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Przywracanie dostepnosci informac

W poczqtkowych rozdziatach artykutu zwrocono uwage na znaczenie dostgpnosci in-

formacji w dziatalnosci biznesowej przedsiebiorstwa, a takie omowiono przyczyny
utraty dostegpnosci informacji. Zasadniczq jego czes¢ stanowi opis autorskiej adap-
tacji metodyki firmy Kepner-Tregoe (pierwotnie wykorzystywanej w dzialalnosci
serwisowej) do przywracania dostepnosci informacji. Catosci dopetnia rzeczywisty
przyklad, ilustrujgcy zastosowanie omowionej metodyki w praktyce.

1. ZAMIAST WSTEPU

Dawno, dawno temu, w czasie podrozy kosmicz-
nej, dwaj znamienici konstruktorzy, Trurl i Klapau-
cjusz, zostali pojmani przez zboja Gebona [4]. A byt
to zboj $wiatly, ktory wiedzial, ze nie ztoto i bty-
skotki sg najcenniejsze, lecz informacja, dlatego tez
zmusit pojmanych konstruktorow, aby dostarczali
mu coraz to nowych informacji, gdyz chcial wie-
dzie¢ wszystko. Trurl i Klapaucjusz skonstruowali
wiec demona informacyjnego drugiego rodzaju,
generujacego na podstawie konfiguracji czasteczek
powietrza ogromne ilosci wszelakiej, cho¢ nieko-
niecznie sensownej, informacji, zapetniajacej coraz
to nowe potacie papieru. Az w koncu zwoje papieru
przygniotly chciwego informacji zbdja, a wybitni
konstruktorzy, uwolnieni tym sposobem, mogli
powrdci¢ do domu.

2. DOSTEPNOSC INFORMACJI

Wraz z rozwojem informatyki i sformulowaniem
przez Claude’a Shannona podstawowych procesow,
umozliwiajacych wykorzystanie informacji [10], ludz-
kos¢ dazyta wszelkimi sposobami do zwickszania
posiadanych zasobow informacyjnych. Jednakze nad-
miar informacji [1] jest réwnie niebezpieczny, jak jej
niedostatek. To, co juz w roku 1965 zauwazyt fantasta
Stanistaw Lem, dopiero w roku 1970 zostalo wyarty-
kutowane jezykiem technicznym [11]. Alvin Toffler

zauwazyl, ze ludzkosci grozi przecigzenie informacyj-
ne w wyniku zalewu gwaltownie rosngcej ilosci in-
formacji, a jedynym sposobem wykorzystania zaso-
béw informacyjnych jest wyodrebnienie tej informacji,
ktéra jest uzyteczna. Dlatego tez cztery podstawowe
procesy zwigzane z informacja, zdefiniowane przez
Shannona (pozyskiwanie, przetwarzanie, przechowy-
wanie 1 udostepnianie), musza zosta¢ poprzedzone
procesem jej selekcji, gdyz warunkiem niezbednym
wykorzystania zasobéw informacyjnych do wspoma-
gania decyzji jest dostgpnos¢ informacji [7]. Dostep-
no$¢ rozumiemy jako zaspokojenie kazdego prawi-
dlowo sformutowanego zadania dostepu do informacji,
zwigzanej z realizowanymi procesami biznesowymi,
wygenerowanego przez uprawniong osobe, w czasie,
ktory jest okreslony wiasnie przez te procesy bizneso-
we [6]. A zatem to czas, ktory posiadamy na podjgcie
decyzji, najczgéciej decyduje o tym, czy posiadana
przez nas informacja jest dost¢pna, czy tez nie. Dlate-
go tez informacja poddawana jest selekcji, aby zmniej-
szy¢ jej ilos¢ 1 zapewni¢ dostepnosc [8].

3. UTRATA DOSTEPNOSCI INFORMACJI

Zwykle utrata dostgpnosci informacji wigze si¢
z utratg samej informacji, np. w wyniku awarii lub
katastrofy [5]. Mniej oczywisty zdaje si¢ by¢ fakt, ze
utrata dostepnosci informacji moze nastgpi¢ w wyniku
jej selekeji, ktorej poswiecony byt poprzedni rozdziat.
Jest to zwigzane z tym, ze kazdy proces przetwarzania
informacji (dzialania na liczbach, filtrowanie, selekcja
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na podstawie okre§lania parametrow statystycznych)
zwigzany jest z jej utratg. Cho¢ brzmi to paradoksal-
nie, posluzmy si¢ najprostszym przyktadem: wyraze-
nie pierwotne 2+2 niesie znacznie wigcej informacji,
niz wyliczona suma 4. Aby si¢ broni¢ przed utratg
informacji, nalezatloby wigc przechowywaé zaroéwno
informacje pierwotna, jak i przetworzona, co jest bez-
sensowne, poniewaz prowadzi do lawinowego wzrostu
posiadanej przez organizacj¢ informacji, a tego wia-
$nie chcemy unikng¢. Dlatego ogromne znaczenie ma
wybor kryteriow selekeji informacji.

Jak ustali¢, czy mamy problem z utrata dostepno-
$ci? Mozemy w tym celu postuzy¢ si¢ np. definicjg
sytuacji awaryjnej (lub prosciej — problemu), zapro-
ponowang w artykule Ch. Godensterna [2]. Mowi si¢
tam, ze problem wystepuje, gdy zachodzi koincyden-
cja trzech zjawisk:

o warto$¢ parametru odbiega od warto$ci zadanej,
e nie znamy przyczyny tego odchylenia,
 chcemy t¢ przyczyng poznac.

Gdy pojawia si¢ problem, musimy mie¢ skuteczny
sposoOb jego usuniecia, najlepiej w taki sposob, aby

wyeliminowa¢ (lub przynajmniej ograniczy¢) jego
wystgpowanie w przyszlosci. Nastepny rozdziat
prezentuje taki wlasnie sposob.

4. ADAPTACJA METODYKI
KEPNER-TREGOE

W latach 1995-1997 firma Kepner-Tregoe opra-
cowata metodyke wspomagajaca proces serwisowa-
nia urzadzen elektronicznych [3, 9]. Metodyka ta
zostata przez autora zaadoptowana do procesu
przywracania dostepnosci informacji w jednostce
gospodarczej [6].

Zaadoptowana metodyka wymaga na wstepie zde-
finiowania, czy wystepuje problem (rys. 1) i wtasci-
wego opisu problemu:

« co zaszto? (identyfikacja),

« gdzie to wystgpito? (lokalizacja),

« kiedy to miato miejsce? (okreslenie w czasie),
o jak duze jest zjawisko? (rozmiar zagrozenia).

Brak problemu

Problem wystepuje

Rys. 1. Procedura okreslenia wystegpowania problemu [6]

Metodyka opiera si¢ na czterech gtownych ele-
mentach, ukazanych na rys. 2., powigzanych ze sobg
odpowiednia sekwencjg dziatan, ktorg ilustru-
je schemat blokowy algorytmu, zaprezentowany na

rys. 3. W niniejszym artykule przedstawiono jedynie
najwazniejsze etapy postgpowania; szczegdtowy
opis procedury zawarto w po$wieconej zagadnieniu
monografii [6].

Analiza problemu
» opis problemu
« identyfikacia modliwych preyczyn
Ocena sytuacji » ocena modiwych preyezyn
* identyfikacia « wskazanie wiasciwe) preyczyny
niebezpieczenstw  [Analiza decyzyjna
* ustalenie + wyjasnienie celu dziatania
priortetow = ooena dostepnych mosiiwoser
* raplanowanie « ocena ryzyka
postgpowania = podigcie decyzji
* raplanowanie Analiza zagrozen
= leatyfikacia potenciainych zagrozen
= dentyfikacia prawdopodobnych przyczyn
= podigcie dziafad zapoblegawczych
» raplanowanie dzialan na prayseiosd

Rys. 2. Podstawowe elementy metodyki [6]
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Rys. 3. Sekwencja dziatan metodyki przywracania dostepnosci [6]

W kolejnym rozdziale, stanowigcym podsumowa-
nie przeprowadzonych rozwazan, przedstawiona
zostanie skuteczno$¢ wykorzystania proponowanej
metodyki w praktyce.

5. ZAMIAST ZAKONCZENIA

Wykorzystanie przedstawionej metodyki zostanie
przedstawione na konkretnym przyktadzie', dotycza-
cym wdrozenia systemu informatycznego w wielood-
dzialowym polskim banku [6]. Jako generalnego wy-
konawce wybrano znang $wiatowg firme¢ komputero-
wa, ktora miata dostarczy¢ sprzet i dostosowaé do
polskich potrzeb oprogramowanie, wykorzystywane
przez jeden z bankdéw zachodnich. Dokonano analizy
polskiego banku i1 wszystkie oddziaty podzielono na
trzy grupy, biorac pod uwagg liczbe klientow: oddziat
maly, éredni i duzy. Do kazdego z tych oddzialow
dobrano serwer o odpowiedniej wydajnosci, a spraw-
dzeniem prawidtowosci pracy systemu mialy by¢ testy
akceptacyjne w matym i §rednim oddziale. Wskazane
zostaty oddziaty, w ktorych dokonano pierwszych
instalacji i rozpoczeto testowanie pracy systemu.

Wdrozenie w matym oddziale odbyto si¢ praktycz-
nie bez wigkszych ktopotow. Przystapiono zatem do

' Autor uczestniczyt w rozwigzaniu opisywanego problemu, jednakze nie
posiada zgody przedstawicieli prezentowanych firm na ich identyfikacje.

wdrozenia systemu w oddziale §rednim i tu pojawity
si¢ problemy. Byly one zwiazane z tzw. procedura
zamkni¢cia dnia, ktéra wykonywana jest po zakon-
czeniu wszystkich dziennych operacji — okazato sie,
7ze wymaga ona zbyt dlugiego czasu i konczy si¢
niemal bezposrednio przed otwarciem dnia kolejne-
go. Poniewaz byt dostepny wyzszy model serwera,
o wigkszej wydajnosci, zainstalowano go, pomogto
to jednak na krétko — niewielkie zwigkszenie liczby
klientow banku spowodowato bardzo znaczne wy-
dluzenie czasu przetwarzania zamknig¢cia dnia,
a nawet pewnego dnia zmusito bank do opo6znienia
otwarcia oddziatu. Jeszcze gorzej wygladala sytuacja
z zamknigciem tygodnia i miesigca. MieliSmy zatem
do czynienia z problemem, poniewaz:
« wystgpito odchylenie od wartosci oczekiwanej,
« nie byla znana przyczyna tego zjawiska,
« konieczne bylto ustalenie przyczyny w celu jej zli-

kwidowania.

W zwiagzku z tym nalezato przystapi¢ do usunigcia
problemu i w tym celu zastosowano omawiang pro-
cedurg.

Faza oceny sytuaciji

Zidentyfikowano niebezpieczenstwo (ktopoty z ter-
minowg realizacja proceséw biznesowych, jaka jest
obstuga klientow w podanych godzinach otwarcia
oddziatu, oraz dlugi czas niedostgpnosci bankoma-
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tow, pracujacych w systemie on-line, ktore nie mogty
dziata¢, gdy system byt niedostepny). Ustalono prio-
rytety (najwyzszy priorytet przyznano terminowej
obstudze klientdéw; uznano, ze wydluzenie dost¢pno-
$ci bankomatéw posiada priorytet nizszy). Zaplano-
wano dzialania (analiza pracy aplikacji w oddziale
zagranicznym banku, analiza aplikacji w juz dziataja-
cym matym oddziale, analiza pracy aplikacji w $red-
nim oddziale, analiza zwigzku czasu zamknigcia
z liczbg klientow, analiza wykorzystania mocy obli-
czeniowej serwera i zalezno$ci czasu zamknigcia od
dostepnej wydajnosci). Ustalono, ze do rozwigzania
problemu konieczne jest wykorzystanie zasobow
ludzkich (specjalistoéw) banku, generalnego wyko-
nawcy 1 tworcy aplikacji bankowe;.

Analiza problemu

Opisano szczegdtowo problem, uwzgledniajac
wszystkie posiadane informacje, nawet takie, ktdre
wydawatly si¢ malo zwigzane z jego istota. Nastepnie
przystagpiono do zidentyfikowania mozliwych przy-
czyn i ostatecznie zaliczono do nich:

o zbyt niskg wydajno$¢ serwera (btad w wyborze
modelu komputera),

« blad w aplikacji, zwiazany z przeprowadzona loka-
lizacja,

o blad w strukturze bazy danych,

e blad w ocenie przydatnosci aplikacji do potrzeb
banku (zly wybor aplikacji).

Wskazane przyczyny poddano w dalszej kolejnosci
analizie, ktorej celem bylo stwierdzenie, na ile kazda
z nich jest prawdopodobna. Najtatwiej bylo z oceng
mocy obliczeniowe] — stwierdzono, ze w analogicz-
nym oddziale zagranicznego banku, przy porowny-
walnej liczbie klientow, ktorych rachunki przetwarza-
ne sg przez serwer tej samej klasy, nie wystepuja zad-
ne problemy z dostgpnoscig informacji, zwigzane
z procedurag zamknigcia dnia, a zatem wybor typu
serwera do okre$lonego oddzialu wydawal si¢ by¢
wiasciwy. Stwierdzono takze, ze nie wystepujg bledy
lokalizacji aplikacji (po pierwsze dlatego, ze aplikacja
dziatata prawidtowo w matym oddziale, a po drugie:
przeprowadzono eksperyment polegajacy na zainsta-
lowaniu oryginalnego modutu zamknigcia dnia — efekt
byt ten sam). Po zmudnej 1 wnikliwej pracy zespotu
programistow wykluczono takze jakikolwiek btad
zwigzany z danymi w strukturze bazy danych. Jedyng
zatem mozliwoscig niewykluczong pozostawatl biad
w ocenie przydatnosci aplikacji do potrzeb banku.

Pomocnym elementem okazata si¢ analiza wydaj-
nos$ci serwera, w czasie ktorej przeprowadzono bada-
nia zapotrzebowania aplikacji na moc obliczeniowa
w roznych okresach pracy: okazato si¢, ze w anali-

zowanym $rednim oddziale potrzebna moc oblicze-
niowa w czasie zamknig¢cia dnia jest na poziomie
duzego oddziatu. Istotna okazata si¢ tez zaleznosé
czasu zamknig¢cia dnia od wzrostu liczby klientow —
nie byta ona liniowa, lecz bliska wyktadniczej, co
uzasadniato tak wyraznie wyrazona nierdwnomier-
no$¢ zapotrzebowania na moc obliczeniowg. Wni-
kliwa analiza tych zalezno$ci pozwolita ustali¢ wta-
$ciwg przyczyne wystepujacego problemu.

Otoz okazato sie, ze byty nig kryteria przyjete do
oceny przydatnosci aplikacji i wyboru komputera,
nieuwzgledniajace znacznej rdéznicy w specyfice
oddziatu polskiego i zagranicznego. Rdznica ta spro-
wadzala si¢ glownie do tego, ze bank zagraniczny
nastawiony byt na obsluge mieszkajacych na danym
terenie klientow indywidualnych, z ktérych kazdy
z reguly posiadat jedno konto. Taka sytuacja odpo-
wiadata jedynie przypadkowi polskiego malego od-
dzialu. Nie miato to zadnego odniesienia do $rednie-
go oddziatu banku polskiego w duzym miescie, ktory
obshugiwat zaréwno klientow indywidualnych, jak
i instytucjonalnych, czesto przyjezdnych, przy czym
z reguly kazdy z tych klientow posiadat kilka kont.
W tym konteks$cie istotnym kryterium klasyfikacji
oddzialu winna by¢ liczba prowadzonych rachunkow,
a nie liczba klientow. To wtasnie owa znaczna liczba
kont (ktéra byta wartoscig ukryta, bo dotad nie-
uwzgledniang) stata si¢ przyczyng tak dlugiego czasu
operacji zamknigcia dnia, poniewaz w czasie tej ope-
racji kazde konto wywotywato szereg kwerend prze-
szukiwania bazy danych.

Analiza decyzyjna

U podloza zidentyfikowanej przyczyny lezal zbyt
dtugi czas przeszukiwania bazy danych, wobec tego
celem dziatan winno by¢ jego skrocenie. Dostepne
mozliwosci realizacji tego celu mozna okres$li¢ naste-
pujaco:

o zwigkszy¢ szybkos¢ przetwarzania,
« zmieni¢ dziatanie aplikacji,
« zmieni¢ aplikacje.

Dla kazdej z tych realizacji dokonano oceny ryzyka,
jakie sie z nig wigze. Okazalo sig, Ze najprostsze z tech-
nicznego punktu widzenia rozwigzanie (zainstalowac
serwer wigkszej mocy) obarczone jest najwigkszym
ryzykiem — rozwdj oddziatu moze spowodowac bardzo
szybko sytuacjg, ze po prostu nie bedzie istnial serwer
danej rodziny o odpowiedniej mocy. Skupiono si¢ za-
tem na rozwigzaniach zwigzanych z aplikacjg. Podjeto
decyzje, ze obie z wstgpnie wskazanych mozliwosci
powinny by¢ wykorzystane. Generalny wykonawca,
ktoremu wykazano blad sztuki polegajacy na niewla-
sciwym okresleniu wydajnosci systemu, zostat zobo-
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wigzany do zmodyfikowania w porozumieniu z do-
stawca aplikacji jej dziatania w taki sposob, aby wpro-
wadzi¢ odpowiednie indeksowanie bazy danych, dzigki
ktoremu w czasie operacji zamknigcia dnia kwerendy
dotyczyty jedynie tych kont, na ktérych w danym dniu
byty przeprowadzane operacje. Pozwolilo to zapewnic
dostepnos¢ informacji kazdorazowo na rozpoczecie
dnia, zachowujgc rownoczesnie pewien margines bez-
pieczenstwa. Rownoczesénie podj¢to decyzje o zmianie
aplikacji bankowej jako rozwigzaniu docelowym.

Analiza potencjalnych zagrozen

Z wymienionych rozwigzan pierwsze ma charakter
czasowy, poniewaz obarczone jest ryzykiem powrotu
sytuacji braku dostgpnosci w przypadku duzych ru-
chow na kontach i/lub szybkiego rozwoju oddziatu,
a zatem nie moze by¢ traktowane jako ostateczne
rozwigzanie problemu. Decyzja o zmianie aplikacji
jest podjetym dziataniem zapobiegawczym, ktore ma
wykluczy¢ w przysztosci pojawienie si¢ podobnego
problemu. Przeprowadzona identyfikacja przyczyny
data w rece klienta (banku) silne argumenty przetar-
gowe przy negocjowaniu zmiany warunkéw kontrak-
tu i pozwolita sformutowaé wytyczne oceny przydat-
nosci aplikacji do potrzeb oddzialow banku, ktére
w przysztosci stanowi¢ bedg podstawe oceny propo-
nowanych rozwigzan.
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