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Streszczenie

Nieprzekraczalny termin rozpoczecia eksploatacji, kilkuset trudnych
uzytkownikow, kluczowa na danym rynku instytucja odbiorcy, wymog
ciagto$ci pracy 7x24, nieznana jako$¢ systemu wytworzonego w zbyt
krotkim czasie, specyficzny system przygotowany ,,pod klucz”, presja
otoczenia. Czy mimo wszystko wdrozenie moze si¢ powies¢? Tak, jednak
tylko pod warunkiem przestrzegania podstawowych dobrych praktyk.
Niniejszy artykul prezentuje kilka wybranych dobrych praktyk, ktorych
dobrodziejstw Rodan System do$wiadczyt w ostatnim okresie.

1. Wdrozenie

Wdrozenie przygotowuje instytucje odbiorcy oraz wdrazany system do
efektywnej 1 skutecznej wspotpracy. Wdrozenie wykracza poza ramy zespotu
projektowego odbiorcy i dostawcy. Angazuje znaczng cze$¢ instytucji odbiorcy,
w szczegoOlnosci wiele osob 1 zasobow, ktére w normalnych warunkach zajmuja
si¢ realizacja misji instytucji. Ze wzgledu na skale procesu wdrozenia sprawne
przeprowadzenie wdrozenia jest szczegdlnie istotne.

W ramach wdrozenia moga by¢ wykonywane nastgpujace dziatania:

* Dostosowanie instytucji ma na celu realizacj¢ zmian w strukturze
organizacyjnej i systemie zarzadzania instytucji, wynikajacych z
reorganizacji procesow biznesowych.
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* Przygotowani e bazy technicznej nma na cel u budow
i nfrastruktury funkcjonowani a systemnu.

» Instalacja skladowych systemu obejmuje serwery i aplikacje.

* Integracja systemu ma na celu podlaczenie systemu do innych
wykorzystywanych systeméw wewngtrznych 1 zewnetrznych.

e Uruchomienie systemu ma na celu doprowadzenie do stanu, w ktorym
system (lub jego wczesna wersja) Swiadczy ustugi.

*  Przygotowanie danych systemu ma na celu zainicjowanie systemu danymi
wraz z migracja danych ze starego systemu.

*  Przygotowanie podrecznikéw dla uzytkownikow 1 administratorow.
e Opracowanie pomocy podtaczanej do systemu.
* Szkolenia dla zidentyfikowanych klas uzytkownikow.

*  Przeniesienie eksploatacji ma na celu calo§ciowe przejscie instytucji z pracy
na starym systemie na nowy system.

* Strojenie systemu ma na celu zagwarantowanie efektywnosci dziatania.

e Przekazanie kodow zrodlowych nastepuje w przypadku umowy obejmujace;j
przekazanie praw autorskich (odbiorca sam pielggnuje system).

e Zabezpieczanie ma na celu budowg systemu ochrony danych i ustug.

* Projektowanie i wdrozenie planow awaryjnych ma na celu przygotowanie
do $wiadczenia niezbednego minimum ushug w przypadku awarii systemu.

* Sledzenie i zabezpieczanie konfiguracji systemu umozliwia okreslenie
biezacego stanu oprogramowania oraz jego parametréw u odbiorcow.

Nawet przy zalozeniu, ze caty projekt byt poddany starannemu zapewnianiu
jakosci [1], na etapie wdrozenia, dla kazdego wyzej wymienionego dzialania,
moze wystapi¢ wiele problemdéw zwiazanych z sama specyfika wdrazania. Z
drugiej strony brak zapewniania jako$ci w projekcie powoduje, ze na etapie
wdrozenia kumuluja si¢ btedy systemu i problemy wdrozenia, co moze prowadzic¢
nawet do upadku catego projektu. W dalszej czesci artykulu zaprezentowano
wybrane dobre praktyki, ktore pozwalaja eliminowa¢ 1 zmniejsza¢ negatywne
konsekwencje problemoéw wdrozenia.

2. Za wdrozenie odpowiada odbiorca systemu

Proces wdrozenia dzieje si¢ na terenie instytucji odbiorcy i okresowo
angazuje znaczaca czes¢ jego zasobow. Ta obserwacja pociaga za soba decyzj¢ o
tym, kto kieruje i bierze odpowiedzialno$¢ za calo$¢ procesu wdrozenia. Musi to
by¢ strona, ktora na danym terenie posiada moc sprawcza — odbiorca.
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Stwierdzenie chociaz szokujace, jest prawdziwe — nie mozna narzucad
odpowiedzialno$ci na podmiot, ktéry nie posiada odpowiednich uprawnien.
Rozwazmy na przykiad okresowa konieczno$¢ pracy administratoréw na 3
zmiany lub organizacj¢ grup szkoleniowych. Rola dostawcy sprowadza si¢ do
proponowania i projektowania rozwiagzan, podczas gdy odbiorca gwarantuje ich
realizacj¢. Jednoczes$nie najczesciej wigkszos¢ zadan wykonuje dostawca.

Niezbedny jest uktad synergiczny, w ktorym umiejetnosci odbiorcy i
dostawcy wzajemnie si¢ uzupetniaja:
* dostawca wykorzystuje swoje doswiadczenia z innych wdrozen podobnych
systemow, wspomaga odbiorc¢ w zarzadzaniu oraz wykonuje poszczegdlne
dziatania wdrozenia,

» odbiorca podejmuje decyzje, deleguje zadania, sprawdza, ze zadania zostaly
wykonane i angazuje si¢ w realizacj¢ niektorych dziatan wdrozenia.

W przeciwnym przypadku, przy braku zaangazowania ktoérej§ ze stron,
wdrozenie staje si¢ skazana na porazke szarpanina.

3. Wdrozenie ma opracowang strategie

Punktem wyj$cia jest zdefiniowanie kryteriow sukcesu dla danego
wdrozenia. Kryterium sukcesu definiuje zarowno aspekty bezposrednio
zdefiniowane z celem wdrozenia (w czasie, w ramach zakladanego budzetu, w
zakresie) jak 1 pozostalych istotnych warunkéw (efektywnie i skutecznie, np.
okreslony czas realizacji, przestoje, zadowolenie uzytkownikow).

Strategia prezentuje gldowne zalozenia wdrozenia ze szczegdlnym
uwzglednieniem zarowno aspektow, ktore moga zapewni¢ sukces wdrozenia jak
rowniez aspektow, ktore moga zakldci¢ ten proces.

W zalezno$ci od skali i wagi wdrazanych systeméw elementami strategii
przejscia, ktore stanowig minimalne warunki powodzenia sa:

* Nastawienie, ze podczas wdrozenia wystapia problemy (cho¢ przedtem robi
si¢ wszystko, by nie doprowadzi¢ do ich wystapienia). Jest to fakt (a nie
zatozenie), ktory moze by¢ szokujacy dla odbiorcy. Jego u§wiadomienie i
akceptacja sa jednak niezbgdne dla prawidlowego projektowania wdrozenia.

* Swiadomos¢, ze w trakcie wdrozenia komfort 1 efektywnos¢ pracy
uzytkownikéw obnizy sig.

* Eliminacja ,,niespodziewanego” przez projektowanie wdrozenia. Celem jest
niedopuszczenie do wystapienia nieprzewidzianej, trudnej sytuacji.
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4.

Zarzadzanie ryzykiem jest ukierunkowane na identyfikacje potencjalnych
problemow oraz okre$lenie szansy ich wystapienia i ich konsekwencji.

Plany awaryjne maja na celu czasowe zamaskowanie potencjalnych
problemow lub zmniejszenie ich konsekwencji.

Zaangazowanie odpowiednich os6b ma na celu budowe
interdyscyplinarnego, mieszanego (odbiorca, dostawca) zespotu o
odpowiednich kompetencjach merytorycznych i decyzyjnych.

Zarzadzanie projektem prowadzi do efektywnego wykorzystania
dostepnych zasobow.

Podjecie decyzji, czy wdraza¢ krokowo (np. poszczegdlnymi jednostkami
organizacyjnymi), czy jednoczes$nie w calej instytucji. Pierwsze podejscie
minimalizuje pewne ryzyka (np. czynnik ludzki), lecz wymaga inwestycji w
budowe srodowiska wspodtpracy starego i nowego systemu.

Podjecie decyzji, ktore elementy wdrazac pierwsze (np. sensowne wydaje
sig rozpoczegcie od elementdw, z ktdrymi zwigzane jest najwigksze
prawdopodobienstwo wystapienia awarii o niewielkich konsekwencjach w
danej sytuacji; pozwala to na wczesne wykrycie btedow 1 ich poprawe).
Zapewnienie prostoty projektu wdrozenia, by zwigkszy¢ jego
niezawodnos¢.

Okreslenie, czy, jak i1 ktore dane ze starego systemu maja by¢ migrowane.

Zdefiniowanie warunkow spdjnosci pomigdzy starym a nowym systemem w
sytuacji, gdy przez pewien czas oba systemy dziataja rownolegle.
Utrzymanie catkowitej spojnosci jest bardzo pracochtonne (o ile w ogole
mozliwe). Optymalne warunki spojnosci gwarantuja utrzymanie wymaganej
skuteczno$ci i efektywnosci przy pewnym zmniejszeniu komfortu pracy.

Analiza ryzyka okresla scenariusz wdrozenia

Ryzyko to wypadkowa prawdopodobienstwa zajScia jakiego$ zdarzenia

(problemu) 1 konsekwencji tego zdarzenia [2]. Analiza ryzyka jest kreatywnym
procesem ukierunkowanym na identyfikacj¢ potencjalnych problemoéw oraz
zwartosciowanie szansy ich wystapienia i ich konsekwencji. Istotna jest zarowno
kompletno$¢ analizy (czy zidentyfikowano wszystkie potencjalne problemy? czy
podczas wdrozenia nie napotkamy na sytuacje nieprzewidziane?) jak 1
poprawnos¢ szacowania konsekwencji i szansy wystapienia.

Ponizej zaprezentowano problemy, charakterystyczne dla wdrazania oraz

ich potencjalne przyczyny:

Brak szczegotowego planu wdrozenia powoduje dezorientacjg i chaos.
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*  (Czgste zmiany terminu wdrozenia powoduja, ze uzytkownicy nie sg zdolni
do wzmozonego wysitku w momencie rzeczywistego wdrozenia.

*  Brak lub nieprzygotowanie sprzg¢tu i oprogramowania systemowego
uniemozliwia rozpoczegcie wdrozenia.

* QOdbiorca nie otrzymuje lub otrzymuje zte wersje systemu, co uniemozliwia
rozpoczgcie wdrozenia.

* QOdbiorca nie otrzymuje lub otrzymuje btedne informacje o stanie wdrozenia
i w rezultacie dowiaduje si¢ o problemach, gdy sa one juz bardzo powazne.

* Brak planu i koordynacji szkolen powoduje, ze uzytkownicy nie sa gotowi
do rozpoczgcia pracy z systemem.

* Staba jakos¢ szkolen powoduje, ze uzytkownicy nie sa zdolni do
samodzielnej efektywnej pracy.

* Dane, ktorymi zostat zasilony system zawieraja btedy, co obniza jego
skutecznos$¢ 1 wiarygodnos$¢.

*  Brak wsparcia w pierwszych dniach samodzielnej pracy, wzmacnia che¢c¢
powrotu uzytkownikow do starego sposobu pracy.

* Uzytkownicy sabotuja badz opdzniaja wdrozenie systemu, poniewaz
obawiaja si¢ ,,nowego” lub chronia wlasne interesy.

*  Brak zespotu szybkiego reagowania i planoéw awaryjnych powoduje
zawieszenie wdrozenia w przypadku pojawienia si¢ btedéw krytycznych.

* Préba wdrozenia systemu w catej instytucji w jednym momencie (w
odroznieniu od krokowego wdrozenia kolejnych zespotow) jest zadaniem
zbyt zlozonym i nie udaje sig.

* Zbyt mala liczba pracownikdéw dostawcy lub zta organizacja pracy zespotu
wdrozeniowego powoduje wydtuzenie procesu wdrozeniowego.

* Braki zarzadzania wdrozeniem po stronie odbiorcy (brak delegacji osob,
podejmowania decyzji oraz egzekwowania wykonania polecen)
uniemozliwia wdrozenie nawet przy pelnym zaangazowaniu dostawcy.

» Btad krytyczny systemu powoduje przerwg w realizacji misji systemu i
sktania dostawce do zaprzestania wdrozenia.

* Przekazanie do wdrozenia stabego jako$ciowo systemu uniemozliwia
wdrozenie.

W konkretnym wdrozeniu kazdy z powyzszych problemow jest obarczony
innym ryzykiem. Nalezy zauwazy¢, ze wigkszo$¢ z zaprezentowanych problemow
dotyczy zarzadzania procesem wdrozenia, a tylko kilka z nich aspektow
technicznych.
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Odpowiedzia na powazne ryzyka jest projekt wdrozenia minimalizujacy
szans¢ wystapienia problemu oraz plany awaryjne.

5. Wdrozenie jest projektowane

Wdrozenie jest skomplikowanym procesem 1, jak kazda skomplikowana
rzecz, musi by¢ projektowane. Projekt wdrozenia to dokument, ktory zawiera
wszystkie informacje techniczne 1 organizacyjne dotyczace wdrozenia [3]. Projekt
ma na celu kompletne, precyzyjne i jednoznaczne okreslenie sposobu wykonania
wdrozenia 1 pozostawianie jak najmniejszej ilosci (trudnych) dziatan
niezdefiniowanych. Projektowanie wdrozenia nastgpuje na dlugo przed
wdrozeniem. Jest wykonywane na tyle wczesnie, ze stanowi zrodlo wymagan w
stosunku do systemu i moze powaznie wptywaé na projekt systemu.

Projekt wdrozenia jest wykorzystywany na 2 etapach:

* Analiza i akceptacja ma na celu pozyskiwanie pytan, ktére dotycza réznych
aspektow przejscia (rowniez tych, ktoére pominigto, rozwiazano w zty
sposob lub opisano nieprecyzyjnie) oraz znalezienie i udokumentowanie
odpowiedzi na te pytania. Do momentu rozpoczgcia wdrozenia, dokument
jest analizowany 1 akceptowany (lub odrzucany) przez odbiorce i dostawce.

* W trakcie realizacji projekt stuzy jako szczegdlowy przewodnik
postepowania (plan podstawowy) oraz specyfikuje kroki, ktore nalezy
podja¢ w przypadku wystapienia problemow (plany awaryjne).

Projekt wdrozenia specyfikuje warunki wstgpne, ktore okreslaja jakie
dziatania 1 jak dobrze musza zosta¢ wykonane, by mozna bylo uruchomié
wdrozenie. Celem jest doprowadzenie do sytuacji, w ktérej w réoznych mozliwych
scenariuszach wdrozenia ma najwigksza szans¢ na sukces. Przyktadowe aspekty
objete warunkami wstepnymi dotycza: kolejnosci  wdrozenia, wyboru
optymalnych termindw, okreslenia osob zaangazowanych i odpowiedzialnych,
zabezpieczenia starego systemu, szkolen, testow akceptacyjnych, dostaw,
instalacji 1 konfiguracji sprzetu oraz oprogramowania systemowego.

Projekt wdrozenia, w czg$ci okreslajacej przejScie ze starego na nowy
system, sklada si¢ z krokow, w ramach ktérych okresla si¢ migdzy innymi
dziatania ktére musza zosta¢ podjete, warunek pozytywnego zakonczenia kroku,
wykonawcg oraz szacowany czas wykonania. Jezeli jest to istotne, to w projekcie
wyrdznia si¢ etapy (np. przygotowanie, przeniesienie danych, uruchomienie
serwera itd.). Projekt wdrozenia moze zaklada¢ wiele scenariuszy
warunkowanych zaistnialg sytuacja a opisywany przez niego plan podstawowy
moze by¢ wielokrotnie przerywany planami awaryjnymi. Niezbg¢dne jest wstgpne
przetestowanie, pod wzgledem skutecznosci 1 efektywnos$ci, szczegodlnie
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newralgicznych fragmentéw wdrozenia (np. migracja danych, wspotpraca starego
1 nowego systemu) w Srodowisku i warunkach zblizonych do rzeczywistych,
zanim zostang rzeczywiscie wykonane.

Warunki zakonczenia wdrozenia maja na celu specyfikacj¢ stanu, w ktérym
system musi znalez¢ si¢ po wykonaniu wdrozenia. System musi §wiadczy¢ ustugi
efektywnie 1 skutecznie, bez niepozadanych efektow ubocznych. Po przejsciu w
tryb petnego produkcyjnego wykorzystania, system przez pewien czas pozostaje
pod wzmozonym nadzorem. W tym okresie moga pojawi¢ si¢ problemy
wynikajace ze specyficznego sposobu pobudzenia systemu. Dlugos¢ okresu
nadzoru wynika ze specyfiki wykorzystania systemu i maja na niego wptyw np.
dziatania okresowe (np. bilans miesigczny).

6. Plany awaryjne moga ocali¢ wdrozenie

Informatyka nie jest dziedzing, w ktorej przecigtny produkt charakteryzuje
si¢ wysoka niezawodnos$cia. Wrecz przeciwnie, powszechna jest Swiadomos¢, ze
ztozono$¢ realizowanych systemow oraz niedojrzatosci technologii powoduje, ze
produkty sa zawodne. Z tym faktem trzeba si¢ pogodzi¢. Trzeba rowniez podjac
dziatania, ktore pozwola podtrzymaé realizacj¢ misji odbiorcy w sytuacji
wystapienia awarii. W przeciwnym przypadku, starty (bezposrednie 1 posrednie)
wynikle z przestojoéw moga sktoni¢ odbiorcg do powrotu do starego systemu lub
do zmiany dostawcy.

Analiza ryzyka jest punktem wyjscia dla projektowania i wdrozenia planéw
awaryjnych. Plany awaryjne sa tworzone dla powaznych ryzyk. Plan awaryjny to
zaprojektowany, wdrozony i gotowy do uzycia system wraz z procedurami jego
uzycia majacy na celu czasowe zamaskowanie potencjalnych probleméw lub
zmniejszenie ich konsekwencji przez podtrzymanie $§wiadczenia ustug (by¢ moze
w ograniczonym zakresie funkcjonalnym). ,,Zamaskowanie” ma na celu ukrycie
skutkéw problemu przed odbiorcami ustug, a NIE przed odbiorca systemu. W
wigkszosci przypadkéw, tylko pelne zaangazowanie — odbiorcy (a wigc
swiadomos$¢ problemu) umozliwia realizacje¢ planu awaryjnego.

Wyro6znia sig 3 etapy opracowywania planéw awaryjnych:

* Projektowanie ma na celu wymyslenie 1 udokumentowanie r6znych
aspektow (oprogramowania, urzadzen, procedur) planow awaryjnych. Plan
awaryjny specyfikuje warunki i zasoby niezbedne do uruchomienia planu,
warunki, w ktérych plan nalezy uruchomi¢ oraz sposéb w jaki powraca si¢
do planu podstawowego. Bierze si¢ pod uwagg efektywnosc¢ (koszty,
szybkos$¢ dziatania) oraz skuteczno$¢ (gwarancj¢ obstugi ryzyka). Powazne
zagadnienie stanowi niezalezno$¢ planéw awaryjnych od planu
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podstawowego, by wyeliminowac¢ btedy o wspolnych przyczynach oraz
prostota, by zwigkszy¢ ich niezawodnos$¢ oraz ,,przejrzystos¢” dla
uzytkownika. Projektowanie okresla sposob sprawdzenia planow.

* Przygotowanie ma na celu wytworzenie infrastruktury (oprogramowania,
urzadzen, procedur), ktorych wymaga plan awaryjny.

e Wdrozenie ma na celu instalacj¢ i konfiguracjg infrastruktury planu
awaryjnego oraz eksperymentalne potwierdzenie (testowanie), ze plan jest
efektywny i skuteczny.

Przygotowanie plandw awaryjnych stanowi pewien koszt, ktory jest jednak
pomijalny w stosunku do kosztow, ktore pojawia si¢ w przypadku wystapienia
probleméw, ktorych ryzyko dotyczy. Mozliwos¢ wykorzystania plandéw
awaryjnych w przysztosci (w przypadku awarii lub przerw konserwacyjnych), po
zakonczonym wdrozeniu, dodatkowo polepsza ich efektywno$¢ kosztowa.

7. Zarzadzanie projektem ciggle jest istotne

O zarzadzaniu projektami 1 jego kluczowej roli w powodzeniu
przedsigwzigcia powiedziano bardzo wiele. Zwrdé¢my jednak uwage na fakt, ze
wdrozenie to drugi (po inicjacji projektu) najbardziej intensywny okres
zarzadzania. Projekt ,,wychodzi” z instytucji dostawcy i1 przenosi si¢ na obszar
odbiorcy po to, by zmieni¢ sposob pracy odbiorcy. Wymaga to planowania,
koordynacji, podejmowania decyzji, delegowania zadan, S$ledzenia postepu,
zestawienia komunikacji i innych, charakterystycznych dla zarzadzania, dziatan.
Ponizej skoncentrowano si¢ wytacznie na organizacji zespolu wdrozeniowego.

Nalezy powota¢ nastgpujace zespoty:

e Zespot wsparcia, ktérego zadaniem jest pomoc uzytkownikom w pierwszym
okresie pracy z systemem. Cztonkowie zespotu znajduja si¢ w
pomieszczeniach, w ktorych pracuja uzytkownicy. Pomimo intensywnego
szkolenia uzytkownicy potrzebuja wsparcia - rzeczywistego lub moralnego.
W po6zniejszym okresie mozna ograniczy¢ si¢ do ogdlno-instytucjonalnego
biura pomocy. Zespol wsparcia jest zespolem mieszanym dostawca-
odbiorca. Reprezentanci dostawcy sa przydatni w wyjasnianiu problemow
zwiazanych z techniczng strona wykorzystania systemu (np. gdzie znalez¢
dana funkcje, jak wyszuka¢ dane). Reprezentanci odbiorcy sa przydatni w
wyjasnianiu probleméw zwiazanych z prawidtowym stosowaniem systemu
z zachowaniem regut dziedziny aplikacyjnej. W ramach kazdej grupy
uzytkownikéw mozna wytoni¢ uzytkownika wiodacego, ktorego celem w
okresie wdrozenia nie jest bezposrednia realizacja ushug, lecz raczej
wspieranie innych, mniej dos§wiadczonych uzytkownikéw, w realizacji tych
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8.

ustug. Udzial reprezentanta kierownictwa odbiorcy w zespole wsparcia
pozwala rozwiagza¢ problemy zwiazane z dyscyplina uzytkownikow.

Zespot usuwania btedoéw, ktorego zadaniem jest identyfikacja i usuwanie
btedow, ktore zostana zidentyfikowane dopiero w czasie wdrozenia. Te
dzialania wymagaja ogromnej koncentracji i precyzji, by nie wprowadzic¢
nowych bledow. Trudno zapewnic¢ te warunki w sytuacji bezposredniej
mocnej presji (szybko dostarczcie nowa wersje¢!). Z tego powodu zespot
usuwania bledow powinien by¢ izolowany 1 zlokalizowany w instytucji
dostawcy.

Zespot szybkiego reagowania, ktdérego zadaniem jest podejmowanie (w
sytuacji problemo6éw) decyzji o stosowaniu planéw awaryjnych 1
koordynacja ich przebiegu. Zespot wsparcia jest zespotem mieszanym
dostawca-odbiorca. Reprezentanci dostawcy zajmuja si¢ technicznymi
aspektami planu awaryjnego, a reprezentanci odbiorcy uruchomieniem
produkcji w oparciu o te plany.

Podsumowanie

Statystyki pokazuja, ze wiele wypadkéw drogowych zdarza si¢ na ostatnim
etapie podrozy. W sytuacji narastajacego zmeczenia oraz zblizajacego si¢ celu
nastg¢puje uspienie czujnosci, zmniejszenie koordynacji, tamanie dobrych praktyk.

Koncowym etapem projektu informatycznego jest wdrozenie (pominmy
pielegnacje), ktére jest trudne ze wzgledu na ilo$¢ i ztozono$¢ wykonywanych
dziatan oraz umiejscowienie na terenie instytucji odbiorcy. Dbajmy o to, by
podczas wdrozenia pracowaé jak profesjonali$ci, zgodnie z dobrymi praktykami,

tak by nie przekresli¢ dokonan catego projektu.
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