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КЛАССИФИКАЦИЯ ИНФОРМАЦИОННЫХ СИСТЕМ
CATERPILLAR UNEARTHS: НОВЫЕ ДЕЛОВЫЕ ПРОГРАММЫ
Фирма Caterpillar Inc. приобрела всемирную известность по производству тракторов, погрузчиков и бульдозеров. Годовой оборот фирмы составляет 11.1 миллионов долларов, фирма расположена в штате Иллинойс. Продажа почти всех изделий производиться через торговых агентов. Основной коммерческий канал Caterpillar - 75 североамериканских торговых агентов. Фирма активно разрабатывает новые бизнес системы, направленные на поддержку и принятие решений.

Локальные компьютеры торговых агентов, которые связаны с центральными компьютерами Caterpillar, обеспечивают обмен данными. Бизнес-система торгового агента дает возможность через локальные компьютеры получать доступ к данным об изделиях и их ремонте, вся информация находится на центральных компьютерах компании. Другая фирма, получившая название Antares, позволяет торговым агентам использовать информацию с их локальных компьютеров, заказывать запчасти, обрабатывать счета и гарантии. Информационная фирма обслуживания поставляет каталоги запчастей двигателей Caterpillar в электроном виде на локальные компьютеры торговых агентов. Фирма  использует графическое диагностическое средство, которое торговые агенты могут применять для идентификации и обнаружения неисправностей машин Caterpillar. Поскольку оборудование Caterpillar обычно используется свыше 15 лет, торговые агенты и техники имеют постоянную потребность в данных о запчастях.

Эти системы сокращают простои и документооборот в работе фирмы. Торговые агенты не нуждаются в персонале для получения копий счетов или информации о клиентах и запчастях, теперь они получают всю информацию мгновенно в режиме on-line. Caterpillar производит многие из запчастей самостоятельно, при этом фирма ускоряет выполнение заказов, позволяя немедленно передавать заказы на необходимые запчасти в производственные системы Caterpillar. Таким образом, менеджеры имеют более простую систему временного планирования.

Источник: Bob Violino, "Unearthing a New Approach," Information WEEK, April 15, 1992.

	Деловые проблемы:

	· Ограниченные коммерческие каналы

	(

	Управление
	
	Информационная технология
	
	Организация

	· Контролирование продажи и обслуживания
	
	· Центральные и локальные компьютеры
	
	Организация торговых агентов

	· Планирование производства
	
	· Сеть торговых агентов
	
	Отделения ремонта и обслуживания

	
	
	· Автоматизированные данные по запчастям и счетам
	
	· Клиентура



	(
	(
	(

	Информационная система

	· Процесс обработки счетов и гарантий

	· Производство каталогов машинных частей

	· Заказ запчастей

	(

	Деловые решения:

	· Улучшить обслуживание

	· Ускорить продажи

	· Увеличить эффективность производства


Информационные системы Caterpillar иллюстрируют главные особенности современных информационных систем:
· Единые системы, обслуживающие множество деловых функций и уровней фирмы.
· Непосредственный on-line-доступ к большим объемам информации.
· Приоритет телекоммуникационных технологий.
· Повышение интеллектуального потенциала систем.
· Способность объединять данные и графику.
Эта книга демонстрирует, как информационные системы могут быть классифицированы по различным организационным уровням и деловым функциям. Иногда информационная система могут поддерживать один деловой уровень и одну деловую функцию. Информационные системы фирмы Caterpillar прежде всего предназначены для увеличения объёма  продаж, но кроме того, используя данные разработки и проектирования, они обеспечивают данными системы поддерживающие функции сборки и производства. Операционный уровень Caterpillar использует эти системы, чтобы проследить заказы и счета. Уровень знаний фирмы использует их, чтобы распределить информацию, необходимую торговым агентам при решении проблем диагностики и ремонта.
Типы информационных систем, обсуждаемых в этой книге представлены скорее с функциональной, чем с технической точки зрения. Они иллюстрируют, как работают системы, какие виды информации содержат, кто использует результат.
После изучения этой книги, Вы сможете:
· Использовать словарь и символы для описания информационных систем.
· Различать пакетную и on-line-обработку.
· Идентифицировать шесть типов информационных систем в организациях.
· Обсуждать связь между различными типами информационных систем.
1.ОПИСАНИЕ СИСТЕМ: СЛОВАРЬ И СИМВОЛЫ

Для описания систем, представления ее функций и при создании проекта системы проектировщики и персонал, сопровождающий систему, используют специальный словарь и специальный набор графических символов.
Рационализация процедур

Не следует отождествлять информационную систему и технологию, с помощью которой она функционирует. Не смотря на это многие достижения в обработке информации за последнее десятилетие были достигнуты благодаря новаторским и концептуальным решениям. В таких областях как проектирование систем и рационализация процедур, а не только благодаря улучшенной технологии. Рационализация процедур – это упрощение стандартных рабочих процедур с целью максимального использования преимуществ компьютеризации и повышения эффективности информационных систем.
Заметим, что эффективность фирмы Caterpillar обусловлена не только современными компьютерными технологиями как таковыми, но и благодаря тому, что они глубоко интегрированы в структуру фирмы и спроектированы с учетом специфики фирмы Caterpillar. Для достижения наилучших результатов ИС и бизнес - процессы фирмы Caterpillar или любой другой организации, должны быть рационально структурированы. Прежде чем фирма Caterpillar смогла автоматизировать обмен информацией по запчастям, она должна была разработать стандартные коды и описания для каждой запчасти, используемые всеми торговыми агентами. Также необходимо было создать сеть с отгрузкой на месте, с формальными правилами для размещения и отгрузки запчастей по заказам от торговых агентов. Без рациональной реорганизации фирмы Caterpillar, телекоммуникационная технология on-line была бы бесполезна.

Символы, используемые для описания информационных систем

Графическое представление информационной системы позволяет упростить понимание принципов ее функционирования. Этот раздел представляет некоторые из наиболее общих символов используемых для графического представления информационных систем.
Основные графические символы, используемые в этой книге для описания систем представлены на рисунке 2.1. Пять видов символов присутствуют в большинстве описаний систем:
· Ввод: ввод с клавиатуры и устройства графического ввода
· Обработка: компьютеры
· Память: магнитная лента, on-line-память, база данных, оптический диск
· Телекоммуникации: соединения типа кабеля, телефонной линии или беспроволочной передачи
· Вывод: терминал on-line-дисплея, документ, принтер
Рисунок 2.2. показывает, как эти элементы составляют систему.
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Графические символы, показывающие как эти устройства

составляют типовые информационные системы.
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На рисунке 2.1. четыре символа показывают различные способы хранения информации: on-line-память (обычно магнитный или оптический диск), база данных (обычно магнитный диск) и магнитная лента. On-line-память содержит информацию, к которой компьютер и пользователь могут обращаться мгновенно. Примером может быть автоматизированный файл списка вашей группы, который содержит имена и идентификационные номера всех членов вашей группы и к которому Вы можете обращаться непосредственно с терминала компьютера. Иначе говоря, компьютер соединен с автоматизированным файлом непосредственно. База данных - просто группа файлов, к которым пользователь может получать доступ. Магнитная лента хранит данные подобно тому, как видеоизображение и музыка хранятся в аудиозаписи и видеозаписи - в последовательном порядке, используя магнитные сигналы на тонкой пленке.

Пакетная и on-line-обработка

В информационных системах, которые обсуждаются в следующем разделе, обрабатывают информацию одним из двух способов: с помощью пакетной или on-line-обработки. 

При пакетной обработке транзакции (типа заказов или платежной ведомости) накапливаются и сохраняются в группе или пакете, а обрабатываются лишь после некоторого цикла сообщений, оперативно или по запросам. До начала 1960-х гг. это был единственный метод обработки, и он все еще используется в старых системах. Сегодня доминирует on-line-обработка, при которой пользователь вводит транзакции в устройство, которое непосредственно соединено с компьютерной системой. Обычно транзакции обрабатываются мгновенно.

Тип обработки определяется требованиями бизнеса. Если пользователь нуждается в периодических или непредвиденных отчетах, таком выводе, как платежная ведомость или годовой отчет, пакетная обработка более эффективна. Если пользователь нуждается в сведении из первоисточников и оперативной обработке, как в системе Caterpillar, то фирма должна использовать on-line-обработку.
Рисунок 2.3. сравнивает пакетную и on-line-обработку. Пакетные системы часто используют накопитель на магнитной ленте как носитель памяти, в то время как системы on-line-обработки используют память на дисках, которая обеспечивает прямой доступ к информационным массивам. В пакетных системах транзакции накапливаются в файле транзакций, который содержит все транзакции до определенного момента времени. Периодически этот файл используется, чтобы обновить мастер-файл, который содержит постоянную информацию об организации. (Например - мастер-файл платежной ведомости с данными о доходах и вычетах служащего. Он обновляется еженедельными транзакциями ведомости). Данные транзакции добавляются к существующему мастер - файлу создавая новый мастер-файл, а из файла транзакций удаляются. При on-line-обработке транзакции вводятся в систему мгновенно, и система обычно отвечает мгновенно. Мастер-файл модифицируется непосредственно в процессе поступления транзакций. При on-line-обработке имеется прямая связь с компьютером по вводу и выводу.
Приведенные ниже символы и словарь помогут описать основные типы систем, существующие в современных организациях и объяснить, как эти системы связаны друг с другом.



2.КРАТКИЙ ОБЗОР СИСТЕМ В ОРГАНИЗАЦИИ

Никакая единая информационная система не обеспечивает все потребности организации. Организации используют несколько информационных систем, для обслуживания различных организационных уровней и функций. Таким образом, типичные системы, существующие в организациях, являются специализированными средствами, разработанными, чтобы помочь рабочим или менеджерам на каждом уровне в функциях продажи и маркетинга, производства, бухгалтерского учета, финансов и кадров. В этом разделе описываются категории систем, обслуживающих каждый организационный уровень.

Шесть основных типов систем

На рисунке 2.4 представлены типы информационных систем соответствующие каждому организационному уровню. Организация может иметь системы:

· поддержки исполнения (Executive support systems - ESS) на стратегическом уровне; 

· информационные системы в менеджменте (Мanagement information systems - MIS) и системы поддержки принятия решений (Design Support System - DSS) на уровне управления; 

· системы работы знаний (Knowledge work systems - KWS) и системы автоматизации делопроизводства (Office automation systems - OAS) на уровне знаний 

· системы обработки транзакций (Transaction processing systems - TPS) на операционном уровне. 

В свою очередь на каждом из уровней системы  специализируются по основным функциональным областям.
Системы обработки транзакций ( TPS) обслуживают операционный уровень организации. Система обработки транзакций – это автоматизированная система, которая постоянно фиксирует и выполняет деловые транзакции, необходимые для ведения бизнеса. Примеры - ввод заказа на продажу, системы бронирования мест в гостинице, информация клиента (для общественных агентств), платежная ведомость, ведение записей служащего и отгрузки. Типичный пример TPS - система Antares фирмы Caterpillar, которая позволяет торговым агентам заказывать запчасти, обрабатывать счета и гарантии.
На операционном уровне организации задачи, ресурсы и цели предопределены и сильно структурированы. Например, решение о предоставлении кредита клиенту принимается менеджером низшего уровня согласно предопределенным критериям. Решение, в этом смысле, "запрограммировано". Все, что должно быть определено, представляется в виде критериев.
Примечательны две особенности TPS. Первая: TPS определяют границу между организацией и внешней средой. Они обеспечивают взаимодействие клиентов со складом фирмы, фабрикой и управлением фирмы. Неэффективная или ненадежная работа TPS приводит к сбоям в получении заказов или в поставке произведенных товаров. Вторая особенность: TPS являются основными источниками информации для других типов систем. Именно TPS обеспечивают связи со средой. Они - единственное место, где менеджеры могут получать и оперативные оценки и отчеты о деятельности организации за предыдущие периоды. TPS могут рассматриваться как "организационные системы обработки сообщений" (Huber, 1982), информирующие менеджеров о состоянии внутренних операций и о связях фирмы с внешней средой, и поддерживая другие информационные системы, которые облегчают принятие решений управления (Culnan, 1989).

	Типы систем

	
	Системы стратегического уровня

	Системы поддержки исполнения (ESS)
	5-летнее предсказание тенденций продаж
	5-летний план действия
	5-летнее прогнозирование бюджета
	Планирование прибыли
	Планирование трудовых ресурсов

	
	Системы уровня управления

	Информационные системы менеджмента (MIS) 
	Управление сбытом
	Контроль инвентаря 
	Ежегодное планирование бюджета
	Анализ капиталовложений 


	Анализ перемещений

	Системы поддержки принятия решений (DSS) 
	Анализ региона продаж
	Планирования производства
	Анализ затрат
	Анализ цена/рентабельность
	Анализ затрат на контракты

	
	Системы уровня знания

	Системы работы знаний (KWS) Системы автоматизации делопроизводства (OAS)
	Автоматизированные рабочие места проектировщиков
Подготовка текстов
	Графические рабочие станции
Хранение изображений
	Управленческие рабочие станции
Электронные календари

	
	Системы уровня операций

	Системы обработки транзакций (TPS)
	Прослеживание заказа
Обработка заказа
Продажа и маркетинг 
	Контроль оборудования
Планирование завода
Контроль движения материалов
Производство
	Платежные ведомости
Счета к оплате
Дебиторская задолженность
Финансы
	Ревизия
Уплата налогов
Управление денежными операциями
Бухгалтерский учет
	Компенсации
Обучение и развитие
Ведение записей служащих
Человеческие ресурсы


Рисунок 2.4. Шесть основных типов информационных систем, необходимых для четырех уровней организации. Информационные системы созданы, чтобы обслуживать каждый из четырех уровней организации. Системы обработки транзакций (Transaction processing systems - TPS) обслуживают операционный уровень организации. Системы работы знаний (Knowledge work systems - KWS) и системы автоматизации делопроизводства (Office automation systems - OAS) обслуживают уровень знаний организации. Системы поддержки принятия решений (Decision support systems - DSS) и информационные системы в менеджменте Маnagement information  systems  - MIS) обслуживают уровень управлений организации. Системы поддержки исполнения (Executive support systems - ESS) обслуживают стратегический уровень организации.

Трудно вообразить современную организацию без системы обработки транзакций. В 1960-х считалось, что без функционирования компьютерных систем организация могла обходиться только один день. В 1990-х гг.отказ TPS на несколько часов может означать банкротство фирмы, а возможно и других фирм, связанных с ней. Книга "Окно в организацию" это когда автоматизированные системы резервирования мест авиакомпании American Airlines и других транспортных компаний не смогли обработать резкое увеличение потока транзакций, вызванное повышением спроса на авиобилеты.

Системы работы знаний (Knowledge work systems - KWS) и системы автоматизации делопроизводства (Office automation systems - OAS) обслуживают информационные потребности на уровне знаний организации. Системы работы знаний предназначены для экспертов, в то время как системы автоматизации делопроизводства прежде всего помогают работникам данных (секретари, бухгалтеры, делопроизводители, менеджеры).
В основном, специалисты – это люди, имеющие формальные университетские степени. Обычно - члены признанных профессий: инженеры, доктора, адвокаты и ученые. Их работа прежде всего - создание новой информации и знания. Системы работы знаний: научные или инженерные рабочие станции. Они предназначены для поддержки процесса создания нового знания и гарантируют что полученные новые знания и технический опыт будут должным образом зафиксированы и интегрированы в бизнесе.
Работники данных обычно имеют менее формальные и менее высокие образовательные степени. Их цель - скорее обрабатывать чем, создавать информацию. Это прежде всего - секретари, бухгалтеры, делопроизводители и менеджеры, чья работа - использовать, 
распространять, манипулировать информацией. Системы автоматизации делопроизводства – это приложения информационной технологии, разработанные, чтобы увеличить производительность работников данных в офисе. Действия информационных работников работающих в различных подразделениях организации выполняющие разные функции и, возможно, размещенных географически, координируются именно этими системами. Системы автоматизации делопроизводства связывают организацию с клиентами, поставщиками и другими организациями вне фирмы, они также открыты для потоков знаний и информации. Эти действия прежде всего включают руководящие документы, связь и планирование. Информационная система обслуживания фирмы Caterpillar, поставляющая каталоги запчастей торговым агентам, является примером OAS.
"ОКНО В ОРГАНИЗАЦИЮ"
Тарифная война подавляет автоматизированные системы резервирования

Недавно, в мае 1992г., авиакомпания American Airlines объявила о резком (до 50%) падении цен на билеты. Другие авиалинии были вынужденны последовать этому примеру, что вызвало резкое увеличение колличества запросов на резервирование мест. Например, авиакомпания Delta Airlines получила почти 5 миллионов запросов за один день, тогда как ее обычный ежедневный объем запросов – от 250,000 до 500,000.

Автоматизированные системы резервирования мест авиакомпании American Airlines и других транспортных компаний не выдерживали огромного объема транзакций. Автоматизированные системы резервирования компаний American's Sabre, United Airlines' Covia и Continental Airlines' System One функционировали с постоянными сбоями. Система Sabre была вынужденна все более ограничивать обслуживание агентств, авиалиний и офисов продажи билетов по всем Соединенным Штатам, чтобы избежать общего краха системы. Каждый  пункт информационной сети Sabre обрабатывал до 5,000 сообщений в секунду. Sabre неоднократно должна была предупреждать клиентов об угрозе выхода из строя, и авиакомпании получили много жалоб.

Сеть Carlson Travel в Миннеаполисе, имеющая 500 мест Sabre, могла использовать их не более 2,5 часов непрерывно. Компания Atias Travel во Флориде, которая использует Sabre и System One (конкурирующая автоматизированная система резервирования), теряла доходы, поскольку несколько раз в день не могла использовать эти системы, причем продолжительность сбоев доходила до получаса. Агенты бездействовали, ожидая готовности системы и агентство должно было оплатить им сверхурочное время. Компания A&S Travel в Штате Коннектикут вынужденна была оформить заново сотни билетов. Sabre была не в состоянии печатать счета на кредитные скидки. A&S расходовала дополнительное время и усилия, выполняя двойную работу.

Из-за огромного объема транзакций автоматизированные системы резервирования должны были сократить другие услуги. Sabre ограничила использование системы сервиса Star Files, которая сохраняла отчеты по счетам клиентов заказам на транспортировку. Ограничения оставались в силе до восстановления полного контроля над системой резервирования.

Источники: Bridget O'Brian and Brett Pulley, "American Airlines Slashes Its Fares Yet Again," The Wall Street Journal, May 28. 1992; and Bob Violino with Karen M. Carriilo, "Up, Up and Awry," Information WEEK, June 8,1992.

Подумайте о следующем: - почему системы обработки транзакций резервирования авиакомпании так важны?
Типовые системы автоматизации делопроизводства предназначены для управления потоками документов (подготовка текстов, настольные издательские средства, цифровой ввод), планирования (электронные календари) и обеспечения связи (электронная почта, речевая почта или видеоконференции). Средства подготовки текстов – это программное обеспечение и оборудование, предназначенное для создания, редактирования, форматирования, хранения и печати документы. Среди приложений информационной технологии в офисной работе системы подготовки текстов являются наиболее общими и универсальными. Объясняется это тем, что создание документов - это одна из функций любого офиса. Настольные издательские средства предназначены для выпуска профессиональных документов издательского качества, объединяя продукцию средств подготовки текстов с элементами дизайна, графикой и специальными средствами компоновки.
Ранее технология автоматизации делопроизводства использовалась не только работниками данных, но и специалистами, которые создают знания. Теперь, однако, появились новые технологии предназначенные для поддержки их роли в фирме. Мощные настольные компьютеры (рабочие станции) обладают высокими графическими, аналитическими и коммуникационными возможностями. Современные средства позволяют объединять вместе информацию различных видов и источников, и внутри и вне фирмы. В области проектирования, системы обработки знаний выполняют сложные и трудоемкие вычисления помогая проектировщику принять тот или иной вариант инженерного решения. Проектировщики и эксперты могут использовать рабочие станции для трехмерного графического отображения модели изделия. Такой способ представления гораздо более нагляден и информативен как для профессионалов, так и для неквалифицированных . Адвокаты могут просматривать тысячи юридических дел на своем рабочем месте перед рекомендацией стратегии.
Роль систем работы знания и автоматизации делопроизводства трудно переоценить. По мере переориентации экономики на создание услуг, знания и информации, производительность будет все больше и больше зависеть от уровня развития систем знания. Это относится как к отдельным фирмам, так и ко всей экономике в целом. И поэтому в течение последнего десятилетия системы работы знания были самыми быстроразвивающимися приложениями. Кроме того растет уровень интеграции систем работы знания с другими информационными системами фирмы. Вероятно эта тенденция сохранится и в будущем. 
Информационные системы в менеджменте  (Management information systems - MIS) и системы поддержки принятия решений (Decision support systems - DSS) обслуживают уровень управления организации. Информационные системы в менеджменте обеспечивают менеджеров информацией о деятельности фирмы, как оперативной (on-line-информация), так и отчетами за прошедшие периоды. Прежде всего MIS обеспечивают функции планирования, управления и принятия решений на уровне управления. Полученную из TPS информацию они представляют в форме различных отчетов и резюме. Аналитические возможности MIS весьма ограниченны. Для представления данных используются очень простые модели. Обычно, они ориентированы исключительно на внутренние события, не относящиеся к окружению фирмы или ее внешней среде. Например - подсистема дебиторской задолженности, которая подсчитывает общий итог невыплаченных просроченных остатков каждый месяц.
Некоторые авторы используют термин MIS, для определения всех информационных систем, которые поддерживают функциональные области организации (Дэвис, 1985). Однако, в этой книге как всеобъемлющий термин для всех информационных систем используются компьютерные информационные системы (CBIS), а информационные системы менеджмента рассматриваются как системы, специально предназначенные для функций уровня управления.
Для решения слабоструктурированных, уникальных или быстро изменяющихся, трудно определяемых заранее задач менеджеры используют системы поддержки принятия решений (DSS). Рассмотрим аспекты отличия DSS от MIS. DSS имеют более развитые аналитические возможности, которые позволяют использовать для анализа информации несколько различных моделей. Эти системы получают внутреннюю информацию из TPS и MIS. Часто они используют информацию и из внешних источников (например, текущие цены финансового фьючерса, поставленного другой компанией). DSS имеют тенденцию быть более интерактивными, обеспечивая пользователей свободным доступом к данным и аналитическим моделям через удобный для пользователя интерфейс. Например - система, которая в зависимости от цены оборудования и изменяющих процентных ставок помогает принять решение, сдавать в аренду или покупать офисное оборудование,.
Старшие менеджеры используют класс информационных систем называемых системами поддержки исполнения (Executive support systems - ESS). ESS обслуживает стратегический уровень организации. ESS имеют дело с неструктурированными решениями и создают среду обобщенных расчетов и связей. ESS разрабатываются для интеграции данных о внешних событиях (новые налоговые законы или конкуренты) и суммарных данных из внутренних MIS и DSS. Хотя они имеют ограниченные аналитические возможности, ESS используют наиболее совершенное графическое программное обеспечение, и могут поставлять графики и данные из многих источников главному исполнительному комитету или в зал заседаний мгновенно.
В отличие от других типов информационных систем, ESS не предназначены для решения какой то определенной задачи. ESS обеспечивают обобщенный расчет и телекоммуникационные возможности, которые могут применяться в самых разнообразных ситуациях. По сравнению с DSS, ESS имеет тенденцию к меньшему использованию аналитических моделей. Вместо этого, ESS поставляет менеджерам информацию по требованию. ESS являются более открытыми по сравнению с DSS.
Таблица 2.1 подводит итоги по особенностям шести типов информационных систем. Надо отметить, что каждый вид систем может иметь компоненты, используемые и другими организационными уровнями и группами. Секретарь может найти информацию в MIS, а среднему менеджеру нуждны данные из TPS.

Стратегическая роль систем

Одна из наиболее динамичных тенденций в информационных системах – это рост стратегических информационных систем. Эти системы позволяют организациям получить преимущество в конкуренции с соперниками. Они включают системы, которые поддерживают планирование верхнего уровня управления и также системы, которые создают новые изделия и услуги, открывают новые рынки, улучшают поставки, услуги и уменьшают затраты. Стратегическая роль в выживании и процветании организации теперь зависит от информационных системам. Стратегическое использование информации и информационных систем стало ключом к деловому успеху.
ТАБЛИЦА 2.1. ХАРАКТЕРИСТИКИ СИСТЕМ ОБРАБОТКИ ИНФОРМАЦИИ
	Тип системы
	Информационные вводы
	Обработка
	Информационные выводы
	Пользователи

	ESS
	Агрегированные данные; внешний, внутренний
	Графика; моделирование: интерактивный
	Проекции; ответы на запросы
	Старшие менеджеры

	DSS
	Малый объем данных: аналитические модели
	Интерактивный; моделирование; анализ
	Специальные отчеты; исследования решений: ответы на запросы
	Профессионалы; штат менеджеров

	MIS
	Итоговые данные транзакций: данные большого объема; простые модели
	Обычные отчеты: простые модели: низкоуровневый анализ
	Отчеты итогов и исключений
	Средние менеджеры

	KWS
	Технические данные проектирования; база знаний
	Моделирование: симуляция
	Модели; графика
	Профессионалы: технический персонал

	OAS
	Документы: расписания
	Управление документами; планирование; связь
	Документы: расписания: почта
	Служащие

	TPS
	Транзакции: события
	Сортировка; внесение в список; объединение; модифицирование
	Детальные отчеты: списки: итоги
	Операционный персонал; супервизоры


Связь систем друг с другом: интеграция

Рисунок 2.5. иллюстрирует, как различные типы систем в организации связаны друг с другом. TPS - обычно является основным источником данных для других систем, в то время как ESS - прежде всего получатель данных из систем низшего уровня. (Например, система обработки транзакций заказа торговых агентов фирмы Caterpillar предоставляет данные о заказах и ремонтах, которые, возможно, подытоживаются и анализируются MIS обслуживания среднего управления.) Другие типы систем могут также обменивать данными друг с другом.
Но насколько могут или должны эти системы интегрироваться? Целесообразно ли иметь единую информационную систему, которая обслуживает всю организацию и координирует все специальные системы? Будет ли единая, общая система гарантировать, что информация будет доступна там, где это необходимо; что все новые системы будут скоординированы?
Это концепция единых систем быстро становится устаревшей, хотя иногда и защищается некоторыми авторами (ссылаясь на теорию систем). Фактически, никакая организация не создает свои системы таким способом, и было бы нецелесообразно пробовать строить их таким образом. Концепция единых систем предполагает, что существует некоторый специалист, который может понимать "общие информационные потребности" организации (Ackoff, 1967). Но каждая фирма настолько специфична, что потребуется очень много разных специалистов, чтобы создавать информационные системы, обслуживающие разные цели.
Более современный взгляд состоит в том, что системы должны быть интегрированы друг с другом, они должны обеспечивать систематический обмен информацией между различными системами. Но интеграция стоит денег, и было бы глупо создавать мосты между системами просто ради создания мостов.
В реальности менеджеры обеспечивают уровень интеграции необходимый, для ведения бизнеса. Связи между системами развиваются во времени. Большинство систем построено изолированно от других систем (если некоторая деловая причина не требует иного подхода). Организации не создают все системы сразу: слишком велики необходимые для этого ресурсы. Кроме того проблемы управления не решаются единовременно. С развитием новых аппаратных средств и программного обеспечения, построение мостов между системами обходится дешевле и функционирует надежнее. Основную роль тут играет развитие систем управления базами данных и систем телекоммуникаций. 
Такой эволюционный подход к системам не дешев. Системы часто не так интегрированы, как это должно быть. Это приводит к неэффективности и в деловых действиях фирмы. Иногда организация должна затратить огромные усилия для интеграции систем обработки данных и телекоммуникаций. Например, корпорация "Дженерал Моторс" (GM) приобрела электронные системы данных (Electronic Data Systems - EDS) у одного из самых больших системных подрядчиков в Соединенных Штатах, что обошлось недешево. Корпорация GM должна была интегрировать свои не скоординированные системы автоматизированного проектирования, автоматизированного производства, подготовки текстов, и различные  информационные системы, плюс сотню телекоммуникационных сетей с бессвязным набором систем поддержки. Чтобы остаться конкурентоспособной GM была вынуждена интегрировать производство, управление заказами и операциями по поставкам.
Но в своем стремлении к централизации, координированию и контролю эволюции системы, организации вынужден создавать большее количество слоев управления системами, наращивать бюрократический аппарат. В конечном счете, централизация достигает некоторого предела насыщения, и организации начинают позволять своим подразделениям или операционным единицам разрабатывать свои собственные системы. Короче говоря, интеграция систем — не панацея; необходимо согласование с конъюнктурой рынка и ценами. Нет "правильного уровня" интеграции или централизации.




3.ПРИМЕРЫ ИНФОРМАЦИОННЫХ СИСТЕМ

Этот раздел представляет конкретные примеры реальных систем каждого класса, используемых в организациях: TPS, KWS, OAS, MIS, DSS и ESS. Для описания систем используются графические символы и словарь, которые были представлены выше.

	
	Типы TPS систем

	
	Продажи/

маркетинг
	Производство/продукция
	Системы финансов/

учета
	Системы учета человеческих ресурсов
	Другие типы (например, университет)

	Основные функции системы
	Управление сбытом

Рыночное исследование

Продвижение

Ценообразование

Новые изделия 
	Планирование

Покупка

Отгрузка/ получение

Разработка

Операции 
	Планирование бюджета

Общая бухгалтерская книга

Расчеты

Учет издержек
	Учет персонала

Выгоды

Компенсация

Трудовые связи

Обучение
	Прием

Отчеты по группам

Отчеты по курсам

	Основные прикладные системы 
	Коммерческий заказ

Информационная система

Система исследования рынка

Система ценообразования
	Системы планирования материальных ресурсов

Системы контроля качества 
	Общая бухгалтерская книга

Дебиторская задолженность/оплата

Планирование бюджета

Системы управления фондами
	Платежная ведомость

Учет служащих

Системы прибыли

Системы прослеживания карьеры

Системы планирования персонала
	Система регистрации

Система записи студентов

Системы контроля учебного плана группы


Рисунок 2.6. Типичные приложения TPS. Существует пять функциональных категорий TPS: продажа / маркетинг, производство / продукция, финансы / бухгалтерский учет, человеческие ресурсы и другие типы систем, характерные для специфических видов отраслей. TPS поддерживают основные деловые функции в большинстве организаций. Внутри каждой из этих основных функций - подфункции. Для каждой из подфункций (например, управление сбытом) имеется основная прикладная система.

Системы обработки транзакций

Все организации имеют пять видов TPS, даже если системы ручные. Эти пять видов TPS - продажа / маркетинг, производство / продукция, финансы / бухгалтерский учет, человеческие ресурсы, а также другие типы TPS уникальны для специфической отрасли. Рисунок 2.6 идентифицирует основные функции и типичные приложения TPS.
Рисунки 2.7 и 2.8 описывают две финансовые TPS: систему дебиторской задолженности и систему платежной ведомости. Они были разработаны для дистрибьютора потребительских изделий среднего размера в Нью-Джерси. Компания имеет более чем 12,000 клиентов на северо-востоке и 205 работников.
Мастер-файл в каждой из систем составлен из дискретных фрагментов информации (имена, адреса или номера клиентов), называемых элементами данных. Отчеты, представляющие непосредственный интерес для управления составляются на основании этих элементов, объединенных различными способами в мастер-файл. TPS могут генерировать множество различных отчетов на основании имеющихся элементов данных.
Системы работы знания и автоматизации делопроизводства

Идеальная система знания должна поддерживать работу знания, функции автоматизации делопроизводства, обеспечивать интегрированное создание, хранение и связь документов, речевых и письменных сообщений, изображений и других данных из любой точки организации. Цель организации — обеспечение этих возможностей внутри одного подразделения, или даже одного большого офиса. Однако и она все еще достаточно далека от решения. Действительно, сегодня почти невозможно создать документ на персональном компьютере, послать его на копировальную машину в электроном виде для дублирования, а затем разослать его специалистам и работникам данных, которым этот документ необходим. Вместо таких интегрированных возможностей реальные системы знания предполагают много отдельных автоматизированных систем и ограниченные средства коммуникации.





Рисунок 2.9 показывает идеальную, полностью интегрированную систему уровня знания. Такая система способна координировать документы, изображения, речевые данные и позволяет связать воедино средства телекоммуникаций и данных. Она обеспечивает различные потребности работников данных и специалистов. В настоящее время, однако, большинство систем уровня знания остаются изолированными участками, потому что они используют устройства, которые не связаны друг с другом. В то время как компьютерная промышленность интенсивно работает над технологией связи и стандартами, большинство терминалов и оборудования различных изготовителей все еще не может объединятся вместе. Например, рабочая станция IBM Personal System/2 не может объединятся с машиной Xerox или микро ЭВМ Macintosh, - не все продукты IBM еще совместимы.
Большинство организаций не разработало единые организации системы работы знания или автоматизации делопроизводства. Однако, многие интересные части и фрагменты современных приложений знания уже созданы.


Цифровая обработка изображения

Одно из самых больших препятствий в автоматизации офисов заключается в способе оцифровывания бумажных документов, которые должны сохраняться как изображения. Например, много документов — от свидетельств о браке до свидетельств о рождении и контрактов всех видов — требуют подписи и сохранения этой подписи в течение длительного периода. Кроме того, много основных документов, таких как заказы на товары, счета, ведомости утверждения, уведомления о денежном переводе и другие, все еще хранятся в канцелярских шкафах. Одним из решений проблемы управления документооборотом является цифровая обработка изображения. Эта технология может использоваться, чтобы преобразовывать документы и графические изображения в компьютеризированную форму так, чтобы они могли сохраняться, обрабатываться и передаваться компьютерными системами. "Окно в технологию" иллюстрирует, как United Services Automobile Association решила эту проблему с помощью компьютерной сети изображений, которая устранила системы ведения документов в своем отделе страховых полисов.
"ОКНО В ТЕХНОЛОГИЮ"
Побеждая бумажную гору

Фирма United Services Automobile Association (USAA) с штатом численностью в 13,600 служащих предоставляет широкий ассортимент услуг: инвестирование  страхования, пенсий, покупок и путешествий 2 миллионам военнослужащих и членам их семей. Расположенная в Сан-Антонио, USAA - самая большая фирма по прямому оформлению договоров на право собственности и страхования от несчастных случаев в Соединенных Штатах. Осуществляя продажи прямо через почту или телефон, она стала также самой большой фирмой заказов по почте в Соединенных Штатах. USAA получает более чем 100,000 писем и почты, более чем 250,000 предметов ежедневно.

USAA разработала самую большую систему формирования изображений в мире, хранящую 1,5 миллиарда страниц. Вся поступающая почта, получаемая каждый день отделом страховых полисов, сканируется и сохраняется на оптическом диске. Оригиналы документа отбрасываются.

Шесть основных региональных офисов USAA, подключенные к компьютерной сети изображений по всей стране, представлены на рисунке 2.10. Сеть состоит из сканеров изображения, оптических блоков памяти, малого универсального компьютера модели IBM-4581 и локальной сети, чтобы связывать рабочие станции представителей обслуживания и рабочие станции сканеров, расположенные в почтовой комнате фирмы. Почтовые клерки снимают документы с помощью сканера, который оцифровывает их и передает данные для программного обеспечения управления папками (Management Folder Software) USAA для сохранения их на оптическом диске. Представители обслуживания могут отыскивать файл клиента интерактивно и просматривать документы на персональных компьютерах IBM на своих рабочих столах. Приблизительно 2000 человек из персонала используют сеть.

Пользователи полагают, что система формирования изображений уменьшает времея их работы по сравнению с бумажной системой на одну треть, экономя затраты на хранение и бумагу. До внедрения этой системы 200 клерков должны были искать документы на складе площадью 39,000 квадратных футов. Процесс поиска мог бы потребовать от одного дня до двух недель, если документы находились на столе рецензента страхового полиса. Обслуживание клиента было улучшено, потому что к электронным документам можно обращаться более быстро. Файлы трехнедельной давности можно было получить менее чем за секунду; письма шестимесячной давности - за 15-20 секунд; почту двухлетней давности - меньше чем за две минуты.

Источники: "USAA: Insuring Progress," InformotionWEEK, May 25,1992; Lasher, lves, and Jarvenpaa, December 1991; and Kathy Chin Leong, "IBM exposes image network," Computerworid, May 30, 1988.

Подумайте о следующем: - какие проблемы управления, организации и технологии могут быть решены при использовании цифровой обработки изображения?





Информационные системы менеджмента

Информационные системы менеджмента (MIS) помогают менеджерам контролировать текущую производительность организации и предсказывать будущую производительность так, чтобы они могли вмешаться, когда дела идут не очень хорошо. Системы помогают контролировать управление организацией.
MIS зависят от основных систем обработки транзакций, от их данных. MIS подводит итоги и формирует отчеты об основных операциях компании, часто используя данные, поставленные TPS. Основные транзакционные данные суммируются и обычно представляются в длинных отчетах. Отчеты составляются на основании регулярного графика; они отвечают на структурированные, обычные вопросы. Рисунок 2.11 показывает, как типичная MIS трансформирует данные уровня транзакций инвентаря, производства и учета в файлы MIS, которые используются, чтобы обеспечить менеджеров отчетами. Рисунок 2.12 показывает типовой отчет этой системы.
"Окно в управление" описывает MIS, используемую Travelers Insurance Company, чтобы контролировать процедуры обзора требований и идентифицировать двойные медицинские расходы.
MIS обслуживают менеджеров, заинтересованных в еженедельных, ежемесячных и ежегодных результатах, а не в ежедневных действиях. MIS обращаются к структурированным вопросам, которые известны заранее, негибки и имеют небольшие аналитические возможности. Например, нельзя дать такую инструкцию MIS - "возьми ежемесячные данные по продажам по почтовым индексам и соотнеси их с данными Бюро статистических оценок дохода по почтовым индексам". Во-первых, типичная MIS содержит только общие внутренние данные, а не внешние данные аналогично Данным Статистики. Во-вторых, большинство MIS использует простые подпрограммы, такие как суммирование и сравнение в противоположность сложным математическим моделям или статистическим методам. В-третьих, данные о продажах по почтовым индексам не были бы доступны в типичной MIS, если пользователь не сообщил проектировщику несколько лет ранее, что эта группировка данных могла бы быть полезна.
	Продажи объединенной корпорации потребительских изделий по продуктам и регионам продаж: 1993

	КОД ПРОДУКТА
	ОПИСАНИЕ ПРОДУКТА
	РЕГИОН ПРОДАЖ
	ФАКТИЧЕСКАЯ

ПРОДАЖА
	ПЛАНОВАЯ
	ФАКТИЧЕСКАЯ ПРОДАЖА

	4469
	Пылесос
	Северо-восток
Юг
Средний Запад
Запад
	4,066,700

5,778,112

4,867,001

4,003,440
	4,800,000

5,750,000

4,600,000

4,400,000
	0.85

1.01

1.06

0.91

	
	Итого
	
	16,715,255
	17,550,000
	0.95

	5674
	Кондиционер
	Северо-восток
Юг
Средний Запад
Запад
	5,676,700

5,608,112

4,711,001

4,565,440
	5,900,000

4,700,000

4,200,000

4,900,000
	0.94

1.19

1.12

0.95

	
	Итого
	
	18,559,255
	17,700,000
	1.05


Рисунок 2.12. Типовой отчет, который мог бы быть произведен MIS-системой, представленной на рисунке 2.11.

Таблица 2.2 описывает характеристики типичных информационных систем менеджмента.
Новые MIS более гибки и могут включать программное обеспечение, которое позволяет менеджерам создавать свои собственные отчеты и объединять данные из отдельных файлов и TPS. Например, директор продаж захотел узнать, сохранят ли темп цены основных клиентов. MIS может сообщить коммерческому директору, купил ли клиент так много в этом году, как в прошлом, может сравнить разницу между себестоимостью и продажной ценой в этом году, и в прошлом. Более старые MIS не имеют таких возможностей.
Системы поддержки принятия решений

Любая система, которая поддерживает решение - система поддержки принятия решений. Тем не менее, системы поддерживают решения различными способами, и есть класс систем, который поддерживает решения уникальным способом.

Таблица 2.2 ХАРАКТЕРИСТИКИ ИНФОРМАЦИОННЫХ СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТА
1. MIS поддерживают структурированные и слабоструктурированные решения на уровне операций и контроля управления. Однако, они также полезны для планирования целей штата главного управления.

2. MIS ориентированы на отчеты и управление. Они разработаны, чтобы представлять отчеты о существующих операциях и, следовательно, помогать обеспечению текущего учета операций.

3. MIS полагаются на существующие общие данные и потоки данных.

4. MIS имеют небольшие аналитические возможности.

5. MIS вообще помогают в принятии решений, используя прошлые и текущие данные.

6. MIS относительно негибки.

7. MIS имеют скорее внутреннюю, чем внешнюю ориентацию.

8. Информационные требования известны и устойчивы.

9. MIS требуют длительного процесса анализа и проектирования (от одного года до двух лет).

"ОКНО В УПРАВЛЕНИЕ"
Внедрение компьютеров снижает затраты на медицинские услуги

Когда женщина представляет на рассмотрение счет за рентген ее медицинской страховой компании, счет не сообщает, была ли она беременной. Беременные женщины не должны проходить рентген. Travelers Insurance Company полагает, что, помогая добиваться соответствующих стандартов медицинского обслуживания, может также помочь уменьшить затраты. Она создала систему контроля действий (Practice Review System), чтобы тщательно исследовать данные о требованиях, представленных на рассмотрение пациентами и идентифицировать излишние расходы.

Travelers уже имела систему, позволяющую делать обзор требований соответствующих процедур и расчетов. Но требования оценивались без изучения истории болезни пациента. Напротив, Practice Review System сравнивает счета с данными пациента, полученными в течение процесса представления требований. Если беременная женщина представляет на рассмотрение счет за рентген, система может решить, что пациент будет подвергаться воздействию неподходящей процедуры. Travelers мог использовать эту информацию, чтобы отвергнуть оплату или сделать обзор действий врача, который назначил рентген.

Система также помогает Travelers более точно контролировать, сколько медицинских фирм обвиняются. Врач, представляющий на рассмотрение счет за экстирпацию матки, который включает расходы за всю процедуру наряду с расходами за каждый шаг, может преднамеренно сделать двойной расчет или просто ошибиться. Practice Review System автоматически делает обзор счета и отказывается от оплаты за несоответствующие расходы. Travelers могла даже исключить врача из сети медицинского обслуживания, если он непрерывно представляет на рассмотрение счета с избыточными расходами или оказывает несоответствующее обслуживание.

Рисунок 2.13 иллюстрирует работу системы. При использовании стандартизированных кодов процедур и протоколов обследования, которые были разработаны Value Health Sciences Inc. (ответвление корпорации Rand в Санта Монике, Калифорния), каждый счет идентифицируют выполненные медицинские процедуры. Система может показать, что большинство процедур в этом отдельном счете избыточны, потому что они - часть общей процедуры экстирпации матки.

Таким образом, текущий контроль требований приводит в порядок административное время Travelers на их обработку и снижает затраты, уменьшает несоответствующие платежи по требованиям и поддерживает качество медицинского обслуживания. Кроме того, компьютеры помогают снижать затраты на обследование, когда они используются непосредственно врачами. Исследователи университета в штате Индиана, исследующие врачей, использующих компьютеры, чтобы заказать лекарства и анализы для больничных пациентов, находят, что расходы пациентов были на 13 процентов меньше, чем когда доктора использовали бумагу и перо. Компьютерная система предоставила сравнительный анализ затрат на обследование и информацию, которая помогает докторам исключить ненужные анализы. Врачи с помощью компьютеров могли мгновенно видеть затраты на анализы и лечение, которые они назначили для своих пациентов, и стоимость менее дорогих альтернатив.

Источники: Ron Winslow, "Computers Helping Doctors Match Care with Costs Can Lower Bills, Study Says," The Waff Street Journol, January 20, 1993 and Bruce Catdwell, "Travelers' Software Cure," InformationWEEK, March 2,1992.

Подумайте о следующем: - является ли эта система типичной MIS? Какие выгоды получали бы менеджеры от этой системы?
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Рисунок 2.13. Отчет на этом рисунке иллюстрирует, как работает Practice Review System страховой фирмы Travelers. Счет врача содержит дополнительные расходы с различными кодами процедур, которые были фактически включены как часть всей процедуры. Practice Review System может идентифицировать эти избыточные расходы и провести правильную оплату за процедуру.

Таблица 2.3. ХАРАКТЕРИСТИКИ СИСТЕМ ПОДДЕРЖКИ ПРИНЯТИЯ РЕШЕНИЙ
1. DSS предоставляют пользователям гибкость, адаптируемость и быстрый ответ.

2. DSS позволяют пользователям инициализировать и управлять вводом и выводом.

3. DSS функционирует практически без помощи профессиональных программистов.

4. DSS обеспечивают поддержку решений и проблем, чье решение не может быть определено заранее.

5. DSS используют сложный анализ и инструментальные средства моделирования.

Таблица 2.3 показывает, как современные системы поддержки принятия решений (DSS) отличаются от MIS и TPS систем.
DSS являются быстрореагирующими, интерактивными, моделе - и действие -ориентированными, в то время как MIS-системы имеют тенденцию быть тяжелыми, пакетно-ориентированными, и ориентированными на данные (Sprague and Carlson 1982; Keen, 1985). DSS должны быть достаточно чувствительными, чтобы в течение дня представлять решения в соответствии с изменяющимися условиями. DSS имеют различные категории пользователей от MIS. DSS используются менеджерами и также огромной армией специалистов, аналитиков и профессионалов, чья основная работа - обработка информации и принятие решений.
Рисунок 2.14 иллюстрирует идеальную конфигурацию DSS. В соответствии с проектированием, DSS имеет большую аналитическую мощь, чем другие системы; они сформированы с рядом моделей анализа данных. База данных также важна, но основное внимание уделяется анализу. DSS разработаны так, чтобы пользователи могли работать с ими непосредственно; эти системы явно включают удобное для пользователя программное обеспечение. Это следует и из их назначения (информировать персонал, принимающий решения ключевыми факторами), и из метода проектирования. Эти системы интерактивны; пользователь может изменять предположения и включать новые данные.
Малой, но мощной DSS, является система, оценивающая рейсы филиала большой Американской металлургической компании, которая существует прежде всего, чтобы перевозить насыпные грузы типа каменного угля, нефти, руды и конечных продуктов для материнской компании. Фирма владеет собственными судами, фрахтует другие и предлагает цену за отгрузку на свободном рынке. Система, оценивающая рейс, вычисляет финансовые и технические детали рейса. Финансовые вычисления включают затраты корабль/время (топливо, рабочая сила, капитал), фрахтовые ставки для различных типов груза и расходы порта. Технические детали включают многочисленные факторы, такие как грузоподъемность корабля (тонны собственной массы, тонны на дюйм погружения, и т.д.), скорость, расстояние до порта, топливо и водопотребление и модели загрузки (расположение груза для различных портов).



Данная система, вычисляющая только производственные расходы, фрахтовые ставки и прибыль, запускалась на универсальной ЭВМ компании. Отчеты не могли быть понятны менеджерам из-за множества технических подробностей, которые они содержали; только одно лицо в MIS-отделе могло управлять программой; и требовалось несколько недель, чтобы сделать изменения в предположениях (стоимость топлива, быстродействие). Кроме того, система не могла отвечать на вопросы типа: даны график поставки клиента и предлагаемая фрахтовая ставка, какая должна быть назначена судну ставка, чтобы максимизировать прибыль? Какова оптимальная скорость, при которой определенное судно может оптимизировать прибыль и все еще выполнить график поставки? Какова оптимальная модель погрузки для корабля, направляющегося на западное побережье США из Малайзии?
Высший и средний уровни управления испытывали недостаток в более интерактивной системе, с которой они могли работать самостоятельно и управлять многими изменениями в данных и моделях. Управление также нуждалось в мгновенной информации, чтобы ответить на предлагающие прибыль варианты. Рисунок 2.15 иллюстрирует DSS, сформированную для этой компании. Система функционирует на мощной настольной микроЭВМ, обеспечивает систему меню, которая делает ее простой для пользователей, чтобы ввести данные или получить информацию, полностью функционирует под контролем руководства и потребовала приблизительно 160 человеко-дней для создания.
Системы поддержки исполнения

В отличие от DSS, системы поддержки исполнения (ESS) представляют обобщенный расчет, телекоммуникации и показывают возможности, которые могут быть нацелены и применены к изменяющему массиву проблем. Аудитория – высшее руководство. ESS должны помогать отвечать на следующие вопросы: в каком бизнесе мы должны работать? Что делают конкуренты? Какие новые приобретения защитили бы нас от циклических деловых колебаний? Какие подразделения мы должны продать, чтобы увеличить наличные для приобретений? Каково воздействие на доход предложенных изменений в инвестиционной налоговой скидке? (Rockart, 1982; Sharp, 1985).
ESS разработаны для старших менеджеров, которые имеют небольшой, или вообще не имеют прямого контакта и опыта работы с компьютерными информационными системами. ESS объединяет данные из различных внутренних и внешних источников. Они фильтруют, компрессируют и прослеживают критические данные, сокращая время и усилия, требуемые, чтобы получить информацию, полезную для администраторов. Рисунок 2.16 иллюстрирует модель ESS. Она состоит из рабочих станций с меню, интерактивной графикой и возможностями связи, которые позволяют получать доступ к прошлым данным и сведениям о конкурентах из внутренних общих систем и внешних баз данных типа Dow Jones News/Retrieval или the Galiup Poll.






Почему же эти системы не были разработаны раньше? Одна из причин – прежние старшие администраторы связывали терминалы компьютера с конторской работой. Другая, более значительная причина - информационные технологии не были доступны. Потоки данных часто не были установлены, потому что традиционные MIS-отделы не думали о представлении данных старшим менеджерам. Оборудование стоило дорого, особенно для цветных графических терминалов и графопостроителей. И, что наиболее важно, удобное для пользователя программное обеспечение просто не существовало перед развитием микроЭВМ.
Старшие администраторы имеют различные персональные стили и личные качества, радикально изменяющие среду и вопросы. Системы должны быть построены так, чтобы иметь возможность адаптироваться к этим новым условиям. ESS - один из ответов на эту проблему.

Проблемы управления

1. Предупреждение будущих требований. Очень трудно создавать устойчивые системы, способные к обработке непредвиденных требований. Как в случае с American Airlines, изменение в стратегии маркетинга может привести к огромному увеличению делового объема, который в свою очередь нагружает информационные системы фирмы до предела. Однако, очень дорого создавать системы настолько мощными, чтобы они могли обрабатывать все вообразимые будущие требования.
2. Зависимость. Со временем фирмы становятся все более зависящими от своих систем обработки транзакций, которые фактически могут обрабатывать все потоки наличности. Хотя эта ситуация повышает производительность и качество, в целом, растет риск того, что при сбое TPS по некоторым причинам не будет альтернатив ее заменить. Обычно этот риск является непредвиденным, а следовательно неконтролируемым и дорогим, чтобы его уменьшить.
3. Интеграция. С одной стороны, необходимо проектировать различные системы для различных уровней и функций в фирме - TPS, MIS, DSS, OAS, KWS и ESS. С другой стороны, интеграция систем для свободного обмена информацией, может быть технологически трудной и дорогостоящей. Менеджеры должны определить какой уровень интеграции систем требуется, и сколько это будет стоить.
РЕЗЮМЕ

Используйте словарь и символы для описания информационных систем.

Рационализация процедур – это упрощение стандартных рабочих процедур с целью максимизации преимуществ компьютеризации и обеспечения более гладкой работы информационных систем. On-line-память обращается к файлу информации так, что компьютер и пользователь могут получать мгновенный доступ. База данных – это коллекция файлов, к которым пользователь может получать доступ.
Наиболее общие символы графического представления информационных систем - символы устройства ввода данных (клавиатура, устройство графического ввода); символы устройства обработки и символы устройства вывода (on-line-дисплей, принтер). Можно представлять графически информационные системы, используя эти символы наряду с символами телекоммуникационных соединений и символами памяти (магнитная лента, магнитный и оптический диск).
Определите различие между пакетной и on-line-обработкой.
При пакетной обработке транзакции накапливаются и сохраняются в группе до времени их эффективной или необходимой обработки. При on-line-обработке пользователь вводит транзакции в устройство, которое непосредственно соединено с компьютерной системой. Транзакции обычно обрабатываются мгновенно.
Идентифицируйте шесть типов информационных систем в организациях.
Имеется шесть основных типов информационных систем в современных организациях: 1) системы обработки транзакций (TPS) на операционном уровне; 2) системы работы знаний (KWS) и 3) системы автоматизации делопроизводства (OAS) на уровне знаний; 4) информационные системы менеджмента (MIS) и 5) системы поддержки принятия решений (DSS) на уровне управления; 6) системы поддержки исполнения (ESS) на стратегическом уровне.
Шесть типов систем разрабатываются для разных целей и разной аудитории. Системы обработки транзакций (TPS) выполняют и записывают ежедневные деловые транзакции, которые необходимы для проведения бизнеса. Они также производят информацию для других систем. Многие организации сегодня могли бы прийти в бездействие, если бы их TPS вышли из строя в течение дня или даже нескольких часов. Примеры - системы для обработки заказа, резервирования билетов авиакомпании и обработки платежной ведомости.
Системы уровня знания поддерживают клерков, управленческих и профессиональных работников. Они состоят из систем автоматизации делопроизводства для увеличения производительности работников данных (обработка текстов, настольные издательские средства, хранение документов, факсимильная передача, электронная почта, видеоконференция) и систем работы знаний для подъема производительности специалистов (профессиональные рабочие станции, графические, аналитические модели, подготовка документов и связь). Системы работы знаний все более и более привязываются к другим системам фирмы.
Системы управления (MIS и DSS) обеспечивают уровень управленческого контроля отчетами и доступом к записям по текущей производительности организации и прошлым отчетам. Большинство отчетов MIS конденсирует информацию из TPS и не является высоко аналитическими. Системы поддержки принятия решений (DSS) поддерживают решения управления, когда эти решения уникальны, быстро изменяющиеся и трудно определимы заранее. Они имеют более продвинутые аналитические модели, чем MIS и часто берут информацию также из внешних источников, как из внутренних.
Системы поддержки исполнения (ESS) поддерживают стратегический уровень, обеспечивая обобщенный расчет и среду связи, чтобы помочь высшему руководству принимать решения. Они имеют ограниченные аналитические возможности, но могут использовать сложное графическое программное обеспечение и много источников внутренней и внешней информации.
Обсудите связь между различными типами информационных систем.
Различные типы систем в организации обмениваются данными друг с другом. TPS - основной источник данных для других систем, особенно MIS и DSS. ESS - прежде всего получатель данных из систем низшего уровня.
Разные системы в организации только свободно интегрированы. Нет единой общей системы, которая координирует все системы. В большинстве организаций информационные потребности различных функциональных областей и организационных уровней слишком специализированы, чтобы обслуживаться одной системой. Однако, интегрирование информации из различных систем желательно и часто необходимо для бизнеса. Разработка связей между системами является дорогостоящей.
КЛЮЧЕВЫЕ ТЕРМИНЫ

Рационализация процедур
Пакетная обработка
On-line-обработка
Файл транзакций
Мастер-файл
Системы обработки транзакций (TPS)
Системы работы знаний (KWS)
Системы автоматизации делопроизводства (OAS)
Обработка текстов
Настольные издательские средства
Рабочие станции
Информационные системы менеджмента (MIS)
Системы поддержки принятия решений (DSS)
Системы поддержки исполнения (ESS)
Цифровая обработка изображения
Вопросы на повторение

1. Каковы пять характеристик современных информационных систем?
2. Что мы подразумеваем под рационализацией процедур? Почему она необходима для построения CBIS?
3. Перечислите три устройства хранения информации.
4. Каковы различия между пакетной и on-line-обработкой? Изобразите их в виде схемы.
5. Перечислите и кратко опишите основные типы систем в организациях.
6. Каковы пять основных типов TPS в деловых организациях? Какие функции они выполняют? Приведите примеры каждой.
7. Опишите функции, выполняемые системами работы знаний и системами автоматизации делопроизводства и инструментальными средствами, используемыми для каждой.
8. Почему трудно достигнуть идеала системы знаний?
9. Каковы характеристики MIS? Как MIS отличаются от TPS? От DSS?
10. Каковы характеристики DSS? Как они отличаются от ESS?
11. Почему ESS - относительно новое явление?
12. Как шесть основных типов систем связаны в организациях?
Вопросы для обсуждения

1. Обсудите основные факторы, которые могут помешать организации создать полностью интегрированную информационную систему, которая объединяет все шесть основных типов систем в единое конструкторское создание.
2. Сделайте обзор TPS дебиторской задолженности и платежной ведомости, описанных в этой книге. Объясните, как они могли бы быть производителями данных для других систем. Какие другие отчеты могут использовать данные, сгенерированные этими системами?
3. Большинство старших администраторов не любят тратить много времени на изучение использования компьютера и больше всего не любят расходовать много времени на просмотр отчетов и чисел. Что значит эта ситуация для ESS?
Групповой проект

В группе с тремя или четырьмя студентами исследуйте деловую фирму, используя ежегодные бизнес-отчеты или другие публикации. Опишите TPS, MIS, DSS, KWS, OAS и ESS, которые используются на фирме и представьте ваши результаты.

Анализ проблемы

Информационные системы CSX выводят обслуживание на правильный путь
CSX Transportation Inc. - фирма, основанная в Ричмонде, Виржиния, является ведущей железнодорожной фирмой в Соединенных Штатах, имеющая валовой доход более чем  $4.5 миллиарда в 1990 году. Подобно другим перевозчикам грузов по железной дороге, она терпела неудачу в бизнесе в течение десятилетий из-за роста авиалиний и автомобильных перевозок. Чтобы справиться с интенсивной конкуренцией и экономическим спадом в начале 1990-х гг. фирма использовала информационную технологию, чтобы сократить рабочую силу и более эффективно оперировать ценами. Также, она постепенно начинает переходить к системе обслуживания своих клиентов. Это важно, потому что фирма приобрела репутацию как не заботящаяся о клиентах. Фирма CSX разносторонне развивалась, приобретая и вкладывая свой капитал в нефть и газ, недвижимое имущество и предприятия телекоммуникаций. Теперь ей потребовалось сосредоточиться в основном на  своем бизнесе транспортирования.

В 1988г. фирма CSX начала кампанию "назад к основам", продавая другие предприятия, чтобы направить свое внимание на железнодорожный транспорт. Фирма реализовала автоматизированные системы движений и расписаний , искала новаторские способы  более надежного обслуживания своих клиентов с  меньшим количеством служащих. Она вкладывала капитал в систему управления и связи, которая будет управлять железной дорогой с минимизацией ручного ввода насколько это возможно. Система теперь прослеживает все движения грузовых автомобилей и поездов, обрабатывает основные задачи бухгалтерского учета и обеспечивает информацией работников, принимающих ключевые решения. Информационная система поддержки принятия решений предоставляет данные по затратам и доходам от транспортных средств.

Фирма CSX ввела радиочастотные сканеры для наблюдения за поставкой сотен тысяч автомобилей корпорации Крайслер, которые перевозить фирма CSX. Прежде, чем эта система была установлена, фирма CSX использовала бумажную форму с тремя частями, которая размещалась в каждом автомобиле. Каждая форма должна была обрабатываться вручную и была в конечном счете введена в компьютер для контроля движения и согласования. Крайслер почувствовал затруднения в бумажной системе и начал размещать информацию штрихового кода на каждом аппарате.

Когда автомобили отправляются по железной дороге, они разгружаются и хранятся до тех пор, пока  не готовы для конечной поставки торговым агентам грузовиками. Такая транспортировка автомобилей с прослеживанием где изготовлен автомобиль , какая модель и цвет, становится естественной. Получение этой информации намного улучшает обслуживание клиентов и приносит пользу и фирмам CSX, и Крайслер.

Фирма CSX использует сканеры, чтобы обратиться к штриховому коду на каждой машине и автоматически передает информацию через радиоаппаратуру на центральный компьютер. Информация обновляет систему инвентаря и контроля движения фирмы. Когда фирма CSX готова направить автомобиль торговому агенту, она может обновить инвентарь и точно управлять им для фирмы Крайслер. Когда фирма Крайслер ищет определенный автомобиль, чтобы поставить его торговому агенту, фирма CSX может выполнить заказ намного быстрее. Крайслер извлекает выгоду из более точной и своевременной информации из системы фирмы CSX, в то время как фирма CSX сокращает затраты. Время на выполнение задач было сокращено на 85 процентов с экономией 50 человеко-часов в неделю. В отличие от других перевозчиков, конкурирующих в борьбе за фирму Крайслер, инвестиции фирмы CSX в сканеры помогли фирме сохранить и даже расширять связь с важным клиентом. Новая система сокращает в несколько раз время ввода данных и уменьшила на 85 процентов время, требуемое на поиск и поставку машины.

Другие системные приложения включают систему Mercury, которая дает возможность фирмы CSX и клиентам уменьшить огромные объемы документооборота и обработки, сокращая бумажные заказы на товары и счета на отгрузку. (Счета на отгрузку - инструкции по транспортировке от клиента по железной дороге.) Две тысячи грузоотправителей использует систему; следовательно, устранение потребности делать записи в счетах на отгрузку вручную производит большие сбережения для фирмы CSX, и в электроном виде обеспечивает грузоотправителей точными месторасположениями их отгрузок. Система также имеет электронную почту, поиск транспортной накладной и возможности автомобильно-железнодорожного заказа на перевозку.

Основные клиентские требования для перевозки автомобилей по железной дороге являются сложными, но этими запросами можно управлять в электроном виде. Грузоотправители передают данные о своих ожидаемых потребностях перевозки автомобилей по железной дороге в течение двухнедельного периода в электроном виде на компьютер фирмы CSX. Все данные идут непосредственно в систему планирования фирмы CSX, поэтому грузоотправители могут быть поставлены в очередь для перевозки автомобиля намного быстрее. Таким образом, фирма CSX имеет лучший контроль над инвентарем перевозки автомобилей по железной дороге.

Фирма CSX полагает, что она вернула $1 миллион требуемый на создание системы Mercury за один год, только за счет автоматизации счетов на грузы. Обслуживание клиентов приносит пользу от быстрого оборота требований о состоянии груза и исследовании конфликтов по счетам. Задержки и погрешности, вызванные инструкциями по размещению транспортировки по телефону или почте, также были устранены. Фирма CSX считает, что она получает 55 процентов дохода от инвестиций в $500 миллионную информационную технологию, почти столько же, сколько от снижения производственных расходов. Число служащих было сокращено с 80,000 в 1980-х до приблизительно 58,000 сегодня.

Фирма CSX объединила силы с корпорацией AMR, которая владеет American Airlines, чтобы разработать глобальную систему управления материально-техническим снабжением - Encompass. Эта система связывает поставщиков компании, клиентов, грузоотправителей, перевозчиков, экспедиторов груза и грузополучателей; они могут теперь связываться непосредственно друг с другом или контролировать действия друг друга. Например, используя Encompass, Procter&Gamble обнаружила задержки перевозок и смогла переназначить инвентарь со складов в Европе быстрее, чем со своих резервных складов в Японии.

Источники: Julia King, "AMR and CSX Shake Hands on Logistics Deal," Computerworld, August 24, 1992; "CSX Switches Tracks," InformationWEEK. April 15, 1992, and Jon Pepper, "Getting Service on Track," InformationWEEK, November 11,1991.

Вопросы по анализу проблемы

1. Какие характеристики современных информационных систем иллюстрируются системами фирмы CSX?

2. Какие из основных видов систем описаны в этом случае?

3. Опишите некоторые фрагменты информации, которая могла бы содержаться в системах фирмы CSX. Изобразите схему системы поставки автомобилей фирмы CSX с помощью символов системы, представленных в этой книге. Затем сделайте эскиз типового отчета, который мог бы выводиться этой системой.

4. Какие проблемы эти системы решали для фирмы CSX?

5. Какие проблемы они не могут решать?

6. Какие управленческие, организационные и технологические изменения были вызваны системами фирмы CSX?
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Рисунок 2.2. Графические символы, показывающие как эти устройства составляют типовые информационные системы.
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Рисунок 2.1. Общие графические символы, используемые для представления основных компонентов информационных систем.
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Рисунок 2.5. Взаимосвязи между системами. Различные типы систем в организации не работают независимо; вернее, имеются связи между системами. TPS - основной производитель информации, требуемой для других систем. Эти различные типы систем только слабосвязаны в большинстве организаций.
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Рисунок 2.14. Символическое представление идеально сконфигурированной системы поддержки принятия решений. Источник: Sprague и Carlson, 1982.
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Рисунок 2.3. Сравнение пакетной и on-line-обработки. При пакетной обработке транзакции накапливаются и сохраняются в группе. Так как пакеты обрабатываются на основе регулярного интервала, ежедневного, еженедельного, или ежемесячного, информация в системе всегда будет неоперативной. Типичная работа пакетной обработки - подготовка платежной ведомости. При on-line-обработке транзакции вводятся мгновенно и обычно обрабатываются мгновенно. Информация в системе в основном оперативна. Типичное on-line-приложение - система резервирования авиакомпании
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Рисунок 2.15. Система поддержки принятия решений, оценивающая рейс. Эта DSS функционирует на мощной микроЭВМ и ежедневно используется менеджерами, которые должны разрабатывать предложения контрактов на отгрузку.
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Рисунок 2.16. Модель типичной системы поддержки исполнения. Эта система объединяет данные из различных внутренних и внешних источников и делает их легкодоступными для администраторов.
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