) in globalnega opravila
s pomocjo aktivnosti klic (angl. Call).

e Dogodkovni podproces — posebna vrsta, ki se uporablja za obravnavo
dolocenih dogodkov, ki se sprozijo tekom izvajanja procesa. Dogodkovni
podproces ima vedno definiran natanko en prozilec (zacetni dogodek).

e Transakcija — gre za posebno vrsto podprocesa, katerega obnasanje kon-
trolira transakcijski protokol. Transakcija je podproces, ki se mora iz-
vesti v celoti in med izvajanjem ne sme biti prekinjena. Ce je transak-
cija prekinjena, mora vrniti podatke v stanje pred izvedbo podprocesa.
Transakcija ima tri mozne rezultate: transakcija je uspela, transakcija ni
uspela (preklic), hazard (prislo je do hude napake in normalen zakljucek
ali preklic nista mogoca).

e Ad-Hoc podproces — Posebna vrsta podprocesa, kjer so definirane ak-
tivnosti, katerih vrstnega reda izvajanja ne moremo definirati. Vrstni
red aktivnosti dolocajo izvajalci posameznih aktivnosti v casu izvajanja.
Vecna procesnih streznikov Ad-Hoc podprocesov ne podpira.

Prehodi se uporabljajo za kontrolo procesnega toka. Omogocajo nam
definiranje vejitev in zdruzitev tokov procesa. Prehode lo¢imo od aktivnosti
po tem, da ne predstavljajo enote dela. Torej prehod ne zahteva ¢asovnih
ali finan¢énih sredstev. Vsak prehod mora imeti enega ali ve¢ vhodov in prav
tako enega ali ve¢ izhodov. Notacija BPMN razlikuje med Sestimi vrstami
prehodov:

o Fkskluzivni prehod — predstavlja pogoj, kjer se izmed ve¢ moznih poti
vedno izbere le ena.

e [nkluzivni prehod — omogoca kreiranje alternativnih in paralelnih poti v
procesu. Izvrsi se lahko nobena opcija ali pa vse.

e Paralelni prehod — uporabljamo ga za kreiranje in sinhronizacijo paralel-
nih poti. Paralelni prehod kreira paralelne poti brez preverjanja pogoja.
Pri sinhronizaciji proces ¢aka na prejem zetonov iz vseh vej in Sele nato
nadaljuje izvedbo izhodne poti.

e Kompleksni prehod — uporablja se za definiranje kompleksnih sinhroni-
zacijskih prehodov.
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e Dogodkovni prehod — uporablja se, ¢e zelimo, da je prehod odvisen od
prozitve dolo¢enega dogodka. Vedno se izvede le ena opcija, ki je odvisna
od sprozenega dogodka.

e Paralelni dogodkovni prehod — variacija dogodkovnega prehoda, ki je upo-
rabna v primeru, ko en prejet dogodek kreira instanco procesa, vendar
zelimo kljub temu tekom izvajanja procesa prejeti Se ostale definirane
dogodke, ki so potrebni za normalno zakljucitev procesa.

Pri prehodih je mogoce pomembno poudariti, da lahko definiramo privzete
prehode. Le-ti se uporabijo, ¢e pogoj ni izpolnjen.

2.1.4 Povezave
V notaciji BPMN so specificirane tri vrste povezav:

e Zaporedni tok — z zaporednim tokom definiramo vrstni red izvajanja ak-
tivnosti in ne sme preckati meje bazena. Poznamo tudi dve variaciji
osnovnega toka. Ce dodamo preéno ¢értno, gre za privzeti tok, ¢e do-
damo diamant, pa za pogojni tok.

e Sporocilni tok — s sporocilnim tokom predstavimo tok sporocil med dvema
entitetama, ki se nahajata v razlicnih bazenih.

e Asociacija — uporablja se za povezovanje dodatnih informacij in artefak-
tov na BPMN elemente. Lahko je usmerjena ali ne.

(a) Zaporedni tok (b) Sporocilni tok (¢) Asociacija

Slika 2.4: Tipi povezav.

2.1.5 Podatki

Standard BPMN 2.0 nam omogoca definiranje razli¢nih struktur podatkov,
ki se uporabljajo tekom izvedbe procesa. Privzeto se za definiranje podatkov
uporablja XML shema, za povpraSevanje pa jezik XPath. Poleg omenjenih
tehnologij pa nam za delo s podatki omogoca tudi uporabo drugih tehnologij.
Za modeliranje podatkov v procesu in delo z njimi nam omogoca naslednjih
pet elementov:
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e Podatkovni objekti — predstavlja podatke, ki se uporabljajo pri izvajanju
procesa. Isti objekt je lahko na diagramu predstavljen veckrat, vendar
gre e vedno za isti objekt. Zivljenjski cikel objekta je omejen znotraj
procesa ali podprocesa. Podatkovni objekt lahko predstavlja eno entiteto
ali zbirko entitet. Primer podatkovnega objekta je na primer pogodba.

e Podatkovni vhodi in izhodsi
e Sporocila
e Podatkovne asociacije

e Podatkovna shramba — predstavlja mehanizem za branje in shranjevanje
podatkov izven konteksta poslovnega procesa.

(a) Ena entiteta (b) Zbirka entitet (¢) Podatkovna zbirka

Slika 2.5: Podatkovne entitete.

2.1.6 Steze in bazeni

Steze in bazeni nam omogocajo grupiranje aktivnosti v loc¢ene vizualne ka-
tegorije. Omogocajo nam prikazati razlicne funkcionalne zmogljivosti in od-
govornosti med njimi. Bazene si lahko predstavljamo kot “¢rne skatle”, kjer
implementacije procesa ne vidimo. Zaporedni tok lahko precka mejo steze.
Nikakor pa ne sme preckati meje bazena. Torej vsak proces je omejen na ba-
zen, ki pa je lahko sestavljen iz vec¢ stez. Komunikacijo med procesi, ki so
znotraj razliénih bazenov, lahko modeliramo s sporoc¢ilnimi tokovi. V praksi
najveckrat bazen predstavlja doloceno druzbo, steze pa posamezne oddelke
znotraj druzbe. Primer diagrama s stezami in bazeni si lahko ogledamo na
sliki 2.6.
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Slika 2.6: Primer komunikacije med dvema bazenoma. Prvi bazen predstavlja
financno institucijo, drugi pa dobavitelja. Ko se v prodaji porodi novo narocilo,
prodaja najprej avtorizira placilo. To stori tako, da poslje svojo zahtevo v
obliki sporocila financ¢ni instituciji. Ko je avtorizacija zakljucena, prodaja
obdela narocilo in ga poslje v distribucijo, ki je znotraj istega procesa. Potem
distribucija zapakira blago in ga odposlje.

2.1.7 Prednost BPMN pred uporabo jezikom UML

Na prvi pogled se ljudem, ki poznajo notacijo UML, zdi notacija BPMN zelo
podobna. Zato si poglejmo, katere so glavne prednosti uporabe BPMN naproti
UML.

e Diagram poteka je laZje razumljiv — Velikokrat omenjena prednost mode-
lov v notaciji BPMN naj bi bila ravno njihova razumljivost. To trditev so
zeleli preveriti na univerzi(Simpésio Brasileiro de Qualidade de Software
[16]) in zato naredili poskus na studentih. Zeleli so izvedeti, katera nota-
cija je bolj intuitivna. Izbrali so 35 Studentov, ki niso imeli nikakrsnega
znanja o nobeni izmed izbranih notacij. Naklju¢no so jim dodelili 4 dia-
grame in 11 trditev, ki jih je bilo mo¢ izpeljati iz diagramov. Studentje
so morali glede na modele dolociti pravilnosti trditev. Rezultati razi-
skave (glej tabelo 2.2) niso tako dramati¢no razliéni. Zakljucek raziskave
pravi, da so pricakovali ve¢je razlike med obema notacijama. Kajti eno
od osnovnih prednosti BPMN, naj bi bilo lazje razumevanje diagramov.
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e BPMN temelji na mocnem matematicnem modelu — ker BPMN temelji
na matematicnem modelu, ga lahko za razliko od UML-ja prevedemo v
obliko za izvajanje (na primer BPML).

Notacija | Povprecno stevilo pravilnih odgovorov | standardna deviacija
UML 8,412 1,46
BMPN | 9,444 1,423

Tabela 2.2: Rezultati raziskave

Kot lahko vidimo, ima BPMN nekatere prednosti pred jezikom UML, ¢eprav
je tudi jezik UML dostikrat se kako uporaben.

2.2 Spletne storitve

2.2.1 Servisno orientirana arhitektura

Poglavje o servisno orientirani arhitekturi (SOA — Service Oriented Arhi-
tecture; v nadaljevanju SOA) povzemam po knjigi Matjaza Jurica [1]. V
danasnjem casu je SOA najpogosteje omenjena kratica, ko govorimo o po-
droc¢ju BPM. Sodobni informacijski sistemi sestojijo iz ve¢ heterogenih aplika-
cij, ki komunicirajo preko omrezij (LAN, WWW). V osnovi storitev zagotavlja
neko specificno funkcijo. Predstavljamo si, da lahko storitev izvede samo eno
funkcijo ali pa skupek funkcij. Primer storitve, ki izvede samo eno funkcijo, je
pridobitev stevilke iz telefonskega imenika. Primer bolj zapletene storitve pa
je rezervacija proste telefonske stevilke. Tehnologija SOA nam torej omogoca
povezovanje taksnih storitev v bolj kompleksne storitve. Tukaj je potrebno po-
udariti, da je vsaka storitev lahko narejena v razliéni tehnologiji (ve¢nivojska
arhitektura, odjemalec/streznik), implementirana v razli¢nih jezikih (C#, Vi-
sual Basic, Java) in tece na razlicnih strezniskih arhitekturah. Povezovanje
tako heterogenih storitev utegne biti zelo problemati¢no in tu se izkaze moc
tehnologije SOA. Glavne prednosti SOA so:

e fleksibilnost pri uporabi,
e uporaba ze obstojecih resitev,
e zmanjsanje stroskov razvoja,

e omogocajo izdelavo Sibko sklopljenih komponent,
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e omogocajo varno komunikacijo tudi zunaj organizacije,

zagotavljajo nam tehnolosko neodvisnost,

uporabljajo standardne protokole,

e v Casu razvoja ni potrebno imeti dostopne storitve.

Kljucne tehnologije spletnih storitev:

e SOAP - standardni protokol za komunikacijo med sistemi, osnovan na
standardu XML.

e WSDL - standardni protokol za opis storitev, ki jih nudi sistem.
e UDDI - sistem za oglasevanje storitev, ki jih nudi doloc¢ena aplikacija.
e XML! - standard, ki dolo¢a obliko kodiranja podatkov, ki se prenasajo.

e HTTP? - protokol, ki dolo¢a nacin transporta podatkov.

2. Odjemalec poise 1. Spletna storitev se registrira

spletno storitev

3. Odjemalec pridobi WSDL WSDL

: Spletna
4

. Odjemalec proZi operacije

Slika 2.7: Arhitektura spletnih storitev

XML — eXtensible Markup Language je preprosti in zelo fleksibilen format. Zadnja leta
je postal de facto standard za posiljanje podatkov preko omrezij.
2HyperText Transfer Protocol
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V zvezi s SOA bi bilo potrebno omeniti nekatere kljuéne koncepte. Zelo
pomembno je, da storitve med seboj izmenjujejo samo podatke in ne tudi
razredov ali metod. Komunikacija lahko poteka na dva nacina:

e sinhrono — ko klicoci poklice storitev, caka na njen odgovor. Izvajanje
nadaljuje sele, ko dobi odgovor.

e asihrono — klico¢i nadaljuje z delom, brez da bi cakal na odgovor.

Storitve ve¢inoma komunicirajo na sinhron nacin, ker potrebujejo odgovor sto-
ritve za nadaljnje izvajanje. Sporocila, ki si jih storitve med seboj izmenjujejo,
morajo biti tipizirana. Med sporocili lahko obstaja korelacija. To pomeni, da
so zaporedna sporocila medsebojno odvisna. Zelo pomemben element sple-
tnih storitev pa je tudi idempotenca. Idempotentne storitve so tiste, ki vedno
vrnejo enak rezultat in pri tem ni pomembno, kolikokrat jih poklicemo (na
primer branje podatka o strankah).

2.2.2 SOAP — Simple Object Access Protocol

Standard za spletne storitve (SOAP — Simple Object Access Protocol) v nada-
ljevanju SOAP je protokol za izmenjavo podatkov v formatu XML. Koncept
SOAP temelji na tem, da dva racunalnika lahko komunicirata preko visoko
nivojskih protokolov, kot so HTTP, SMTP? ali POP3*. Najveckrat se za ko-
munikacijo uporablja protokol HTTP. Za to obstajata dva razloga. Prvi je
ta, da pri uporabi HT'TP protokola nimam veliko tezav s pozarnimi zidovi,
medtem ko je drugi seveda ta, da je tako kot XML tudi HTTP odprtokodni
standard in zato obstaja veliko orodij za delo z njim (veliko izmed njih jih je
brezplacnih).

Komunikacija SOAP je zasnovana na osnovi SOAP sporocil. SOAP sporocilo
je sestavljeno iz treh delov: SOAP ovojnice, ki je obvezna; SOAP glave, ki je
neobvezna; SOAP telesa, ki je zopet obvezen. Glej sliko 2.8. V SOAP ovojnici
je podan XML imenski prostor (namespace®). V- SOAP glavi so metapodatki
podatki, ki lahko razsirjajo sporoc¢ilo. Po navadi se tu prenasajo informacije o
varnosti. V telesu pa je dejansko sporocilo, ki ga zelimo prenesti.

Primer SOAP sporocila:

<soap:Envelope xmlns:soap="http://www.w3.o0rg/2001/12/soap-envelope"

3Simple Main Transfer Protocol
4Post Office Protocol 3
http://www.w3.org/TR/REC-xml-names/
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SOAP-ENV: Envelope (Ovojnica)

SOAP-ENV: Header (Glava)

SOAP-ENV: Body (telo)

Slika 2.8: Struktura SOAP paketa

soap:encodingStyle="http://www.w3.0rg/2001/12/soap-encoding">

<soap:Body xmlns:m="http://www.example.org/stock">
<m:GetStockPrice>
<m:StockName>IBM</m:StockName>
</m:GetStockPrice>
</soap:Body>
</soap:Envelope>

2.2.3 Jezik za opisovanje spletnih storitev — WSDL

V prejsnem poglavju smo spoznali, kako lahko prenasamo sporocila in kaksne
oblike morajo biti sporoc¢ila. Drug problem pa je, kako neki sistem ve, katere
storitve ponuja drug sistem. V ta namen je bil razvit WSDL (angl. Web
Services Description Language). WSDL [1,7] je meta jezik, s katerim opisujemo
storitve, ki jih neki sistem ponuja. Poleg tega opisuje tudi vrste in tipe sporocil.
Jezik opisuje spletne storitve kot mnozico konc¢nih tock, ki so predstavljene kot
spletni naslovi (URL — Uniform Resource Locator), katerim lahko posiljamo
zahtevke.
Struktura jezika WSDL:

o <definitions> — je korenski element WSDL dokumenta, kjer po navadi
definiramo imenska podrocja.

e <import> — po pomenu je podoben import stavku v vecini program-



24 Poglavje 2: Tehnologije BPM

skih jezikih in nam omogoca razbijanje WSDL dokumenta v ve¢ loc¢enih
datotek.

e <lypes> — definira podatkovne tipe (navadno shema XML), ki jih upo-
rabljajo sporocila, definirana v <message> elementu.

e <messages> — opisuje sporocila kot mnozico podatkov, ki so definirana
v <types>.

e <portType> — opisuje nabor podprtih operacij za dolo¢eno konéno tocko
spletne storitve. Operacijo si lahko predstavljamo kot metodo program-
skega jezika.

e <binding> — specificira konkreten protokol in podatkovni format za doloc¢en
<PortType> element.

o <service> — definira fizicno lokacijo spletne storitve.

Pomembno se je zavedati, da WSDL ni koda. Tukaj gre le za metapodatke,
s pomocjo katerih pozneje generiramo kodo. WSDL se obic¢ajno ne pise rocno,
ampak se generira z ustreznimi orodji iz kode ali pa ga generira aplikacijski
streznik glede na definirane storitve.

2.3 Jezik za izvajanje poslovnih procesov BPEL

Jezik za izvajanje poslovnih procesov (angl. Business Process Execution Lan-
guage), v nadaljevanju BPEL, je eden izmed zelo pomembnih gradnikov BPN.
Ker se v prakti¢ni implementaciji nisem posluzil BPML, ¢eprav ga Oracle BPM
podpira, bom opisal le njegove glavne lastnosti. Poglavje je povzeto po knjigi
Matjaza B. Jurica [2].

2.3.1 Kako je nastal BPEL?

Kot sem ze omenil, je z razvojem spletnih storitev rasla potreba po integraciji le
teh storitev med seboj. Tega sta se ze konec prejsnjega tisocletja zavedala IBM
in Microsoft ter zacela razvijati vsak svoj standard za upravljanje s spletnimi
storitvami. Vzporedno je organizacija BPMI razvijala standard BPML. Zato
sta se podjetji IBM in Microsoft odloéili, da bosta zdruzili svoji resitvi. Tako je
nastal nov standard BPEL4WS. V letu 2003 so se odlocili, da bi poenotili oba
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standarda. To je storila neprofitna organizacija OASIS Tehnical Committee®.
Dandanes se velikokrat se vedno uporablja akronim BPEL, ¢eprav v vecini
primerov mislimo na WSBPEL.

IBM: WSFL BPEL4WS WSBPEL

Microsoft: XLANG]

BPMN

Standardi BPMI

Slika 2.9: Prikaz razvoja standarda WSBPEL.

2.3.2 Opis jezika BPEL

BPEL (pod to kratico razumemo WSBPEL) je najbolj razsirjeno sprejet jezik
za avtomatizacijo poslovnih procesov. Procesi se izvajajo na posebnem proce-
snem strezniku. Hkrati pa nam omogoca preprost in uc¢inkovit razvoj procesa,
kakor tudi spreminjanje in prilagajanje glede na zahteve procesa. BPEL je
jezik, ki nam omogoca kompozicijo spletnih storitev. Omogoca nam dva tipa
kompozicij spletnih storitev in to sta:

e orkestracija (slika 2.10),
e koreografija (slika 3.1).

Glavna prednost orkestracije je, da ima koordinator celotno sliko nad do-
gajanjem. Zato se spletnim storitvam ni potrebno zavedati, da so del kaksnega
vecjega sistema. Ta prednost se izkaze za koristno tudi pri obravnavi napak,
kajti koordinator vedno ve, kje je prislo do napake in kako ukrepati v primeru
le-te. Ceprav ima orkestracija prednosti, je nujno potrebna tudi koreografija.
To sledi iz tega, da poznamo dve vrsti procesov. Kot smo ze omenili, so to
zasebni in javni procesi. Zasebni procesi so procesi znotraj ene organizacije. Ti

Shttp://www.oasis-open.org/
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Spletna

Spletna
storitev 1
4. reply
1.receive
3. invoke Kordinator. 2.invoke Spletna
(orkestracija) storitev 2

storitev 3
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Slika 2.10: Na sliki lahko vidimo primer orkestracije storitev. Koordinator
sprejme zahtevo od spletne storitve 1. Da bo koordinator lahko odgovoril na
zahtevo, mora poklicati spletno storitvi 2 in 3. Ko koordinator dobi odgovore
od obeh spletnih storitev, lahko poslje odgovor storitvi 1.

3. reply

Spletna
storitev 3

Spletna
storitev 1

2.invoke

1.receive

Spletna
storitev 2

Slika 2.11: Prikaz koreografije. Pri koordinaciji spletna storitev 1 poslje zahte-
vek spletni storitvi 2. Spletna storitev 2 lahko opravi del naloge in za preosta-
nek poisce ustrezno spletno storitev. Pri nasem primeru je to spletna storitev
3, ki dokon¢a nalogo in poslje dokoncen odgovor spletni storitvi 1.
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so lahko koordinirani centralno, ker imamo vse informacije o procesih. Torej
pri zasebnih poslovnih procesih lahko uporabljamo orkestracijo za kompozi-
cijo storitev. Drugi tip procesov pa so javni poslovni procesi. Ti procesi so
navadno lahko razdeljeni med razli¢ne organizacije. Vsaka organizacija pozna
podrobnosti o svojem procesu. O ostalih procesih pa nimajo znanja, vedo
samo, kaksni so cilji le teh. Javni procesi lahko med seboj komunicirajo samo
s sporocili. V taksnih primerih uporabljamo za kompozicijo storitev metodo
koreografije.

2.3.3 Osnovni koncepti BPEL

V tem poglavju bom naredil hiter pregled osnovnih konceptov jezika. BPEL
proces je sestavljen iz osnovnih korakov, ki jih imenujemo aktivnosti. Aktivno-
sti v splosnem delimo na osnovne in sestavljene aktivnosti. Osnovne aktivnosti
predstavljajo preproste konstrukte, kot so: klicanje spletnih storitev, ¢akanje
na sprozitev zacetnega procesa, posiljanje odgovora pri sinhronih operacijah,
manipulacija s spremenljivkami, javljanje napak, javljanje izjem, cakanje na
dogodek, zakljucek izvajanja procesa, ipd. Sestavljene aktivnosti dobimo s
sestavljanjem preprostih aktivnosti v kompleksnejse tokove, ki natancno spe-
cificirajo korake poslovnega procesa. Najpomembnejse strukturne aktivnosti
S0:

e Zaporedje — definira vrstni red aktivnosti, ki se bodo izvedle zaporedno.
o Tok — definira aktivnosti, ki se bodo izvedle vzporedno.

e Pogojno izvajanje — dolo¢a ve¢ moznih poti, ki se bodo izvedle glede na
POgoj.

e Zanka — definira pogojno ponavljajoce segmente.

o [zbira alternativne poti — definira pogoje pod katerimi lahko izberemo
neko alternativno pot.

Klicanje storitev med seboj se lahko izvaja sinhrono ali asinhrono. Asinhronega
nacina se po navadi posluzujemo, ko gre za kaksna daljsa opravila in kadar
lahko klicoca storitev nadaljuje z izvajanjem. S tem lahko pohitrimo izvajanje
procesa. Povezave, s katerimi pri izvajanju sodeluje neki proces, se imenujejo
partnerske povezave.

Izvajanje procesa — Instanca procesa se kreira ob prejetju vhodnega
sporocila, na katerega caka konstrukt <receive>. Sledi izvajanje procesa s klici
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storitev z uporabo konstrukta <invoke>. Ti se lahko izvajajo bodisi vzpore-
dno bodisi zaporedno. Proces se zaklju¢i po normalni poti ali s prehodom z
uporabo konstrukta <exit>. Osnovni konstrukti BPEL so:

<process > — definicija procesa je zapisana v XML jeziku. Osnovni atri-
buti so ime procesa in ciljna domena. Dolo¢iti je mozno tudi poizvedo-
valni jezik, jezik za izraze, obnasanje pri pojavitvi standardnih napak.

<wariables> — uporabljajo se za shranjevanje sporocil, ki se prenasajo
med procesi in partnerji. Hranijo lahko tudi podatke, ki doloc¢ajo stanje
procesa.

<assign> — uporablja se za kopiranje vrednosti med spremenljivkami in
izrazi.

<receive> — Cakanje na zacetno sporocilo, ki bo zacel proces. Atribut
createlnstance doloca, ali se bo kreirala nova instanca procesa.

<invoke> — prozenje drugih spletnih storitev. Vhodni podatki se posljejo
preko parametra inputVariable. Ce klicemo operacijo na sinhroni nacin,

nam rezultat vrne v obliki izhodnega sporocila v parametru outputVari-
able.

<reply> — posiljanje odgovora ali obvestila o napaki.
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Orodja

3.1 Pregled orodij na trgu in njihova primer-
java

Glede na to, da prenova BPM v podjetju v povprecju prinasa dvosteviléno
rast, se je na trgu pojavilo veliko orodij BPMS (Business Process Manage-
ment Tool), ki nam ponujajo implementacijo avtomatiziranega BPM. Na trgu
obstaja 30 ali ve¢ ponudnikov, ki ponujajo orodja BPMS. Na neki nacin so si
med seboj podobni, toda po drugi strani zelo razlicni. Zaradi tega je izbira
najboljsega BPMS za doloc¢eno podjetje zelo tezka naloga. Neodvisne raziskave
so nam pri tem v veliko pomoé¢. Konec leta 2008 so pri BPM Watch! opra-
vili raziskavo 11 najbolj priljubljenih BPMS. V naslednjem odstavku si bomo
pogledali, kaj so ugotovili.

Ko se odlocamo za BPMS, moramo vedeti, s kaksnimi procesi se ukvarjamo.
Orodja delimo v dve glavni skupini: Clovesko naravnane BPMS in integracijsko
naravnane BPMS.

Clovesko naravnani BPMS - Glavni cilj élovesko naravnanega BPMS-ja
je povecati kakovost, u¢inkovitost in hitrost c¢loveskega dela. Glede na poslovne
procese imamo med ¢lovesko naravnanimi BPMS dve podskupini. Prva sku-
pina se imenuje produkeijski tok (angl. Production Workflow) in upravljanje
s primeri (angl. Case Management). V prvi skupini imamo dobro defini-
rana pravila. Imamo veliko instanc procesa, ki se ustvarijo in zakljucijo vsak
dan. Tukaj lahko optimiziramo cas izdelave, Stevilo zakljucenih instanc na
dan, stroske na posamezno instanco ipd. V primeru upravljanja s primeri pa
imamo opravka s slabo definiranimi pravili, kjer odlo¢itve so pogosto odvisne

Thttp:/ /www.brsilver.com/about/
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od posameznikov, ki izvajajo akcije.

Integracijsko naravnani BPMS - V taksnih sistemih je glavni cilj op-
timizirati integracijo nasSega poslovnega procesa z drugimi poslovnimi procesi,
kot so: dobavitelji, CRM, sistemom za izdajanje racunov ipd.

Vrnimo se nazaj k raziskavi o kakovosti BPMS. Kot smo videli, imamo zelo
razlicne poslovne procese, katere morajo BPMS orodja podpirati. Vsak BPMS
so ocenjevali z ocenami od 0 do 5 v 11 kategorijah, ki so jih ustrezno utezili.

Ugotovili so, da se je kot najboljsi ¢lovesko naravnani BPMS izkazal Lom-
bardi. Njegove glavne prednosti so: modeliranje procesov, arhitektura, pod-
pora dogodkom, podpora izjemam, podpora ¢loveskim opravilom. Najvecja
njegova premakljivost pa je podpora poslovnim pravilom. Najboljse izmed
vseh se je med integracijsko naravnanimi BPMS odrezal Oracle BPM. Njegove
glavne prednosti so podpora dogodkom in izjemam, njegova arhitektura in
seveda moznosti integracije procesov med seboj. Najvecja pomanjkljivost pa
je njegova podpora ¢loveskim opravilom. V nasem podjetju poleg omenjenih
dveh BPMS-jev uporabljamo tudi Ultimus BPMS, ki pa v tej raziskavi ni bil
zajet. V nadaljevanju bom na kratko opisal Oracle BPM, Ultimus BPMS in
Intalio BPMS.

Production Workfloy

2.0 3.0 4.0 50
Integration-Centric Processes

Slika 3.1: Prikaz BPMS.
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3.2 Oracle BPM Suite

Ker smo pri nasem projektu uporabljali Oracle BPM Suite 10g (trenutno ob-
staja ze novejsa verzija), bom na kratko opisal glavne komponente, ki jih vse-
buje. Orodje nam omogoca modeliranje poslovnih procesov z uporabo BPMN,
analizo in optimizacijo razvitega poslovnega procesa. Omogoca nam razli¢ne
tehnike za simulacijo procesov in iskanje ozkih grl, se preden izdelamo model
procesa, ki ga lahko izvajamo. Oracle BPM Suite podpira ves zivljenjski cikel
BPM in SOA.
Glavne komponente Oracle BPMS so [1, 13]:

e Business Process Architect — platforma, ki nam omogoca modeliranje
in simuliranje procesov. Omogoca nam kreiranje in analizo modelov
z uporabo standardnih tehnologij in metodologij BPMN. Orodje nam
ponuja uporabnisko prijazen vmesnik, v katerem lahko hitro in u¢nkovito
modeliramo.

e Business Process Publisher — nam omogoca, da modele, ki so bili kreirani
delimo z nasim naro¢nikom.

e Business Process Repository — omogoca delitev modela centraliziranega
procesa med uporabniki v vecstrezniskem okolju.

Pri razvoju procesa narocanja je bil uporabljen Oracle BPMS. Tehnic¢ni
razlog za izbiro Oracle BPMS so zelo dobra analiticna orodja, ki jih ponuja.
Drugi razlog pa so boljsi licen¢ni pogoji pri nakupu sistema. Narocnik je imel
ze nekatere sisteme od Oracla in tudi ljudi, ki znajo delati s temi sistemi.

3.3 Ultimus BPMS

Glavne komponente Ultimus BPM Suite predstavljajo naslednji podsistemi
[19]:

e BPM streznik — je prilagodljiv stroj za upravljanje poslovnih procesov,
kjer lahko poskrbimo za orkestracijo storitev.

e Procesni oblikovalec - je orodje, ki omogoca lastnikom poslovnih procesov
in analitikom nacrtovanje, modeliranje, dokumentiranje in optimizacijo
poslovnih procesov.
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e BPM Studio — je skupno nac¢rtovalno orodje, ki omogoca spreminjanje
procesov in povezovanje razlicnih procesov v koné¢ne resitve, ki so pove-
zane s podatkovnimi bazami, elektronskimi obrazci, poslovnimi pravili
in drugimi procesi.

e Roboti — (ang. Flobots) nam omogocajo izvajanje posebnih nalog v po-
slovnem procesu s pomocjo drugih poslovnih aplikacij brez clovekovega
posredovanja.

e Organizacijska shema - nam omogoca izdelavo graficne sheme zaposlenih
v podjetju. To nam omogoca, da se procesi zavedajo svojih zaposlenih,
njihovih nalog in odnosov med njimi.

o Admunistrator — je orodje za administracijo poslovnih procesov.

e Porocila — nam omogocajo zajem razlicnih metrik v casu izvajanja po-
slovnih procesov.

e Integracijski modul — nam nudi podporo za izvajanje zahtevnejsih pove-
zav z zalednimi sistemi.

Z Ultimus BPMS-jem imamo v podjetju veliko izkusenj. Sodi v nizji rang
BPMS-jev. Po navadi ga uporabljamo na kaksnih manj zahtevnih projektih,
kjer nimamo tako veliko instanc procesov.

3.4 Intalio BPMS

Tukaj gre za odprtokodni projekt, ki kot osnovo uporablja Eclipse STP BPMN
in Apache ODE BPEL pogon (angl. Apache ODE BPEL Engine) [19]. Ob-
staja vec¢ izdaj Intalio BPMS. Najbolj zmogljiva izdaja je Intalio Enterprise,
ki ponuja vse komponente, ki jih rabimo za modeliranje, upravljanje in izvaja-
nje najbolj kompleksnih poslovnih procesov. Zelo zanimava pa je tudi izdaja
Intalio’s free community, ki je na voljo brezplacno. Ta izdaja je sestavljena iz
dveh komponent, procesni oblikovalec Intalio in pa streznik Intalio. Procesni
oblikovalec je zelo zmogljivo orodje za kreiranje modelov poslovnih procesov,
ki jih potem lahko izvajamo na njihovem strezniku. Tukaj so razvijalci naredili
odli¢no delo, saj lahko model preprosto pretvorimo v BPML proces in nam pri
tem ni potrebno napisati nobene dodatne kode.

Zelo dobra stran Intalio BPMS-ja je, da je osnovna razli¢ica, ki je zastonj,
zelo zmogljiva, medtem ko je slaba stran, da na velikih projektih z njim nimamo
prakticnih izkuSenj in ga zato nismo uporabili.
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Arhitektura resitve

Napocil je cas, da si pogledamo, katere tehnologije so bile uporabljene, s
kaksnimi izzivi smo se srecali in kako smo jih resili. Glavni modul v pro-
dajni mrezi je modul za vnos narocil. Ko je narocilo vneseno, se zacne njegova
izvedba, ki se dogaja v zaledju. Vse to podajanje opravil med ljudmi, dolocanje
prejemnikov, korakov, potrebnih za izvedbo ipd., koordinira BPM streznik.

Kot sem omenil, imamo v nasem podjetju prakticne izkusnje z ve¢ razli¢nimi
BPMS-ji. Ultimus BPMS, ki tece na Microsoftovih platformah, uporabljamo
pri manj zahtevnih projektih in tudi cenovno sodi nekje v nizji/srednji razred
BPMS-jev. Oracle BPM pa uporabljamo pri zahtevnih projektih, kjer dnevno
pricakujemo veliko stevilo instanc procesov oziroma kadar je I'T infrastruktura
narocnika bolj nagnjena v javanski svet.

Kot vidimo na sliki 4.1, je bilo potrebno v okviru tega projekta izdelati
programske module, ki jih vidimo na vrhu slike. Seveda je bilo potrebno ome-
njene module povezati z zalednimi sistemi. Na tem mestu lahko omenim, da
so vzporedno s tem projektom potekali Se drugi projekti, na katerih so delali
nasi partnerji in s katerimi smo se morali koordinirati. Vzporedni projekti so
bili:

e Menjava zalednega sistema za upravljanje z GSM naroc¢niskimi sistemi.

e Vzpostavitev produktnega kataloga, v katerega so bile na enotni nacin
vnesene vse ponudbe, ki jih naro¢nik ponuja na trgu: fiksne, mobilne
storitve, oprema (telefonski aparati), cene, popusti, pravila za prehajanje
med ponudbami ipd.

e Vse te informacije konzumira in interpretira sistem za upravljanje z
narocili v ¢asu priprave pogodb, pa tudi pozneje med izvajanjem po-
slovnega procesa.

33
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Seveda pa ni bilo razloga, da bi brez potrebe kar na veliko zamenjali vse
sisteme narocnika. Tako je bilo potrebno sistem za upravljanje z narocili inte-
grirati s kupom obstojecih sistemov. Najvecji je bil sistem za fiksne storitve.
Kot je vidno iz slike 4.1, ima naro¢nik podatke o enem naroc¢niskem razmerju
razprsSene v veC informacijskih sistemih. Na primer, ¢e ima uporabnik narocen
trojcek, sta storitvi za TV in internet zapisani v sistemu za fiksne storitve,
GSM pa v novem sistemu. Naloga sistema za upravljanje z narocili je bila
tako med drugim tudi povezovalna. Torej, da zdruzi podatke iz razlicnih sis-
temov in jih zdruzene prikaze na prodajnem mestu.

Vse sisteme, prikazane na sliki 4.1 (in Se nekatere druge), je bilo potrebno
povezati s sistemom za upravljanje z naroc¢ili. Kako smo to naredili? Glavni
nacin povezovanja so bile spletne storitve. Pri tem smo za dostop do zalednih
sistemov s podatki o naro¢nikih in storitvah uporabili spletne storitve, izdelane
na podlagi smernic eTOM in SID. eTOM je ogrodje, ki opisuje pomembne
poslovne procese v telekomunikacijah, SID pa predstavlja deljeni podatkovni
model tega ogrodja.

Oracle RAC
Vnos narodil lzvedba narodil Oracle BPM Poroéilni
sistem
RACLE
Namenske WS Spletne storitve (eTOM/SID) Namenske WS
Obstojeéi sistemi Novi Sistemi
Sistem za Zaledni sistem Zaledni sistem Produktni
Fiksen GSM za fiksne za GSM katalog
storitve storitve
Subvencije Blagajne Dokumenti Centralni
sistem register
naslovov
Prenosljivost SAP RMCA

Slika 4.1: Arhitektura resitve.
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Oglejmo si sistem za opravljanje z narocili Se iz druge perspektive. Na sliki
4.2 lahko vidimo reSitev s staliSta nivojev oziroma plasti. Prodajana mreza
je Siroka in vsebuje mnozico zunanjih posrednikov, ki uporabljajo raznovrstno
racunalnisko opremo. Zaradi tega uporaba debelega odjemalca ni bila mogoca.
Uporabili smo lahko le odjemalca, ki je danes namescen na vsakem racunalniku
in to je spletni brskalnik.

@ @ @ Predstavitveni

Brskalnik, Ajax, ASP.Net WebForms 3.5

~

Aplikacijski in procesni nivo

C#, BAPI, PAPI-WS, Oracle BPM 10g Enterprise

~

Podatkovni nivo

Oracle 11g RAC

Slika 4.2: Plasti resitve.

Kot sem ze omenil, se v projektu nismo odlocili za uporabo BPEL. Prav
tako pa se nismo odlocili za izdelavo uporabniskih vmesnikov v okviru Oracle
BPM Studia, saj se le-ta v verziji 10g v ta namen ne izkaze najboljse. Oracle je
to hibo popravil v verziji 11g. Ze v verziji Oracle BPM 10g, ki smo jo uporabili
mi, danes omogoca izdelavo tako imenovanih zunanjih opravil. Mi smo ta
opravila izvedli v tehnologiji ASP.NET, s katero smo imeli dobre izkusnje ze
na drugih projektih. Tudi del aplikacijskega nivoja je bil izdelan v tehnologiji
NET, natancneje v C#. V .NET-u imamo namre¢ v nasem podjetju izdelano
ze bogato knjiznico komponent, ki je zelo uporabna pri podpori poslovnih
procesov. Povezava z Oracle BPM, ki je potrebna za potrjevanje zunanjih
opravil, zagon novih instanc procesov ipd., je izvedena preko spletnih storitev
PAPI-WS.

Omenil sem ze, da podatke hranimo v Oracle RAC. Le-ta sicer odli¢no
opravlja svojo vlogo, hkrati pa je predstavljal tudi prvega od izzivov, s katerim
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smo se srecali pri izvedbi projekta. V nadaljevanju bomo pogledali, kako smo
resili probleme, ki so nastali.

4.1 1Izzivi pri izbiri tehnologij

Ko se je projekt zacel, je bila zahteva, da se kot DBMS! uporabi Microsoft
SQL Server. Za BPMS pa je bil predviden Ultimus BPMS in ne Oracle BPMS.
Pri pripravi narocila sodeluje s podatkovnega stalis¢a veliko razlicnih objek-
tov, spremembe podatkov (na primer atributov narocenih izdelkov) pa se do-
gajajo na razlicnih koncih grafa vseh teh povezanih objektov. Taksni vzorci
dostopa/spreminjana podatkov so kar klicali po uporabi ORM (tehnika za kon-
vertiranje razlicnih tipov oziroma angl. Object-relational mapping) orodja.
ORM orodja (kot je na primer Hibernate) omogocajo, da graf objektov, ki jih
imamo v spominu, na preprost nac¢in shranimo v podatkovno zbirko. Ker je
bila kot podatkovna zbirka zahtevan Microsoft SQL streznik, smo kot ORM
orodje izbrali Linq2Sql, ki je dobro integriran tudi z ostalimi Microsoftovimi
tehnologijami.

Ko smo bili ze globoko v projektu, so se narocnikove zahteve spremenile
in kot DBMS je bil zahtevan Oracle. Arhitektura, ki jo je Microsoft posta-
vil pri razvoju Ling2Sql, je bila odprta in je teoreticno omogocala delovanje
z razlicnimi podatkovnimi zbirkami. A tudi Microsoft si je v zadnjem tre-
nutku razvoja premislil in se po nekaj internih bitkah med svojim oddelkom
za programske jezike in oddelkom za baze odlocil, da bodo razvijal se en (to-
krat “pravi”) ORM z imenom Entity Framework. Le-tega je Microsoft naredil
odprtega za razlicne podatkovne zbirke, Linq2Sql pa razglasil za tehnologijo,
vezano na SQL streznik.

Za nastali problem sta obstajali dve resitvi:

1. Odpovedati se Ling2Sql, ki nam je doslej zelo dobro sluzil, zavreci cel
kup dela in poskusiti uporabiti drug ORM.

2. Izkoristiti prej omenjene “teoreticne moznosti” in poskusiti preoblikovati
Ling2Sql, da bi znal komunicirati z Oraclom.

Odloéili smo se za drugo moznost. Ohranili smo vse storitve, ki jih ponuja
Ling2Sql (kot je na primer sledenje spremembam), zamenjali pa smo spodnji
nivo (DAL?) za dostop do baze. To smo lahko naredili zahvaljujo¢ dobri ar-
hitekturni zasnovi Linq2Sql. Stranski efekt tega, da smo zamenjali DAL, ki

!Database Management System
?Data Access Layer
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je pod Ling2Sql, je bil tudi ta, da smo lahko optimizirali pogoste uporabljene
vzorce dostopa do podatkov. Zaradi dinamicnih struktur lahko posamezno
narocilo sestavlja tudi vec¢ tiso¢ zapisov. Branje teh podatkov z izvorno im-
plementacijo Ling2Sql bi zaradi hierarhi¢nega podatkovnega modela trajalo
precej casa. Lasten DAL pa nam je omogocil, da smo podatke prebrali vna-
prej in v enem kosu. Rezultat tega je bilo tudi do 10 krat hitrejse izvajanje
nekaterih operacij.

Drugi izziv, s katerim smo se soocili, je bila avtentikacija uporabnikov.
Naroc¢nik je podatke o obstoje¢ih uporabnikih in ¢lanstvu v skupinah hranil v
internem MSAD?. Oracle BPM je mogoce konfigurirati v tako imenovanem hi-
bridnem direktorijskem na¢inu, ki preko LDAP* omogoca dostop do podatkov
o uporabnikih iz MSAD. MSAD se lahko torej uporabi za definiranje upo-
rabnikov, ¢lanstva v skupinah (ki se v okviru Oracle BPM lahko preslikajo v
vloge) in avtentikacijo uporabnikov, ki dostopajo do BPM aplikacij. V okviru
projekta pa je narocnik zelel sistem za upravljanje z narocili ponuditi tudi
zunanjim prodajnim kanalom, kar vkljucuje uporabnike, ki niso zaposleni v
podjetju naro¢nika. Zaradi varnostnih razlogov naroc¢nikom, podatkov o zu-
nanjih uporabnikih ni zelel hraniti skupaj s podatki o notranjih uporabnikih.
Postavil je torej locen ADActive Directory, namenjen samo zunanjim uporab-
nikom. In tu je nastopila tezava, saj Oracle BPM ne omogoca povezave z vec
razlicnimi LDAP strezniki (LDAP je protokol za dostop do imenikov na osnovi
modela streznik-odjemalec, kjer odjemalec preko TCP protokola vzpostavi sejo
z LDAP streznikom in preko njega posilja zahtevke ter sprejema odgovore).
MSAD sicer omogoca koncepte kot so zaupanje med domenami, drevesa in celo
gozdovi, ki bi lahko pomagali pri resitvi tega problema, a uspesna vzpostavitev
vsega tega med 1.000 km oddaljenimi strezniki, locenimi s pozarnimi pregra-
dami, razlicnimi IP naslovnimi prostori in NAT-i ipd., se je izkazal za prevelik
problem tudi za Microsoftove strokovnjake. Resitev nastalega problema je bila
postavitev LDAP posrednika (angl. LDAP Proxy), ki se navzven obnasa kot
en LDAP streznik, v ozadju pa lahko zdruzuje podatke iz ve¢ zalednih LDAP
virov — v naSem primeru torej AD za zunanje in AD za notranje uporabnike.
Seveda je potrebno pri tem uposStevati dolocene omejitve (na primer, da je
neko uporabnisko ime lahko definiramo samo v enem izmed AD), a stvar se je
v praksi izkazala za preprosto in dobro delujoco.

Z uvedbo LDAP posrednika pa se naSe tezave z uporabniki Se niso koncale.
Naro¢nik ima prodajno mrezo, sestavljeno iz ve¢ sto prodajnih mest, ki je
zelo dinamicna, kar pomeni, da se pogosto ustvarjajo nova prodajna mesta,

3Microsoft Active Directory
4Lightweight Directory Access Protocol
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MSAD zunaniji

Oracle BPM LDAP Proxy .

MSAD notranji

Slika 4.3: Struktura sistema po vkljuc¢itvi posrednika za LDAP.

zapirajo stara ali pa se ve¢ razlicnih prodajnih mest zdruzi v eno. Prodajna
mesta si med seboj konkurirajo. Vsako pa si bi Zelelo biti ¢imbolj uspesno in si
pridobiti ¢im ve¢ naroc¢nikov. Za dosego tega cilja pa se ne branijo uporabljati
tudi nemoralnih metod, kot je kraja potencialnih strank ipd. POS-om, ki si
med seboj konkurirajo. Zato smo morali onemogociti sodelovanje v procesih
za narocila, ki jih niso pridobili sami.

Tezava je bila v tem, da je Oracle BPM 10g na podroc¢ju naslavljanja opravil
dokaj omejen. Opravila je potrebno ze v casu nacrtovanja procesa dodeliti
tocno dolocenim vlogam in dinamicno izbiranje naslovnikov v casu izvajanja
ni mogoce. Nekaj podpore na tem podroc¢ju nam Oracle BPM nudi v obliki
parametricnih vlog, a tudi te so precej omejene. Uporabne so, kadar ima
parameter malo Stevilo (recimo 5) vrednosti in se nabor vrednosti ne spreminja.
Tega, da bi parameter imel ve¢ sto vrednosti, ki se pogosto spreminjajo, s
parametricnimi vlogami, preprosto ni mogoce resiti. Za resitev tega problema
smo morali izdelati lasten sistem za omejevanje dostopa do opravil.
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Nacrtovanje in izvedba
poslovnega procesa

5.1 Predstavitev podjetja

Kot sem ze omenil, je bil poslovni proces, ki si ga bomo v diplomskem delu
pogledali, razvit za vecje telekomunikacijsko podjetje iz tujine. To podjetje je
bilo pred ¢asom razdeljeno v dve loceni podjetji. Eno podjetje se je ukvarjalo
s fiksnimi in z njimi povezanimi storitvami, drugo podjetje pa se je ukvarjalo
z mobilnimi storitvami. Z zdruzitvijo podjetij je nastalo podjetje, ki celovito
pokriva podrocje telekomunikacijskih storitev. Skupaj s to zdruzitvijo pa je
nastala potreba po prenovi poslovnih procesov. Ker so bili obstojeci poslovni
procesi tako razlicni, funkcionalno omejeni (veliko je bilo ro¢nega dela) in jih
je bilo potrebno med seboj povezati, pri tem pa tudi optimizirati, smo se v
nasemu podjetju odlocili za vzpostavitev povsem novih poslovnih procesov.
V nadaljevanju si bomo pogledali, kako je potekal razvoj poslovnega procesa
vnosa novega narocila. Poleg tega so bili razviti Se poslovni procesi za: deak-
tivacijo stranke, arhiviranje, spremembe naro¢niskih razmerji in pritozbe.

5.2 Predstavitev produktov podjetja

Podjetje ima pisano paleto produktov, ki jih ponuja. Glavne storitve, ki jih
ponuja, so:

e fiksna telefonija,

e mobilna telefonija,

39
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e internet,
e televizija.

V danasnjem casu je predvsem pomembno zdruzevanje storitev v vecje pakte.
Tako obstaja zelo veliko razliénih kombinacij zgoraj omenjenih storitev. Pri-
mer taksnega paketa je paket Trio, ki zdruzuje fiksno telefonijo, internet in
televizijo. Poleg paketov pa nam v razlicnih paketih omogoca tudi nakup
razlicne subvencionirane opreme.

5.3 Proces vnosa novega narocila

Sedaj si bomo pogledali, kako izgleda proces novega narocila. Za razumeva-
nje samega procesa pa moramo najprej pogledati nekaj osnovnih pojmov. V
procesu imamo tri razli¢cne vrste uporabnikov:

e prodajnik (angl. POS user),
e uporabnik v zalednem poslovanju (angl. Back office user),
e zunanji agent (angl. Master agent).

Poslovni proces za vnos novega narocila je sestavljen iz glavnih stirih kora-
kov, ki so: vnos narocila, avtorizacija narocila, provizioniranje narocila in na
koncu seveda izdaja opreme. Vsak korak si bomo podrobnejse ogledali v na-
daljevanju naloge. Da bomo lahko razumeli kompleksnost procesa je potrebno
povedati, da mora proces tekom izvajanja poskrbeti za Stevilne integracije z
zalednimi sistemi. Ti sistemi so:

e sistem obstojecih uporabnikov,
e produktni katalog,

e sistem za povezavo med ID-jem paketa, ID-jem telefona in stevilko SIM
kartice — PRIMA,

e sistem za upravljanje z hisnimi naslovi,
e sistem za upravljanje s fiksnimi storitvami,

e sistem za upravljanje z mobilnimi storitvami,
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e sistem za upravljanje prenosov telefonskih stevilk med razlicnimi opera-
terji,

e sistem za upravljanje z subvencijami,
e sistem za arhiviranje dokumentov, ki so bili pripeti narocilu.

Na sliki 5.1 si lahko pogledamo, v katerih korakih procesa se klicejo zaledni
sistemi.

Ko smo zaceli razvijati proces za podporo vnosa novega narocila, smo imeli
veliko stevilo primerov uporabe, ki so nam bili v veliko pomo¢ pri kreiranju
procesov. Preden si pogledamo posamezne korake bolj natancno, si bomo
pogledali en primer uporabe.

Imamo stranko, ki je trenutno narocnik pri drugem operaterju. Nasa
stranka zeli od drugega operaterja prenesti telefonsko stevilko k nasemu ope-
raterju. Poleg tega pa zZeli vzeti paket mobilne telefonije in kupiti telefon za
24-mesecno vezavo. Poglejmo si korake procesa, ki so potrebni za izvedbo
taksnega narocila.

1. Prodajalec vnese narocilo (podatke o stranki, podatke o ponudbi) in pri
narocilu oznaci, da gre za prenosljivost telefonske stevilke. Prodajalec
vnese podatke o stranki iz dokumentov, ki jih mora stranka predloziti
(osebna izkaznica ali potni list in potrdilo o zaposlitvi).

2. Prodajalec mora dokumente skenirati in jih pripeti narocilu.

3. Strankini naslovi se vnasajo z obvezno kontrolo v sistemu za upravljanje
z naslovi. Ce naslov v bazi ne obstaja, ga je mozno dodati s posebno
oznako na vnosni formi.

4. Prodajalec izbere zeleni paket iz produktnega kataloga. K izbrani storitvi
so v produktnem katalogu dodane tudi dodatne storitve, ki jih je mogoce
izbrati.

5. Na koncu vnosa se avtomati¢no generira pogodba. Pogodbo mora stranka
podpisati. Podpisana pogodba je shranjena k narocilu.

6. Prodajalec po potrebi doda Se opombe in potrdi naroc¢ilo. Narocilo se
potem poslje v zaledno poslovanje podjetja (angl. Back office).

7. Uporabnik iz zalednega sistema dobiva narocila v seznam nalog. Zapo-
sleni v zalednem sistemu prevzame posamezno narocilo v avtorizacijo.
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START )

Sisten za upravljanje -

s strankami PRIMA

Vnos narocila

Sistem za upravljanje

Produktni katalog

z naslovi
Sistem za Sistem za
fiksno telefonijo mobilno telefonijo
Avtorizacija
Sistem za prenos p Stevilk
Stevilk med operaterji renos stevi

Sistem za upravljanje
s subvencijami

Provizioniranje

\Z/

Sistem za arhiviranje o
dokumentov Arhiviranje

\—/

Slika 5.1: Na sliki lahko vidimo diagram integracijskih klicev.
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8. V koraku avtorizacije mora preveriti stranko, delodajalca in pripete do-
kumente s pomocjo zalednih aplikacij.

9. Po koncanih kontrolah uporabnik v zalednem poslovanju avtorizira narocilo.

10. V tem trenutku se avtomaticno kreira zahtevek za prenos telefonske
stevilke in se ga poslje k drugemu operaterju.

11. Nas sistem za upravljanje z narocili vsakodnevno spremlja odgovore ope-
raterja. Po prejemu odgovora potrdi korak in poslje podatke o dnevu
vkljucitve v centralni sistem, ki le-tega odobri ali pa dolo¢i drug datum..

12. Potem se poslje podatek o naroc¢ilu v zaledni sistem za upravljanje z
mobilnimi storitvami, ki storitev aktivira z datumom prenosa telefonske
stevilke in o tem poslje povratno informacijo.

13. Prodajalec dobi avtorizirano narocilo in izda opremo stranki.
14. Stranka potrdi prejem s podpisom izdajnice.
15. Prodajalec potrdi izdajo opreme in s tem je narocilo zakljuceno.

16. Na koncu se v primeru nakupa subvencionirane opreme poslje Se podatek
o subvenciji sistemu za upravljanje s subvencijami.

5.3.1 Proces za vnos novega narocila

Sam proces za vnos glavnega narocila lahko v grobem razdelimo na vnos
narocila, avtorizacijo narocila, oskrbovanje narocila in pa zadnji korak, to je iz-
daja opreme narocniku. Pri vnosu novega narocila ima prodajnik na voljo dve
moznosti. Lahko vnese novo narocilo ali pa poisce narocilo med osnutki. Apli-
kacija omogoca hitro iskanje (po telefonski stevilki, EMSO, imenu narocnika
ali po id narocila) in napredno iskanje, ki omogoca iskanje po ve¢ini parame-
trov, ki so v narocilu zajeti. Ce izbere narocilo iz osnutkov, potem se narocilo
odpre v koraku v katerem se nahaja. Glede varnosti je urejeno tako, da lahko
narocilo vidi in odpre prodajnik znotraj iste trgovine. Kot smo lahko videli
pri primeru uporabe, mora prodajnik zbrati podatke o stranki in njenih zeljah.
Na zacetku mora prodajnik vnesti podatke o stranki. To stori tako, da najprej
poskusa poiskati stranko z iskalnikom. Ce je ne najde oznaci polje, da vnasa
novo stranko. Program pozna dve vrsti strank: fizicne osebe in pravne osebe.
Glede na tip stranke program generira polja, ki jih mora prodajalec izpolniti.
Prodajalec vnese tudi strankine naslove. V primeru, da gre za poslovnega
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uporabnika, mora vnesti tudi pooblas¢ene osebe. V naslednjem koraku mora
izbrati zelen paket, ki ga izbere iz seznama mogocih paketov. Paketi se prebe-
rejo iz produktnega kataloga.

Kot lahko vidimo na sliki 5.2, gre pri vnosu novega narocila za ¢lovesko
opravilo. Iz opravila vnos nove storitve so mozne tri akcije. Privzeta akcija
je, da prodajnik uspesno vnese narocilo in narocilo poslje v korak avtoriza-
cije. Prav tako ima Se dve alternativni moznosti. Prva moznost je, da narocilo
shrani in ga pozneje izpolni do konca ali pa, da narocilo terminira in ga poslje v
avtomatizirano opravilo, ki poslje sporocilo o terminiranju narocila. V vecini
primerov pa prodajnik izpolni celo narocilo in ga poslje v avtorizacijo zale-
dnemu sistemu.

(O—
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Slika 5.2: Vnos novega narocila.

Uporabnik zalednega sistem dobi v svoj nabiralnik novo narocilo, ki caka
na avtorizacijo. Tukaj je pomembno, da je narocilo, ki ¢aka na avtorizacijo, do-
deljeno vsem zalednim uporabnikom. Ko pa eden izmed njih odpre narocilo, se
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mora narocilo avtomatsko dodeliti njemu. Korak avtorizacije je zelo pomem-
ben, saj je potrebno preveriti vse podatke, ki jih je v narocilo vnesel prodajnik.
V koraku avtorizacije se avtorizirajo vse storitve (mobilne in fiksne). Kot lahko
vidimo na sliki 5.2, gre tudi tukaj za ¢lovesko opravilo. V koraku avtorizacije
mora uporabnik zalednega sistema narediti naslednje naloge:

e pregledati narocilo in njegovo zgodovino sprememb;

pregledati pripete dokumente in preveriti, ¢e so pravi;

e v primeru, da gre za poslovno stranko, mora preveriti ali je podjetje na
¢rni listi podjetij;

preveriti EMSO ali identifikacijsko stevilko podjetja;

preveriti pogodbo in naslov stranke;
e preveriti, Ce ima stranka pri nas ze kaksne dolgove iz preteklosti;
e preveriti stara narocila, kadar seveda obstajajo.

Ko opravi zgoraj nastete naloge, ima na voljo tri razlicne akcije. Prva moznost
je, da narocilo avtorizira. V tem primeru je ugotovil, da je z narocilom vse v
redu in ga zato poslje naprej v korak oskrbovanja narocila. Naslednja moznost
je, da je ugotovil napako in se odlo¢i poslati narocilo nazaj k prodajniku.
Prodajniku pa mora podati informacijo, zakaj mu vrac¢a narocilo (na primer
osebna izkaznica je potecena). Zadnja moznost pa je, da poslje narocilo v
podrobnejsi pregled oddelku, ki se ukvarja z zaracunavanjem storitev strankam
in skrbi za terjatve. To se zgodi takrat, kadar bi za avtorizacijo potreboval
Se dodatne informacije o stranki (na primer zakaj je stranka na ¢rni listi). V
tem oddelku potem naredijo Se podrobnejsi pregled in potem narocilo vrnejo
nazaj v avtorizacijo, kjer ga potrdijo in posljejo v korak oskrbovanja narocila.
Druga moznost pa je, da narocilo posljejo nazaj prodajniku z navodili, kaj naj
naredi s tem narocilom.

Kadar je narocilo uspesno avtorizirano, je nadaljnja pot procesa odvisna
od tega, ali je v narocilu kaksna storitev, ki zahteva prenos telefonske stevilke
od drugega operaterja. Na sliki 5.3 lahko vidimo, da iz avtorizacije pride tok v
ekskluzivni prehod. Tukaj se glede na to, ali je prenos stevilke zahtevan, izbere
prava pot. Kadar gre za prenos telefonske stevilke, gre proces v avtomatiziran
korak za posiljanje zahteve za prenos stevilke operaterju, kjer je trenutna tele-
fonska stevilka aktivna. Tukaj je treba omeniti Se to, da je protokol za prenos
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mobilnih in fiksnih telefonskih stevilk razlicen. V primeru, da gre za pre-
nos mobilne stevilke je postopek naslednji. Nekateri operaterji znotraj drzave
imajo v ta namen razvit spletni servis, ki ga poklicemo in le-ta nam poslje
odgovor, pri enem mobilnem operaterju (ta operater ponuja tudi fiksne stori-
tve) v drzavi pa je drugace. Omenjeni operater ima posebno spletno formo, ki
jo mora operater, ki hoc¢e prenesti stevilko od njih, roéno izpolniti. In potem
mora vsak dan ro¢no spremljati, kaksen je odgovor. V primeru prenosa fiksne
telefonske Stevilke pa le ta poteka preko klasiéne elektronske poste. Zaradi
zgoraj opisanih komplikacij imamo v BPMN shemi Se en ekskluzivni prehod.
Kadar imamo v procesu zahtevo za prenos telefonske stevilke, ki je gostovala
pri mobilnem operaterju, takrat sistem poklice ustrezno spletno storitev in
nato sledi cakanje na odgovor sistema. V primeru, da je Stevilka gostovala pri
fiksnem operaterju, pa so potrebni Se naslednji koraki, ki jih vidimo na sliki

V STARTPROVISIONING / -
isMPRequested AutoProvisioning
é isMPDenied

isMPDenied

(E,_" -
SendhPRequestB2E — WaitForCDBResponse
AuthorizeMP
WaitForSendNPRequestB2E / \
ACCEPTI AccepkhP
- ©
asMoFiedDonor
WaitForsendCDBReques
WaitForhPResponseB2B SendCDERequest

CheckDonor

hasFixedDonar

‘WaitFor3endNPHNONEZBDonorResponse

WaitForMPResponse

Slika 5.3: Scenarij izvedbe narocila za prenos stevilke med operater;ji.

Odgovor, ki ga prejmemo od operaterja, nam pove, ali je prenos Stevilke
mogo¢ ali ne in pa datum prenosa. V primeru, da je prenos stevilke mogoc,
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potem gre proces v korak avtorizacije prenosa telefonske Stevilke. Avtorizacija
prenosa telefonske Stevilke se avtomatsko prozi enkrat dnevno ali pa na zeljo
uporabnika. V tem koraku lahko pregledamo, ¢e je datum prenosa, ki ga je pre-
dlagal donor, ustrezen. Ce je z datumom vse v redu, potem posljemo zahtevo
za prenos telefonske stevilke sistemu za upravljanje s telefonskimi stevilkami.
V primeru, da sistem uspesno prenese telefonsko stevilko, gre proces v avto-
matski korak oskrbovanja narocila. V drugih primerih, kadar operater, pri
katerem gostuje Stevilka, zavrne prenos ali pa sistem za upravljanje s telefon-
skimi Stevilkami zavrne prenos stevilke, se narocilo vrne prodajniku v korak
za zapiranje narocila.

TERMINATE

CloseOrder

CANCELPROVISIONIMNG

CloseOrderPar

CLOSEORDER
isProvCanceled
CancelProvisioning

CLOSEORDER

isPartiallyProv SORRRLILES,

WaitForProvisioningPar
ProvisionService

WALTFORPROWISIONING CallBackendBeforeCompletion SendTerminationMsg

\WaitForProvisioning
IsWdtingFmP@v_/

WaitforCallBackendBeforeCompletion

SardrrnlabinnMen

Slika 5.4: Del procesa, ki poskrbi za oskrbovanje s storitvami in izdajo opreme.

Pri oskrbovanju imamo na voljo dva razlicna scenarija. Ko je prodajnik
vnesel narocilo, je moral izpolniti tudi polje, ki oznacuje, ali zeli stranka dobiti
vso opremo na enkrat ali ne. Na primer, imamo stranko, ki je narocila nov
paket Trio. Ce je izbrala opcijo vse storitve in opremo hkrati, bodo storitve
omogocene Sele, ko bodo vse mogoce. V drugem primeru pa bo lahko dobila
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najprej telefon in nato takoj, ko bo mogoce, Se ostale storitve. V procesu (slika
5.4) lahko vidimo dve veji. Prva veja je delno oskrbovanje storitev, druga
pa oskrbovanje celotnega narocila. V koraku oskrbovanja operater dejansko
vkljuéi storitve. Ce v koraku oskrbovanja kaksna storitev nebi bila mogoca, bi
proces poslal v korak za terminiranje narocila in obvestitve stranke. V drugih
primerih bo proces Sel v korak izdaje opreme. V tem koraku mora prodajnik
obvestiti stranko in v primeru, da ima stranka naroceno tudi kaksno opremo,
mora le-to izdati.

5.3.2 IzkusSnje po Sestih mesecih produkcijske uporabe

Proces je v uporabi Ze Sest mesecev in znani so tudi ze prvi rezultati. V prvi
polovici leta po uvedbi novega sistem v podjetju so rezultati naslednji:

e 24-odstotna rast narocnikov mobilnih storitev;

e 53-odstotna rast naroc¢nikov digitalne televizije;

e 24-odstotna rast dobicka pred obdavcitvijo;

e pridobljen certifikat ISO 9001:2008 za sistem vodenja kakovosti.

Seveda se je tukaj potrebno zavedati, da je k omenjenim rezultatom pri-
spevala celovita prenova sistema in ne samo prenova tega procesa.

In kaksni so izzivi za prihodnost? Kakor sem ze omenil, poslovni proces
ni nikoli dokonc¢an in se mora vseskozi prilagajati trgu. V diplomskem delu
sta bila narejena samo dva koraka iz BPM cikla. Po korakih modeliranja in
izvajanja pa trenutno ze poteka korak optimizacije poslovnega procesa, ki pa
ni bil zajet v tem delu. V bliznji prihodnosti bo stekel drug cikel modeliranja
izboljsanega poslovnega procesa, kjer se bosta zdruzila zaledna sistema za fi-
ksne in mobilne storitve. Prav tako pa se bo spremenil proces avtorizacije, ki
se bo skusal poenostaviti in ga narediti strankam bolj prijaznega.
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Zakljucek

V diplomskem delu sem pregledal razlicne definicije poslovnega procesa. Pre-
gledal sem razlicne koncepte upravljanja s poslovnimi procesi in identificiral
osnovne faze upravljanja s poslovnimi procesi. Preucil sem kljuc¢ne tehnolo-
gije, ki se najveckrat uporabljajo na podrocju podpore poslovnih procesov in
njihovega upravljanja. Naucil sem se uporabljati najpomembnejse notacije in
tehnologije za opis poslovnih procesov. Preucil sem standarde BPMN, BPEL
in SOA. Naredil analizo orodij, ki se pojavljajo na trgu, in izbral sistem, ki
je najprimernejsi za uporabo na tem primeru. Preucil sem problematiko v
izbranem podjetju. Nato sem opisal nacrt arhitekture sistema in tezave, ki so
se pojavljale med projektom in kako smo jih resili. Nato sem implementiral
podporo poslovnemu procesu za vnos novega narocila. Preucil in identificiral
sem klju¢ne korake procesa narocanja. Proces je bil namescen v produkcijsko
okolje. Na koncu sem opazoval, kako nov proces vpliva na poslovanje podjetja
in kaksne so izkusnje uporabnikov sistema.
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