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ЛЕКЦИЯ 1. 

ДОКУМЕНТАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ УПРАВЛЕНИЯ

На стол высшего администратора обрушиваются ливни разнообразнейших бумаг, и его искусность характеризуется быстротой, с которой он их рассортировывает. Эту завизировать не глядя. Эту переслать выше. На эту ответить в общем, а эту вообще не заметить. Эту посчитать беспочвенной, а эту вернуть, как неверную. Здесь согласиться, а здесь – нет, эту потерять, а этой дать ход. Эту в корзину, а эту в архив, эта срочная, а та подождет. Эту распечатать, ту перепечатать, эту отправить, а эту подшить. Проверить по телефону, верить ли их письмам, и уверить их письменно, что вам можно верить. Уточнить написание фамилии Ваадербрехнихс и расшифровать подпись их главного инженера. Передать Райнеру, чтобы явился утром, и написать Вернеру, чтобы больше не приходил. Расхлебать до вечера папку входящих, разослать с вечера пачку исходящих и, если администратор из настоящих, не позже ночи уехать домой. 

Сущность управленческого труда. 

Руководство как специфическая функция управления представляет собой совокупность однотипных операций, выполняемых руководящими работниками на различных уровнях управления: принятие управленческих решений, отдача распоряжений, контроль исполнения, инструктаж подчиненных, анализ положения дел и др. За принятые управленческие решения руководитель несет полную и единоличную ответственность в пределах возложенной на него компетенции. Именно принятие решений является отличительной особенностью труда руководителя и является общим элементом, объединяющим труд руководителей различных рангов (от мастера до министра). 

Труд руководителя имеет единый предмет труда - информацию, носителем которой служит документ. Документ для руководителя - это не только источник информации, но и юридическое удостоверение свершенного действия, побуждение к новому действию, средство, которым он должен уметь пользоваться в повседневной работе. Документы сопровождают выполнение многочисленных функций руководителя и представляют собой материальную основу действий руководителя в принятии управленческого решения. 

Выделяют три категории управленческих работников – руководители, функциональные специалисты и вспомогательно-технические работники. В технологии управленческого процесса все категории работников располагают общим информационным банком данных, но каждая категория на своем функциональном уровне выполняет различные виды работ, вносящие определенный вклад в создание документа. 

Руководители участвуют в стратегической разработке конкретных вопросов, принимают по ним решения и подписывают отражающие их документы. 

Специалисты соответствующих профессий занимаются разработкой конкретных заданий руководителя и выполняют вспомогательные операции, документируя проекты решения. 

Вспомогательно-технические работники осуществляют информационное обслуживание аппарата управления: получение, обработку, передачу и хранение документальной информации. Ошибки, допущенные вспомогательно-техническим персоналом при первоначальной обработке данных, могут исказить или существенно повлиять на результаты работы и специалистов и руководителей. 

Процесс труда и продукт труда руководителя отличаются от процесса и продукта труда других управленческих работников. Руководитель творчески прорабатывает поступающую информацию. Продуктом его труда являются изменения в материальном производстве, в общественных отношениях, в духовной жизни. Но непосредственным результатом его труда выступает решение, т. е. специфический вид информации, направляющий функционирование и развитие системы управления, и уже затем - развитие объекта управления. 

Трудоемкость работы руководителей с документами 


Эффективность работы руководителя определяется оперативностью и качественной проработкой всех этапов принятия и реализации управленческих решений. 

Эффективность зависит от следующих факторов: 

а) количества и качества используемой необходимой информации; 

б) скорости ее получения и обработки; 

в) глубины логического и творческого анализа поступающей информации; 

г) обоснованности, полноты и быстроты реализации принятых управленческих решений. 

Таким образом, эффективность управления во многом зависит от наличия управленческой информации. 


Информация - это и исходные данные, и результат работы аппарата управления, это и необходимое условие выполнения работ, и способ фиксации производимых действий. Объем информации, структура входящих и исходящих ее потоков определяют технику и технологию процессов обработки, состав и объем трудозатрат управленческого персонала, распределение функций между сотрудниками и в итоге структуру органа управления. 

Информация подразделяется: 

· по аспектам управления (информация политическая, экономическая, правовая, социологическая, психологическая и т. д.); 

· по функциям управления (информация по оперативному, текущему, перспективному планированию, по организации работ, координации деятельности коллектива, руководству коллективом, контролю исполнения); 

· по срочности и важности; 

· по уровню принятия управленческого решения; 

· по совокупности процессов, необходимых для ее обработки при выборе управленческого решения.
Загрузка рабочего дня руководителя зависит от плотности документопотока, который характеризуется количеством документов, поступающих в течение определенного промежутка времени (дня, недели, года). Определенное влияние на плотность документопотока оказывает и маршрут документации в аппарате. Например, документация, поступившая в адрес руководства министерства или ведомства, в среднем проходит в процессе исполнения 10 - 12 инстанций, а через некоторые инстанции одни и те же документы проходят многократно (в среднем более 3 раз). Таким образом, документ совершает 30 - 45 перемещений от инстанции к инстанции. 

Наиболее полное представление о составе и трудоемкости работы руководителя с документами в процессе управления дает пооперационный анализ технологии выполнения основных видов работ. Процесс труда с документами состоит из ряда операций, которые условно можно разделить на технические (делопроизводственные), логические и творческие. 


К техническим относится обработка поступающей документации: вскрытие конвертов, регистрация, печатание документа, перемещение документа. 


Логические включают чтение и ознакомление с документом, подбор необходимой информации, анализ и сопоставление данных, произведение необходимых подсчетов, визирование, контроль исполнения. 


Творческие операции, которые отражают специфику труда руководителя, состоят из определения состава исполнителей документа, поиска альтернатив решения, выбора оптимального решения, документирования принятого решения и пр. 

Таким образом, выявляется трудоемкость всей работы, состоящая из суммы затрат рабочего времени на каждую операцию, определенных либо специальными наблюдениями, либо путем опроса всех участников процесса управления. 

Каждое действие руководителя сопровождается либо операцией, выполняемой с документом (чтением, резолюцией), либо созданием документа (приказа, протокола и т. д.). Совершенствование организации труда руководителя заключается в сокращении трудоемкости и количества технических операций и увеличении логических и особенно творческих операций. 

Анализ трудозатрат по операциям показывает, что доля делопроизводственных операций значительна в общем объеме трудозатрат руководителей различных рангов. Изучение организации работы с документами руководящих работников и основных специалистов в одном из министерств показало, что их годовые затраты на традиционные делопроизводственные операции составляют более 20% годового фонда рабочего времени. Выполнение руководителями и специалистами высокой квалификации технических операций по обработке документов можно отнести к косвенным потерям рабочего времени. 

Пооперационный анализ технологии выполнения основных видов работ с документами у руководителей различных рангов позволил выявить ряд типичных недостатков, снижающих эффективность их работы: 

· неоправданно большие затраты рабочего времени на делопроизводственные операции;

· отсутствие документов, необходимых и достаточных для управления на каждом иерархическом уровне;

· обработка документации, решения по которой не входят в их компетенцию;

· недостаточное использование средств ПО и оргтехники для составления документов. 

Комплекс требований к управленческой информации, с которой работают руководители различных рангов, включает: 

· высокую степень надежности и достоверности информации; 

· своевременность ее поступления; 

· удобство форм;

· минимальность объемов при необходимой полноте и др.


Для обеспечения руководителей информацией, удовлетворяющей вышеперечисленным требованиям, предназначена такая отрасль деятельности, как документационное обеспечение управления. 

Документационное обеспечение управления. Основные понятия.


Документационное обеспечение управления (ДОУ) – это отрасль деятельности, обеспечивающая документирование и организацию работы с официальными документами. 

Государственная система ДОУ.


Наиболее полным межотраслевым документом по организации ДОУ является изданная в 1991 г. Государственная система документационного обеспечения управления (ГСДОУ).



ГСДОУ – это совокупность принципов и правил, устанавливающих единые требования к документированию управленческой деятельности и организации работы с документами. Основная цель ГСДОУ – упорядочение документооборота организаций, сокращение количества и повышение качества документов, создание наиболее благоприятных условий для применения современных технических средств и технологий сбора, обработки и анализа информации, совершенствование работы аппарата управления. ГСДОУ распространяется на все системы документации органов государственного управления, суда, прокуратуры, учреждений, предприятий, общественных организаций. Необходимость разработки ГСДОУ была обусловлена с необходимостью нормативного закрепления изменений, произошедших в службах делопроизводства в связи с появлением негосударственных форм собственности. 

Составными компонентами ГСДОУ являются следующие:

· Единые правила составления и оформления документов;

· Рациональные принципы документооборота; 









































































































· Единые правила создания учетно-справочной системы;

· Формы и методы контроля исполнения документов;

· Правила составления номенклатуры дел;

· Принципы формирования дел;

· Правила подготовки дел к последующему хранению и использованию;

· Рекомендации по повышению эффективности труда в делопроизводстве и автоматизации делопроизводственных процессов.


Основные положения ГСДОУ охватывают вопросы:

· документирования управленческой деятельности, 

· организации работы с документами, 

· организации службы ДОУ предприятия. 


Здесь же содержатся положения, определяющие состав управленческих документов, основные направления и порядок проведения унификации и стандартизации документов, оформления реквизитов документов. Положения ГСДОУ внедряются в практику документационного обеспечения путем разработки и издания стандартов, инструкций, методик, правил, рекомендаций по различным аспектам документационного обеспечения управления. 

Так, ГОСТ 6.38-2003 «Унифицированные системы документации. Система организационно-распорядительных документов. Требования к оформлению документов» устанавливает состав реквизитов, их расположение на листе бумаги, требования к бланкам и тексту документов. Соблюдение всего комплекса требований гарантирует создание документов, обладающих полной юридической силой и являющихся безусловным доказательством в любом спорном вопросе. Согласно ГОСТ 6.38-2003 юридическая сила документа обеспечивается наличием определенного состава реквизитов и удостоверением подлинности документа. 

Разрабатываемые или внедряемые готовые системы электронного документооборота должны учитывать правила отечественного делопроизводства и затем быть настроены на параметры конкретного предприятия. Поэтому прежде чем автоматизировать делопроизводство и документооборот на предприятии, необходимо предварительно хорошо изучить технологию выполнения основных процедур, составляющих содержание делопроизводства и документооборота на предприятиях и в организациях России. 

Документирование.


Документирование – это регламентированный процесс записи информации на носителе, обеспечивающий ее юридическую силу. Другими словами, документирование – это процесс создания документов, отражающих факты, события или показатели, получаемые при выполнении функций управления или деловых процессов. Документирование всегда осуществляется по определенным правилам, установленными правовыми нормативными актами или выработанными традицией. 


Носитель – это материальный объект, используемый для закрепления и хранения на нем речевой, звуковой или изобразительной информации, в том числе, в преобразованном виде. 
Результатом документирования является документ – зафиксированная на материальном носителе информация с реквизитами, позволяющими ее идентифицировать. 


Важное значение при документировании имеют средства документирования. 

· простые орудия (ручки, карандаши);

· механические и электромеханические (пишущие машинки, магнитофоны, диктофоны, фото-, кино- и видеотехника);

· средства автоматизации (компьютерная техника с соответствующим ПО). 


В зависимости от используемых средств документирования различаются способы документирования и типы создаваемых при этом документов. Документирование предполагает соблюдение установленных правил записи информации, специфических для каждого типа документов. Соблюдение этих правил придает юридическую силу создаваемым документам. 


В обществе документы являются основными носителями управленческой, научной, технической, статистической информации. Именно в документах информация фиксируется впервые. Фиксация информации в документе обеспечивает ее хранение и накопление, возможность передачи во времени и пространстве, ее многократное использование, возможность обращаться к информации спустя много времени после ее создания. Все документы, создаваемые людьми, можно разделить на официальные и личные. Официальными являются документы, используемые в процессе делового общения.


Любой официальный документ многофункционален. Функции документа можно подразделить на общие и специальные.


Общие функции документа:

· информационная – любой документ создается для сохранения информации;

· социальная – любой документ порожден в результате возникновения социальной потребности;

· коммуникативная – документ выступает в качестве средства связи между отдельными субъектами (людьми, организациями);

· культурная – документ является средством закрепления и передачи культурных традиций, что лучше всего прослеживается на больших комплексах документов, например, в научно-технической документации находит отражение уровень научно-технического развития общества.


К специальным функциям документа относятся:

· управленческая – документ является инструментом управления. 
В процессе управления документ выполняет ряд важнейших функций. Он является основанием для принятия управленческих решений, служит свидетельством принятия решений и их исполнения, обеспечивает закрепление во времени, передачу в пространстве определенных фактов, служит источником для обобщений (первичные документы), материалом для наведения справок; 

· правовая – документ является средством закрепления и изменения правовых норм и правоотношений в обществе;

· историческая – документ выступает в качестве источника исторических сведений о развитии общества. Эту функцию документ может приобрести только после того, как поступит в архив.

Организация службы ДОУ на предприятии.

В состав каждого предприятия включается самостоятельное структурное подразделение, основной целью функционирования которого является своевременное обеспечение документами процессов управления. Таким подразделением является служба ДОУ, которая предназначена для решения следующих задач:

· документирования принимаемых организационных, плановых и административных управленческих решений;

· документационного обеспечения управления;

· получения, фильтрации и распределения потоков внешней и внутренней информации руководителям и исполнителям подразделений в соответствии с их полномочиями;

· контроля их исполнения, анализа качества и сроков исполнения;

· организации хранения, поиска и выдачи документов, необходимых для выполнения функций управления или деловых процессов.

В зависимости от объема информации, которую служба ДОУ принимает и обрабатывает, системы ДОУ и организационные формы служб ДОУ делятся на 4 класса (табл. 1):
Соответствие систем ДОУ организационным формам служб ДОУ

	Число документов в год
	Класс системы ДОУ
	Организационные формы службы ДОУ
	Тип предприятия, организации

	> 100 000 
	1
	Управление делами
	Управление делами при Президенте РФ, РБ

	25 000 – 100 000
	2
	Общий отдел
	Министерства, крупные предприятия и организации

	10 000 – 25 000
	3
	Отдел делопроизводства
	Предприятия и организации среднего размера

	< 10 000 
	4
	Секретарь руководителя
	Малые предприятия, небольшие коммерческие фирмы


Наиболее массовой формой организации работы службы ДОУ является отдел делопроизводства. Руководитель данной службы подчиняется непосредственно руководителю. 

Подразделение «По рационализации делопроизводства системы управления предприятием» предназначено вести нормативную базу и методическое обеспечение системы ДОУ, организовывать делопроизводство и документооборот на предприятии в целом и контролировать его организацию в каждом структурном подразделении, осуществлять мониторинг делопроизводственных процедур, процессов хранения и исполнения документов.

Подразделение «По приему и отправке корреспонденции» осуществляет получение, фильтрацию и оформление потоков входящей и исходящей документации на предприятии.

Подразделение «По контролю исполнения корреспонденции» выполняет функцию контроля за своевременностью исполнения документированных решений.

«Архив» осуществляет сбор и хранение исполненных документов после их обработки, поиск и выдачу необходимых документов для выполнения деловых процессов и процессов управления.

Подразделение «Машинное бюро с корректорской группой» предназначено для печати и корректировки составленных специалистами внутренних документов, направляемых в соответствующие подразделения согласно регламента их обработки и исполнения.

Секретарь руководителя учреждения осуществляет работу по составлению и отслеживанию ежедневных планов работы руководителя, документированию его поручений и контролю их исполенния.
Организация работы с документами. 

Обеспечение документирования – лишь одна составляющая ДОУ, другая составляющая – это организация работы с документами или делопроизводство. Делопроизводство – это комплекс процедур по проверке, отбору и обеспечению работников аппарата управления предприятий необходимой документированной информацией для выполнения функций управления или деловых процессов. Особенностью делопроизводства  является его тесная связь с деловыми процессами и функциями управления, поскольку делопроизводственные операции вплетаются в деловые процессы и процессы управления там, где их необходимо сопроводить документами. Основное отличие делопроизводства  от деловых процессов состоит в их функциональной разнице: делопроизводство отвечает за ДОУ предприятием, деловые процессы – за ведение бизнеса. 
Организация работы с документами предполагает организацию документооборота, хранение документов и их использование в текущей деятельности предприятия. 

Документооборот – это совокупность взаимосвязанных процедур, обеспечивающих движение документов в учреждении с момента их создания или поступления и до завершения исполнения или отправки. В целях рациональной организации документооборота все документы распределяются по документопотокам (регистрируемые и нерегистрируемые; входящие, исходящие и внутренние). Под документопотоком понимается совокупность документов, созданных с определенной целью. Характеристикой документооборота является его объем. Объем документооборота – это количество документов, поступивших в организацию и созданных ею в течение определенного периода (года). Объем документооборота – важный показатель, используемый в качестве критерия при выборе организационной формы делопроизводства, организации информационно-поисковой системы, структуры и штатного состава службы ДОУ. 

Одна из важнейших функций организации работы с документами – функция учета документов. Учет документов обеспечивается их регистрацией – записью учетных данных о документе по установленной форме, фиксирующей факт создания документа, его отправки или получения.  Наряду с функцией учета документов регистрация позволяет осуществлять контроль исполнения документов, вести поиск документов по запросам. В понятие «организация работы с документами» входит хранение документов и их использование в деятельности учреждения. Система хранения документов – это совокупность средств, способов и приемов учета и систематизации документов с целью их поиска и использования в текущей деятельности. 
ЛЕКЦИЯ 2. 
ОСНОВНЫЕ ЭТАПЫ ДОКУМЕНТООБОРОТА В ОРГАНИЗАЦИИ.

Управление документацией заключается в создании условий, обеспечивающих хранение необходимой документной информации, ее быстрый поиск и снабжение ею потребителей в установленные сроки и с наименьшими затратами. Таким образом, оно включает в себя организацию документооборота, включая технологию личной работы исполнителей, создание информационно-поисковых систем по документам организации, контроль их исполнения. 


По масштабам движения документов можно выделить следующие типы документооборота: документооборот конкретного гражданина, должностного лица, структурного подразделения, организации в целом, холдинга, отрасли государственного управления, государства. Ведь, в конечном итоге, любой документ и каждая его копия где-то откладывается и после истечения срока хранения аннулируется и уничтожается. Различие состоит в длине пройденного пути, этапах обработки документов и сроках их последующего хранения. 


Действующие нормативные акты и методические пособия рассматривают в качестве объекта управления только документооборот организации в целом и соответственно потоки входящих, исходящих и внутренних документов.


Документооборот организации можно разделить на следующие этапы:


1. Экспедиционная обработка документов, поступающих в организацию.


2. Предварительное рассмотрение документов службой ДОУ.


3. Движение документов внутри организации.


4. Исполнение документов.


5. Обработка исполненных и отправляемых документов.

1 этап – экспедиционная обработка документов, поступающих в организацию.


Обработка корреспонденции достаточно традиционна и четко регламентируется ГСДОУ. Поступающая корреспонденция обрабатывается специально выделенным должностным лицом: секретарем фирмы, работником службы ДОУ (канцелярии, общего отдела и т.д.). Независимо от адресата корреспонденция в организации должна передаваться этому лицу. Предпочтительней централизованная экспедиция, в которой обрабатывается вся корреспонденция. Это позволяет поднять производительность труда, более точно определить необходимые штаты, лучше поставить учет документов. Экспедиционная обработка документов заключается в следующих действиях:

· проверка правильности доставки корреспонденции;

· проверка целостности упаковки;

· вскрытие упаковки;

· проверка правильности и целостности вложения;

· регистрация документов.

2 этап – предварительное рассмотрение документов службой ДОУ.


Основное назначение данного этапа – оперативное получение документов исполнителями и формирование полноценного справочного аппарата. Благодаря этому этапу можно значительно сократить сроки и количество инстанций прохождения документов. На этом этапе происходит распределение документов на потоки – для обязательного рассмотрения руководителями организации, а также направляемые сразу в структурные подразделения исполнителям. Предварительное рассмотрение поручается самому опытному сотруднику службы ДОУ, хорошо знающему структуру организации и должностные обязанности сотрудников. Эффективную помощь при предварительном рассмотрении оказывает разработка серии справочных материалов: 

· примерного перечня документов, требующих обязательного рассмотрения руководством;

· перечня должностных лиц и их обязанностей;

· технологические графические схемы последовательности обработки и распределения различных поступающих документов.


Поступивший документ оценивается по следующим критериям:

· важность его содержания;

· сложность и новизна поставленных вопросов;

· авторство (общественное положение лица – автора документа, место учреждения-отправителя в структуре управления, роль общественной организации в жизни общества);

· срочность исполнения документа;

· вид документа (закон, распоряжение, письмо, отчет и др.).


 В связи с нечетким разделением функций между отдельными органами государственной власти и управления, нарушением сложившихся правил ведения переписки и по другим причинам значительную часть корреспонденции могут составлять документы по вопросам, не входящим в компетенцию их получателя. На стадии предварительного рассмотрения эти документы отбираются и с типовым сопроводительным письмом направляются по назначению или отправителю.


После установления компетенции и ответственности, необходимых для решения поставленных в документе вопросов, отбираются те из них, к рассмотрению которых и определению порядка исполнения следует привлечь руководство организации. Руководству, как правило, направляются документы, полученные из администрации Президента, правительственных органов, органов представительной и исполнительной власти, документы вышестоящих организаций, жалобы на действия подчиненных должностных лиц. 


При рассмотрении документов руководитель не должен задерживать у себя документы, он также не должен принимать лично документы от посетителей, подчиненных, представителей других организаций. Служба ДОУ должна быть осведомлена о том, кому документ передан для исполнения и какое решение принято и зафиксировано в резолюции. Это необходимо сделать для последующего информирования заинтересованных организаций о ходе исполнения документов. 

3 этап – движение документов внутри организации.


Практически во всех организациях документы передаются из одного подразделения в другое секретарями руководителей, реже – через службу ДОУ (канцелярию) или самими сотрудниками. Обязательным должно быть информирование службы ДОУ о местонахождении документа. В целях оптимизации документопотоков целесообразно установить единый порядок передачи документов для обработки – через должностное лицо, ответственное за ДОУ.


Значительную часть документооборота организации составляют различного рода проекты документов, требующие согласования, подписания или утверждения. Осуществляются эти этапы сотрудниками, готовящими документ, а служба ДОУ только контролирует сроки и правильность оформления. Для оптимизации и сокращения документопотоков целесообразна разработка технологических инструкций, в которых в наглядной графической форме определена последовательность подготовки проектов наиболее распространенных документов, их согласования, подписания и утверждения. На схемах могут указываться альтернативные решения, местонахождение конкретных должностных лиц и даже часы приема по данному вопросу. 

4 этап – исполнение документов.


При налаживании системы документооборота организации, четкого и ответственного исполнения документов важнейшей частью является документооборот на рабочих местах сотрудников. 


Исполнитель получает документы в день регистрации в соответствии с указанием руководителя структурного подразделения, с учетом функциональных обязанностей, квалификации и равномерной загрузки всех исполнителей. 


Исполнитель знакомится с документами, намечает этапы исполнения, даты промежуточного контроля и сообщает их службе ДОУ. Затем сотрудник готовит проект ответного документа. При подготовке проекта исполнитель должен учитывать содержание ранее изданных по данному вопросу документов и действующих нормативных актов.


Проект документа, напечатанный и оформленный в соответствии с действующими стандартами, исполнитель согласовывает с руководителем, заинтересованными структурными подразделениями и организациями. После согласования проект документа передается на утверждение. Подписанный документ передается на регистрацию и отправку. 

5 этап – обработка исполненных и отправляемых документов.


Этот этап также предпочтительнее централизовать в службе ДОУ организации.


Для отправки должны приниматься только полностью оформленные, подписанные и зарегистрированные документы. Количество экземпляров должно соответствовать списку рассылки плюс один экземпляр для подшивки в дело, соответствующее номенклатуре дел организации. При приеме на отправку документа-ответа должно быть проверено возвращение для подшивки в дело вместе с копией инициативного документа.


Недооформленные, неправильно оформленные и некомплектные документы возвращаются исполнителю. Срок исполнения при этом продлевается до устранения недостатков. Обработка исполненных и отправляемых документов включает в себя следующие действия:

· сортировка документов;

· упаковка;

· оформление почтового отправления;

· сдача в отделение связи. 

Анализ структуры документооборота. 


Порядок движения документов, их состав вторичны в конкретной организации по отношению к ее целям и задачам, внутренней структуре и распределению обязанностей среди сотрудников. Однако это не значит, что организация документооборота не поддается самостоятельному регулированию и нормированию.


Проектирование рациональной системы документооборота основывается на следующих положениях:

· исключение или крайнее ограничение возвратного движения документов;

· передача документа по инстанциям только с целью обработки;

· распараллеливание обработки документов с целью повышения оперативности их исполнения;

· передача сведений о ходе движения и исполнения документов в службу ДОУ с помощью регистрационных карточек, исключая возвратное движение самих документов;

· многовариантность движения документов. 

При организации рациональной системы ДОУ в качестве объекта исследований можно рассматривать отдельный документ, документопоток, документационный технологический процесс. Но основополагающим объектом исследований и совершенствования в процессе управления документацией является документопоток. Основными управляемыми параметрами документопотока являются: содержание, структура, режим, направление и объем потока.


Содержание документопотока характеризуется составом документов, входящих в него, и составом информации, закрепленной в этих документах.


Структура потока описывается признаками классификации и индексации документов. На основе структуры строится система справочного аппарата по документам организации. В значительной степени структура документопотоков соответствует функционально-целевому назначению составляющих его документов.


Режим документопотока определяется изменением во времени его информационной плотности. Такие изменения обычно связаны с цикличностью планирования и подведения итогов работы, сезонными колебаниями деловой, политической и управленческой активности, внутренними ритмами работы организации. Режим движения документов характеризуют:

· объем документопотока в физических величинах, 

· пропускная способность различных каналов связи, средств создания и тиражирования документов, 

· нормативная загрузка сотрудников, обрабатывающих информацию, и ее конечных потребителей.


Направление документопотока зависит от наличия конкретной операции в технологическом процессе обработки документа и результатов ее выполнения: регистрируемые и нерегистрируемые документы, контролируемые и неконтролируемые документы и т.д.


Объем документопотока измеряется физическим количеством документов (подлинников и копий), который может быть конкретизирован или дополнен объемом содержащейся в документах информации, выраженной в листах, знаках, количестве поручений, исполнителей и т.д.


Решающими при организации документопотоков являются их структура, режим и направление движения. Внешние по отношению к организации или другой управленческой структуре потоки документов сливаются в единый поток в пункте их экспедиционной обработки и регистрации, затем распадаются вновь, расходясь по исполнителям. По фунционально-целевому назначению в основном это информационные документы о состоянии объектов управления, плановая, распорядительная, финансовая документация. Отчетная, распорядительная, справочно-информационная и финансовая документация, сливаясь со специфической документацией, образует поток исходящих документов субъекта управления.


В общем документообороте организации можно выделить потоки периодической (постоянной) и несистематизированной (переменной) документации. Такое деление обусловлено тем, что поступление документов в организацию носит вероятностный характер. Необходимость такого деления вызвана тем, что поток периодической информации имеет устойчивое содержание, внутреннюю структуру, объем в течение заданного периода. Документы этого потока (плановая, финансовая, статистическая) движутся в организациях по строго определенным направлениям, и при четком определении границ этого потока их доведение до исполнителей может проводиться без участия руководителей. Практическая реализация этого положения нашла отражение в составлении списков нерегистрируемых централизованно в службе ДОУ групп документов. В их состав обычно включают: поздравительные письма и телеграммы, корреспонденцию с пометкой «лично», пригласительные билеты, документы первичного материального и бухгалтерского учета и т.д.


Наличие в системе документооборота его переменной части требует определения адресатов движения документов и режимов их обработки. Именно с этой целью часть поступающих документов направляется на рассмотрение руководства и дополняется резолюцией, содержащей в обязательном порядке информацию об адресах исполнителей и режиме исполнения. 


Поэтому затраты руководителей на рассмотрение поступающей корреспонденции определяются прежде всего долей переменной части, а не его личным стилем работы. Уменьшить нагрузку руководителей по обработке корреспонденции можно путем анализа состава этой корреспонденции, определения степени ее периодичности и расширения постоянной части документопотоков. Так, для постоянной части исходящего документопотока целесообразно широкое делегирование полномочий подписания документов. Такое делегирование не ограничено законодательством и находится в компетенции руководителя организации.


Постоянный документопоток можно считать упорядоченным, если определен состав и объем составляющих его документов и содержащихся в них сведений, установлены рациональные схемы их движения. На государственном и отраслевом уровне задачи упорядочения постоянных документопотоков решаются путем разработки и внедрения общероссийских и отраслевых УСД, установления рациональной периодичности или сроков предоставления документов постоянным корреспондентам, зафиксированным в системах управления.


В организациях на основе действующих УСД, собственного опыта и сложившейся практики целесообразно также проведение работ по рационализации документопотоков. Поскольку документопотоки – это отражение производственных, управленческих задач и ситуаций, исследовать потоки документов можно только совместно с исследованием бизнес-процессов, управленческих процессов и процессов принятия решений.  


Основные цели исследования документопотоков организации:

· повышение эффективности управленческой деятельности;

· ускорение движения документов в организации;

· уменьшение трудоемкости обработки документов.


Наиболее эффективными современными методами совершенствования документопотоков в настоящее время являются:

· создание государственных и локальных систем унифицированных документов;

· построение эффективных информационно-поисковых систем;

· регламентирование прохождения документов;

· введение компьютерных технологий обработки информации.

Хорошая организация работы с документами в аппарате управления характеризуется:

· быстротой и четкостью документооборота; 

· наличием рациональной технологии обработки документов с минимальным количеством операций; 

· автоматизацией основных делопроизводственных операций;

· централизацией технических служб документационного обслуживания; 

· своевременным обеспечением специалистов информацией; 

· наличием и строгим соблюдением инструкций по делопроизводству; 

· рациональной организацией и оборудованием рабочих мест вспомогательно-технического персонала.

Системы документации.



Любой официальный документ является элементом системы более высокого уровня, он входит в соответствующую систему документации. Под системой документации понимается совокупность документов, взаимосвязанных по признакам происхождения, назначения, вида, сферы деятельности, единых требований к их оформлению.  


Официальные документы в зависимости от обслуживаемой ими сферы деятельности подразделяются на управленческие, научные, технические, конструкторские, технологические, производственные и др. Управленческие документы обеспечивают управляемость объектов как в рамках отдельной организации, так и всего государства. Эти документы представлены комплексом систем, основными из которых являются следующие системы документации:

· организационно-правовая документация; 

· плановая; 

· распорядительная; 

· информационно-справочная и справочно-аналитическая; 

· отчетная; 

· документация по обеспечению кадрами; 

· финансовая документация; 

· документация по материально-техническому обеспечению; 

· договорная документация; 

· документация по информационному обеспечению деятельности организации; 

· документация, отражающая основную деятельность организации или предприятия (на производственном предприятии – производственная документация, в лечебном учреждении – система медицинской документации, в вузе – система документации по высшему образованию). 

Документы, составляющие одну систему документации, связаны единством целевого назначения и в комплексе обеспечивают документирование той или иной управленческой функции. Так, документы, составляющие систему плановой документации, обеспечивают планирование деятельности учреждения.


В целях сокращения количества документов, типизации их формы, снижения трудовых, временных и материальных затрат на их подготовку и обработку, достижения информационной совместимости баз данных проводятся работы по унификации документов и созданию унифицированных систем документации (УСД). 


УСД – это совокупность взаимосвязанных форм документов, обеспечивающих документированное представление данных в определенных видах хозяйственной деятельности, средств их ведения, нормативных и методических материалов по их разработке и применению. В основе создания УСД лежит метод унификации – установление единообразия состава и форм управленческих документов, создаваемых при решении однотипных управленческих функций и задач. 


Унификация проводится по трем направлениям:

· унификация структуры документа;

· унификация содержания документа;

· унификация оформления документа.


Унификация структуры документов в основном базируется на разработке формуляров-образцов. Обычно формуляр-образец разрабатывается для УСД, однако существуют общепринятые положения унифицированной модели документа:

· наличие трех частей документа – заголовочной, содержательной и оформляющей;

· общий состав реквизитов заголовочной и оформляющей частей (автор документа, индекс документа, дата регистрации, гриф ограничения доступа, адресат, подпись, печать);

· стандартные размеры носителя и полей документа;

· расположение реквизитов документа.


Унификация содержания документа основывается на следующих компонентах:

· стандартизованной профессиональной лексике (терминологические стандарты, терминологические разделы нормативных документов, общегосударственные классификаторы и системы обозначений);

· требования деловой стилистики;

· требования к идентификации документов и обеспечению их юридической силы.


Унификация оформления документа учитывает следующие аспекты:

· эргономические характеристики документов;

· информативность форм представления данных;

· единообразие оформления однотипных документов.


В настоящее время действует восемь УСД:

1. УС ОРД;

2. УС банковской документации;

3. УС финансовой, учетной и отчетной бухгалтерской документации бюджетных учреждений и организаций;

4. УС отчетно-статистической документации;

5. УС учетной и отчетной бухгалтерской документации предприятий;

6. УСД по труду;

7. УСД Пенсионного фонда РФ;

8. УС внешнеторговой документации.

Служба ДОУ ориентирована на работу с организационно-распорядительными документами (ОРД), которые используются в процессах организационного управления. ОРД можно классифицировать по содержанию (семантике) и по форме (синтаксису).

По содержанию ОРД делят на 3 основных класса:

Организационные документы – комплекс взаимосвязанных документов, регламентирующих структуру, задачи и функции предприятия, организацию его работы, права, обязанности и ответственность руководителей и специалистов предприятия. Организационные документы составляются при создании предприятия и являются базовыми для его работы. К ним относятся учредительные документы, структура и штатная численность работников, штатное расписание, положения о подразделениях, должностные инструкции сотрудников.

К числу распорядительных документов, оформляющих принятые управленческие решения, относят: приказы по основной деятельности и по личному составу, распоряжения, указания, протоколы совещаний, собраний, заседаний. Эти виды документов являются основными для выполнения деловых процессов.

Класс информационно-справочных документов, составляемых при выполнении функции учета, контроля и анализа деловых процессов, образуют следующие документы: письма входящие и исходящие, акты, справки, докладные и служебные записки, отчеты, перечни, регистрационно-контрольные карточки.

Каждый ОРД состоит из реквизитов, которые содержат часть информации документов и имеют свое положение в документе, поэтому по структуре (по форме расположения реквизитов) ОРД делятся на два класса – формализованные и неформализованные. 

К числу формализованных документов относят типовые и стандартные документы. Формализованные документы характеризуются следующими свойствами:

· наличием типового состава и расположения реквизитов;

· наличием стандартного оформления (стиля) реквизитов;

· использованием бумаги стандартных размеров (А3, А4, А5).

Информация всех реквизитов по степени стабильности делится на 2 вида: постоянную, неизменяемую в нескольких экземплярах одного вида документа, и переменную, являющуюся новой для каждого экземпляра данного вида документов. Наличие постоянных реквизитов в типовых документах позволяет заранее создавать шаблоны для этих документов. Шаблоны для бумажных носителей называются бланками документов, для документов, разрабатываемых с использованием компьютерной техники – формами электронных документов. 
Неформализованные документы отличаются нестандартным содержанием и отсутствием типовой формы расположения реквизитов. К неформализованным документам относятся отчеты, обзоры, рефераты. С точки зрения структуры документа можно выделить следующие особенности неформализованных документов:

· малое количество типовых реквизитов;

· многостраничные документы;

· наличие текстовой, табличной, графической информации.

Проблемы документационного обеспечения управления 

Проблема №1 – рост объема управленческой информации. Вопрос об объеме информации, достаточной для осуществления процесса управления, является одним из наиболее важных для руководителя, поскольку от объема информации непосредственно зависят затраты труда руководителя. 


Деятельность аппарата управления связана с созданием и переработкой огромного количества документов. Например, документооборот крупных министерств и ведомств составляет от 300 тыс. до 1 млн. документов в год и продолжает расти. Последствия роста количества управленческой информации сказывается не только на показателях собственной работы руководителей с документами, но и на постоянном возрастании объемов работ руководимого ими аппарата, строго ограниченного штатной численностью. Рациональная организация работы с документами, процессов документирования и документационного обслуживания превратилась сейчас в одну из актуальнейших задач теории и практики управления. Причины роста объемов управленческой информации можно разделить на две группы: 

1) объективные, зависящие от роста масштабов и сложности управляемых систем:

· создание новых учреждений, организаций и предприятий, расширение производственных и торговых связей, увеличение номенклатуры выпускаемой продукции; 

· внедрение технических средств в управленческий труд. Возможность легкого тиражирования и создания документов привела к резкому возрастанию объемов документации и увеличению расходования бумаги;

· объективное свойство документации при использовании возрастать, а не сокращаться. Чем больше общество развивается и нуждается в информации, тем больше оно ее производит;

· недостаточная разработанность законодательной базы;

· экстенсивное развитие документации, приводящее к вовлечению в бумажную бюрократическую деятельность все большего числа работников. Документы в аппарате управления нередко создаются как дань своеобразной традиции или как единственное выражение реакции организации на решение вышестоящих органов;

· дублирование документов из-за дублирования функций учреждений и их структурных подразделений;

2) субъективные, зависящие от форм и методов реализации функции руководства:

· большой поток неоправданной документации возникает при издании некачественных документов, особенно нормативных актов, вызывающих лавину запросов и разъяснений;

· увеличиваются документопотоки также из-за несвоевременного выполнения поручений и заданий, из-за введения новых форм отчетного и справочного характера в нарушение существующих УСД;

· несвоевременное и некачественное выполнение поручений, договорных обязательств, что приводит к появлению значительного количества дополнительных документов: напоминаний, претензий, рекламаций, жалоб, объяснительных и докладных записок.

· существующая в аппарате управления технология работы с документами от составления до использования документа и архивного хранения его. 


Проблема №2 – низкое качество управленческой информации. Вместе с ростом объема информации возрастают и требования к качественным характеристикам управленческой информации, поскольку для принятия решений на любом уровне управления требуется оперативная, исчерпывающая и достоверная информация. Социологическое обследование в одном крупном промышленном объединении показало, что лишь около 20% опрошенных руководителей структурных подразделений, групп, бюро и специалистов отметили достаточность поступающей информации для решения производственных задач. Своевременность поступления информации отметили 27% опрошенных начальников отделов и их заместителей и 16% руководителей групп, бюро. 


Проблема №3 – приток ненужной информации. Наряду с недостаточностью необходимой информации следует отметить такое явление, как приток ненужной информации. Результаты обследования нескольких предприятий показали, что 40-50% всей информации является балластом в информационном потоке. Можно значительно сократить трудоемкость создания и обработки комплекса документов за счет ликвидации дублирующих документов. Чем выше ранг руководителя, тем более обобщенной и интегрированной должна быть необходимая ему информация. 


Преодоление вышеперечисленных явлений возможно при помощи организации эффективной системы контроля исполнения документов и поручений. Движение документов во всех случаях отражает организационную структуру аппарата управления и распределение обязанностей между его составными частями. Поэтому совершенствование документооборота в значительной мере связано с совершенствованием самой структуры управления и не может рассматриваться изолированно. 
Задача сокращения объема документооборота имеет два основных аспекта:

· сокращение количества создаваемых документов;

· сокращение расхода бумаги на производство документов.


Главное условие сокращения объемов документов – упорядочение документообразования. Основным методом здесь выступает унификация как отдельных групп документов, так и всей системы документационного обеспечения. На практике это выражается в создании систем документации, строго устанавливающих состав разрешенных к применению форм и регламент пользования ими. 

Подытоживая описание проблем документационного обеспечения управленческого труда, можно отметить, что от технологии работы с документами зависят оперативность, экономичность, организация, культура и уровень автоматизации труда руководителя, что, в конечном счете, влияет на качество и своевременность управленческого решения. 


ЛЕКЦИЯ 3. 

ОСНОВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ УПРАВЛЕНИЯ ДОКУМЕНТООБОРОТОМ
Регистрация и индексация документов.


Для обеспечения эффективного использования информации при принятии решений, предоставления в распоряжение специалистов всего массива информации по определенному вопросу в кратчайшее время в организации должна быть построена рациональная поисковая система. Современная информационно-поисковая система (ИПС) должна включать информацию обо всех документах, которыми располагает организация.


Основой построения ИПС является регистрация документов – фиксация факта создания или поступления документа путем проставления на нем даты и регистрационного индекса с последующей записью необходимых сведений о документе в регистрационной форме. Главное назначение регистрации – придание документу юридической силы, подтверждение факта его создания или поступления. Так, пока приказ не зарегистрирован, он фактически не существует, если поступивший документ не зарегистрирован, организация не берет на себя ответственности за него, так как не подтвержден факт его поступления. На базе регистрационных данных традиционно строится учет документов, поиск и контроль исполнения. Вместе с тем, при существующей системе делопроизводства регистрируется от четверти до половины всех документов, остальные в организации не учитываются, а их поиск строится лишь на предположении специалистов об их существовании и возможном местонахождении. В соответствии с ГСДОУ регистрации подлежат все документы, требующие исполнения, учета и использования в справочных целях: распорядительные, плановые, финансовые, учебные, отчетные и др. Регистрируются документы, используемые внутри или направляемые в другие организации, поступающие из вышестоящих, подведомственных и сторонних организаций или частных лиц. 


Регистрация документов производится только один раз – при создании или поступлении, перемещения внутри организации не регистрируются. Регистрация документов производится децентрализованно по группам документов в зависимости от их названия, автора и содержания документов в местах их создания или исполнения. Например, приказы по основной деятельности регистрируются в канцелярии, приказы по кадрам – в отделе кадров, бухгалтерская документация – в бухгалтерии, учебная – в учебном управлении. Вместе с тем децентрализация должна основываться на единой системе и единых правилах регистрации, на всеобщей доступности регистрационных данных, конечно, с соблюдением всех положений конфиденциальности информации.


Индекс документа составляется в зависимости от принятого для каждого массива документов принципа формирования дел. Обязательным элементом индекса является порядковый регистрационный номер в пределах массива, как правило, за год. Вместе с датой и названием он служит ключом для поиска и учета документов. Дополнения к порядковому номеру указывают место исполнения и хранения документа, принадлежность к определенному вопросу, территории, периоду, исполнителю и т.д. 


В ИПС разрабатываются и используются различные классификационные справочники. Их набор зависит от принципов и правил ввода и вывода документной информации в ИПС. Наибольшее распространение в ИПС получили следующие классификаторы:

· классификатор названий (видов) документов разрабатывается на основе всех документов, используемых в организации, как составляемых, так и получаемых. При формулировании названий документов необходимо использовать наименования унифицированных форм управленческих документов, вошедшие в Общероссийский классификатор управленческой документации (ОКУД), отраслевые унифицированные формы документов, основные положения ГСДОУ;

· классификатор корреспондентов разрабатывается на основе перечня названий организаций, предприятий и учреждений, с которыми данная организация связана в своей деятельности. Состав и объем классификатора корреспондентов обычно зависит от принадлежности данной организации к определенной отрасли и уровня в системе управления ею, от вопросов основной деятельности, которые она решает в пределах своей компетенции. При разработке данного классификатора необходимо учитывать Общероссийский классификатор предприятий и организаций (ОКПО);

· классификатор областей деятельности организации (классификатор основных функций организации) представляет собой перечень вопросов, входящих в компетенцию как организации в целом, так и ее структурных подразделений. Классификатор разрабатывается на основе организационных и распорядительных документов, содержащих сведения о функциях, правах и обязанностях (уставы, положения, отчеты о деятельности и т.д.);

· классификатор структурных подразделений разрабатывается на основе утвержденной структуры, штатного расписания организации. В отрасли может создаваться типовой классификатор структурных подразделений для какой-либо группы однородных организаций (промышленные предприятия, НИИ).

· классификатор исполнителей представляет собой перечень фамилий руководителей структурных подразделений, отвечающих за исполнение документов. Фамилии в классификаторе перечисляются в последовательности, соответствующей перечислению наименований структурных подразделений в действующих нормативах;

· классификатор резолюций содержит унифицированные тексты резолюций, накладываемых руководством организации на наиболее часто встречающиеся документы;

· номенклатура дел (классификатор адресов хранения) содержит полный перечень дел, заводимых всеми структурными подразделениями.

Состав нормативно закрепленных реквизитов для регистрации документов

	Реквизит
	Пояснения

	Автор (корреспондент)
	При регистрации поступающего документа используется название организации – автора документа. При регистрации отправляемых документов – название данной организации. Выбирается из классификатора корреспондентов

	Название (вид) документа
	Выбирается из классификатора названий (видов) документов.

	Дата документа
	Дата, присвоенная документу организацией-автором. Формат – арабские цифры по русскому или европейскому стилю. 

	Индекс документа
	Индекс, присвоенный документу организацией-автором.

	Дата поступления
	

	Индекс поступления
	Индекс, присваиваемый документу в данной организации. После исполнения дополняется номером дела по номенклатуре и другими индексами по соответствующим классификаторам

	Заголовок документа 
	Краткое содержание документа – заголовок, сформулированный на документе. При его отсутствии формулируется исходя из основного содержания документа.

	Резолюция
	Основное содержание поручения, автор, дата резолюции и исполнитель.

	Срок исполнения
	При регистрации отправляемого документа – дата ожидаемого ответа.

	Отметка об исполнении
	Дата и индекс ответного документа или краткая запись решения вопроса по существу с указанием даты или срока исполнения.

	Отметка о направлении документа в дело
	Указывается индекс дела по номенклатуре дел, дата и фамилия ответственного исполнителя.


Каждый документ, попадающий в систему электронного документооборота, проходит  обязательную процедуру регистрации. При этом заполняется электронная карточка  документа, т.е. вводятся значения его атрибутов.

Атрибут документа - описательная или служебная информация о документе, представляющая собой текстовое значение ограниченной длины. К  атрибутам,  в частности,  относятся название документа, его автор, дата создания, перечень ключевых слов, тема,  аннотация, и т.п. Различаются системные и пользовательские атрибуты, определяемые потребностями организации.

Системные атрибуты заполняются автоматически, к ним относятся такие как дата и время создания, автор. Остальные атрибуты заполняются вручную пользователем, создающим документ. Организация может создать свои наборы пользовательских атрибутов и определить, какие из них требуют обязательного заполнения. К числу обязательных атрибутов документа относятся системные характеристики, такие как права доступа, стратегия архивирования,  и т.п.  

Контроль исполнения.

Контроль за исполнением документов и принятых решений – ключевая функция управления. Цель контроля – содействие своевременному и качественному исполнению документов, обеспечение получения аналитической информации, необходимой для оценки деятельности структурных подразделений и отдельных исполнителей. 

Основными задачами службы контроля исполнения являются:

· отслеживание хода и фиксация фактического исполнения входящих, исходящих и внутренних документов;

· обобщение сведений, получаемых в процессе отслеживания, и доведение до руководства этих сведений в удобном, формализованном виде;

· выработка предложений по оптимизации и ускорению документопотоков.

Все документы, поступающие на исполнение, делятся на контролируемые и неконтролируемые в централизованном порядке. Под контроль берутся наиболее важные документы: 

· документы государственного значения;

· распорядительные документы, поступающие из вышестоящих инстанций;

· приказы и распоряжения, разрабатываемые внутри организации.
Контроль исполнения включает в себя несколько последовательных этапов:

· постановка документов на контроль;

· проверка своевременности доведения документов до конкретных исполнителей;

· предварительная проверка и регулирование хода исполнения;

· учет и обобщение результатов контроля исполнения документов.

Контроль исполнения ведется на нескольких уровнях:

· формализованный контроль своевременного исполнения;

· контроль соответствия формы создаваемых документов их содержанию;

· контроль соответствия применяемых унифицированных форм и бланков действующим нормативам и образцам;

· контроль соответствия уровня и формы удостоверения каждого документа, соответствия подписей их расшифровкам;

· контроль соответствия всех экземпляров на идентичность;

· контроль, включающий анализ существа и полноты исполнения поручений, заданий, ответов на запросы.

Такая многоуровневость контроля на практике выражается в том, что разные уровни контроля осуществляются в организации различными должностными лицами. Если контроль своевременности исполнения и соответствия экземпляров, подписей осуществляет только служба ДОУ, то контроль правильности использования форм, бланков, структуры текста обеспечивают сотрудники структурных подразделений, ответственные за ДОУ. Контроль по существу содержания входит в должностные обязанности руководителей подразделений.

Исполнение документов начинается после того, как для конкретного документа была получена резолюция руководства. Резолюция – это сложный реквизит, который включает следующие компоненты:
· указание руководства, что делать (некоторая команда);

· исполнитель (подразделение и ФИО конкретного исполнителя);

· сроки исполнения;

· подпись руководителя;

· дата проставления резолюции.

В некоторых организациях резолюция руководства оформляется как отдельный документ – поручение.

Для большинства управленческих документов устанавливаются сроки их исполнения. Сроки исполнения могут быть типовыми и индивидуальными. Срок исполнения входящих документов принято исчислять с момента фиксации факта их поступления в организацию, а создаваемых – с момента их доведения до исполнителей. Срок исполнения может продлить только организация или должностное лицо, его установившая, или вышестоящее руководство. 
Рассмотренные документы направляются через службу ДОУ назначенному в резолюции ответственному исполнителю – начальнику структурного подразделения, который при получении документа может наложить уточняющую резолюцию, предназначенную для исполнителя рангом ниже. 

В процессе контроля исполнения документа возникает специальный документ – контрольная карточка, состоящая из трех разделов, в каждый из которых заносятся свои реквизиты:

· в первый раздел заносят основные реквизиты регистрационной карточки (регистрационный номер и индекс документа, дата поступления или создания);

· во второй раздел заносят реквизиты резолюции;

· в третьем разделе содержатся отметки о контроле и об исполнении документа.

На основе параметров контрольных карточек впоследствии осуществляется поиск документов и составление на их основе аналитических сводок. После занесения реквизитов контроля в контрольную карточку или в журнал регистрации, документ отправляется по адресу на исполнение, а контрольная карточка вводится в справочную картотеку. Справочная картотека состоит из 2 разделов – для неисполненных и для исполненных документов.
В первом разделе контрольные карточки сортируются по исполнителям, структурным подразделениям, корреспондентам, срокам исполнения документов. Карточки раскладываются в 35 ячеек в следующем порядке:

1-31 ячейка – КК согласно дню текущего месяца, когда была проставлена резолюция;

32 ячейка – КК документов, срок исполнения которых наступит в следующем месяце;

33 ячейка – КК документов, неисполненных в срок;

34 ячейка – КК документов, срок исполнения которых не был определен;

35 ячейка – КК документов, срок исполнения которых перенесен.

По мере исполнения документов КК перемещаются во второй раздел справочной картотеки, где они  систематизируются по вопросам, корреспондентам, номенклатуре дел.

Текущая проверка сроков исполнения документов по картотеке сопровождается посылкой напоминаний исполнителям и проставлением соответствующих отметок в КК.

В случае исполнения документа осуществляется снятие его с контроля и проставление соответствующей отметки в КК. Снять документ с контроля может лишь должностное лицо, установившее контроль, либо ответственный исполнитель после фактического выполнения заданий, запросов, сообщения результатов заинтересованным лицам или другого документированного подтверждения исполнения. Если контрольная служба устанавливает, что содержание, форма и процедура исполнения не соответствовали заданию, она вправе вернуть документ на доработку без продления сроков исполнения. В конфликтной с исполнителем ситуации вопрос о снятии документа с контроля должно решать либо лицо, установившее контроль, либо руководство организации.

 Данные о ходе и результатах контроля исполнения документов периодически анализируются. Так, первого числа каждого месяца выпускается сводка о результатах исполнения документов. Основные параметры контроля исполнения:

· общее количество документов, находящихся в работе у исполнителя;

· количество (процент) не выполненных или выполненных позднее установленных сроков;

· количество (процент) выполненных с опережением установленных сроков;

· причины задержек исполнения документов.

Характерные причины неисполнения документов в срок:

· слишком высокая степень централизации полномочий;

· перегрузка исполнителей;

· недисциплинированность сотрудников;

· недостаточные сроки для качественного исполнения;

· недостаток технических средств.

В системах управления электронным документооборотом под контролем исполнения понимается выполнение следующих функций:

· Контроль доставки задания - инициатору выдается информация о том, что его задание достигло места назначения (исполнителя). 

· Контроль прочтения задания - инициатору выдается информация о том, что с его заданием ознакомились сотрудники, для которых это задание было предназначено. 

· Контроль выполнения - инициатору выдается информация о том, что задание выполнено. 

· Мониторинг задания - инициатор всегда может посмотреть, кто и что сейчас делает с его заданием. 

· Извещение о нарушении сроков исполнения - система документооборота может известить инициатора о том, что посланное им задание просрочено конкретным сотрудником. 

· История выполнения заданий. 

· Контроль качества исполнения означает, что, если пользователь говорит о том, что задание исполнено, это еще не означает, что оно действительно исполнено, инициатор должен проверить качество исполнения, подтвердить или нет исполнение. 

Информация может выдаваться в виде изменения статуса задания в окнах входящих и исходящих заданий или в виде нового задания сформированного системой инициатору либо с помощью сообщения по электронной почте. 

Формирование дел 
Организация хранения документов во многом определяет оперативность и качество принимаемых решений. Организация хранения документов включает несколько этапов:

1 этап – формирование дел, в которых в течение года хранятся исполненные документы;

2 этап – дела передаются в ведомственный архив (архив организации);

3 этап – часть документов передается в гос. архив.

Дело – это совокупность документов, относящихся к одному вопросу или участку деятельности и помещенных в отдельную обложку. 

Формирование дел – это процесс отнесения документов к определенному делу и систематизация документов внутри него. Операции формирования дел предшествует операция составления номенклатуры дел. 

Любая система хранения документов должна опираться на научно обоснованные методы классификации документов. Единый подход к классификации документов в организации обеспечивает номенклатура дел – систематизированный перечень заголовков дел с указанием сроков их хранения. Номенклатура дел закрепляет классификацию исполненных документов в дела, систематизацию и индексацию дел, сроки их хранения, служит основным учетным документом. Номенклатура дел – это ориентировочный список дел, названия которых затем переносят на обложку Дела и оно становится его заголовком. В результате этого документы по мере их исполнения будут попадать только в те Дела, которые были предусмотрены номенклатурой. 

В течение года возможно появление документов, которые не были предусмотрены номенклатурой. В этом случае заводится новое Дело, о чем делается отметка в номенклатуре. Также возможна ситуация, когда не появилось ни одного документа для заведения Дела с предусмотренным в номенклатуре заголовком. В этом случае в номенклатуре делается отметка «Дело не заведено». 
Составление номенклатуры дел является сложной и многоступенчатой задачей. 

1 этап – изучение документов организации, как внутренних, так и поступивших. 

2 этап – составление заголовков дел на основе группирования имеющихся документов. Основные требования к составлению заголовка – четко и в обобщенной форме отражать основное содержание и состав документов дела. К числу основных признаков выделения дел относят следующие: вид документа, тип вопроса, географический признак, корреспондент, автор и др. Заголовок дела формулируется на основе элементов, располагаемых в следующей последовательности:

· название (вид) документа (приказы, протоколы и т.д.), наименование рода заводимого дела (переписка);

· автор документа (название организации, структурного подразделения);

· корреспондент (название организации, которой адресуют и от которой получают документы);

· краткое содержание документов дела и т.д.

Например, «Протоколы собраний акционеров предприятия» или «Протоколы и стенограммы заседаний Ученого совета».

Каждому кроме заголовка присваивается индекс, который служит кодом дела и имеет сложную структуру. В него входят два кода – код вида или структурного подразделения и порядковый номер дела внутри структурного подразделения. Дело может состоять из нескольких томов, т.к. одно дело составляет не более 250 страниц. 

Номенклатура дел пересматривается ежегодно до наступления делопроизводственного года. При ее составлении учитывается структура предшествующей номенклатуры и планы функционирования организации в следующем году.

3 этап – составление сводной номенклатуры дел организации (предприятия) на основе номенклатуры дел структурных подразделений. 

Сформированная подобным образом сводная номенклатура дел организации служит основой для построения иерархической информационно-поисковой системы, являющейся частью системы электронного документооборота.

Сдача в архив
После хранения документов в делах в подразделениях предприятия в течение года осуществляется подготовка их для сдачи в архив предприятия. С этой целью проводится сортировка дел по срокам их хранения:

· кратковременного хранения;

· долговременного хранения;

· постоянного хранения.

Документы кратковременного хранения уничтожаются с составлением соответствующих актов.

Отобранные дела долговременного и постоянного хранения подвергаются проверке по содержанию и сортировке документов по хронологии. После этого составляется Внутренняя опись дела. Далее страницы дела нумеруются и скрепляются. Затем дела по типу документов, содержащихся в них, группируются на 3 класса:

· Дела с документами от вышестоящих организаций;

· Дела с документами по личному составу;

· Дела с документами организации. 

Далее составляется Опись дел за год и осуществляется сдача дел в архив по описи. При этом на хранение сдаются не только дела с документами, но и регистрационные карточки для поиска документов в архиве предприятия. 

На заключительной стадии выполнения этой процедуры проводится составление описи дел, направляемых в Государственный архив и сдача их вместе с регистрационными карточками документов. 
ЛЕКЦИЯ 4.
ЭЛЕКТРОННЫЙ ДОКУМЕНТООБОРОТ
Жизненный цикл документа.
Любая ИС создается с целью поддержки какого-либо бизнес-процесса. Если же говорить о системах управления, то непременным условием ее существования будет являться наличие управляемого объекта. Каждый управляемый объект обладает жизненным циклом, на протяжении которого ему требуется управление. Ранее говорилось о том, что основополагающим объектом исследований и совершенствования в процессе управления документацией является документопоток. Но при описании жизненного цикла документопотока возникает ряд трудностей, кроме того, документопоток состоит из документов, поэтому рассмотрим жизненный цикл документа. 

С одной стороны, жизненный цикл документа состоит из двух стадий – стадии разработки документа и стадии опубликованного документа. С другой стороны, жизненный цикл документа предполагает совершение над ним определенного набора действий, характерных для любых типов документа:

	Стадия разработки документа
	Стадия опубликованного документа

	Создание и редактирование документа
	Ознакомление

	Проверка различных параметров документа
	Печать и размножение документов

	Согласование
	Передача документа 

	Утверждение
	Хранение

	Регистрация
	Уничтожение


Понятие жизненного цикла документа особенно важно при проектировании систем электронного документооборота, поскольку от того, на какой стадии находится документ, зависят права пользователей на доступ к нему. В том случае, если документ находится на стадии разработки, то он считается неопубликованным, и права на документ определяются правами доступа конкретного пользователя. Когда документ переходит на вторую стадию, он считается опубликованным, тогда права на документ остаются только одни - доступ на чтение. В качестве примера опубликованного документа можно привести шаблон стандартного бланка предприятия. 

Классификация документов по типам носителей


Итак, документ является базовой единицей информации в теории управления документами. Для любого вида документа характерно наличие понятия жизненного цикла, но конкретное содержание этапов жизненного цикла может различаться в зависимости от типа носителя информации. Системы управления документооборотом должны уметь работать со всеми типами документов, но важно понимать, что основные резервы повышения эффективности работы с документами лежат именно в типах носителей. Можно выделить три главных типа носителей информации.

Электронный документ - документ, хранимый в виде файла на магнитных или оптических носителях. 

Бумажный документ - документ на бумажных носителях,   представляющий  собой набор листов, заполненных текстово- графической информацией с одной или двух сторон.

Микрографический документ – документ, представляющий собой набор микроформ на различных фотоматериалах. Разновидностями микрографических документов являются микрофильмы и микрофиши. Микрофильм обычно содержит много кадров, расположенных друг за другом на одной фотопленке. Микрофиша содержит меньшее количество кадров, расположенных на одной фотопластинке (слайде) в несколько рядов.

Аудио-документ

Видео-документ
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Рисунок 1. Типы носителей информации и их взаимодействие.

Применение того или иного носителя информации определяется следующими факторами:

· стоимость хранения информации - прямо пропорциональна количеству документов и стоимости хранения одного документа. 

· стоимость (время) поиска необходимой информации - определяется системой индексации документов. В том случае, если система индексации отсутствует, то скорость поиска также прямо пропорциональна количеству хранимых документов. Применение простой системы индексации (шкафы, папки и т. д.) позволяет увеличить скорость поиска. Применение системы полнотекстового поиска, когда документ можно найти по любому слову, содержащемуся в данном документе, позволяет резко увеличить скорость поиска, но надо помнить, что полнотекстовый поиск доступен только для электронных документов. 

· стоимость коллективного использования информации - определяет количество копий документа, необходимых для коллективного использования при одновременном доступе. 

· стоимость (время) передачи документа от одного рабочего места к другому.

Бумажный документ ↔ электронный документ

Для получения образа бумажного документа используется специальное оборудование - сканеры, а сам процесс обработки называется сканированием. В зависимости от объема потока бумажных документов используются сканеры различной производительности - от 40 до 150 листов в минуту. При наличии документов, напечатанных на двух сторонах листа, используются двухсторонние сканеры. Результатом сканирования является уже электронный документ - файл в стандартном формате; при этом одному исходному документу соответствует один файл, который  может содержать образы многих страниц. 

Часто этап сканирования является и последним, т.е. дальнейшая работа производится  с образами документов без их преобразования в текстовый вид. Для преобразования образов документов в текстовый вид используются программные средства оптического распознавания символов. Исходный документ может содержать печатные тексты на русском и иностранных языках, таблицы, формы на бланках и изображения. Выходной документ может содержать только текст оригинала или, кроме того, сохранять форматирование  оригинала и включать имеющиеся в оригинале изображения.

Работа с бумажными документами в электронной форме (работа с образами)

Для работы с образами бумажных документов используются стандартные программные средства, во многом сходные с популярными пакетами типа Мicrosoft Word. Эти программные средства позволяют:

· просматривать и печатать документ в различных масштабах;

· комментировать документ с помощью таких средств, как заливка фрагментов другим цветом, подчеркивание и обведение фрагментов, добавление стрелок и других элементов оформления

· просматривать и редактировать комментарии или работать с документами без показа комментариев.

Такие возможности работы с образами документов позволяют в большинстве   случаев  обойтись  без  перевода  образов  документов  в текстовый вид.

Бумажный документ ↔ микрографический документ

Технология микрофотокопирования представляет собой совокупность процессов изготовления микроформ на различных фотоматериалах. Она позволяет получать фотографическим способом уменьшенные в десятки и сотни раз копии с рукописей, чертежей, печатных текстов и т. д. Создание микрофильмов позволяет получить доступ к редким источникам работать с ними за пределами библиотеки или музея без нанесения им вреда. Данная технология получила широкое распространение в последней четверти XX века для компактного хранения дублей библиотечных и архивных фондов и эффективного доступа к ним. В течение нескольких десятков лет практически во всех крупных библиотеках и архивах создана инфраструктура, на основе которой реализуется технология создания микрофильмов и микрофиш - организационные подразделения (фотолаборатории, центры микрофильмирования); фонды хранения; залы, оснащенные специальным оборудованием для просмотра и т.п. 

Основным недостатком технологии микрофильмирования является необходимость использования для просмотра микрофильмов специального оборудования.

Технологии электронного документооборота
Понятие электронного документа включает в себя не просто файл (набор символов, слов, таблиц, диаграмм, изображений и мультимедийных данных), а целую совокупность таких файлов разных типов - составных частей документа, правила их обработки, связи с другими электронными документами, информацию о маршруте движения документа и многое другое. Обязательным является наличие у документа регистрационной карточки – набора реквизитов документа. В таком виде документ становится базой построения системы электронного документооборота – системы, организующей полный жизненный цикл документа, начиная от регистрации и заканчивая списанием в архив. Электронный документооборот (ЭД) - это процесс движения электронных документов от одного пользователя к другому с использованием программно-аппаратного комплекса, обеспечивающего создание, обработку, передачу и хранение информации.
В понятие «электронный документооборот» объединены несколько технологий, каждая из которых реализует одну или несколько процедур обработки документов. 

	 ТЕХНОЛОГИИ  
	НАЗНАЧЕНИЕ

	 Document Management (управление документами)
	  Снабжает документы метаданными (атрибутами), что позволяет связать их с бизнес-процессами. Предоставляет основные библиотечные услуги, включая хранение, поиск, версионность, выписку документов.

	 Imaging (массовый ввод и обработка сканированных документов)
	  Обеспечивает технологический процесс сканирования бумажных документов, их атрибутирования (индексирования) и загрузки в репозитарии документов.

	 Records Management (управление записями) или Electronic Archiving/Retrieving (системы электронного архива) 
	 Обеспечивает работу с архивами документов длительного хранения, как электронных, так и бумажных. Позволяет поддержать полный жизненный цикл документа - от его создания до уничтожения

 

	 Knowledge Management (управление знаниями)
	 Предоставляет возможности поиска и анализа информации. Обязательным является наличие средств автоматической категоризации документов.

	 Web Content Management (управление информацией на Web-сайтах) 
	 Позволяет поддержать процесс создания, согласования, публикации и постоянного обновления информации на сайтах. Обычно тесно интегрирована с системой управления документами.

	 Workflow (автоматизация деловых процедур)
	  Предоставляет средства автоматизации бизнес-процессов, включая разработку маршрутов, контроль исполнения. 

	 Collaboration или GroupWare (коллективная работа)
	  Предоставляет средства для обеспечения работы виртуальных распределенных команд, включая ведение дискуссий, обсуждение документов, а также проектно-ориентированные методы взаимодействия.

	 Enterprise Information Portal (информационный портал предприятия) 
	 Единая точка доступа ко всем корпоративным информационным ресурсам и приложениям. Обеспечивает персонализацию информации, интеграцию приложений, доступ при помощи любых устройств.


Преимущества систем электронного документооборота.

Системы управления документами позволяют: 

1. Обслуживать клиента лучше: цель любой организации – обслуживать лучше своих клиентов. Внедрение систем позволяет выполнять эту задачу более эффективно. При работе с электронными документами время поиска документа, а, следовательно, время реакции на запрос гораздо меньше, чем при работе с бумажными документами. Следовательно, клиент, получающий ответ быстрее, чем ранее, естественно, удовлетворен гораздо больше. 

2. Управлять информацией более эффективно. Управление жизненно важными документами, сохраненными в электронном виде, радикально улучшается. Вы можете 

· получать доступ к документам более быстро; 

· не терять документы; 

· собирать, обрабатывать документов в гораздо большем количестве, чем ранее, и, следовательно, принимать решения быстрее и точнее. 

3. Защищать документы лучше: Технология позволяет сохранять ключевую информацию на оптических или магнитных носителях информации. Это сразу дает большое количество преимуществ. 

· Защита от потери или повреждения. Потеря всей или какой-либо части информации для предприятия может грозить значительными последствиями, вплоть до банкротства и полного прекращения деятельности. Кроме того, очень трудно сделать копию всего архива бумажных документов на случай непредвиденных обстоятельств. Это вызвано, во-первых, высокой стоимостью хранения, во-вторых, высокой стоимостью и временем копирования документов. В случае с электронными носителями все наоборот. Компактность, быстрота и дешевизна копирования позволяет делать и хранить столько копий информации, сколько нужно для обеспечения надежности бизнеса. 

· Защита от несанкционированного доступа. Электронные носители позволяют сохранить больше информации в меньшем объеме. Следовательно, меньший объем дешевле защищать. Кроме того, электронная информация легче обрабатывается и процесс криптозащиты информации можно автоматизировать и выполнять быстрее и дешевле. 

4. Увеличить производительность труда: труд любого сотрудника можно разделить на две основные составляющие – производительный и обеспечивающий труд. В зависимости от категории работника и вида деятельности соотношения этих видов деятельности разное, но можно заметить, что при любом раскладе доля обеспечивающей деятельности остается немалой. Операции с бумажными и электронными документами относятся к обеспечивающей деятельности и, следовательно, сокращая время на эти операции, мы сокращаем долю этой деятельности, высвобождая время для производительного труда. Кроме производительности труда отдельного человека, переход к электронным документам радикально повышает производительность труда рабочих групп. Работа с электронными документами вкупе с сетевыми технологиями позволяет одновременно многим пользователям из рабочей группы получать доступ к документам, что довольно проблематично и дорого (копирование, совещания и т.п.) при работе с бумажными документами. 

5. Уменьшать затраты 

· на обработку бумаги. С электронными документами вы не должны теперь делать фотокопии документов для того, чтобы они стали доступны другим сотрудникам предприятия одновременно с вами. Кроме того, это снижает необходимость нанимать на работу курьеров для сбора и разноски документов, обеспечивающих инфраструктуру для передачи информации между различными сотрудниками. 

· на оборудование. Сканер, факс-плата, программное обеспечение, соединенное с компьютером и принтером, которые в любом случае Вы имеете, могут стоить меньше, чем высокопроизводительное копировальное и факс оборудование (с учетом расходных материалов). 

· на поддержку процесса обработки. Хранение документов в электронном виде может снизить потребность в таких предметах, как скрепки, степлеры, папки для бумаг, шкафы для бумаг. 

· на хранение. Здесь можно говорить о высвобождении реальной, физической площади, необходимой для хранения документов (бесконечно долго можно рассматривать вопросы, связанные с обеспечением необходимых условий для хранения бумажных документов, создания копий документов, исчерпавших цикл жизни и т.п. ) 

Документальная статистика.

Вышеприведенные декларативные утверждения подтверждаются и цифрами зарубежных и отечественных исследователей.

Существуют оценки западных консалтинговых компаний о том, как живут и видоизменяются миры электронных и бумажных документов.

1. Компания BIS оценивает, что 90% всей корпоративной информации остается на бумаге. Эту же цифру называют и российские источники. По данным Всероссийского научно-исследовательского института документоведения и архивного дела (ВНИИДАД), в среднем менее 10% из общего объема документов циркулирует сегодня в электронном виде. Пока еще легче создать бумагу заново, чем найти нужный циркуляр в ворохе папок. 

2. Компания XPLOR оценивает, что за последние три года доля электронных сообщений выросла с 29% до 44% от общей доли сообщений. Общий объем информации удваивается за 5 лет и учетверяется за 10 лет. Соотношение количества бумажных и электронных документов составит через пять лет 50 на 50%, а через 10 лет - 30 на 70%. Количество электронных документов удваивается за год, а бумажных документов растет только на 7%. 

Документ, как любая вещь, приносящая прибыль и помогающая в бизнесе, так же привносит долю расходов. Как известно, повышать прибыль бизнеса можно путем снижения затрат на этот бизнес. Западные консалтинговые компании потратили много сил для оценки расходов на обработку бумажных документов. Что немаловажно, эти оценки приведены не в долларах, а в разах, штуках и процентах. Это поможет избежать несоответствий при переносе этих оценок в российскую действительность. Дело в том, что до сих пор существуют значительные различия в стоимости оплаты труда у нас и на Западе, что, естественно, является немаловажным сдерживающим фактором в переходе к электронным документам. 

1. Компания DELPHI оценивает, что 15% всех бумажных документов безвозвратно теряется, и рабочие группы тратят до 30% своего времени в попытках их найти. 

2. Компания Сoopers&Lybrand оценивает, что компании делают 19 копий каждого документа и что 7.5% всех документов теряется безвозвратно.

3. Как подсчитали аналитики Association for Information & Image Management (AIIM), среднестатистический исполнитель по два с половиной часа в неделю разыскивает пропавшие документы, а у делопроизводителей на поиск нужных документов уходит 20-30% рабочего времени. Это приводит к увеличению затрат предприятия на $3,2 млн. в год на каждую тысячу служащих. Предприятие, которое производит по 100 папок с документами в неделю, тратит по $18,7 тыс. в год на восстановление потерянных документов.

4. По данным The Survey Shop, 11-13% европейских руководителей высшего звена периодически теряют важную документацию или хранят так, что ее невозможно найти.

Данные потери в масштабах только Соединенных Штатов близки к триллиону долларов в год. Поэтому понятно желание бизнесменов избавиться как можно быстрее от бумажных документов и перейти к электронным. Существуют оценки, насколько выигрывает каждая компания при переходе к электронным документам. 

1. Nortan Nolan Institute оценивает рост производительности сотрудника в 25-50%, уменьшение времени обработки одного документа более чем на 75% и уменьшение расходов на оплату площади для хранения документов в 80%. Приблизительно такие же оценки дает известная компании Ernst & Young.

2. "В 1996 году, - пишет в своей книге "Бизнес со скоростью мысли" Билл Гейтс, - я решил разобраться, почему Microsoft, будучи активным проповедником замены бумаг электронными формами, продолжает пользоваться бумажными документами. К своему удивлению, я узнал, что за год мы напечатали на бумаге 350 тыс. отчетов о продажах... Но рост потребления бумаги был лишь симптомом более серьезной проблемы: излишне запутанных и долгих административных процессов". Билл Гейтс распорядился перейти на электронные формы. Из тысячи с лишним видов бумажных форм в компании осталось 60, за счет чего экономия составила $40 млн. в год, а многие службы стали работать гораздо эффективнее.

Несмотря на указанные преимущества, существует достаточно много проблем при внедрении систем управления документами. Причем приходится решать не только специфические проблемы, обусловленные многосторонней сложностью такого рода систем, но и иные проблемы, характерные для процессов коренной реорганизации деятельности предприятия. Известно, что переход на электронный документооборот можно с полным правом назвать именно коренным изменением организационного и административного устройства любой организации.


Наряду со скептицизмом препятствовать внедрению систем управления документами может и чрезмерный оптимизм. Многим кажется, что стоит только установить систему управления документами, как все проблемы повышения эффективности бизнес-процессов решатся сами собой. Вот несколько достаточно широко распространенных мифов.

Миф 1. Быстрый поиск документов — не надо затрачивать часы на поиск необходимого документа. 

Этот миф порожден огромной скоростью обработки электронной информации вычислительной техникой, легкостью ее создания, тиражирования и перемещения. Однако для эффективного поиска электронных документов базисом являются организационные и административные технологии, игнорирование или недооценка которых (обычная российская практика), сводит на нет преимущества автоматизированного поиска. 

Управление наименованием документов, размещением, правильная идентификация документа и его местоположения, знание того, как правильно это сделать — вот главные условия для быстрого поиска документа. Например, при формировании запроса к компьютерной системе достаточно ошибиться в одном символе имени документа (или в маске имени), или указать неправильную область поиска — и результат поиска будет нулевым. Еще хуже, если само наименование документа содержит орфографическую или синтаксическую ошибку. Технологии нечеткого поиска могут частично помочь, но они далеко не всегда обеспечивают приемлемые результаты поиска и не так просты в эксплуатации. Кроме того, они нередко порождают иллюзию, что правильно знать язык теперь вовсе необязательно. Так же влияет на результаты поиска морфология и структура наименования. Это случай, когда от перемены мест слагаемых результат меняется. Например, «Программное обеспечение системы управления документами» и «Система управления документами. Программное обеспечение» — для компьютерной системы являются совершенно разными.

Легкость модификации, тиражирования и перемещения электронных документов создают опасность другого рода — избыточность версий документа, особенно черновых. Статистика показывает, что на практике электронные документы «плодятся» в семь раз больше, чем их бумажные собратья. Важность размещения документов и сегодня очень редко воспринимается серьезно даже администраторами информационных систем. ПО системы управления документами не может автоматически управлять классификацией, каталогизацией и размещением документов (эти функции часто подменяют функциями присвоения класса, каталога документу и помещения документа в требуемое место хранилища).

Миф 2. Надежное хранение документов — значительно снижается вероятность потери документа или доступа к нему лиц, не имеющих на это права. 

Хранение имеет смысл только в контексте того, что пользователь, передавший документ на хранение, получит его по запросу. Если вы точно знаете, что документ находится и надежно хранится в хранилище, а найти или получить его не можете, то какая вам от этого польза? Однако при неправильной организации системы хранения электронных документов, последние намного уязвимее, чем системы хранения традиционной документации. Вот несколько причин этого.

· Создание инфраструктуры для электронных хранилищ и работы с ними требует больших капиталовложений и сильно зависит от топологии инфраструктуры зданий и помещений. 

· Электронные хранилища более климатически и энергозависимы. 

· Электронные системы намного более подвержены возможности несанкционированного доступа к данным, искажению и уничтожению этих данных; скорость такого разрушительного воздействия может быть куда быстрее, чем скорость распространения огня (наиболее страшная угроза для любых архивов). 

· Надежное хранение документов также предполагает их сохранность в случае возникновения чрезвычайных ситуаций (пожар, стихийные бедствия и т.д.). 

· Система мероприятий по восстановлению электронного архива в случае его существенного повреждения или гибели при катастрофах намного более сложна, чем архивов традиционной документации, - и более уязвима, так как очень немногие предприятия задумываются о такой угрозе и мероприятиях по восстановлению архивов. 

· Электронные хранилища в критических ситуациях более человекозависимы, так как "пожарниками" часто выступают один-два системных администратора, которых в отличие от настоящих пожарных не заменят их коллеги с другого предприятия. Причина банальна - подавляющее число решений и специфика создания, организации, конфигурирования и настройки хранилищ не документируются надлежащим образом или не документируются вообще. 


Еще больше требований возникает при создании долговременных хранилищ электронных документов, например, электронных архивов. Получение документа из электронного хранилища еще не гарантирует, что пользователь может с ним работать. Ведь в отличие от бумажных электронные документы требуют различных программных средств их обработки и визуализации. Эти средства должны быть правильно сконфигурированы, причем эта конфигурация может быть связана с конфигурацией системного программного обеспечения, которое в свою очередь нередко зависит от особенностей «железа». Это в значительной степени относится к техническим документам, которые, в отличие от офисных, имеют теснейшую связь с системами PDM и САПР. 

Таким образом, надежное хранение электронной документации без создания соответствующей системы управления хранением, учитывающей вышесказанное — не более чем очередной миф.

Миф 3. Внедрение системы управления документами резко увеличивает эффективность управления деловыми процессами. 

Зарубежная статистика приводит цифры об увеличении производительности при автоматизации управления бизнес-процессами на 30-40%. Но причины этого кроются не только в возможностях, предоставляемых компьютерными технологиями, но и в изменении технологии выполнения этих процедур и в дисциплине труда. 

Во-первых, переход к СУД требует организационной и управленческой зрелости предприятия, как исходного состояния для эффективной автоматизации бизнес-процессов. Нашим предприятиям до такого состояния пока далеко: даже не прибегая к автоматизации бизнес-процессов, только за счет организационных изменений можно поднять эффективность деятельности предприятия не на 30-40%, а на все 100-200% и более. 

Во-вторых, проблема сосуществования электронного и бумажного документооборота требует разработки и внедрения соответствующей системы правил ведения бизнес-процессов, доработки стандартов ЕСКД, ЕСТД и других серий. Система правил  ведения бизнес-процессов, например, в техническом документообороте намного разнообразнее и сложнее, чем в других видах (организационно-распорядительный, банковский и др.).

В-третьих, эффективная автоматизация бизнес-процессов возможна только при сквозной интеграции потоков работ и документов между всеми приложениями. Это сама по себе чрезвычайно сложная задача, процесс стандартизации которой начался совсем недавно (первые стандарты появились в 1999 году) и активно продолжается коалицией Workflow Management Coalition. Эти стандарты пока реализованы в весьма небольшом количестве продуктов таких известных разработчиков, как SAP AG, BAAN, IBM и некоторых других. К сожалению, наши разработчики средств управления документооборотом этим похвастаться не могут, но зато многие декларируют «соответствие требованиям стандартов и принципов создания открытых систем». Максимум, что предлагается нашими разработчиками — точечная интеграция между отдельными средствами управления бизнес-процессами, основанная на частных нестандартных спецификациях обмена. Отличительная особенность этих спецификаций — опора на текущие программные реализации продуктов де-факто (т.е. в лучшем случае — на внутрифирменные стандарты производителей, в худшем — на логику разработчиков программного обеспечения). Решения на базе таких интеграционных решений обычно «сыплются» при переходе на новую версию продукта или при изменении опорных технологий, и на все 100 % зависят от разработчика.

Миф 4. Cодержание бумажных архивов обходится предприятиям на 80% дороже, нежели архивов электронных. 

Может быть, если дело касается архивов нетехнических документов. Что же касается архивов технических документов, то говорить о стоимости их содержания пока что рано. Сначала неплохо было бы просчитать, во что выльются вложения в разовые работы: обследование предприятия, проектирование и создание программно-технического комплекса, оцифровка бумажного архива, разработка системы управления с применением ЭЦП, разработка новой технологии работы и регламентов работы с ЭТД, гармонизация с системой традиционного документооборота, обучение персонала, переход на новую технологию. 

Миф 5. Внедрение ПО документооборота делает деятельность сотрудников более прозрачной, а значит и более управляемой. 

Управляемость есть мера достижимости поставленных целей за счет влияния руководителей на исполнителей, на изменение бизнес-технологий и бизнес-процессов, и уж никак не является следствием прозрачности деятельности персонала и не зависит от электронных систем. Каждый уровень управления в идеале должен заниматься своими делами, а не разбираться, почему не работает нижний уровень (хотя есть немало руководителей, с удовольствием подменяющих выполнение своих основных задач выполнением задач нижнего уровня). Практика убедительно доказывает, что руководство все меньше и меньше имеет возможностей для обдумывания и принятия даже стратегических решений. Это еще раз доказывает, что управление людьми будет развиваться в сторону «черного ящика», когда важен результат, а не процесс. Что же касается бизнес-технологий, то грамотное внедрение СУД в совокупности с созданием и внедрением автоматизированной системы управления бизнес-процессами действительно может дать эффект прозрачности бизнеса, т. е. возможность видеть бизнес-технологии и бизнес-процессы на разных уровнях их представления, эффективно управлять ими и изменять их. Это чрезвычайно важная задача, так как технологии проектирования и создания изделий в электронном виде только начинают создаваться.

Основные цели систем управления документами

Система управления документооборотом (СУД) представляет собой программно-аппаратный комплекс, реализованный на вычислительной сети предприятия, автоматизирующий работу сотрудников по созданию, обработке, передаче и хранению документов и управлению информационными потоками. 
Главной целью внедрения систем управления документами является повышение эффективности управления бизнес-процессами организации. Эффективность бизнеса сегодня означает повышение эффективности управления офисной информацией. Это означает, что доступ к определенным данным (например, к перечням тематически подобранных документов, или к их содержанию, или к историям заданий, выданных исполнителям) осуществляется посредством безличных обращений (запросов) к специализированной информационной системе. Отработка такого запроса системой занимает существенно меньше времени, чем извлечение этой же информации из любого бумажного журнала, стола, шкафа. Еще менее эффективной по сравнению с запросом к системе, будет попытка получить эту же информацию от живых людей (апеллируя к их памяти или способности находить информацию в вышеупомянутых журналах, каталогах, файлах, шкафах). 

Основные цели, стоящие перед системой управления документооборотом:

1. Повышение качества принятия решений;

2. Повышение производительности труда;

3. Формализация (обезличивание) офисных бизнес-процессов;

4. Технологичный обмен данными с другими документными системами; 

5. Строгая регламентация доступа к неструктурированной корпоративной информации;

6. Контроль состояния связанных с документами бизнес-процессов (контроль исполнения).

Сфера применения этих систем очень широка – они могут быть использованы в организациях и предприятиях любого масштаба и сферы деятельности, имеющих дело с документами. Достаточным техническим условием для внедрения системы электронного документооборота является наличие компьютеров, объединенных в локальную вычислительную сеть.

Требования к системе управления документооборотом

Масштабируемость 

Желательно, чтобы система документооборота могла поддерживать как пять, так и пять тысяч пользователей, и способность системы наращивать свою мощность определялось только мощностью соответствующего аппаратного обеспечения. 


Распределенность 

Основные проблемы при работе с документами возникают в территориально-распределенных организациях, поэтому архитектура систем документооборота должна поддерживать взаимодействие распределенных площадок. Причем распределенные площадки могут объединяться самыми разнообразными по скорости и качеству каналами связи. Также архитектура системы должна поддерживать взаимодействие с удаленными пользователями. 


Модульность 

Вполне возможно, что заказчику может не потребоваться сразу внедрение всех компонентов системы документооборота, а иногда спектр решаемых заказчиком задач меньше, чем весь спектр задач документооборота. Тогда очевидно, что система документооборота должна состоять из отдельных модулей, интегрированных между собой. 


Открытость 

Система документооборота не может и не должна существовать в отрыве от других систем, например, иногда необходимо интегрировать систему с прикладной бухгалтерской программой. Тогда система документооборота должна иметь открытые интерфейсы для возможной доработки и интеграции с другими системами. 

ЛЕКЦИЯ 5-7. 
ФУНКЦИОНАЛЬНЫЕ ПОДСИСТЕМЫ СУД.

Принципы создания СУД



Принцип 1. Ориентация на работу с документами. 


Внедрение электронного документооборота предполагает изменение технологии работы с документами, т.е. замену ручных методов обработки документов автоматизированными процедурами. Внедряемая система управления документооборотом в любом случае затронет существующую технологию работы. Естественный путь - реинжиниринг сложившихся процессов обработки документов с учетом возможностей современных автоматизированных технологий.


Информационное обеспечение должно предоставлять возможность интегрированной обработки всех видов информации, циркулирующей в организации.

Первый принцип разработки СУД позволяет определить состав основных функциональных подсистем (модулей) СУД:

· подсистему составления электронных документов;

· подсистему организации массового ввода;

· подсистему хранения и поиска электронных документов;

· подсистему маршрутизации и контроля исполнения документов.

Принцип 2. Разработка активного программного обеспечения для СУД.

Работа с документами является основным способом выполнения функций для персонала организации. Цель автоматизации документооборота заключается в получении целостного механизма управления деятельностью организации. Через систему управления документооборотом до каждого исполнителя доводится информация о том, какие работы, в какие сроки и в какой последовательности он должен выполнять. Через систему управления документооборотом руководство организации получает возможность распределять работы и контролировать процесс их выполнения исполнителями.

Доставленные на рабочие места исполнителей документы и поручения выстраиваются в список работ, который должен выполнить исполнитель. Выбирая из списка соответствующую работу, он «погружается» именно в то функциональное приложение, которое связано с соответствующим типом работы.

Такая модель программного обеспечения носит название «активного ПО», которое принципиально отличается от традиционной модели «пассивного ПО». Пассивное ПО лишь предоставляет возможность пользователю выполнить те или иные функции, а активное ПО планирует и контролирует, какие функции и когда необходимо выполнить.

Принцип 3. Возможность адаптации к конкретным условиям эксплуатации 


Сколько организаций - столько технологий управления. Чем обеспечить возможность адаптации программного обеспечения к специфике его эксплуатации? Современный подход - проектирование системы документооборота в виде CASE-модели, снабженной средствами автоматической генерации программного кода.


Внедрению информационной системы предшествует этап предпроектного обследования и анализа с целью построения формальных моделей функционирования объекта автоматизации. 


При этом решаются три основные задачи: 

· построение модели существующей в организации технологии работы - формулируются и описываются функции подразделений, решаемые ими задачи и технология их выполнения, 

· на основе анализа модели существующей технологии определяются основные направления ее совершенствования. 

· разрабатывается модель будущей (автоматизированной) информационной системы - определяется набор автоматизируемых функций, структура единой информационной базы организации, схемы и алгоритмы обработки информации и т.д. 

Подсистема составления электронных документов

Как говорилось ранее, снизить объемы документооборота можно за счет применения электронных форм документов. 


Электронная форма документа – это страница с пустыми полями, оставленными для заполнения пользователем. Под электронной формой документа понимается не изображение бумажного документа, а технология работы с формами, где бумажная форма появляется только по требованию в качестве копии электронной. 


Электронные формы могут допускать различный тип входной информации и содержать командные кнопки, переключатели, выпадающие меню или списки для выбора. После заполнения электронной формы ее можно отправить по электронной почте. 


Можно выделить три типа форм электронных документов и технологий их применения:

1. Формы, предназначенные для сбора и последующей статистической обработки. При обработке бумажных форм из них извлекаются необходимые, заранее определенные данные для последующей обработки. При электронной технологии опрос осуществляется или по электронной почте, или через формы, размещенные на web-сайте. 

2. Формы, предназначенные для сбора информации как внутри, так и вне предприятия, но требующие процедуры ознакомления и подтверждения (заказы на покупку, счета, отчеты о командировках). Отличительная особенность технологии их обработки – приходится маршрутизировать  форму между сотрудниками, которые ответственны за принятие решений по этому документу. Так, например, счет может быть не утвержден финансовым директором, следовательно, бухгалтерия не будет его обрабатывать, и данные из этого счета не поступят в бухгалтерскую систему.

3. Создание форм, доступных удаленным пользователям web, расширяет возможности групповой работы с партнерами, клиентами и заказчиками. Простой электронный доступ к общим формам (кредитные приложения, регистрация лицензий, заказ продукции) удерживает огромный потенциал для оптимизации объемных рабочих процессов, особенно, если общие сетевые формы интеллектуальные. 


Форма электронного документа состоит из следующих элементов:

· Поля с постоянными реквизитами, не изменяющимися среди экземпляров документа одного типа (наименование предприятия). Особенностью таких полей является необходимость занесения их в форму ЭД в процессе проектирования его структуры.

· Поля с наименованием переменных реквизитов, изменяющих  свои значения при переходе от одного экземпляра документа к другому, и также требующие предварительного занесения в форму ЭД.

· Поля со значениями переменных реквизитов, которые могут быть двух типов: заполняемые вручную и автоматически. Автоматически заполняемые поля могут быть двух типов: вычисляемые поля с помощью подключения стандартных статистических, математических, финансовых функций или макросов, или автоматически заполняемые поля из БД или справочников. 

· Управляющие кнопки, предназначенные для инициирования более сложных вычислений или отсылки в БД, по сети или по электронной почте.

· Поля для отметок, которые ставятся в документе в процессе его просмотра.

· Поля с электронными подписями.


Для сокращения числа ошибок ввода применяют методы автоматического контроля правильности и целостности вводимой информации (проверка по шаблону, по списку значений из базы данных).

Создание и обработка формы ЭД обычно включает выполнение следующих операций:

1) проектирование структуры (внешнего вида) формы ЭД;

2) проектирование содержания формы ЭД (перечень элементов);

3) установление связей между формами ЭД;

4) заполнение форм ЭД.

Подсистема организации ввода документов
Одной из основных задач, связанных с технологиями документооборота, является массовый ввод бумажных документов в архивную систему или систему управления документами и организация последующего к ним доступа. Основное отличие массового ввода документов от простого сканирования состоит в том, что обрабатывается большое коли​чество однотипных документов. В качестве примеров приложений данной технологии в конкретных предметных областях можно привести систему ввода и обработки «Платеж​ных поручений» в банке, систему ввода «Налоговых деклараций», систему ввода и про​верки бухгалтерских документов в Пенсионном фонде.
Для организации обработки большого количества бумажных документов и перевода их в электронную форму необходимо разработать систему массового ввода докумен​тов (СМВ), которая будет способна работать как с одним, так и с несколькими тысячами бумажных документов в день. При реализации технологии массового ввода документов можно рассматривать два основных класса задач:
· извлечение данных из бумажных документов, когда пользователей интересуют только извлеченные структурированные данные, а собственно сами изображения доку​ментов их не интересуют, т.к. не используются для последующего хранения и доступа;

· извлечение данных из бумажных документов с сохранением изображения докумен​та (например, «Платежное поручение» клиента), когда имеет смысл после извлечения данных сохранить изображение документа для того случая, при котором потребуется ана​лиз исходного документа. При этом извлеченные данные можно использовать двояко:
· во-первых, эти данные имеет смысл напрямую загружать в банковскую систему, 
· во-вторых, их можно использовать для организации хранения и быстрого поиска изображений.

Автоматизированное чтение и ввод документов на бумажном носителе включают в себя операции, которые можно объединить в два этапа: подготовительный и основной.
1. Подготовительный этап - очень важная фаза процесса ввода документов, которая обеспечивает получение достоверных отсканированных изображений, сохраняемых в системе, и включает в себя две операции:
1) подготовка документов для сканирования;
2) описание настроек системы на конкретную форму документа.
Подготовка документов для сканирования предполагает выполнение следующих действий:
· определение состава документов, подлежащих сканированию;

· выбор конкретных областей в каждом документе для сканирования;

· определение технологической цепочки движения документа по рабочим местам;

· вскрытие конвертов, удаление скрепок или других предметов, мешающих сканированию;
· подготовка пакетов документов для сканирования;
· выписка ярлыков на каждый пакет документов с указанием кода документа и количества документов каждого типа в пакете.
Описание настроек системы на конкретную форму документа пред​полагает выполнение трех операций:
· настройка на форму документа,
· настройка на модель ввода,
· настройка соответствия полей формы документа и полей индексации для ввода в информационную базу или архив.
В основе выполнения настройки на форму документа лежит понятие форматиро​ванного (структурированного) документа (ФД). Типичными примерами форматируемых до​кументов являются «Платежные поручения», «Прайс-листы», «Декларации о доходах», «Счета» и т.д. Основной структурной единицей форматируемого документа является поле, поэтому каждый форматируемый документ можно представить как сумму полей.
Каждое поле описывается в двух аспектах: визуально и содер​жательно. С изобразительной точки зрения каждое поле должно быть явно обособлено: пустыми промежутками, разделительными линиями, оригинальным типом шрифта, уров​нем фона, цветом и т.д. Содержательная часть характеризуется назначением поля, словарным и алфавит​ным составом, а также некоторыми законами построения текста, например, в поле почто​вого адреса должны быть сведения о городе, улице, доме и проч.
Документы, которые подлежат сканированию, могут быть объединены в группы по нескольким признакам. По способу нанесения информации можно выделить документы, в которых используются метки, печатный или рукописный тексты. Так, например, «Избира​тельные бюллетени» используют меточный способ, в то время как «Прайс-листы» — пе​чатный, а первичные бухгалтерские документы - в основном рукописный.
Описание настроек системы на конкретную форму документа предпола​гает также настройку на модель ввода документа в базу данных и настройку соответствия полей формы доку​мента и полей индексации для ввода в информационную базу или архив. Построение этих на​строек опирается на существование трех подходов к вводу данных в базу:
1) Ввод ключевых слов. В этом случае одно или несколько ключевых слов будет использоваться в качестве индексов для конкретного изображения. В дальнейшем
возможен быстрый доступ к изображению документа с применением введенных
ключевых слов - индексов.

2) Ввод всего текста документа. Производится ввод всех слов документа и после это​го возможно осуществление полнотекстового поиска изображения документа с по​мощью полнотекстового индекса, составляемого для этого документа. Этот метод может применяться при необходимости получения текстового варианта документа.
3) Формо-ориентированный ввод данных. Данный метод используется для полной замены ручного ввода данных в компьютерные системы и в основном применяется для ввода данных из форм (стандартных, однотипных документов). В этом случае атрибуты документа будут использованы для составления индекса документа для его поиска и хранения в базе или архиве.
2. Основной этап автоматизированного ввода бумажных документов включает в себя выполнение таких операций, как:
· сканирование;
· обработка текста;
· контроль качества распознавания и редактирование;
· индексирование документа и загрузка.
Сканирование - это очень ответственная операция, и, следовательно, к выбору конкретной модели сканера необходимо подходить достаточно ответственно. При выборе следует учитывать следующие факторы: размеры документов, их состояние, является ли документ односторонним или двухсторонним, производительность сканеров, необходимое разрешение изображения, надежность получаемых изображений и другие. После операции сканирования осуществляется контроль качества отсканированных изображений, которое может привести к повторному сканированию документов.
Обработка данных, содержащихся в документе, предполагает выполнение следующих основных операций:
· предварительная обработка изображений,
· основная обработка изображений документа.
Предварительная обработка изображения документов используется для улучшения полученных изображений и необходима по следующим причинам:
· Улучшение читаемости изображения. Обработанные изображения более понятны
при визуальном просмотре.
· Повышение точности распознавания. Применение специальных методов улучшения изображения может значительно повысить точность оптического распознавания символов.
· Уменьшение размера изображения.  Размер файлов обработанных изображений
может быть меньше первоначального размера на 80%. Под уменьшением размера
понимается как простое сжатие файла, так и удаление ненужной информации.
Процесс основной обработки документов предусматривают выполнение операций:
· нахождение полей (сегментация документа);
· распознавание текста документов.
Распознавание документа, анализ содержания документа и извлечение данных осуществляются с помощью следующих систем распознавания текстов, отличаю​щихся по стоимости, качеству и скорости работы:
· OCR (Optical Character Recognition) - технология оптического распознавания печатных символов, т.е. перевода сканированного изображения печатных символов в их текстовое представление;
· ICR (Intelligent Character Recognition) - распознавание раздельных печатных символов, написанных от руки;
· OMR (Optical Mark Recognition) - распознавание отметок (обычно перечеркнутые
крест-накрест либо галочками квадраты или круги);
· Стилизованные цифры - распознавание рукописных цифр, написанных от руки
по шаблону, как на почтовых конвертах;
Строгое соблюдение стандарта внешнего вида формы существенно повышает точность распознавания полей документа.
Контроль распознанных данных является следующей операцией, реализуемой сис​темой ввода.
Системы автоматического распознавания обычно вместе с результатом возвращают так называемую «степень уверенности». Для повышения надежности данных после распознавания применяются определенные пользователем автоматизированные методы провер​ки данных (например, можно проверить, имеется ли распознанная информация в базе дан​ных, и если нет, то пометить поле как некорректное). Для повышения надежности данных используются дополнительные механизмы, такие как применение словарей и таблиц, оп​ределяемых пользователем. Помимо этого, системы включают специальные встроенные средства для определения специальных процедур проверки для каждого поля документа.
Если данные после распознавания помечены как некорректные, то они автомати​чески направляются на ручное редактирование. Во время редактирования оператор видит реальное изображение нераспознанного поля и имеет возможность откорректировать его. После ввода оператором новых данных снова применяются правила проверки данных, т.е. на всех этапах ввода, как автоматического, так и ручного, осуществляется проверка дан​ных в соответствии с правилами, определенными пользователем.
Индексирование и загрузка данных. Заключительная операция процесса – это экс​порт изображений документов и сопутствующих данных в конкретную систему докумен​тооборота или базу данных и индексирование. Основными требованиями к экспорту яв​ляются поддержка различных форматов данных и его скорость.
После того, как документ распознан, он поступает в базу данных или в систему управления документами, где проводится его индексирование. В отличие от обычной сис​темы распознавания система ввода стандартных форм использует формальное описание исходной формы документа, описание модели ввода и модели соответствия полей ввода и индексирования. Это позволяет автоматически производить индексирование документов и загружать информацию в поля базы данных или архив без участия оператора.
Требования, предъявляемые к СМВ. Характеристика систем
Основной фактор при оценке эффективности систем распознавания заключается в стоимости исправления ошибок при распознавании, а не в точности и скорости системы. В некоторых случаях затраты на исправление ошибок при распознавании могут перекрыть все плюсы автоматизации и сделать ручной ввод по изображению более эффективным.
При разработке и использовании СМВ проектировщику требуется выполнить так​же большой объем работ по интеграции этой системы ввода в действующую или разраба​тываемую информационную систему. На производительность системы очень большое влияние оказывают используемая технология ввода, ее настройка на текущую задачу и вид документов. Здесь нужно учитывать состав оборудования, программное обеспечение и совместимость формата распознанной информации с уже существующими системами.
Существует множество компаний, которые предлагают решения или компоненты систем обработки форм. Решение о внедрении системы обработки форм, а также выбор того или иного приложения должны производиться с учетом в первую очередь следую​щих требований:
· тип обрабатываемых документов и вид содержащихся в них данных;

· точность распознавания;
· наличие эффективной системы редактирования;
· настраиваемость системы на требования конкретного заказчика и способность изменяться согласно меняющимся внешним условиям без программирования;
· наличие поддержки сканеров различных типов, а также разного рода плат обработ​ки изображений документов;
· наличие редактора форм, настраивающего систему на новые формы или изменения
старой формы, на которую система была предварительно ориентирована;
· наличие редактора схем обработки документов (в зависимости от типа формы можно для повышения качества распознавания подключать тот или иной модуль, который наиболее подходит для данного типа формы);
· наличие редактора схем экспорта в базу данных (данные, которые извлекаются при
обработке формы, должны быть переданы или в базу данных для хранения, или в
другие бизнес-приложения для обработки).
Подсистема хранения и поиска документов
Хранение документов

Основой «наведения порядка» в документах организации является переход от  распределенного к централизованному хранению документов. При этом используются не  примитивные средства типа разделяемых каталогов, а технология библиотечных сервисов.  Библиотечный сервис - программная система управления документами, построенная в архитектуре клиент-сервер. Серверная часть обеспечивает централизованное хранение,  поиски, архивирование, защиту и другие аспекты жизненного цикла документов. Клиентская часть обеспечивает возможности обращения к функциям серверной части, а также возможность открытия  документов на рабочих станциях пользователей для просмотра и редактирования. При этом доступ через программу обычно маскируется, и пользователи продолжают работать с документами с помощью привычных средств.

В системах, реализующих эту технологию, документы хранятся на сервере документов, при этом структура хранения не раскрывается пользователям. Вместе с документами хранятся их карточки, а также полнотекстовые индексы, поисковые запросы, и т.п. Прямой доступ ко всей этой информации имеет только программное обеспечение библиотечного сервиса. Конечный пользователь взаимодействует с библиотечным сервисом через интерфейс пользователя, основанный на интуитивно понятных визуальных метафорах - электронных папках, библиотеках, и т.п. Ясная и удобная организация документов реализуется с помощью привычной метафоры иерархически организованных электронных папок. Папки верхнего уровня называются библиотеками. Библиотека содержит родственные документы, в частности, карточки всех документов в библиотеке имеют общий набор атрибутов.

Важной особенностью является то, что документ может присутствовать одновременно  во всех папках, к которым он имеет отношение. Эта возможность весьма удобна для одновременной классификации документов по многим критериям, например, таким, как "Срочные документы" и "Платежные документы".

Важно заметить, что во всех папках присутствует один и тот же экземпляр документа, что освобождает пользователя от забот о синхронизации содержимого папок при модификации документа.

Интерфейс пользователя, используемый для доступа к документам, обычно похож или даже в точности воспроизводит стандартный интерфейс Windows.

При открытии документа для просмотра или редактирования на рабочей станции  пользователя незаметно для него создается копия документа (этот процесс называется chek-out). После редактирования локальная копия обычно уничтожается, а новое содержание документа переносится на сервер документов (этот процесс называется check-in). При этом  модифицированный документ не замещает существующий, а сохраняется в виде новой версии.

Серверы документов могут содержать очень большие объемы информации, измеряемые гига- и терабайтами. При этом лишь небольшая часть информации используется активно, а к прочим документам пользователи обращаются редко. Для обеспечения приемлемой стоимости хранения таких объемов информации применяются два способа, основанные на переносе редко используемых документов с магнитных дисков на менее  дорогие, но и менее быстрые носители.

Первый способ - это автоматическое архивирование. Обычно этот способ  применяется для архивирования старых версий документов. Для доступа к архивированному  документу необходимо восстановить его с помощью отдельной команды. 

Второй способ - это иерархические системы хранения. Обычно этот способ применяется для хранения изображений, где объемы особенно велики. При использовании  этого способа для доступа к любому документу не требуется особых действий, где бы физически он ни хранился, - при необходимости восстановление осуществляется автоматически.

Помимо прочего, технология библиотечных сервисов надежно обеспечивает безопасность информации. Ни оригинальный документ, ни его версии не могут быть повреждены, разрушены или удалены, поскольку пользователи не имеют непосредственного доступа к документам, а работают только с их копиями. Технология библиотечных сервисов имеет и другие преимущества. К ним относятся: оптимальное распределение нагрузки по сетевым ресурсам, выполнение функций администрирования (включая резервное копирование) без прерывания работы пользователей, и т.д.

Поиск документов.


В работе современных предприятий важную роль играют его информационные ресурсы, под которыми можно понимать проектную документацию, переписку с партнерами, внутренние приказы и распоряжения, финансовые данные и другие документы, которые служат основой для принятия решений и используются в процессах управления предприятием. Если для хранения структурированных данных можно применять специализированные ИС (бухгалтерская, торговая и т.д.), основанные на использовании СУБД, то для неструктурированных данных нужны системы общего назначения – электронные архивы, работающие на принципах ИПС.


Выделяют ИПС двух типов: фактографические и документографические. ИПС фактографического типа предназначены для хранения и поиска фактов, показателей, характеристик каких-либо объектов или процессах (сведения о работниках, предприятиях).


Документографические ИПС отличаются тем, что объектом хранения и поиска в таких системах служат документы – отчеты, рефераты, обзоры, журналы. Сценарий поиска документа при помощи ИПС обычно сводится к вводу запроса на поиск, состоящего из одного или нескольких слов. 


Можно выделить следующие особенности организации и функционирования документографической ИПС, отличающие ее от систем управления базами структурированных данных:

· документы могут храниться на любых типах носителей, но необходимым условием их хранения является наличие электронной регистрационной карточки;

· для поиска документов создают и хранят их поисковые образы. Поисковый образ – это совокупность кодов ведущих ключевых слов (дескрипторов), которые описывают смысл содержания документа;

· ключевые слова и их коды хранятся в специальном словаре – тезаурусе;

· поиск документов осуществляется с использованием информационно-поискового языка, в состав которого входят тезаурус и грамматика языка, т.е. совокупность правил задания множества высказываний на множестве ключевых слов;

· для поиска документа нужно создать с помощью ИПЯ поисковый образ запроса, который представляет собой совокупность закодированных ключевых слов, описывающие те документы, которые нужно найти.


Поиск документа в ИПС осуществляется с использованием двух подходов.

Первый подход состоит в том, что в процессе поиска ищется документ, который точно существует в системе, и задача состоит в том, чтобы процесс поиска свелся к нахождению требуемого документа или документов. Этот подход применятся в 90% всех случаев поиска. 

Второй подход состоит в том, что ищутся все документы по интересующему вопросу. Для этого подхода присущи такие понятия, как полнота - соответствие между найденными документами по данному запросу и действительному списку документов и шум - соответствие документов, отвечающих запросу и документов, нерелевантных ему. 

В соответствии с определенными ранее подходами существует два основных типа поиска – атрибутивный и поиск по содержанию. 

Атрибутивный - каждому документу присваивается набор определенных атрибутов, присваиваемых документу во время его размещения в системе управления документооборотом. В дальнейшем документ ищется на совпадение значений этих атрибутов полям запроса. 

Поиск по содержанию выполняется двумя способами – по ключевым словам и по всему тексту (полнотекстовый).

Полнотекстовый - возможность поиска документов по содержащимся в них словам и фразам. При этом типе поиска автоматически обрабатывается все содержание документа, и затем по любому слову, входящему в данный документ, можно найти сам документ. Для обеспечения быстрого полнотекстового поиска используется полнотекстовое индексирование. Это незаметный "фоновый" процесс, который выделяет из файлов любых форматов их содержание, отбрасывает служебные слова, отбрасывает различные суффиксы и окончания и формирует индексы для быстрого поиска. Таким образом, индексированная матрица содержит все значимые слова из всех документов в алфавитном порядке, объединенные в пары с указателями на документы, содержащие эти слова. 
Рассмотрим основные понятия, употребляемые в сфере поиска документов.

Релевантность – степень соответствия найденного документа запросу. Найденный по запросу документ может иметь отношение к запросу, т. е. содержать нужную (иско​мую) информацию, а может и не иметь никакого отношения. В первом случае документ называется релевантным (по-английски relevant - «относящийся к делу»), во втором – нерелевантным, или шумовым.
Как правило, в любой поисковой системе по запросу выдается несколько (чаще много) найденных документов. Многие из них могут повествовать не о том. И наоборот, некоторые важные, релевантные, документы могут быть пропущены при поиске. Ясно, что количество тех и других определяет качество поиска, которое можно определить дос​таточно точно. Основными понятиями в мире поисковых средств являются идеи точности и полноты поиска.
Точность поиска (Т) определяется тем, какая часть информации, выданная в ответ на запрос, является релевантной, т.е. относящейся к этому запросу, и является парамет​ром, показывающим, какова доля релевантных документов в общем числе найденных. Этот показатель рассчитывается по формуле:

Если, например, все выданные по запросу документы относятся к делу, то точность равна 100%; если, напротив, все документы шумовые, то точность поиска равна нулю.
Полнота поиска (П) - дополнительный параметр, показывающий, какова доля (или процент) найденных релевантных документов в общем количестве релевантных докумен​тов, т.е. характеризуется соотношением между всей релевантной информацией, имеющейся в базе, и той ее частью, которая включена в ответ и рассчитывается по формуле:
где 

- количество найденных документов, релевантных запросу;

- общее количество документов, релевантных запросу, хранящихся в системе.
Если в области поиска на самом деле имеется 100 документов, содержащих нужную информацию, а по запросу найдено из них всего 30, то полнота поиска равна 30%.
Кроме этого при оценке поисковых систем учитывается, с какими типами данных может работать та или иная система, в какой форме представляются результаты поиска и какой уровень подготовки пользователей необходим для работы в этой системе.

Следует отметить, что точность поиска и его полнота зависят не только от свойств поисковой системы, но и от правильности построения конкретного запроса, а также от субъективного представления пользователя о том, какая нужна ему информация. Если стоит проблема оценки нескольких систем и выбора наиболее эффективной, можно вы​числить средние значения полноты и точности рассматриваемых конкретных систем, про​тестировав их на эталонной базе документов.
Индексация документов (т.е. составление ПОД), которая означает предваритель​ную подготовку текстов для поиска и применяется главным образом для ускорения поис​ка; как правило, текстовые базы данных, предназначенные для многократного поиска, об​рабатывают заранее, составляя так называемый индекс (ПОД). При индексации поисковая система составляет списки слов, встречающихся в тексте, и приписывает каждому слову его код – координаты в тексте (чаще всего номер документа и номер слова в документе). При поиске слово ищется в индексе, и по найденным координатам выдаются нужные до​кументы. Если слов в запросе несколько, над их координатами производится операция пе​ресечения. В том случае, если множество документов пополняется, приходится пополнять и индекс.
Единица поиска - это квант текста, в пределах которого в данной поисковой сис​теме осуществляется поиск, от величины которого зависит показатель точности поиска, величина шума и время ответа на запрос. Единицей поиска может быть документ, пред​ложение или абзац.
Методы поиска документов
Существует несколько методов поиска документов по содержанию. Традиционные подходы к организации поиска информации можно разделить на три группы: 

1) методы индексного (двоичного) поиска;

2) статистические методы;

3) семантические методы, основанные на базах знаний.
1. Индексный, или двоичный, поиск применятся главным образом со структурирован​ными базами данных. В таких методах слова интерпретируются как последовательности закодированных символов. Используя формальный синтаксис, или язык запросов, система двоичного поиска выбирает точное соответствие для отдельного слова или цепочки слов.
Это самый простой вид поиска документа по содержанию, но и самый слабый вид поиска, что выражается в малой полноте (это означает, что редко удается найти нужный документ).
Недостатки. Системы двоичного поиска имеют ограничения по точности, влияю​щие на возможность нахождения всей относящейся к запросу информации. В методах двоичного поиска не учитываются различные формы значения слов; пользователю непро​сто угадать точные слова и фразы, которые были использованы авторами в документах. Системы двоичного поиска не могут также ранжировать документы по степени соответст​вия запросу, поэтому пользователь вынужден читать каждый документ, чтобы опреде​лить, насколько он соответствует запросу.
Повышению полноты поиска по строке служат такие стандартные средства, как отождествление заглавных и малых букв и использование метасимволов, наподобие * (что означает любое количество каких-либо символов).
Другим способом повышения полноты поиска служит поиск слов в разных грамматических формах. Почти любое русское слово - это набор из нескольких словоформ. Для среднего русского существительного таких форм двенадцать - одна основная и 11 косвенных (6 падежей единственного и 6 — множественного числа). У русского глагола косвенных форм - порядка 100 (а если считать причастия, то и все 180). В процессе сло​воизменения общий смысл слова остается тем же, изменяется только форма и роль слова в предложении. Нужен так называемый морфологический поиск, то есть поиск, опираю​щийся на знание морфологии языка, поскольку в языке есть еще и процессы словообразо​вания, в ходе которых образуются «родственники» слова - другие части речи, например, от слова «акция» получаются «акционерный» и «акционировать». Существует два способа осуществления морфологического поиска.
Бессловарный метод. Программа, основанная на этом методе, выявляет основу ка​ждого слова и отсекает окончания слов при обработке запроса, а затем «приклеивает» их при поиске. Кроме того, у программы есть возможность соотнести окончание, отсеченное у искомого слова, с окончаниями найденных слов.
Поиск «со словарем». Чтобы искать формы заданного слова более точно, поисковая система должна иметь словарь основ. Такой словарь состоит из списка основ слов, ссылки от которых указывают на соответствующие наборы окончаний. Некоторое снижение ско​рости поиска при использовании словаря обычно компенсируется существенно возросшей точностью.

Качество поиска повышается, если применять поиск по логической комбинации слов, поскольку шум резко снижается при поиске не по одному, а по двум и более словам. Это происходит потому, что отдельное слово может встретиться где угодно в тексте, а ве​роятность совместного вхождения двух или трех искомых слов в ненужный документ го​раздо ниже. При этом методе слова в запросе соединяются логическими операторами «И», «ИЛИ», «НЕ». В некоторых поисковых системах имеется возможность использовать в за​просе скобки. Таким образом, пользователь может ввести для поиска целое логическое выражение, состоящее из слов, а также иногда и других внешних характеристик - даты, размера и т.п., например, «(приложение и договор) ИЛИ (соглашение и договор)». Такое логическое выражение называется булевой формой, а сам поиск - булевым.
Более простым в технической реализации является метод поиска по близости (proximity search). Пользователь может задать, на каком расстоянии друг от друга долж​ны находиться искомые слова, например «не далее 5 слов» или «не далее 3 строк».
Альтернативой логическому запросу служит поиск по запросу на естественном языке. Промежуточным шагом к облегчению формулирования запроса является возмож​ность в некоторых системах логического поиска задать так называемый нечеткий запрос (quorum search). Это означает, что пользователь задает запрос в виде множества из не​скольких слов, а система находит все документы, в которые входят только некоторые сло​ва из заданного множества (например, любые пять из семи заданных). Подбирать множе​ство слов и задавать «процент явки» пользователю приходится самому.
Поиск по запросу на естественном языке. Существуют системы, позволяющие искать текст по запросу, сделанному в виде обычного предложения (часто поиск по запро​су на естественном языке также называют нечетким поиском). Модуль обработки естест​венно-языкового запроса независим от самой поисковой системы и «на выходе» может работать с логическим поиском.
Ранжирование результатов поиска. Когда документы, содержащие слова запро​са, обнаружены, поисковая система должна предъявить их пользователю в некотором по​рядке. Обычно найденные документы тем или иным способом «взвешиваются» на пред​мет близости к запросу (ранжируются) и показываются в порядке уменьшения этой близо​сти. Как правило, для вычисления веса - ранга используются разные алгоритмы: учиты​ваются общее количество слов запроса в документе, близость их друг к Другу в тексте до​кумента, наличие компактных групп, соответствие грамматических форм и т. д.
2. Группа статистических методов основываются на расчете различных частотных характеристик: частоты вхождения слова в документ, взвешенной частоты вхождения и частоты совместного вхождения нескольких слов.
3. Семантический поиск. Следующий шаг в развитии поисковых систем - это так называемый семантический (то есть смысловой) поиск, основанный на построении и использовании базы знаний, с помощью которой осуществляется поиск информации на ос​нове использования концептуальных отношений, которые не применяются при статисти​ческом поиске. Существует несколько способов представления знаний.
Применение файла синонимов, что позволяет при ответе на запрос учитывать не только термины, которые непосредственно указаны в запросе, но и все другие слова, близкие к ним по значениям.
Другой известен как подход на основе использования лингвистических правил, при этом, разработчик создает систему лингвистических правил, которые используются для анализа или грамматического разбора текстовой базы данных. Этот метод анализа оп​ределяет ключевые слова и понятия, объединяющиеся в базу знаний, которая отражает содержание конкретной базы данных.

Наиболее часто используется подход, основанный на использовании ссылочных до​кументов, и в том числе обычных словарей и словарей терминов. Этот подход основан на смысловых значениях слов и называется семантической сетью. Как и словарь, семантиче​ская сеть содержит множество определений для каждого хранимого слова. Однако опреде​ление родственных слов и понятий связываются между собой. Значения слов, наиболее подходящие для данного поиска, могут быть выбраны самим пользователем с целью повы​шения точности этого поиска. Подход, основанный на построении семантических сетей, доступен для расширения и не слишком громоздок при эксплуатации.
Существует зависимость между типами поиска и подходами к поиску. Для поиска известного документа, очевидно, более применим атрибутивный поиск, для исследовательского поиска - полнотекстовый. Существует комбинация полнотекстового и атрибутивного поиска, когда атрибуты документа обрабатываются так же, как все содержание документа. 

Имеется возможность сохранять и повторно использовать поисковые запросы. Более того, можно создать так называемую "умную" папку, содержание которой определяется некоторым запросом. Такая папка всегда будет содержать самую свежую информацию на заданную тему. При открытии такой папки быстро и незаметно осуществляется поиск  документов,  которые  должны  в  нее войти в соответствии с условиями запроса.

Поиск может выполняться как в рамках отдельных папок и библиотек, так и в рамках всей системы ("сквозной" поиск).

Важным специальным  средством поиска является потоковая обработка информации.  Если обычный поиск выполняется по инициативе пользователя и просматривает уже  хранящиеся  в  системе документы, то потоковая обработка выполняется автоматически и ей  подвергаются поступающие в систему новые документы. Результатами потоковой обработки являются: 

1) сигнальное информирование, т.е. оперативное уведомление пользователей о поступлении документов, отвечающих заданным ими критериям, 

2) избирательное распределение, т.е. автоматическое помещение поступающих документов (в темпе их поступления) в нужные папки в соответствии с заданными критериями.

Подсистема маршрутизации и контроля исполнения документов

Контроль исполнительской дисциплины 


Сроки поручений – возможность задания временного (в течение определенного времени), точного (требуемая дата) или бессрочного графика исполнения контрольных поручений по документу. 


Автоматические уведомления – генерируются системой для периодических или разовых напоминаний исполнителям и контролерам о текущих или просроченных заданиях. 


Задание маршрута – выбор очередности и относительного порядка прохождения документа по инстанциям. 

Протокол обработки – функция, позволяющая выяснить, где и на каком участке находится (находился) документ и каким изменениям он был подвергнут.  
При организации систем электронного документооборота функция контроля исполнения неизбежно привязывается к системе маршрутизации. 

Маршрутизация документов. 

Маршрутизация - пересылка  документа  по  электронной почте нескольким адресатам с заданием следующих параметров:

· типа маршрута (последовательного, параллельного, циркулярного),

· лимита времени на  обработку документа на каждом этапе маршрута, 

· требованием сбора виз и примечаний адресатов, 

· контроля прохождения документа по маршруту. 

Маршрутизация состоит в следующем.

Инициатор формирует задание, которое включает описание подлежащей выполнению  работы, инструкции по выполнению, список исполнителей, сроки исполнения, а также необходимые для выполнения работы документы (или даже целые папки). Затем задание  автоматически передается указанным исполнителям в нужном порядке, а после выполнения работа со всеми собранными комментариями, визами и модифицированными документами возвращается к инициатору.

Задание может быть направлено исполнителям последовательно или параллельно.  Соответственно, завершением работы считается выполнение своих этапов последним или всеми исполнителями.

Исполнители узнают о порученной им работе из специальных сообщений  электронной  почты,  включающих  все  необходимое  для  ее выполнения,  в том числе информацию об уже выполненных и предстоящих этапах работы. При задержке выполнения своих этапов  исполнители получают напоминания.

Инициатор узнает об исполнении задания также из специального сообщения электронной почты, включающего все результаты работы. При необходимости инициатор может контролировать и ход выполнения работы.

При построении систем маршрутизации могут применяться два основных подхода. 

Первый носит название документно-ориентированный. Документ является основным объектом системы, и маршрутизируется именно он, а все остальные параметры маршрутизации ассоциированы именно с документом. 

Второй подход носит название работо-ориентированный и его основным объектом является работа. К работе может быть прикреплен самый разнообразный список объектов, в том числе, и документы. Естественно, работа может существовать и без документов. Второй подход является более общим (рисунок).
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Рассмотрим теперь типы систем маршрутизации. 

1. Свободная маршрутизация. Выделяется два основных типа маршрутов документов. Последовательная маршрутизация - документ последовательно проходит одного исполнителя за другим. Передача документа от одного пользователя к другому может происходить по истечении контрольного времени, либо после завершения работы одним из них. Параллельная маршрутизация - документ одновременно поступает всем исполнителям, а завершение маршрута происходит, когда один либо все пользователи завершат работу с документом.

Минимальной достаточной системой, обеспечивающей маршрутизацию документов, является система электронной почты, которая осуществляет параллельное распространение документов (маршрутизация отличается от распространения или рассылки тем, что маршрутизируемый документ возвращается в начало маршрута, например к инициатору, а рассылаемый документ уходит к исполнителю без контроля факта возврата). С помощью дополнительных приложений система электронной почты может обеспечивать последовательную маршрутизацию документов.

2. Жесткая маршрутизация - маршрутизация документов по заранее определенным маршрутам с контролем исполнения. Маршруты могут быть более сложными, чем простые последовательные или параллельные: 

· комбинированные из последовательных и параллельных элементов; 

· условные, с переходами в зависимости от состояния тех или иных переменных маршрутов. 

Такие маршруты становятся сложными для их задания "на лету", поэтому в этом случае используется специализированный графический редактор, позволяющий создать маршрут. Инициатор вызывает созданный и именованный маршрут и прикрепляет к нему документы - инициирует его. Система маршрутизации должна быть интегрирована с системой информационной безопасности. Это означает, что если вы собираетесь послать кому-то документ, то адресат должен обладать соответствующим набором прав для работы с этим документом. Если прав недостаточно, то система должна попросить инициатора работы или маршрута установить соответствующие права. 

Управление информационными потоками.

Под управлением информационными потоками обычно понимается автоматизированный процесс выполнения  работ и движение связанных с ними документов.

Этот процесс основан на карте информационных потоков организации, составляемой при разработке системы и включающей описание всех типовых работ  с  указанием  переходов  между  ними,  условий  этих переходов, временных и стоимостных характеристик  работ,  ролей  исполнителей,  и т.д. Составленная в графическом виде карта работ далее транслируется в математическую модель, которая хранится на сервере в виде базы данных.

Пользователь инициирует работы, а система автоматически отслеживает выполнение нужных этапов работ и даже сама выполняет некоторые этапы в соответствии с математической моделью.

Системы управления информационными потоками имеют мощные средства мониторинга  состояния работ,  уведомления участников работ,  принятия решений  (например,  автоматическая  переадресация   работ   резервным исполнителям), и т.п. Системы управления информационными потоками обычно строятся  как часть  комплексных  систем  электронного  документооборота.
Организация защищенного документооборота в сети 


Разграничение прав доступа – задание пользователю или группе пользователей прав на чтение/модификацию для каждого документа или для выбранной номенклатуры дел. 


Шифрование – хранение и передача документов и информации о поручениях в зашифрованном виде. 


Поддержка ЭЦП – согласование и визирование документов личной цифровой подписью руководителей. 


Веб-доступ – организация защищенного доступа к текущей информации по движению документов и к самим документам через Интернет при помощи обычного браузера.
Защита конфиденциальной информации

В современной российской рыночной экономике обязательным условием успеха является обеспечение экономической безопасности. Одна из главных составных частей экономической безопасности – информационная безопасность, достигаемая за счет использования комплекса систем, методов и средств защиты информации от несанкционированного доступа. Информация, используемая в бизнесе и управлении предприятием, является интеллектуальной собственностью предпринимателей. Обычно выделяется два вида собственной информации:

техническая или технологическая: методы изготовления продукции, программное обеспечение, основные производственные показатели, химические формулы, рецепты и т.д.;

деловая: стоимостные показатели, результаты исследования рынка, списки клиентов, экономические прогнозы, стратегии действий на рынке и т.д.

Собственная информация предпринимателя в целях ее защиты может быть отнесена к коммерческой тайне и является конфиденциальной при соблюдении следующих условий:

· информация не должна отражать негативные стороны деятельности фирмы, нарушения законодательства и другие подобные факты;

· информация не должна быть общедоступной и общеизвестной;

· возникновение и получение информации должно быть законным и связано с расходованием материального, финансового и интеллектуального потенциала фирмы;

· персонал должен знать о ценности такой информации и обучен правилам работы с ней;

· предпринимателем должны быть выполнены действия по защите этой информации.

Ценность информации может быть стоимостной категорией и отражать конкретный размер прибыли при ее использовании или размер убытков при ее утере. Информация становится часто ценной ввиду ее правового значения для организации и развития бизнеса, например, учредительные документы, программы и планы, договоры с партнерами. Ценность может отражать ее перспективное научное, технологическое или техническое значение. Следовательно, собственная ценная информация не обязательно является конфиденциальной. Ценную конфиденциальную деловую информацию обычно содержат планы развития производства, бизнес-планы, списки держателей акций и др. Ценную конфиденциальную техническую информацию содержат сведения о производстве и продукции, научных разработках, системе безопасности фирмы и т.д.

Выявление и регламентация реального состава информации, представляющей ценность и подлежащей защите, является основополагающей частью системы защиты информации. Состав ценной информации определяется ее собственником и фиксируется в специальном перечне. 

Перечень ценных сведений, составляющих тайну фирмы, регулярно обновляется, корректируется и представляет собой список сведений о конкретных работах, конкретных контрактах, конкретных исследованиях. В каждой позиции перечня указываются:

· гриф конфиденциальности сведений;

· фамилии и должности сотрудников, имеющих к ним доступ;

· срок действия грифа или наименование события, снимающего это ограничение;

· виды документов и баз данных, в которых эти сведения фиксируются и хранятся.

Важной задачей перечня является дробление коммерческой тайны на отдельные информационные элементы, известные разным лицам. На основе перечня сведений составляется и ведется перечень документов фирмы, подлежащих защите и имеющих соответствующий гриф ограничения доступа. Наличие такого грифа инициирует выделение документа из общего документопотока и обработку в специальном автономном режиме, а также распространяет на документ защитные и иные меры повышенного внимания и контроля. Гриф ограничения доступа к документу или гриф конфиденциальности представляет собой служебную отметку (реквизит), который проставляется на носителе информации или сопроводительном документе. Информация о предпринимательской деятельности имеет несколько уровней грифов конфиденциальности:

· первый, низший и массовый уровень – грифы «Коммерческая тайна», «Конфиденциально», «Конфиденциальная информация»;

· второй уровень – «Коммерческая тайна. Строго конфиденциально», «Строго конфиденциальная информация», «Конфиденциально – особый контроль»;

· третий уровень – «Коммерческая тайна особой важности».

Под обозначением грифа всегда указывается номер экземпляра документа, срок действия грифа или иные условия его снятия.

На ценных, но не конфиденциальных документах может проставляться гриф, предполагающий особое внимание к сохранности такого документа («Собственная информация фирмы», «Копии не снимать», «Хранить в сейфе»).

Гриф конфиденциальности присваивается документу:

· исполнителем на стадии подготовки проекта документа;

· руководителем на стадии согласования или утверждения документа;

· адресатом документа на стадии его первичной обработки.

Основанием для изменения или снятия грифа конфиденциальности являются:

· соответствующая корректировка перечней конфиденциальных сведений фирмы;

· истечение установленного срока действия грифа;

· наступление события, при котором гриф должен быть изменен или снят (окончание действия контракта, требование заказчика продукции, патентование изобретения и т.д.).

Источники конфиденциальной информации и каналы ее разглашения.

К числу основных видов источников конфиденциальной информации относятся:

· персонал фирмы и окружающие фирму люди;

· документы;

· публикации о фирме и ее разработках, рекламные издания, выставочные материалы;

· физические поля, волны, излучения, сопровождающие работу вычислительной и другой офисной техники, различных приборов и оборудования.

Документация как источник ценной предпринимательской информации включает:

· конфиденциальную документацию, содержащую ноу-хау;

· ценную правовую, учредительную, организационную и распорядительную документацию;

· служебную, обычную деловую и научно-техническую информацию, содержащую общеизвестные сведения;

· рабочие записи сотрудников, их личные рабочие планы, переписку по коммерческим и служебным вопросам;

· личные архивы сотрудников.

В каждой из указанных групп документы могут быть представлены на различных видах носителей. Информация источника всегда распространяется во внешнюю среду. Каналы распространения информации носят объективный характер, отличаются активностью и включают в себя:

· деловые, управленческие, торговые, научные и другие коммуникативные регламентированные связи;

· информационные сети;

· естественные технические каналы.

Канал распространения информации представляет собой путь перемещения ценных сведений из одного источника в другой в санкционированном режиме или в силу объективных закономерностей. Например, обсуждение конфиденциального вопроса на закрытом совещании, запись на бумаге содержания изобретения, работа вычислительной техники. Увеличение числа каналов распространения информации порождает расширение состава источников ценной информации. 

Источники и каналы распространения информации при определенных условиях могут стать объектом внимания конкурента, что создает потенциальную угрозу сохранности и целостности информации. Угроза безопасности информации предполагает несанкционированный доступ к конфиденциальной информации и как результат этого – кражу, уничтожение, фальсификацию, модификацию, подмену документов. При отсутствии интереса конкурента угроза информации не возникает даже в том случае, если создались предпосылки для ознакомления с ней посторонних лиц. Ценная информация, к которой не проявляется интерес конкурента, может не включаться в состав защищаемой, а содержащие ее документы контролируются только с целью обеспечения сохранности носителя.

Конкурент создает угрозу информации путем установления контакта с источником информации или преобразования канала распространения информации в канал ее утечки. Угроза может быть потенциальной и реальной. Реальные угрозы, в свою очередь, делятся на пассивные и активные. По месту возникновения и отношению к фирме угрозы подразделяются на внутренние и внешние, по времени – постоянные, периодические и эпизодические. Угрозы реализуются с помощью приемов и методов промышленного или экономического шпионажа. 

Угроза сохранности информации особенно велика при их выходе за пределы службы конфиденциальной документации, например, при передаче документов персоналу на рассмотрение и исполнение, при пересылке адресатам. Однако, как показывает практика, большая часть случаев потери ценной информации происходит не в результате предумышленных действий конкурентов, а из-за невнимательности, непрофессионализма и безответственности персонала. 

Утечка информации предполагает несанкционированный переход ценных, конфиденциальных сведений к лицу, не имеющему права владения ими и использования их в своих целях для получения прибыли. Непреднамеренный переход информации к третьим лицам (т.е. лицам, не заинтересованным в этой информации), может произойти в результате: 

· утери или случайного уничтожения документа;

· невыполнения, незнания или игнорирования сотрудником требований по защите информации;

· работы с конфиденциальными документами при посторонних;

· несанкционированной передаче конфиденциального документа другому сотруднику;

· использования конфиденциальных сведений в открытой печати, личных записях;

· самовольного копирования сотрудником документов в служебных целях.

Обнаружение канала утечки информации – сложная, длительная и трудоемкая задача. В основе ее решения лежит классификация и постоянное изучение источников и каналов распространения информации, выявление угроз информации и возможных каналов ее утечки, поиск, обнаружение и оценка степени опасности реальных каналов утечки, анализ эффективности защитных мер, предпринятых для защиты информации. 

Следовательно, контроль источников и каналов распространения конфиденциальной информации позволяет определить наличие и характеристику угроз информации, выработать структуру системы защиты информации.

Система защиты ценной информации.

Система защиты информации (СЗИ) представляет собой комплекс организационных, технических и технологических средств, методов и мер, препятствующих несанкционированному доступу к информации. Комплексность системы защиты достигается ее формированием из различных элементов – правовых, организационных, технических и программно-математических. Соотношение элементов и их содержание обеспечивают индивидуальность системы защиты информации и трудность ее преодоления. 

Элемент правовой защиты информации предполагает:

· наличие в учредительных и организационных документах (контрактах, должностных инструкциях, положениях) обязательств по защите сведений, составляющих тайну фирмы;

· формулирование механизма правовой ответственности за разглашение конфиденциальных сведений;

· страхование ценной информации от различных рисков.

Элемент организационной защиты информации содержит меры управленческого и ограничительного характера и включает в себя следующие меры:

· регламентацию технологии защиты и обработки конфиденциальных документов;

· построение технологии документирования ценной информации – составления, оформления, изготовления и издания; 

· организацию архивного хранения конфиденциальных документов; 

· порядок и правила работы персонала с конфиденциальной информацией, контроль за исполнением этих правил и т.д.

Центральной проблемой при разработке методов организационной защиты информации является формирование разграничительной системы доступа персонала к конфиденциальным сведениям, документам и базам данных. Важно четко и однозначно установить: кто, кого, к каким сведениям, когда, на какой период и как допускает. Разрешение на доступ к этим сведениям всегда является строго персонифицированным и дается руководителем в письменном виде: приказом, утверждающим схему должностного или именного доступа к информации, резолюцией на документе, списком-разрешением в карточке выдачи дела, списком ознакомления с документом. Организационные меры защиты отражаются в нормативно-методических документах службы безопасности фирмы.  

Элемент технической защиты включает:

· средства защиты технических каналов утечки информации, возникающих при работе ЭВМ, средств связи, копировальных аппаратов, принтеров и других приборов и оборудования;

· средства защиты помещений от визуальных и акустических способов технической разведки;

· средства охраны помещений от проникновения посторонних лиц;

· средства противопожарной охраны;

· средства обнаружения приборов и устройств технической разведки (подслушивающих и передающих устройств, звукозаписывающей и телевизионной аппаратуры).

Элемент программно-математической защиты включает:

· регламентацию доступа к электронным документам персональными паролями, идентифицирующими командами и другими простейшими методами защиты;

· наличие специальных средств и продуктов программной защиты;

· регламентацию криптографических методов защиты информации в ЭВМ и вычислительных сетях, шифрования текста документов при передаче их по каналам связи.

Таким образом, система защиты информации должна быть многоуровневой с иерархическим доступом к информации, привязанной к специфике деятельности фирмы, открытой для регулярного обновления, надежной в обычных и экстремальных ситуациях. Она не должна создавать сотрудникам серьезные неудобства в работе.

Разграничение прав доступа пользователей

Системы электронного документооборота имеют простые и надежные средства разграничения прав доступа пользователей на уровне библиотек, электронных папок и  отдельных документов. Права доступа являются частью атрибутов документа (а не пользователя), поэтому доступ к документу контролируется независимо от местонахождения пользователя и документа в сети.

В частности, при передаче по электронной почте внутри организации вместо   неконтролируемой копии документа посылается ссылка на централизованно хранимый  документ. Доступ к такому документу осуществляется  через  библиотечный сервис, что гарантирует невозможность открытия документа получателем, если он не имеет соответствующих прав доступа.

Для упрощения назначения прав доступа поддерживается возможность назначения  прав не отдельным пользователям, а их группам. Имеется также развитый механизм установки прав доступа по умолчанию, что избавляет пользователей от непроизводительных  затрат времени на назначение наиболее часто используемых прав.

ЛЕКЦИЯ 8.

КЛАССИФИКАЦИЯ СУД

Классификация по методам доступа к информации и организации поиска

Системы управления документами предназначены для эффективного управления предприятием на основе использования его информационного ресурса. В этом смысле, несмотря на большое разнообразие систем управления документами, различающихся по своим функциональным возможностям и технологическим решениям, их ценность можно определить, ответив на 3 вопроса:

1. Как информация поступает в систему?

2. Как эта информация индексируется и хранится?

3. Каким образом осуществляется поиск и извлечение необходимой информации?

В зависимости от ответов на эти вопросы все существующие системы управления документами можно разбить на три категории, отражающие и эволюцию таких систем.

Системы 1 поколения, использующие атрибутное индексирование.

Системы, относящиеся к первой категории (первому поколению), появились в середине 80-х годов. Технология работы с ними опирается на использование ключевых слов для индексации и поиска документов. Другими словами, после того как документ отсканирован и получен его графический образ, необходимо приписать образу каждого документа набор ключевых слов, которые затем индексируются, и используются для поиска информации.

Индексирование по ключевым словам (или атрибутное индексирование) является наиболее простой и экономичной в отношении дискового пространства технологией. Суть ее заключается в том, что для каждого вводимого или сохраняемого документа заполняются соответствующие поля в индексном файле. Заполнение осуществляется как вручную, так и с помощью программы, выделяющей в документе по какому-либо признаку значения ключей/атрибутов. Эта технология позволяет индексировать как текстовые документы (в ручном и автоматическом режимах), так и изображения (в ручном режиме). В простейшем случае ключевыми словами служат название и/или имя автора документа. В более сложных ситуациях необходимо использовать независимого эксперта для чтения документа и выделения ключевых слов.

Серьезные ограничения при использовании этих систем связаны со следующими обстоятельствами:

· Определение ключевых слов - достаточно субъективный процесс; даже при участии самого независимого эксперта трудно избежать односторонности при выборе ключевых слов. Кроме того, определение ключевых слов - достаточно дорогостоящая процедура (по некоторым оценкам это от 5 до 20 долларов на документ) из-за невозможности автоматической индексации и низкой производительности при определении ключевых слов вручную.

· Предполагается, что пользователи будут осуществлять поиск информации предсказуемым способом, используя предопределенные ключевые слова.

· Поиск по ключевым словам - это четкий поиск, - пользователь точно должен знать, что он ищет. Если сделана ошибка при написании ключевого слова в запросе для поиска, система никогда не найдет нужную информацию.

· Ключевые слова могут со временем меняться (понятия, которые были "ключевыми" вчера, вовсе не обязательно будут столь же важны через год).

В силу этих причин данный класс систем имеет ограниченное применение для хранения и поиска документов в специализированных архивах конкретных организаций или используется для поиска книг в библиотеках.
Системы 2 поколения, использующие механизмы полнотекстового поиска.

В настоящее время получили массовое применение системы второй категории, опирающиеся на автоматизированный полнотекстовый ввод, загрузку документов в архив и осуществляющие поиск по полнотекстовому индексу. 

Технология работы с системами управления документами второго поколения основана на поиске информации с использованием механизмов полнотекстового поиска (Full Text Retrieval), который реализуется с помощью технологии индексирования на основе инвертированной матрицы. Суть подхода заключается в том, что при создании индексного файла (индексированной матрицы) в него вносятся все значимые слова (без союзов, предлогов и т. п.) из всех документов в алфавитном порядке. Эти слова затем объединяются в пары с указателями на документы, содержащие эти слова.

Принципиальным технологическим новшеством в системах управления документами второго поколения явилось использование оптического распознавания символов.

OCR - один из основных компонентов большинства современных систем управления документами, особенно тех из них, в которых большую роль играет ввод текстов. Хотя современные технологии OCR позволяют достаточно надежно распознавать высококачественные бумажные документы, они не могут гарантировать абсолютной надежности. Поэтому в процесс распознавания текста включена процедура ручной правки, в ходе которой исходный текст сверяется с полученным файлом. Вокруг проблемы доводки, исправления и повторного ввода текстов, прошедших распознавание, выросла целая индустрия.

Несомненно, очень медленный и дорогостоящий процесс исправления текста является серьезным ограничением в автоматизации управления документами и приводит к значительным скрытым расходам при использовании систем с четким поиском, особенно если вы вводите старые, не слишком хорошего качества документы.

Среди других "узких мест" можно назвать:

1) Индекс, создаваемый такими системами, обычно составляет от 200 до 400% от объема исходного текста, что означает увеличение времени поиска и ресурсов компьютера.

2) Из-за необходимости "очистки" текста стоимость обработки документов достаточно велика - от 2 до 10 долларов на страницу.

3) Механизм четкого поиска через инвертированную матрицу не позволит вам найти информацию, если были допущены ошибки при распознавании текста или при написании запроса. 
Системы 3 поколения, использующие технологию адаптивного распознавания образов
В начале 90-х годов появились технологические разработки, связанные с индексацией и поиском документов и использующие результаты, полученные в области нейронных сетей и искусственного интеллекта. Они позволили сформулировать принципиально новые концепции построения систем управления неструктурированной информацией в электронном виде. 

Компания Excalibur Technologies разработала технологию адаптивного распознавания образов ARPR (Adaptive Pattern Recognition Processing), которая была положена в основу нового программного продукта “Excalibur EFS”.
Сущность метода ARPR основана на двух положениях:

1) составление бинарных представлений хранящейся информации и запросов на поиск;

2) использовании методов поиска, основанного на идеях построения нейронных сетей.

Информация любой природы хранится и представляется в компьютере одинаково – в виде набора нулей и единиц. Это означает, что технология ARPR может быть применена таким же образом для индексации и нечеткого поиска изображений, видео- и звукозаписей, сигналов, речи и всего разнообразия мультимедийной информации.

Нейронные сети – лишь один из компонентов общей методологии ARPR, включающей также набор правил и описание принципов, в соответствие с которыми происходит нечеткий поиск и адаптивное распознавание. Технология применения метода ARPR основана на сравнении бинарных представлений (образов) запроса и информации, хранящейся в архиве. “Excalibur” сравнивает цепочку нулей и единиц, соответствующую запросу, с тем массивом, что уже занесен в архив. Задавая степень похожести между запросом и искомой информацией, можно отсечь ненужный шум и так настроить поиск, что при наличии в архиве нескольких версий документа и нескольких документов на заданную тему будет осуществлен полный поиск с высокой точностью. 

Основными особенностями технологии ARPR для контекстного поиска текста являются:

· нечеткий поиск
В технологии ARPR под нечетким поиском понимается возможность найти достаточно близкое приближение к запрошенному термину или фразе. Нечеткий поиск устраняет для пользователя необходимость знать правильное написание каждого термина, с которым он работает. Поскольку ARPR работает не с ключевыми словами, а с образами, 2-3 ошибочные буквы в слове или фразе не могут существенным образом изменить базовую картину текста. Нечеткий поиск особенно полезен в ситуациях, когда ввод данных осуществляется с помощью оптического распознавания символов, так как процесс распознавания по методу – OCR не является на 100% точным даже при очень высоком качестве печати. Например, если на данной странице с помощью OCR не удалось абсолютно правильно считать ни одного слова, практически никакая система четкого поиска не имеет возможности добиться успеха при поиске этой страницы.

· автоматическая индексация;

· точность поиска;

Гибкость методологии поиска ARPR позволяет улучшить параметры процесса поиска данных, позволяя самому пользователю определять степень совпадения найденной информации с запросом. Получив запрос, система просматривает образы и составляет список «ближайших приближений». Затем система упорядочивает содержимое этой области по степени вероятности того, что тот или иной документ является истинной целью поиска.

· использование меньшего объема ресурсов; 

· высокая скорость поиска информации. 
Программные системы, базирующиеся на методологии ARPR, имеют возможность динамически использовать ресурсы и архитектуру компьютеров для получения более быстрого и точного доступа к информации. Поскольку индекс занимает минимальный объем, его можно мгновенно загрузить в память любого компьютера в сети и работать с ним со скоростью двоичных логических операций. На большинстве рабочих станций ARPR позволяет осуществлять поиск в объеме 200000 страниц информации не более чем за 10 с.
Компания Excalibur Technologies разработала библиотеки, реализующие нечеткий поиск информации различной природы:
· Библиотека TRS (Text Recognition Software) – предназначена для индексации и нечеткого поиска текстовой информации;

· библиотека SRC (Signal-Sound Recognition Software) – предназначена для распознавания, индексации и нечеткого поиска голосовой и звуковой информации;

· библиотека VRS (Visual Recognition Software) – предназначена для индексации и нечеткого поиска изображений.
Кроме функций хранения и поиска, присущих системам ранее описанных классов, в этих системах управления документами появились функции контроля жизненного цикла документа - в отличие от своих предшественников, системы управления документами этого класса предназначены для работы с динамическими документами. Отличительными чертами этого последнего поколения программ документооборота стали низкие цены, поддержка различных типов данных и новые архитектурные стратегии, использующие преимущества сред Web и обмена сообщениями.

Решение на базе Web имеет свои преимущества, например, оно обеспечивает поддержку самых разных платформ и тонких клиентов, но при этом пользователи вынуждены периодически обращаться к странице со сводкой статуса или рабочему ящику для проверки поступления заданий на выполнение. По электронной почте для участников деловых процессов отправляются сообщения, однако эти сообщения содержат лишь извещения - ничего больше. Для реального выполнения задания и передачи его дальше по цепочке пользователь должен запустить браузер.

Классификация СУД по типу взаимодействия пользователей.


С системами электронного документооборота работают почти все сотрудники предприятия. Любой документ создается человеком для человека. Поэтому необходимо понять, как увеличение количества пользователей влияет на сложность создания и внедрения информационной системы. Из общей теории систем известно, что сложность возрастает при увеличении числа связей в системе. По этому принципу можно выделить три типа систем, отличающихся разным характером взаимодействия пользователей и, соответственно, разной степенью зависимости числа связей в системе от числа пользователей.

Системы нулевого порядка.


Сложность таких систем приблизительно равна N0, где N – число пользователей. В таких системах сложность создания не зависит от числа пользователей. Каждый работает со своей копией программы на своем компьютере независимо от других сотрудников. К системам такого класса можно отнести однопользовательские офисные приложения (текстовый редактор, электронные таблицы и др.). Добавление пользователя не приводит к увеличению сложности существующей системы, поскольку новый пользователь ничего не знает о других и никак с ними не связан. Новый пользователь – новая система. Другими словами, при разработке таких систем нет необходимости учитывать характер взаимосвязей между различными пользователями. В таких локальных системах «нулевого порядка» пользователю доступны все функции, заложенные разработчиком в программное обеспечение. «Это мой компьютер, мой текстовый редактор, и я могу делать с ним все, что захочу!», - скажет пользователь, и будет прав. 

Системы первого порядка. 


Сложность таких систем приблизительно равна N1. Число связей растет линейно. Типичный представитель систем такого класса – система для бронирования билетов. База данных, основное ядро программы, размещается на сервере, пользователи имеют доступ к централизованным данным либо в режиме мейнфрейм-терминал, либо в архитектуре клиент-сервер. Важно, что при этом пользователи по-прежнему работают независимо друг от друга. При создании таких систем приходится решать проблемы коллективного доступа к данным, вот почему актуальными становятся вопросы о производительности системы, о нагрузке на сервер, пропускной способности каналов связи. Тем не менее отсутствие взаимодействия между пользователями значительно облегчает задачу разработки и внедрения таких систем. 


При увеличении числа пользователей возникает вопрос о разных правах на совершение тех или иных действий в системе. Для систем «первого порядка» характерно разделение функций между группами пользователей. Типичный пример для таких систем – «АРМ».

Системы второго порядка. 


Сложность таких систем приблизительно равна N2. Все пользователи взаимодействуют между собой. Добавление N+1 пользователя порождает N новых связей. Число возможных связей в системе равно N(N-1)/2, т.е. растет квадратично. Системы электронного документооборота относятся именно к системам такого типа. Компьютеры, информационная система служит уже не только для накопления и хранения информации, но и для взаимодействия людей друг с другом. 


При создании и внедрении таких систем наряду с техническими проблемами приходится решать задачи, связанные с переопределением и переосмыслением бизнес-процедур, правил взаимодействия между отдельными людьми и целыми подразделениями организации. Особую значимость приобретают различные социально-психологические аспекты внедрения новых технологий. 


В системах «второго порядка» интересным образом трансформируется разделение функций между группами пользователей. Понятие «АРМ» в значительной степени теряет смысл. Организация в целом ведет себя как коллективный пользователь: все сотрудники могут отправлять и получать электронную почту, использовать средства календарного планирования, согласовывать документы, выдавать и получать поручения, пользоваться электронным архивом. Подобное единство функциональных возможностей для различных групп пользователей характерно для управленческого документооборота. Наряду с этим сохраняется и даже усложняется процесс определения прав доступа и полномочий для сотрудников, которые задействованы в технологическом документообороте организации или обеспечивают процессы управленческого документооборота. 


Сложность, обусловленная увеличением числа пользователей, растет до тех пор, пока сохраняется квадратичный характер роста числа связей в системе. Ведь далеко не все из потенциально возможных связей оказываются задействованы. Наибольший пик сложности приходится на корпоративные информационные системы с сотнями и тысячами пользователей. Затем влияние человеческого фактора начинает уменьшаться. Типичный пример – Web-сайты в Internet, которые могут посещать сотни тысяч независимых, не связанных друг с другом пользователей.

ЛЕКЦИЯ 9.
АРХИТЕКТУРА И КОМПОНЕНТЫ СУД

Типовые компоненты СУД 

Все СУД содержат обязательные типовые компоненты: хранилище карточек (атрибутов) документов; хранилище документов; компоненты, осуществляющие бизнес-логику системы.

Хранилище атрибутов документов 

Хранилище атрибутов документов предназначено для хранения «карточки» — набора полей, характеризующих документ. Обычно в СУД имеется понятие типа документов (например, договор, спецификация, письмо и т.д.) и для каждого типа заводится своя собственная карточка. Карточки разных типов имеют системные и пользовательские атрибуты. Системные атрибуты представляют из себя обязательные поля, общие для всех документов, пользовательские атрибуты – это специальные поля, относящиеся к документам данного конкретного типа. Например, общими полями может быть уникальный номер документа, его название, автор, дата создания. При этом документы типа «договор» могут содержать такие поля, как дата подписания, срок действия, сумма договора. Типы документов, в свою очередь, могут иметь подтипы, имеющие общий набор полей, который они наследуют от основного типа, и при этом дополнительные поля, уникальные для подтипа. Наиболее развитая система управления документами может поддерживать большую вложенность таких подтипов. Типизация документов, выстраивание их иерархии, и проектирование карточек для них является одним из наиболее важных этапов в процессе внедрения СУД.

Кроме понятия типа документов, возможно присваивание документам категорий, т.е. классификация документов, причем один документ может принадлежать одновременно к нескольким категориям или классам. Категории могут быть выстроены в дерево категорий. Например, можно иметь категорию «Юридические документы» с подкатегориями «Законы», «Договоры», «Приказы» и т.д. При этом можно иметь параллельную структуру по отделам, например, категорию «Документы отдела продаж», а в ней подкатегории «Договоры на продажу», «Счета» и т.д. Договор на продажу может быть одновременно отнесен к подкатегориям «Договоры» и «Договоры на продажу», относящимся к разным ветвям в иерархии категорий. Таким образом, появляется возможность поиска документа в таком дереве на основе его классификации, причем один и тот же физический документ может встречаться любое число раз в разных узлах этой иерархии.

Для организации хранилища карточек возможны три варианта решения:

· использование собственного хранилища; 

· стандартной СУБД;

· средств среды, на основе которой построена СУБД.

1. Собственное хранилище атрибутов документов позволяет оптимизировать его под задачу хранения карточек, гибко реализовать функции создания сложных карточек (имеющих, например, большую вложенность типов), а также использовать эффективные алгоритмы поиска информации в карточках. К системам, имеющим собственное хранилище, относятся, например, Documentum, «Евфрат» компании Cognitive Technologies и «Гарант-Офис» компании «Гарант Интернейшнл». 

Очевидным недостатком такого подхода является невозможность использовать стандартные ресурсы имеющейся информационной среды, а также зависимость критически важной информации от поставщика СУД. В случае, если вы используете стандартную СУБД, всегда есть возможность миграции данных на СУБД от другого поставщика. Здесь же выбор жестче — придется отказаться от использования конкретной СУД вообще, а миграция данных из одной СУД в другую на порядок сложнее, чем в случае СУБД.

2. При использовании стандартных СУБД для хранения атрибутов документов данная проблема решается. К такого рода системам относятся, например, системы «Дело» от ЭОС, «1С:Архив» и DocsFusion компании Hummingbird. 

Однако и такой подход имеет свои недостатки:

· реляционная модель, реализованная в большинстве СУБД, не удобна для модели данных, используемой в СУД. Достаточно сложно обеспечить необходимую гибкость при создании карточек документов, особенно, если нужна сложная структура. Разработчики СУД при этом оказываются перед дилеммой: разработать простую, но эффективную структуру хранения данных, при этом отказаться от гибкости при создании карточек, либо иметь громоздкую структуру, которая обеспечивает необходимую гибкость за счет эффективности, прозрачности и надежности работы системы. 

· при использовании внешней СУБД возникают некоторые трудности как при миграции с одной версии СУД на другую, так и при переходе с одной версии СУБД на другую. Чаще всего такая ситуация приводит к определенному консерватизму пользователей в вопросе перехода на новые версии.

3. Если СУД построена на основе какой-либо информационной среды, то грех не воспользоваться ее ресурсами. Большинство систем такого типа, популярных в России, построено на основе Lotus Notes/Domino. Это позволяет использовать все механизмы, заложенные в эту среду, в том числе средства резервного копирования, репликации, поиска и т.д. Проблемы такого подхода:

· необходимость наличия определенной среды для работы СУД;

· существуют ограничения, которые накладывает конкретная среда на структуру баз данных СУД.

Хранилище документов 

Для реализации хранилища документов, опять же, существует два подхода: 

1. хранение в файловой системе 

2. хранение в специализированном хранилище СУД. 

С точки зрения прагматичного пользователя между этими подходами, если оценивать их в целом, большой разницы нет. Но некоторые особенности все же имеются.

1. Хранение в файловой системе понижает степень безопасности при разграничении доступа, так как файловая система может не поддерживать ту модель безопасности, которая реализована в самой СУД. Поэтому приходится наделять СУД своими правами доступа, так что файлы, сохраненные ею, будут недоступны ни одному из пользователей напрямую. А СУД поддерживает свою систему списка пользователей с правами доступа, организуя доступ к файлам через эти права. Система доступа при этом становится сложной в сопровождении и не вполне безукоризненной с точки зрения информационной безопасности. Для обеспечения дополнительной надежности часто используется шифрование файлов при хранении. Кроме того, практически все СУД используют случайное именование файлов, что сильно усложняет поиск нужного файла при попытке доступа в обход системы. Надо сказать, что большинство СУД осуществляют хранение файлов в файловой системе.

При работе с файловой системой большинство СУД требуют перемещения файлов в специально организованные каталоги. Но есть и исключения. Например, системы «Евфрат» и Microsoft SharePoint позволяют регистрировать в системе файлы, не требуя их физического перемещения в хранилище. Понятно, что такой подход опасен с точки зрения целостности данных, но зато очень удобен в «переходный период» внедрения СУД.

2. Системы, имеющие свое собственное хранилище файлов или использующие хранилище среды, на основе которой построены (например, Lotus Notes/Domino или Microsoft Exchange), могут гарантировать более эффективное управление доступом к документам и более надежное решение проблемы разграничения доступа. Так устроены, например, Documentum и системы на основе Lotus Notes («БОСС-Референт», CompanyMedia). Но при этом возникают вопросы, связанные с целостностью данных, наличием эффективных средств резервного копирования и интеграцией со средствами архивного хранения на медленных носителях. В большинстве систем они, так или иначе, решены, однако можно пользоваться только инструментами, доступными в самой системе, в то время как в случае файлового хранения вы всегда имеете выбор.

Бизнес-уровень 

На уровне бизнес-логики обнаруживаются существенные различия между разными СУД. Собственно, все описанные компоненты, хотя и могут быть устроены по-разному, отличаться степенью сложности, но при этом функционально аналогичны. Бизнес-логика же различных систем может отличаться кардинально, и это как раз то, что должно интересовать более всего при ознакомлении с системой электронного документооборота. На уровне бизнес-логики реализуются правила бизнеса, принятые на конкретном предприятии. 

Правила бизнеса или деловые процедуры.

Рассмотрим некоторый деловой процесс, который вам хорошо знаком – выдача книги в библиотеке. Когда читатель берет книгу в библиотеке, как долго библиотека хранит запись об этом? Те несколько минут, которые занимает обслуживание читателя на абонементе? Нет, значительно дольше. Как минимум, библиотека сохраняет запись о выдаче книги до тех пор, пока ее через несколько дней не вернут обратно. Если книгу вернули поврежденной, библиотека хранит запись до тех пор, пока ущерб не будет компенсирован. Если же книгу вообще не вернули, библиотека хранит эту запись дальше. При повторении подобных инцидентов репутация читателя в глазах работников библиотеки резко снизится, и ему может быть отказано в дальнейшем обслуживании. Таким образом, обычную выдачу книги можно рассматривать как достаточно сложный многоэтапный деловой процесс.  

Многие деловые процессы часто затягиваются на месяцы. Например, магазины заказывают продукты, ведут учет спроса на них и формируют последующие заказы в соответствии со вкусами покупателей. Этот процесс длится месяцы и годы.  

В больших организациях обработка отдельных заказов может занять несколько месяцев, а то и лет. Заказ может быть разбит на множество поставок, элементы которых требуют специального производства, сложных графиков отгрузки и доставки по всему свету. После каждой доставки надо закрыть счета, проследить за оплатой и посчитать комиссионные выплаты. При этом ведется своевременный учет, и все записи отражаются в месячных, квартальных и годовых отчетах. Другими словами, организация любых размеров тратит время на сложные деловые процессы, состоящие из множества шагов на протяжении длительного времени.  

Возвращаясь к нашему примеру, можно задаться следующими вопросами. Сколько дней положено находиться книге на руках у читателя? Какого размера штрафы нужно применить в том или ином случае порчи книги? Сколько нарушений может допустить читатель, чтобы ему было отказано в обслуживании? При каких обстоятельствах может быть возобновлено обслуживание? 


На все эти вопросы отвечают так называемые правила бизнеса, принятые в каждой конкретной организации. Правила бизнеса - это элементы делового процесса, определяющие условия выполнения функций, регламентирующие действия участников делового процесса. Они существуют часто в "грубой", неструктурированной форме как экспертные мнения и ноу-хау, которыми исполнители владеют и пользуются в повседневной практике. 


Носителями правил бизнеса являются люди – специалисты предметной области. Если правила четко сформулированы, их можно автоматизировать. Другой вопрос состоит в том, кто же будет поддерживать работу всех этих процессов и гарантировать соблюдение всех правил бизнеса? Всем этим занимается сервер приложений, на котором, как правило, располагается ядро системы управления документооборотом. Осмысление процессов в виде правил позволяет автоматизировать механические части бизнеса, оставляя людям наиболее ответственные и творческие моменты.  

Вот некоторые примеры типов правил бизнеса, принятых в компании, занимающейся производством, продажей и доставкой продукции. Каждый пример состоит из одного или двух правил, определяющих выполнение какого-либо шага в более сложном процессе производства и продажи продукции.  

1. Минимальный размер заказа, принимаемого фабрикой, оценивается в 50000 руб. Заказы, требующие нескольких поставок, должны быть на сумму не менее 500000 руб., и ни одна из этих поставок не может быть на сумму менее 25000 руб.  

2. Комиссионные выплачиваются после получения оплаченного счета от заказчика. Обычно выплачивается 5% комиссионных от объема продажи. Однако при задержке оплаты счетов заказчиками комиссионные уменьшаются на 10% за каждые 30 суток задержки оплаты.  

3. Заказы обычно выполняются по принципу: первым пришел - первым обслужен. Однако в случае недостаточного количества товаров используется классификационный номер покупателя, т.е. заказчики класса А обслуживаются в первую очередь, затем - заказчики класса Б и т.д.  


Правила бизнеса требуют написания сотен тысяч строк кода, который не относится ни к БД, ни к пользовательскому интерфейсу. Этот код управляет деловыми процессами, содержащими тысячи правил этого бизнеса. Подобный код обычно генерируется с помощью CASE-систем с одной-единственной целью - реализовать правила бизнеса. Куда отнести весь этот код? Как разместить правила бизнеса в архитектуре приложений? Выход из этого положения - создание отдельного слоя специально для них. 

Таблица. СУД в архитектуре клиент/сервер

	Уровень архитектуры
	Слой компонентов СУД
	Функции слоя
	Содержание слоя

	Клиент
	Хранилище документов
	Навигация

Представление

Манипуляция

Анализ
	Пользовательский интерфейс

	Сервер приложений
	Бизнес-логика
	Принятие формальных решений

Проведение политики

Координация ресурсов
	Вычислительные процессы Правила

Эвристические процедуры



	Сервер БД
	Хранилище карточек (данные)
	Согласование, 

защита целостности данных
	БД, SQL


Рассмотрим деловой процесс обслуживания читателя в библиотеке с точки зрения работы СУД. 

Сотрудник библиотеки, работающий на абонементе, запускает приложение рабочего стола (для слоя документа) на своем персональном компьютере. Приложение рабочего стола предлагает на экране серию форм с информацией о доступных книгах, читателях, неоплаченных счетах и т.д. Когда введено достаточно информации для полного делового запроса, слой документа посылает запрос на слой правил бизнеса.  

Слой правил бизнеса содержит вычислительные программы правил бизнеса, ассоциирующихся с теми или иными запросами и заданиями. Одна из таких программ обрабатывает запросы проверки: проверяет, делал ли читатель предварительный заказ, есть ли книга, соответствующая заказанному списку литературы, определяет время пользования книгой.  

Во время работы слой правил бизнеса периодически обращается к слою БД, извлекая из базы данных записи о читателях, книгах и заказах. Когда все проверки завершены, слой правил бизнеса производит транзакции по записи заказа, времени пользования, состоянию книг.  

В верхней части находится слой документа, основным содержанием которого является обеспечение интерфейса пользователя для всей системы. Внешне интерфейс пользователя относят к оформлению оконного интерфейса приложения, мыши, легкости использования и другим стилистическим соображениям. Все это достаточно важно, но слой документа отвечает за большее.  

1. Навигация. Документ предоставляет меню, формы и структуру команд, которые позволяют пользователям найти то, что им нужно, - будь это команда для запуска чего-либо или отчет, который надо напечатать.  

2. Представление. Документ выводит информацию в различных формах, включая графики, звуки, слова и числа.   

3. Манипуляция. Документ может создавать и изменять информацию в соответствии с потребностями пользователя.  

4. Анализ. Комбинируя функции представления и манипуляции, документ позволяет пользователю выполнять анализ "что, если» для получения решения, ответа или результата.   

Слой правил бизнеса отвечает за политику организации. Политика - это нечто большее, чем просто правила. Правило является точным выражением, обычно в форме "если, то... ". На практике же многие решения, которые приходится принимать на уровне правил бизнеса, не имеют столь четкой формы. Программы этого слоя основываются на эвристических процедурах. Эвристическая процедура - это линия поведения, которую часто формулируют в вероятностных терминах. Например, если заказчик оплачивает большую часть счетов своевременно, ему можно позволить немного повысить кредит. Слова большую и немного не позволяют превратить это утверждение в точное правило. Тем не менее, легко представить процесс правил бизнеса, который проводит подобную политику, используя комбинации процентного анализа, анализа тенденций и, от случая к случаю, запросов на вмешательство человека. Итак, слой правил бизнеса отвечает за правила и эвристические процедуры.  

Решения, реализуемые слоем правил бизнеса, могут быть объединены в три категории.  

1. Формальные решения подразумевают точные запросы на проверку полномочий. Лежит ли эта транзакция в пределах кредита, отведенного клиенту? Может ли заказ быть отправлен в четверг? Выделит ли компания $7500 на финансирование покупки конкретного автомобиля? В этих случаях процесс на уровне правил бизнеса принимает определенное решение или отвечает на поставленный вопрос. (Решение в ответ на запрос, ответ Да или Нет). 

2. Решения по проведению политики подразумеваются и являются безоговорочными. Хотя вопрос могли и не задавать, слой правил бизнеса все равно принимает определенные безусловные решения. Вот несколько примеров решений проведения политики.  

· информацию о клиентах, которые имеют неоплаченные счета, нельзя удалять из БД;

· менеджеры не могут санкционировать выплаты, превышающие их полномочия; 

· ни одна отдельная поставка не может включать в себя более 10% имеющейся в запасе продукции, которая попадают в категорию особо важных.   

Подобная политика проводится постоянно - даже если никто специально не делает запросов по конкретным правилам. (Решения, не требующие запросов, ответ Да или Нет).  

3. Решения по координации и управлению ресурсами также подразумеваются и являются безоговорочными. Вот несколько примеров решений по управлению ресурсами, которые составляют слой правил бизнеса:  

· принимать заказы только при наличии необходимой продукции на складе;  

· прекращать регистрацию на семинар, когда не осталось свободных мест;  

· управлять расписанием поставок в целях оптимизации времени доставки.

Управление ресурсами основано на решениях типа "если, то". Однако решения по управлению ресурсами влияют на распределение непосредственно ресурсов, а не возвращают обычные ответы «да/нет» на поставленные вопросы.  

Слой управления базой данных ответствен за поддержание согласованности и защищенности информации. 

1) Защищенность. Основная забота слоя управления БД - обеспечение секретности и сохранности данных. Система никогда не должна случайно терять информацию, которая в ней содержится. Вот зачем нужны тщательно продуманные процедуры по дублированию информации, дорогие накопители на магнитных лентах и запоминающие устройства сверхбольшой емкости. Кроме того, этот слой должен следить за тем, чтобы доступ к той или иной информации получали исключительно те, у кого есть на это полномочия.  

2) Согласованность гарантирует, что руководство организации получат идентичные ответы на одни и те же вопросы, множество файлов и таблиц будет объединено естественным и осмысленным образом. Следовательно, еще одной очень важной функцией слоя управления БД является поддержка согласованности информации в системе.  

Иными словами, слой управления базой данных обеспечивает осмысленность информации, которая в ней хранится. Для достижения этой цели слой управления БД обязан сделать информацию доступной, когда в этом есть необходимость, принимать новую информацию только от людей, уполномоченных вносить изменения, и форматировать новые данные в согласованном с имеющейся информацией виде.  

В некотором отношении слои этой архитектуры приложения соответствуют различным слоям бюрократии. СУД исторически вышли из бюрократических организаций. Рассмотрим каждый слой архитектуры приложения с этой точки зрения.

1. Слой управления БД соответствует уровню клерков в организации старого типа. Клерки вели индивидуальные книги счетов, подшивали различные бумаги в папки и работали с индексными картами. Они следовали инструкциям и выдавали их, перемещали записи из одного дела в другие. Клерк, выполняющий детальное заполнение некоторой информации, знал очень мало о действиях большого бизнеса, определяющего его работу. Он сосредоточивался на переносе конкретных записей в соответствующее место. Для клерков система учета была целым миром.  

В трехслойной архитектуре клиент/сервер центром является слой управления БД. В этом слое все построено на основе информации. В большой степени этот слой является одной конкретной частью такой системы, которая может существовать сама по себе. Информация имеет смысл и значение независимо от формы представления правил бизнеса или приложений.  

 
2. Процессы правил бизнеса соответствуют функциям руководства среднего звена. По мере того как руководители среднего звена выполняют правила бизнеса, они постоянно генерируют поток детализированных заданий клеркам своей организации. Тем не менее, поскольку руководители среднего звена работают на более высоком уровне абстракции, они не осознают конкретные детали этих задач учета. 

Таким же образом процессы правил бизнеса сильно полагаются на слой управления БД в трехслойной архитектуре приложений. Слой правил бизнеса осуществляет  следующие действия:

· выполняет требуемые задачи;

· принимает решения;

· запускает другие задачи в слое правил бизнеса и в других слоях.  

3. Слой документа можно сравнить с руководством высшего звена. Эта группа выдает главные распоряжения, решает вопросы оплаты деятельности и определяет изменение правил. Выполняя эту работу, высшее руководство использует заранее определенные формы и запросы о выполнении конкретных процессов по правилам бизнеса. Каждый запрос от старшего руководителя запускает в действие процесс работы для руководителей среднего звена (процессы правил бизнеса) и клерков (транзакции БД). Однако руководство высшего звена не вникает в конкретные детали этих последующих действий.  

В следующей таблице трехслойная архитектура приложения представлена как трехстадийный процесс - планирование, проектирование, разработка. 

Стадии проектирования приложений

	
	Концептуальная
	Логическая
	Физическая

	Документы
	Поток работ
	Поток форм
	Формы

	Правила бизнеса
	Поток процессов
	Модель компонентов
	Программы

	База данных
	Модель данных
	Схема БД
	Таблицы, индексы


Рассмотрим более детально эти стадии.

Концептуальная. Первой стадией в любом проекте является обзор требований и разработка общего проекта. В слое документа этот проект рассматривает обширные потоки работ от подразделения к подразделению, от сотрудника к сотруднику, без учета детальных форм и интерфейсов. На уровне процесса рассматриваются высокоуровневые диаграммы деловых процессов. На уровне БД рассматривается высокоуровневая, интегрированная основа моделей данных предприятия и его подразделений. 

Логическая. На этой стадии принимаются во внимание детальные правила бизнеса, проект улучшается в соответствии с тем, как эти правила можно приспособить. На уровне слоя документа смакетированы последовательности детализированных форм, показывающие точную последовательность шагов, необходимых для завершения конкретных задач. На уровне процесса высокоуровневые кружки разбиваются на более детальные процессные взаимодействия и диаграммы запрос/действие, которые показывают, как работают более крупные кружки. На уровне БД высокоуровневая модель преобразуется в классическую диаграмму сущность/связь, показывающую потенциальную схему БД, которая учитывает основные вопросы согласованности и содержательности.

Физическая. Проект преобразуется в фактическую систему. На уровне рабочего стола программисты проектируют отдельные формы, улучшают прототипы в детальных графических интерфейсах и пишут код. Потоки процессов преобразуются в специфичные куски программного кода. Проект БД улучшается, нормализуется, устанавливаются индексы. 

Таким образом, при последовательном прохождении всех трех стадий проектирования ищутся ответы на вопросы о будущем приложении клиент/сервер.

Концептуальная модель отвечает на три вопроса: Как будет выглядеть новое приложение? Как изменится данный бизнес? Как будут отображены требования к новым процессам бизнеса?

Логическая модель делает шаг вперед и обсуждает такой вопрос: Какие шаги, в деталях, будут происходить при выполнении каждого из самых крупных процессов, описанных на концептуальном уровне? Логическая модель доказывает, что приложение может работать. 

На следующих два вопроса: Можно ли это реализовать? Будет ли новое приложение хорошо выполняться? отвечает физическая модель. Физический уровень в нашем процессе - это место, где данное приложение программируется, определяются требования к памяти, скорости передачи данных и другая необходимая информация для эффективной работы приложения.

Теперь рассмотрим три вида моделей, которые соответствуют трем слоям архитектуры приложений. 

Статические структурные модели, соответствующая слою БД. Модель данных прекрасно описывается с помощью статических структурных моделей, охватывающих статическую структуру отдельных компонентов (сущности и их атрибуты) и связи между компонентами.

Динамические модели, соответствующие слою правил процессов бизнеса. Такие модели хорошо описывают высокоуровневый поток работ пользователя, высокоуровневые модели процессов. Охватываются важнейшие функциональные компоненты и взаимодействия между ними.

Прототипирование, соответствующий слою документов (слою рабочего стола пользователя). Важная деталь слоя документов - интерфейс пользователя. Фактически единственным, очень мощным способом моделирования интерфейса пользователя является построение его прототипа. Прототип, который можно построить различными инструментальными средствами, позволяют проектировщику буквально за часы разработать модель интерфейса пользователя, учитывающую все его пожелания и предназначенную точно отразить конечный продукт. Проектирование хорошего интерфейса - скорее творческий процесс. Наблюдение за опытными разработчиками прототипов показывает, что их работа носит экспериментальный характер. Без прототипа пользователю было бы довольно трудно понять работу предлагаемой системы, поскольку они не могут достаточно четко представить себе работу интерфейсов. Прототипы не только легки в построении, но также легко изменяемы. Это дает возможность построить несколько альтернативных вариантов и выбрать из них лучший. 

Таким образом, под прототипированием можно понимать итерационный процесс создания пользовательского интерфейса с помощью разработки различных вариантов этого интерфейса.
Архитектура СУД.

База данных документов становится элементом централизованной базы данных организации и формируется как централизованный электронный архив документов. 


Система управления базой данных документов должна обеспечивать: 

· централизованную регистрацию всех документов, которые циркулируют в организации, 

· хранение документов в электронном виде в различных форматах, 

· ведение централизованного каталога документов организации, обеспечивающего возможность их поиска;

· хранение полной истории работы с документами, а также различных версий документов, 

· надежную систему защиты документов, регламентацию доступа персонала к документам различного назначения, 

· возможность поддержки архивов документов на всех видах внешних устройств.


Прикладное программное обеспечение должно включать следующие ключевые компоненты: 

· систему управления хранением документов - программное обеспечение, реализующее функции управления централизованным архивом организации. 

· систему управления документооборотом - программное обеспечение, реализующее администрирование документооборота, управление маршрутизацией и движением документов, координацией документопотоков, контролем за передвижением документов, за своевременной их обработкой и т.д., 

· набор стандартных бизнес-приложений, использующихся сотрудниками организации для подготовки документов - текстовых процессоров, электронных таблиц и т.п., набор специализированных функциональных приложений, предназначенных для подготовки документов (в отличие от стандартных бизнес- приложений они взаимодействуют с базой данных, поддерживающей структурированную информацию), 

· систему экспорта / импорта документов. 

В качестве центрального управляющего блока программного обеспечения электронного офиса выступает система управления полномочиями пользователей, которая: 

· осуществляет разграничение доступа пользователей к информации (в том числе к документам различной степени секретности), 

· осуществляет регламентацию доступа пользователей к функциям, предоставляемых системой.
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Архитектура электронного офиса
ЛЕКЦИЯ 10.

ВНЕДРЕНИЕ СУД

Внедрение платформы автоматизации документооборота. 

Приступая к автоматизации задач документооборота, надо изначально разделить собственно внедрение тех или иных приложений, автоматизирующих конкретные процессы обработки документов, и внедрение платформы для подобной автоматизации. Одной из основных причин неуспеха внедрения систем автоматизации документооборота является смешивание двух этих задач. 

Вообще говоря, конечных приложений автоматизации документооборота можно насчитать огромное количество. Вот несколько примеров: 

· регистрация корреспонденции (входящие, исходящие); 

· электронный архив документов; 

· система согласования договоров; 

· согласование и утверждение ОРД; 

· контроль исполнения документов и поручений; 

· библиотека регламентов управленческих процедур; 

· организация внутреннего информационного портала предприятия; 

· система контроля знаний должностных инструкций; 

· организация документооборота в рамках ведения проектов; 

· оформление командировок, пропусков, доверенностей и т. д. 

В любой более-менее крупной организации можно насчитать не один десяток подобных задач. При этом набор конкретных процессов, требующих автоматизации, будет разниться в зависимости не только от типа организации (госучреждение, проектная организация, торговая компания и пр.), но и от сложившихся в компании управленческих практик. Перечисленные приложения можно внедрять по отдельности, с нуля, не вкладываясь в создание дополнительной инфраструктуры. Однако подобный подход, вполне применимый при автоматизации систем нулевого и первого порядка, не позволяет достичь основного эффекта от внедрения системы управления документооборотом в силу ее специфики.


Особенности системы управления документами как комплекса приложений. 

· Множество приложений на одном рабочем месте 

В обычных приложениях (бухгалтерские программы, системы складского учета и пр.) пользователь работает с информацией в рамках одного автоматизированного рабочего места и редко выходит за его пределы. Приложения документооборота автоматизируют базовые процессы управления, которые охватывают большинство сотрудников организации. В связи с этим каждый сотрудник вынужден использовать на своем рабочем месте весь комплекс приложений и, соответственно, осваивать интерфейс каждого приложения. 

· Специфичность приложений 
В приложениях автоматизации документооборота закрепляется опыт и управленческие ноу-хау компании. В связи с этим приложения специфичны для конкретной организации. Опыт показывает, что даже такие типовые процедуры, как согласование договоров, канцелярия, оформление командировочных документов могут существенно различаться в компаниях даже со сходной структурой бизнеса. 

· Нерегулярное использование приложений 

Сотрудники используют приложения по мере необходимости выполнения определенной функции в бизнес-процессе. Он может выполнять определенную функцию крайне редко, например, участвовать в согласовании текста годового отчета. Все это требует, во-первых, определенной активности приложения по отношению к пользователю (приложение должно сообщать ему, что и когда он должен сделать); во-вторых, обеспечения унифицированного интерфейса для одинаковых функций в различных процессах обработки документов. 

· Необходимость организации общего информационного пространства 

СУД накапливает информацию об основных аспектах деятельности сотрудников организации. В связи с этим необходимо уделять особое внимание общности механизмов поиска, извлечения знаний, накопления статистической информации и анализа процессов. При этом важно иметь доступ к информации о занятости сотрудников в различных бизнес-процессах. Наличие подобных интегрированных механизмов позволит получить качественно новую информацию о работе организации. 

· Необходимость гибкой модификации приложений 

Автоматизация документооборота означает формализацию части управленческого процесса. Но сам процесс формализации является периодическим и итеративным. По мере внедрения определенного процесса, выявляются его недостатки и необходимость внесения изменений. Таким образом, приложения в области автоматизации документооборота принципиально не могут быть реализованы в виде жестких автоматизированных рабочих мест и требуют возможности модификации в процессе эксплуатации. 

· Необходимость последовательной автоматизации 

Принципиальная невозможность автоматизации всех управленческих процедур в компании единовременно требует возможности постепенного наращивания мощности и поэтапной автоматизации отдельных контуров документооборота, без изменений базовой инфраструктуры системы и, в особенности, клиентских приложений. 

· Сложность управления комплексом приложений 

При последовательном внедрении большого количества приложений, автоматизирующих отдельные задачи обработки документов, не интегрированных в единую систему, существенно усложняется и удорожается их сопровождение. Это в конечном итоге может свести на нет эффект от автоматизации и требует внедрения приложений в рамках единой системы администрирования и сопровождения. 

Все это делает невозможным эффективное внедрение всего комплекса приложений автоматизации документооборота при отсутствии их тесной интеграции. Поэтому задача внедрения системы управления документооборотом разбивается на два этапа.

1. Внедрение платформы для автоматизации документооборота.

2. Реализация на ее базе комплекса интегрированных приложений. 

Целью внедрения базовой платформы автоматизации документооборота является: 

· Удешевление разработки и внедрения конечных приложений. 

· Обеспечение удобства пользователя путем унификации интерфейсов всех приложений.

· Сокращение стоимости эксплуатации и сопровождения. 

· Обеспечение общего информационного пространства, возможности интегрированного поиска и извлечения знаний, накапливаемых в различных приложениях. 

· Обеспечение унифицированных средств мониторинга процессов и контроля исполнения. 

· Обеспечение возможности сбора статистической и аналитической информации о скорости и своевременности исполнения этапов бизнес-процессов. 

· Обеспечение возможности постепенного расширения автоматизированных процессов, а также возможностей их модификации по мере изменения процессов. 

У IT-специалистов не сложилось четкого разделения между задачами внедрения платформы автоматизации документооборота и собственно автоматизации отдельных задач обработки документов. При этом базовые поставки всех платформ автоматизации документооборота, представленных сегодня на рынке, практически не включают в свой состав законченных приложений. 

И именно поэтому наблюдается достаточно много случаев, когда компании, покупая дорогостоящую систему без наличия четкого плана ее использования и понимания функциональных возможностей, не добиваются планируемого результата. 

Целесообразность внедрения платформы автоматизации документооборота иллюстрируется следующим образом. При реализации набора не интегрированных приложений первые внедрения обходятся относительно недорого. Однако при внедрении большого количества приложений существенно удорожается стоимость их сопровождения и обучения персонала. С другой стороны, возникает необходимость их интеграции (например, необходимость создания единой системы аутентификации, общих инструментов построения отчетов, включающих информацию из множества источников), что приводит к дополнительным издержкам. Кроме того, пользователи, по мере развития системы, вынуждены применять множество приложений с разнородным интерфейсом, что также снижает эффективность работы. 

Внедрение платформы автоматизации не только избавляет от всех этих проблем, но более того, по мере накопления опыта использования системы, позволяет затрачивать меньше усилий на внедрение очередного приложения и существенно снижает риски неудачного внедрения. 

Но подобный подход, имеющий столь неоспоримые преимущества, обладает и недостатками, из которых главными являются высокая стоимость начальных шагов внедрения платформы и риск не оправдать ожидания от внедрения платформы в короткий срок. 

Итак, можно сделать вывод: если организация должна оперативно решить лишь несколько конкретных задач, например, создать архив документов, автоматизировать канцелярию, но при этом оставить без изменений другие процессы обработки документов, то более рациональным является покупка или разработка именно этого набора приложений и нет необходимости заботиться о внедрении комплексной системы. В таком случае внедрение платформы и разработка приложений на ее базе потребует гораздо больше финансовых вложений, времени и усилий персонала и не приведет к качественному улучшению работы предприятия. Другое дело, если в организации осознается необходимость последовательной автоматизации большого числа процессов обработки документов, то есть, ставится задача постепенного внедрения информационной системы управления. 

Особенно актуальной реализация интегрированной платформы автоматизации документооборота становится при внедрении современных концепций управления организациями (управление качеством, реинжиниринг бизнес-процессов, управление знаниями), которые совершенно немыслимы без автоматизации основных процессов обработки документов, внедрения мощных средств накопления информации, средств, упрощающих и ускоряющих коммуникации между сотрудниками компании и поиск информации. Именно эти задачи и призвана решить комплексная система автоматизации документооборота компании. 

Таким образом, для внедрения платформы автоматизации документооборота в компании должны сформироваться следующие предпосылки: 

· Осознание необходимости решения комплекса задач в области автоматизации документооборота с целью существенного улучшения управляемости организации. 

· Наличие воли руководства и понимание длительности и трудоемкости процесса внедрения системы. 

· Наличие квалифицированных кадров, которые в состоянии осуществлять координацию последовательной разработки и внедрения приложений на базе платформы. 

При наличии данных предпосылок у компании появляются шансы успешного внедрения комплексной системы автоматизации документооборота. 

Критерии выбора системы управления документооборотом

Критерии выбора системы можно разделить на несколько групп: 

· Функциональность системы 

· Учет сложившейся инфраструктуры информационной системы организации 

· Наличие квалифицированного персонала

Рассмотрим кратко вышеперечисленные критерии. 

Функциональность системы

Все функции системы могут быть декомпозированы на восемь групп: 

· Функции навигации и организации доступа к информации обеспечивают удобство доступа пользователей к различным приложениям и включают такие базовые средства, как персональные и групповые очереди заданий по обработке документов, средства навигации по иерархии данных в системе, возможности манипуляции представлениями данных, инициализации функций по обработке документов и прочие. 

· Функции учета документов или средства развертывания картотеки позволяют фиксировать сопроводительную информацию о документах, атрибутах документов, ссылок, ведение справочников, разработку учетных карточек документов, определение бизнес-логики обработки учетных карточек, например, проверку значения полей, обеспечение уникальности, автоматическую нумерацию, определение операций по обработке документов, поддержку жизненного цикла обработки документа и т. д. 

· Функции работы с архивом документов и обработки изображений, включающие хранение файлов документов, управление блокировками, версиями, оптимизацию стоимости хранения, а также обеспечение сканирования и распознавания текстов документов и пр. 

· Функции маршрутизации документов и контроля их состояния обеспечивают доставку документов на рабочие места пользователей, позволяют реализовывать функции по обработке документов в режимах оn-line и оff-line (с использованием электронной почты), собирать информацию о действиях пользователя и контролировать текущее состояние документов и т. п. 

· Средства автоматизации бизнес-процессов, в том числе моделирования бизнес-процессов, имитационного моделирования и среду для реализации и мониторинга процессов, а также средства накопления статистики по исполнению процессов и анализа их стоимости и эффективности. 

· Средства организации групповой работы включают в себя блок функций, связанных с организацией различных телеконференций - off-line-форумы, аудио- и видеоконференции, средства групповых обсуждений и разработки документов и пр. 

· Функции поиска и управления знаниями, включающие полнотекстовый, атрибутивный поиски и поиски по классификаторам, средства организации сложных поисковых запросов, а также разнообразные технологии интеллектуального поиска, средства каталогизации и классификации документов, создание баз знаний по различным предметным областям и т. д. 

· Возможности по расширению функциональности играют важнейшую роль при выборе системы автоматизации документооборота. При создании приложений не всегда достаточно стандартных средств настройки приложений, предоставляемых платформой, это также приводит к необходимости использовать программные интерфейсы платформы.

На практике ни одна из систем не реализует полного набора функций. В связи с этим разработчикам приложений приходится компенсировать недостатки платформы. 

Выбрать систему, максимально реализующие функции, необходимые для создания набора приложений, которые будут внедряться на ее безе, можно только после серьезного анализа функций приложений, их ранжирования по важности и стоимости, определения приоритетов реализации по времени. 

Учет сложившейся инфраструктуры информационной системы организации

Данные соображения имеют огромное значение при выборе платформы автоматизации документооборота, которая интегрируется со службой каталога и подсистемой безопасности, может работать на базе определенных серверных и клиентских операционных систем. 

Очень важно определить, поддерживает ли выбираемая система сервер баз данных и почтовую систему, уже используемые в организации. Данные компоненты информационной инфраструктуры являются основой комплексной системы автоматизации документооборота. 

В случае использования в корпорации серверов на базе UNIX совершенно нелогичным выглядело бы внедрение сервера коллективной работы Microsoft Exchange. С другой стороны, если компания ориентируется в своей работе на Microsoft, например, уже произвела достаточные инвестиции в развертывание электронной почты на базе Microsoft Exchange, то крайне не рациональным представляется внедрение в компании Lotus Notes, дублирующей значительное количество функций этой системы. 

Так же важно, насколько базовое клиентское место системы автоматизации документооборота соответствует традициям организации. Если пользователи компании привыкли к Microsoft Outlook, то необходимо предъявить к системе автоматизации документооборота требования интеграции c Microsoft Outlook. Если в компании используется Web-портал, необходимо оценить возможность интеграции клиентского обеспечения системы со средствами организации портала. 

Наличие квалифицированного персонала

Огромную роль в обеспечении удачного внедрения системы автоматизации документооборота играет квалификация персонала, знание средств, предоставляемых платформой, и опыт использования платформы для автоматизации различных задач, а также опыт эксплуатации. При внедрении системы нужно убедиться, что в компании имеется достаточное количество соответствующих специалистов. 

Особенности разных предприятий и видов деятельности


Можно проследить некоторые особенности внедрения СУД для предприятий в зависимости от их вида деятельности и других параметров. Для систематизации оценки можно ввести несколько критериев.

Критерий 1: производящие и управляющие организации.


Такое разделение организаций на «производящие» и «управляющие» позволяет выяснить, какой тип документооборота преобладает в организации. Для большинства организаций основным видом деятельности является производство каких-либо товаров или услуг. В этих организациях объемы технологического документооборота, как правило, существенно превышают объемы документооборота управленческого. Технологический документооборот чаще всего поддерживается той ИС, которая применяется для автоматизации соответствующего бизнес-процесса. Например, система, автоматизирующая работу склада, позволяет работать с такими документами, как накладные и заказы, система бухгалтерского учета поддерживает работу с платежными поручениями и счетами-фактурами.


С другой стороны, существуют организации, для которых основной областью деятельности является непосредственно сам процесс управления (органы государственной власти, управляющие компании холдингов). Эти организации управляют другими организациями. А поскольку управление осуществляется на основе документов, системы электронного документооборота служат основной производственной системой. Образно говоря, это «заводы» по производству документов. 


Также можно разделить все множество организаций по признаку формы собственности на государственные и коммерческие. Такое разделение вносит свои особенности в процессы внедрения системы управления документами.


1. Промышленность

При внедрении СУД на промышленном предприятии существует необходимость ее интеграции с АСУ, с системами САПР и другими компонентами автоматизации. Это связано с тем, что многие сотрудники таких предприятий по роду деятельности совмещают работу с «обычными» документами (например, заказ-наряд, табель и др.) и с инженерными документами (чертежи и т. д.), и все это — при выполнении функций оперативного управления. Некоторые системы  (Documentum) содержат специальные средства для осуществления такой интеграции.


Для некоторых видов производства, в особенности при интеграции с АСУ, требуется поддержание достаточно высокого уровня оперативности работы системы и ее отказоустойчивости.

2. Государственные ведомства

Для государственных ведомств характерны большая территориальная разобщенность (региональная структура), сложная иерархия управления с множеством ступеней, необеспеченность электронными коммуникациями, слабая стандартизация уже имеющихся информационных технологий.


Вместе с тем при внедрении СУД в государственных органах необходимо учитывать высокие требования к обеспечению безопасности данных и ограничения доступа.


Существуют также проблемы, которые вызваны сложной схемой финансирования проекта внедрения СУД (требования по проведению конкурсов, сложная схема принятия решений и прочее). Поэтому работу по внедрению СУД в государственных органах всегда необходимо начинать с небольшого неспешного пилотного проекта. При этом сам «пилот» имеет определенную стоимость – до 10% от конечной стоимости системы в зависимости от масштабов и подходов.


Для государственных органов особенно характерен консерватизм сотрудников, часто слабый кадровый состав. Эта проблема будет понемногу решаться в рамках перспективных программ повышения квалификации сотрудников государственных органов, но реальные результаты этих программ появятся еще, к сожалению, не скоро. Очень часто возникают трудности получения информации на этапе проработки решений.


Все описанные проблемы венчает сложность оценки эффективности внедрения, так как никакие финансовые расчеты в данном случае не подходят. Однако такой критерий нужен, возможно, даже только качественный, потому что рано или поздно потребуется отчет по эффекту от вложенных средств. 


3. Крупные коммерческие предприятия

В крупных коммерческих предприятиях обычны следующие проблемы.

· При нынешней тенденции к созданию производственно-финансовых альянсов часто встает проблема разнородности различных частей структуры, имеющих каждая свою предысторию. Причем эта разнородность проявляется как в организационной структуре и бизнес-процессах, так и в информационной инфраструктуре. На все это накладывается децентрализация управления, многие, даже ключевые вопросы решаются на местах и не выносятся на уровень центрального аппарата управления. Это приводит к сложностям с внедрением единых технологий.


Это объективный фактор, против него есть только один метод борьбы: изживать. Насколько он повлияет на судьбу проекта, зависит от степени запущенности ситуации.

· Частая беда коммерческих предприятий - переоценка менеджерами уровня своей квалификации в области информационных технологий. Многие из молодых управляющих были студентами технических вузов, часто даже программистами. В результате они пытаются участвовать в принятии технологических решений, для чего они не вполне подготовлены. Это усложняет работу, приводит к нежелательным конфликтам. Чрезмерный интерес со стороны менеджмента к информационным технологиям так же опасен, как и отсутствие интереса.

· Еще одна специфика нынешнего момента - неготовность многих предприятий делать стратегические вложения, даже когда их необходимость явно созрела. Они стремятся обходиться полумерами в ожидании "лучших времен". Вообще говоря, при минимальной инвестиционной активности в стране такая стратегия вполне оправданна, но, с другой стороны, для выживания необходимо повышать эффективность работы предприятия.


Необходим поиск компромисса. Тем более что при пассивном поведении эти самые «лучшие времена» для предприятия могут так никогда и не наступить.


4. «Производители документов»

Под эту категорию подпадают предприятия, которые могут быть небольшими, но которые интенсивно создают документы (консалтинговые компании, крупные юридические конторы, издательства и др.).


Самая распространенная проблема: сложность задачи не сочетается с финансовыми возможностями организации. Им нужны недорогие, но при этом достаточно функциональные системы.


В таких организациях часто отсутствуют выделенные отделы информационных технологий, с которыми можно взаимодействовать для формализации требований к системе (такой отдел в каком-то объеме выполняет работы по обследованию своего предприятия и описанию его бизнес-процессов). В этом случае участие компании-консультанта необходимо, но ее аналитикам приходится общаться чуть ли не со всеми сотрудниками заказчика. При этом персонал занимается разносторонней деятельностью, которая трудно формализуется.


Во многих сферах деятельности, связанных с высокой ответственностью (военная, медицинская и т. д.) участников технологического процесса за результат, существует необходимость документировать выполнение каждого этапа выполняемого процесса. СУД в таких случаях должна позволять осуществление «разбора полетов» даже по прошествии нескольких лет. Для этого она должна позволять откатить ситуацию к любому моменту в прошлом, чтобы получить «срез» на этот момент времени.

Критерий 2: масштабы организации.


Говоря о масштабах организаций с точки зрения внедрения СУД, целесообразно выделить такие классы организаций:

· небольшие (десятки и сотни сотрудников);

· средние (сотни и тысячи);

· крупные (тысячи и десятки тысяч).


Чем больше в организации сотрудников, тем выше заинтересованность руководства в наличии эффективной системы электронного документооборота. Чем больше в организации сотрудников, тем сложнее управленческие процессы. В таких организациях присутствуют территориально-удаленные подразделения, существует множество мест регистрации документов, ведется интенсивный обмен документами, нужны эффективные средства планирования и координации работ. В небольших локальных организациях управленческие процессы достаточно прозрачны для руководства, поэтому оно не ощущает потребности в СУД.

Критерий 3: объем документооборота.


Другим неплохим признаком для оценки объективной потребности организации в системе электронного документооборота является количество документов, обрабатываемых за год. Объединяя этот критерий с предыдущим, можно получить четыре типа организаций.
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«Малый офис» (мало сотрудников, мало документов). К организациям такого типа относятся небольшие, локально расположенные предприятия, удаленные офисы и региональные представительства крупных компаний. Через эту стадию проходят большинство организаций на начальном этапе своего развития. Потребность в автоматизации документооборота очень слабая.


«Архив» (мало сотрудников, много документов). К таким организациям относятся различные специализированные архивы, редакции газет и журналов, конструкторские бюро. В зависимости от вида деятельности основной поток документов может представлять как технологический, так и управленческий документооборот. Основные задачи в области автоматизации документооборота связаны с созданием эффективной системы поиска документов, а также с обменом документами со специализированными системами.


«Коммерческая фирма» (много сотрудников, мало документов). Объем управленческого документооборота невелик. Нужны средства автоматизации бизнес-процессов.


«Крупное предприятие» (много сотрудников, много документов). Это холдинги, крупные промышленные предприятия, органы государственного управления, министерства и ведомства, муниципальные структуры. Масштабы организации, развитые связи с внешним миром, необходимость планирования, контроля и координации действий требуют внедрения полномасштабной СУД.

Критерий 4: стиль управления и корпоративная культура организации.


Обычно выделяют два стиля управления – авторитарный и демократический. Сам по себе стиль управления не оказывает влияния на объективную потребность в автоматизации документооборота, однако он во многом формирует ожидания заказчика от внедрения СУД.


Для авторитарного стиля характерна жесткая иерархическая структура организации, строгая субординация, слабо выраженные взаимосвязи между структурными подразделениями. Из функционала СУД у таких заказчиков обычно востребованы функции регистрации документов, контроль исполнительской дисциплины, приветствуются развитые средства отчетности, на первый план выдвигается наличие четко оформленных регламентов работы, часто присутствует более бюрократизированный подход к внедрению системы.


Демократический стиль управления отличается большей степенью делегирования полномочий и ответственности, наличием развитых связей между структурными подразделениями, большей вовлеченностью сотрудников в процесс управления. В таких организациях наибольший интерес вызывают совместная работа над документами, поддержка коллективной работы сотрудников, хранение истории взаимодействия с клиентами, поддержка методов проектного управления, устранение барьеров между подразделениями и координация совместной работы.

Общие проблемы внедрения систем документооборота

Проблемы, возникающие при внедрении любой системы, и системы управления документооборотом в частности, можно разделить на две группы – субъективные и объективные. 


Субъективные причины.


1. Консерватизм сотрудников


Системы электронного документооборота (СУД) имеют некую особенность: система либо должна быть внедрена повсеместно, на всех рабочих местах, связанных с созданием, редактированием и хранением информации, либо эффективность от ее использования будет минимальной. Такая постановка вопроса сразу выявляет одну из основных проблем внедрения: в любой организации найдутся люди, стремящиеся избежать чего-либо нового. Консерватизм персонала обычно обусловлен нежеланием обучаться и переобучаться.


Как разрешать эту проблему? Работа с людьми – это всегда политика на уровне всей организации и психология на уровне конкретных людей. Во многих случаях требуется индивидуальный подход к каждому человеку, учет его особенностей — как возрастных, так и профессиональных и личных. Надо понимать, что люди годами привыкали к одному способу работы, а вы предлагаете резко переключиться на другой, совершенно им непривычный, причем не снижая нагрузку. Что можно сделать, чтобы облегчить людям этот переход?


Во-первых, переход можно сделать постепенным. Например, сначала внедрить только электронную почту. Модель работы электронной почты достаточно понятна, люди легко к ней привыкают. Затем можно построить несложную интранет-систему и постепенно приучать сотрудников организации искать необходимые им справочные материалы (номера внутренних телефонов, даты и повестки совещаний, протоколы, приказы, распоряжения, внутренние нормативные документы и т. п.) на внутреннем интранет-сервере. Благодаря этому люди понемногу привыкнут читать документы с экрана, работать с электронными документами, распечатывать только то, что нужно. Такой подход в любом случае сократит тиражирование бумажных документов, облегчит их обновление. Важно, чтобы средства электронной почты и доступа к информации изначально являлись частями будущей системы документооборота.
Во-вторых, на этапе подготовительной работы надо попытаться найти сторонников-энтузиастов, которые будут помогать «отстающим» осваивать новую безбумажную технологию работы. Это должны быть дружелюбные люди, мотивированные не стремлением показать свое превосходство над окружающими, а, наоборот, желанием помочь другим легче освоить то, что сами они уже знают. В соответствии с этим принципом должны быть организованы курсы обучения. Очень полезно, чтобы изначально курсы были практически добровольными. Сотрудники, пришедшие на курсы по своей воле, при правильном подходе к их организации, будут достаточно увлечены, чтобы стать вашими верными сторонниками. Затем, при массовом внедрении, обучение должно стать обязательным, однако к тому времени у людей уже возникнет интерес и появится определенная информация, которую они получили от тех, кто первым прошел обучение.


2. Фактор руководства


Фактор руководства – самый важный. Отсутствие воли руководителей организации может привести к последствиям разного уровня тяжести. Обычно при этом система оказывается внедренной только в некоторых подразделениях, либо только на некоторых уровнях, либо только для некоторого класса бизнес-процессов. В худшем случае она не будет внедрена вовсе.


Одной из подспудных причин двойственного отношения к внедрению СУД руководителя организации и руководителей разных уровней в иерархии является боязнь прозрачности собственной деятельности, как для руководства, так и для подчиненных, которая возникает после внедрения системы электронного документооборота.


Объективные факторы


Объективные факторы должны быть учтены на этапе планирования внедрения, иначе в дальнейшем они могут стать непреодолимыми.


1. Структурная чехарда


Одним из сложных для преодоления факторов являются постоянные структурные изменения в организации и, как следствие, слабая формализация бизнес-процессов. Наличие СУД позволяет избежать сложностей, возникающих при передаче массивов информации на бумаге из одного подразделения в другое, потери знаний, неизбежно сопровождающей любые структурные и кадровые перестановки и т. д. Но внедрение СУД в живую, постоянно меняющуюся среду происходит очень тяжело, и напоминает попытку надеть узду на скачущую лошадь.


Однако сказанное не значит, что внедрение системы электронного документооборота в таких случаях невозможно вообще. Просто необходимо внедрять только те компоненты СУД, которые отвечают данному состоянию организации. Например, даже при наличии достаточно неформализованной структуры организации можно построить эффективный электронный архив.  Архив позволит упорядочить хранение документов и их версий, доступ к ним различных сотрудников и создать дополнительные возможности - удаленный доступ к документам, экономию дискового пространства за счет миграции устаревших документов на более дешевые носители и т. д. На более поздних этапах можно начинать формализацию документооборота в тех подразделениях, которые максимально устоялись. При указанном подходе очень важно найти компанию–партнера по внедрению системы, которая ориентирована на долгосрочную работу, а не на одномоментный контракт с максимальной суммой. Кроме того, выбранная система должна быть модульной, допускающей наращивание функционала в процессе эксплуатации.


2. Отсутствие документооборота


А что делать, если в организации отсутствует документооборот как таковой, даже бумажный? В такой ситуации есть свои преимущества. В первую очередь это отсутствие необходимости кого-либо переучивать. Кроме того, есть объективные предпосылки к тому, чтобы убедить руководство внедрять систему документооборота. Понятно, что, если вы предоставите выбор: внедрять архаичную бумажную систему или современную электронную, вполне вероятно, что будет выбрано второе. Серьезная проблема заключается в том, что если большая организация не имеет вообще никакого формализованного документооборота, то в ней постоянно возникает множество проблем, и руководство не всегда понимает, что их источником является именно отсутствие формализованной схемы ведения дел. В результате на руководителей постоянно валится ворох проблем и им не до «каких-то там систем документооборота». 


Решение в этом случае заключается в запуске пилотного проекта. Для этого нужно проанализировать деятельность организации и выявить проблемные участки, которые более всего страдают от отсутствия формализации в ведении дел. Затем, когда пилотный проект успешно внедрен, и вы имеете поддержку руководителей подразделений, проблемы которых решены (заметьте, не вы их разрешили, а они, благодаря внедрению системы), можно смело настаивать на проведении совещания по этому вопросу. Когда известно, что делать, есть явно удовлетворенные работой с системой руководители подразделений и составлена разумная смета расходов на реализацию системы в целом по организации, даже очень занятое руководство найдет время для принятия решения. Руководителям всегда приятно участвовать в совещаниях, которые проходят под флагом доклада об успехах, и легко поддерживать начинания, которые, как им кажется, имеют достаточно сторонников, а значит, будут реализованы без существенных усилий со стороны руководителя.


3. Придание электронному документу юридической силы

Еще одной проблемой является необходимость обеспечения юридической силы электронных документов. Но чем дальше, тем чаще эта проблема может решаться как обычная организационно-техническая задача. Благодаря тому, что наконец-то принят закон, регулирующий использование электронной цифровой подписи (ЭЦП), стало возможным придание электронным документам юридического статуса. Несомненно, пройдет некоторое время, прежде чем электронная подпись станет широко использоваться при обмене документами между организациями. Но ничто не мешает быстрому внедрению ЭЦП, а соответственно и электронных документов внутри организаций.


(На самом деле понятие электронной подписи как аналога обычной подписи в законодательстве уже существовало. Такая ситуация позволяла использовать электронную подпись при условии, если подписан договор между сторонами, оговаривающий все условия применения ЭЦП. Благодаря этому в российской практике существуют примеры реального использования ЭЦП, например, в межбанковском обмене.)


Если же определенные потенциальные правовые коллизии все-таки вызывают беспокойство, можно пойти по компромиссному пути. Электронные документы, которые имеют правовые последствия, можно сопровождать бумажными копиями с «реальной подписью». Надо понимать, что целью СУД является не искоренение бумажных документов, а создание эффективной среды управления и функционирования организации. Кроме того, распечатывать придется только конечные продукты работы – конкретные, уже полностью подготовленные бумажные документы и только в одной «правоустанавливающей» копии, что все равно приведет к существенному снижению объема бумажных документов.


4. Миграция существующих документов

Этап миграции существующих документов из бумажной формы в электронную, пожалуй, является одним из самых опасных. Если он не спланирован тщательно, то это может привести к большим проблемам.


Если в организации имеется бумажный архив документов, то пытаться найти по всей сети их электронные копии для создания электронного варианта архива – дело безнадежное. Более того, это неверно в принципе, ведь электронные копии могли быть модифицированы кем угодно, и проверить это практически невозможно. Поэтому электронный архив существующих документов в этом случае нужно создавать из бумажного путем сканирования.


Если же никакого архива нет, необходимо провести достаточно длительную подготовительную работу. Сначала нужно добиться единого порядка хранения документов в каталогах. Следует запретить (в том числе, если это возможно, техническими средствами) хранение документов на локальных дисках компьютеров. Надо, чтобы у всех пользователей организации были в сети свои каталоги, в которых они хранят документы. Это существенно облегчит дальнейшую миграцию документов в систему документооборота.


Некоторые СУД позволяют хранить ссылки на документы, физически находящиеся в каталогах в сети, и не требуют обязательного перемещения этих документов в хранилище системы. Такой подход облегчает внедрение, позволяя осуществлять работу по перемещению документов в хранилище системы (а к этому надо обязательно стремиться) параллельно с эксплуатацией системы.

ЛЕКЦИЯ 11. 
ОРГАНИЗАЦИЯ ВНЕДРЕНИЯ СУД.

Основные этапы внедрения СУД


Как правило, внедрение СУД на предприятии включает следующие основные этапы:

1. Тщательный анализ бизнес-процессов предприятия, состояния используемого оборудования и технологий; 

2. Разработка информационно-функциональной модели предприятия, реинжиниринг его бизнес-процессов; 

3. Анализ возможной конфигурации аппаратно-программных средств, необходимой для внедрения СУД. 

4. Выполнение пилотного проекта; 

5. Утверждение результатов выполнения пилотного проекта и разработка плана внедрения СУД; 

6. Выбор и поставка необходимых для внедрения СУД аппаратно-программных средств; 

7. Поставка и инсталляция СУД; 

8. Адаптация и настройка СУД; 

9. Перенос и конвертация данных из унаследованных систем; 

10. Обучение системных администраторов и пользователей работе с СУД; 

11. Подготовка контрольного примера, программы и методики испытаний, проведение полного тестирования СУД; 

12. Разработка проектной, программной, технической и пользовательской документации. 

13. Завершение внедрения СУД, сдача ее в промышленную эксплуатацию; 

14. Сопровождение CУД.

Требования к системе управления документооборотом
Функциональные требования:

· обеспечение надежного хранения документов; 

· обеспечение жизненного цикла документа (его создание, хранение версий, публикация, блокировка доступа к изъятому документу, передача документа для хранения в архиве); 

· возможность создания пользователем различных типов документов; 

· поддержка иерархии категорий для эффективного поиска документа; 

· атрибутивный и полнотекстовый поиск документов; 

· разделение доступа к документам на уровне отдельных пользователей, по ролевому принципу, и на основе иерархической структуры организации; 

· протоколирование событий, связанных с работой пользователей и самой системы; 

· наличие развитых средств администрирования; 

· поддержка удаленного доступа к информации. 

Требования к архитектуре:

· наличие выделенного сервера приложений; 

· наличие тонкого клиента; 

· поддержка доступа к документам с использованием браузера; 

· многоплатформенность для обеспечения масштабируемости;

· поддержка трехслойной архитектуры приложений. 

Требования к открытости и интеграции с другими системами:

· интеграция со средствами потокового ввода документов; 

· интеграция с офисными приложениями; 

· интеграция с электронной почтой; 

· наличие развитого программного интерфейса (API); 

· возможность адаптации пользовательского интерфейса под конкретные задачи; 

· возможность дополнения системы собственными специализированными компонентами.

Требования к внедряемой СУД

I. Бизнес-требования

Идентификация пользователей
1. Аутентификация 

· защищенность протокола связи 

· интегрируемость с существующими системами аутентификации пользователей 

2. Авторизация 

· возможность организации различных уровней доступа к данным для пользователей и групп пользователей 

· организация рабочего места под функции, выполняемые пользователем или группой пользователей 

3. Разграничение прав доступа к документам 

· возможность установки различных прав доступа к документам (чтение, редактирование, удаление и т.п.) для пользователей и групп пользователей 

· делегирование прав доступа к документу от одного лица другому 

Хранилище документов
1. Производительность хранилища данных 

· зависимость скорости работы с документами от количества документов в базе данных и количества одновременно работающих с системой пользователей 

2. Поиск документов 

· поиск по полям документа 

· контекстный поиск по вложенным (присоединенным) файлам 

3. Архивация документов 

· вопросы сложности извлечения документов из архива (поиск, чтение) 

4. Устойчивость хранилища к сбоям базы данных 

5. Репликация данных 

· только для чтения 

· с возможностью сохранения изменений 

Работа с документами
1. Работа с типами документов 

· создание новых типов 

· наличие конструктора форм 

· справочные (подстановочные) поля 

· история документа 

· отслеживание версий документов 

2. Конвертация документов 

· сканирование 

· импорт из других форматов файлов 

3. Электронная подпись

Работа с бизнес-логикой
1. Маршруты движения документов 

2. Задания (задачи) для пользователей 

3. Работа с пользовательскими сценариями

II. Требования к программному обеспечению

Требования к ресурсам
1. Операционная система 

2. СУБД 

· необходимость приобретения сторонней СУБД 

3. Зависимость от сторонних продуктов 

· наличие дополнительного программного обеспечения для работы системы 

4. Аппаратная часть 

· производительность компьютеров 

Стоимость продукта
1. Стоимость дополнительного программного обеспечения 

· СУБД, офисные пакеты, другое программное обеспечение 

2. Закупка нового оборудования 

3. Затраты на обучение персонала 

4. Затраты на подготовку готового решения

Удобство сопровождения
1. Документация 

· соответствие документации текущей версии продукта 

· наличие электронных обучающих материалов 

· освещенность вопросов расширения системы 

2. Возможности расширения системы 

3. Техническая поддержка системы

Удобство использования
1. Простота выполнения базовых операций пользователя 

· доступность управляющих элементов 

· количество элементарных операций для выполнения действий. 

Стратегии внедрения СУД
После того, как руководство предприятия приняло принципиальное решение о внедрении информационной системы масштаба предприятия, следующая задача - сделать так, чтобы процесс внедрения завершился успешно и потребовал минимальных затрат ресурсов.

Ключевыми элементами успеха является правильное определение целей проекта внедрения, его задач, требуемый уровень качества, необходимое сочетание всех видов ресурсов: человеческих, финансовых, временных и пр. 

Одними из наиболее волнующих руководителей вопросов являются: «Какими ресурсами выполнять проект? Можно ли реализовать успешное внедрение своими силами?».

На практике встречаются следующие основные варианты ответов:

1. Внедрение осуществить полностью собственными силами, 

2. Реализовать проект «под ключ» силами внешней компании-консультанта, 

3. Привлечь руководителя проекта от внешней компании-консультанта, 

4. Привлечь экспертов по продукту от внешней компании-консультанта.

Основными вариантами являются, конечно, 1 и 2. Варианты 3 и 4 являются «промежуточными». В таблице ниже приведено общее сравнение этих вариантов.

	 Вариант 
	 Преимущества 
	 Недостатки

	  Внедрение полностью  
 собственными силами
	1. Меньшие финансовые затраты 

2. Знание бизнес-процессов 

3. Независимость на этапе эксплуатации
	1.  Требуются специалисты с хорошим знанием программного продукта 

2. Требуются программисты 

3. Требуется разработка методологии управления проектом и четкое следование ей 

4. Необходимость решения вопроса занятости сотрудников, выделенных (или нанятых) для реализации проекта

	  Реализация проекта (или его  этапов) «под ключ» силами внешней компании-консультанта
	1.  Опыт управления проектами 

2. Разработанная и «обкатанная» методология внедрения 

3. Опыт внедрения системы на нескольких предприятиях 

4. «Новый взгляд» на задачи предприятия 

5. Как правило, способность оказания услуг в области оптимизации системы управления, владение современными методами построения систем управления 

6. Знание программного продукта 

7. Штат опытных программистов
	1. Большие финансовые затраты 

2. Сторонние консультанты не знают особенностей конкретного предприятия,  им требуется время на их изучение 

3. Проблема поддержания системы на этапе эксплуатации

	 Привлечение руководителя
  проекта от внешней 
 компании-консультанта
	1. Меньшие финансовые затраты 

2. Опыт управления проектами 

3. Опыт внедрения системы на нескольких предприятиях 

4. Владение современными методами построения систем управления 

5. Независимость на этапе эксплуатации
	1. Требуется разработка методологии управления проектом и четкое следование ей 

2. Необходимость решения вопроса занятости сотрудников, выделенных (или нанятых) для реализации проекта 

3. Требуются программисты

	 Привлечение экспертов по
  продукту от внешней 
 компании-консультанта
	1.  Меньшие финансовые затраты 

2. Знание программного продукта
	  

1. Требуется разработка методологии управления проектом и четкое следование ей 

2. Необходимость решения вопроса занятости сотрудников, выделенных (или нанятых) для реализации проекта


Естественно, что оптимальное решение представляет собой комбинацию рассмотренных вариантов и зависит от этапов проекта.

Для того чтобы определить необходимую степень участия сторонних специалистов или потребность в собственных ресурсах, нужно:

1. четко определить цели и задачи проекта 

2. детально выявить существующие связи проекта 

3. определить необходимые человеческие ресурсы проекта и 

4. оценить степень готовности предприятия к внедрению системы, прежде всего, с точки зрения наличия персонала, подготовленного в области знания программного продукта и опыта управления проектами.

Цели и задачи проекта определяют уровень опыта и знаний специалистов, которых необходимо привлечь к выполнению проекта. Указанный опыт необходим в следующих областях:

· знание программного продукта, 

· управление проектом внедрения.

Естественно, что значимость указанных областей зависит от условий выполнения конкретного проекта.

Первый пример – когда планируется внедрение несложного программного продукта (например, для составления и контроля платежного календаря) на небольшом количестве рабочих мест. Такое внедрение может быть проведено и силами системного администратора предприятия или специалиста финансового отдела, разбирающегося в программах на уровне продвинутого пользователя.

Рассмотрим другой случай -- когда предприятие устанавливает сложную систему (например, класса ERP) комплексно, в нескольких подразделениях предприятия, для решения ряда сложных и взаимосвязанных управленческих задач. Практически очевидно, что в такой ситуации не обойтись без опытных экспертов по ERP-системам. Ясно также, что не обойтись в этом случае без разработки методики управления проектом внедрения и опыта по управлению проектом. Это обусловлено тем, что проект внедрения имеет множественные связи, которые рассмотрим ниже.

Связи проекта очень важны. Причина этого в том, что проект внедрения -- это, прежде всего, проект по внесению изменений в текущую деятельность компании. Процесс внесения изменений затрагивает многие подразделения предприятия, их сотрудников. Среди сотрудников могут быть как люди, поддерживающие эти изменения, так и активные их противники. Кроме того, могут быть затронуты и интересы различных контрагентов предприятия.

Необходимо установить связь всех действующих субъектов (в первую очередь, подразделения предприятия и отдельные персоналии), которых тем или иным образом затрагивает реализация проекта, а также определить их заинтересованность (положительную или отрицательную) в реализации проекта. Необходимо оценить, какие субъекты могут оказать какое отрицательное влияние на проект, с ним связанные (и, соответственно, принять меры к его снижению), и от каких и какую помощь можно получить.

С учетом выявленных целей и связей проекта определяются необходимые человеческие ресурсы.

Среди человеческих ресурсов проекта необходимо особо выделить команду внедрения, которая в зависимости от выбранной формы реализации проекта -- своими или сторонними силами -- берет на себя функции от организации контакта между предприятием и фирмой-консультантом (в случае выбора варианта внедрения сторонними силами) до полной реализации проекта (в случае внедрения собственными силами).

В команду внедрения должны входить как специалисты ИТ-департамента, так и специалисты от подразделений, которые затрагивает проект внедрения (эти подразделения определяются на этапе определения связей проекта). Эти специалисты должны хорошо знать работу предприятия в своей области, хорошо представлять себе всю бизнес-деятельность предприятия, уметь грамотно сформулировать задачи для проекта внедрения, в идеале – иметь опыт работы с корпоративными информационными системами. Оптимальное количество членов команды внедрения, принимающих принципиальные решения по проекту (конфигурация программного продукта, бизнес-логика и т.п.) – не более 5-6.

Приведем в качестве примера типовые роли членов команды внедрения:

1. Директор проекта
Основные функции:

· Контроль за исполнением условий договора со стороны заказчика. 

· Назначение исполнителей со стороны заказчика. 

· Контроль за ходом проекта. 

· Принятие окончательного решения в спорных ситуациях. 

· Контроль и своевременная приемка результатов работ, выполняемых сотрудниками заказчика и исполнителя. 

· Принятие решения о приостановке и возобновлении работ.

2. Менеджер проекта
Основные функции:

· Координация работ по проекту. 

· Согласование процедур взаимодействия между подразделениями компании. 

· Принятие решений по тактическим вопросам, возникающим на проекте. 

· Внесение необходимых изменений в систему документооборота и учета, необходимых и согласованных при внедрении, контроль за ходом внедрения внутренних изменений.

3. Администратор системы
Ответствен за:

· Материально-техническое обеспечение процесса внедрения. 

· Работоспособность компьютеров, принтеров, сети и другого необходимого оборудования. 

· Установку программного обеспечения на рабочих местах.

4. Технические специалисты
Основные функции – дополнение и изменение функциональности программного продукта средствами разработки:

· техническое проектирование; 

· прототипирование; 

· кодирование; 

· тестирование; 

· документирование;

5. Участники команды внедрения
Основные функции:

· обеспечение решений, принятых руководителями проекта; 

· сбор, анализ и систематизация требующейся информации; 

· подготовка данных, необходимых для осуществления внедрения; 

· ввод первичной информации, необходимой для ввода системы в эксплуатацию; 

· обучение пользователей и обеспечение пользователей инструкциями и информацией на этапе эксплуатации.

Роли и функции членов команды внедрения определяются индивидуально для каждого конкретного проекта.

Члены команды внедрения должны обладать углубленной подготовкой по следующим направлениям:

· управление проектом внедрения информационных систем, 

· основы CASE-технологий (стандарты IDEF 0, IDEF 1, IDEF 3, программные средства BPWin, ERWin и т.д.), 

· принципы методологий управления MRP и ERP, 

· функциональность программного продукта, 

· средства разработки, 

· психологические тренинги в области формирования команды, управления персоналом, управления конфликтами.

В области управления проектом следует, среди прочих, особо отметить следующие «умения», которыми должны обладать члены команды проекта: установление проектных коммуникаций и управление рисками проекта.

Для нормального информационного обмена между участниками проекта необходимо организовать эффективные проектные коммуникации. Должны быть предусмотрены механизмы как вертикальных, так и горизонтальных коммуникаций.

Вертикальная коммуникация предусматривает взаимодействие между различными уровнями управления и включает в себя следующие потоки информации:

· «снизу вверх» – это, как правило, проектная отчетность (для ее обеспечения необходима организация периодической отчетности команды проекта перед руководящими органами проекта и руководством предприятия), предложения по оптимизации и корректировкам выполнения проекта и т.п., 

· «сверху вниз» – распоряжения и информационные сообщения.

Для установления вертикальных проектных коммуникаций довольно эффективно использовать следующие документы:

· отчеты о состоянии проекта, в которых суммарно за период фиксируются достигнутые результаты и возникшие проблемы, ? предоставляются руководству компании, 

· индивидуальные отчеты участников проекта о выполненных работах ? предоставляются руководителям проекта.

Горизонтальная коммуникация предусматривает взаимодействие между участниками проекта на одном уровне. Для обеспечения эффективной горизонтальной коммуникации следует, во-первых, определить права доступа каждого из участников проекта к необходимой для его выполнения информации (чтобы, например, для получения рабочего плана счетов не было нужно обращаться к генеральному директору предприятия), во-вторых, для каждого из участников проекта определить области его компетенции при принятии решений по проекту (чтобы, например, незначительные изменения того же плана счетов, связанные с особенностями его реализации в системе, не требовали утверждения на самом высоком уровне).

Риски проекта внедрения связаны, как правило, с возможностью увеличения сроков и бюджета. Самый действенный метод снижения рисков проекта, во-первых, проведение тщательного и подробного обследования и бизнес-диагностики, которые позволят систематизировать и формализовать деятельность предприятия, во-вторых ? подготовка подробного технического задания на внедрение, основанного на четком понимании того, что должно получиться в результате проекта (т.е. на его целях и задачах). Кроме того, необходимо подробное документирование проектных решений для определения их взаимосвязи и фиксации их влияния на ход проекта.

Таким образом, оценка степени готовности предприятия к внедрению информационной системы в части наличия необходимых ресурсов может быть произведена путем анализа опыта и знаний имеющихся в распоряжении предприятия специалистов – опыта и знаний, прежде всего, в области информационных технологий и управления проектом (установления проектных коммуникаций и управления рисками).
Кроме того, немаловажным фактором является наличие на предприятии таких менеджеров, которые владеют современными методами управления и понимают всю важность и необходимость интегрированной информационной системы на предприятии, умеют использовать ее для решения своих задач. Именно руководители среднего звена предприятия во многом определяют успех проекта внедрения. Почему?
Если менеджеры знают, что новый программный продукт существенно увеличит качество предоставляемой им информации, а заложенные в нем современные методики управления помогут увеличить эффективность деятельности вверенных им подразделений, то это уже половина успеха проекта.

Другой вариант – это когда новый программный продукт воспринимается как лишняя обуза. Это, прежде всего, происходит по следующим причинам:

· непонимание того, что полезного принесет новая программа менеджеру лично
Причина этого непонимания – незнание того, как можно использовать программу в своей работе, невысокий уровень менеджерской культуры на предприятии. 

· осознание того, что внедрение информационной системы приведет к более полному, оперативному и строгому контролю за их деятельностью.
В этом случае преодолеть такое восприятие очень трудно.

Именно в области реализации изменений в работе предприятия заключается основная проблема проекта внедрения.

Таким образом, главные вопросы, на которые необходимо ответить руководству предприятия при принятии решения о том, какими силами реализовывать проект, сможет ли предприятие подобрать таких специалистов, которые смогли бы обеспечить, во-первых, максимально эффективное использование возможностей программного продукта для удовлетворения потребностей предприятия, во-вторых, смогли бы организационно обеспечить проект внедрения, быть «мотором» проекта.

Необходимо также отметить следующее. Опыт специалистов компании ATK Consulting Group показывает, что при внедрении информационной системы собственными силами существует большая опасность того, что проект внедрения станет плохо управляемым, и собственная команда внедрения рано или поздно «переключится» на решение текущих проблем (например, адаптация интерфейса системы по требованиям отдельных пользователей) вместо достижения глобальных целей проекта. Поэтому внедрять систему собственными силами следует только в том случае, если руководству компании удастся построить отношения с командой внедрения как со сторонним консультантом в части постановки задач и контроля их выполнения. Если же нет полной уверенности в этом, то услуги сторонних консультантов в итоге обойдутся дешевле.

Наше мнение заключается в том, что на этапах обследования, постановки задачи, обучения команды внедрения, первоначальной настройки системы и при доработке программного продукта опыт сторонней компании-консультанта очень важен и вряд ли может быть заменен.

Последующие же этапы (обучение конечных пользователей, перенос данных из существующих систем, ввод входящих остатков, создание отчетных форм, сопровождение на этапе эксплуатации и т.д.), могут быть выполнены и собственными силами предприятия при условии обеспечения профессионального руководства проектом.

Как могут быть оформлены отношения между предприятием и фирмой-консультантом?

Одна из рекомендуемых форм – составление устава проекта, в котором отражаются следующие моменты (ниже приведено примерное содержание устава проекта):

1. Назначение и цели консультационного проекта

· Назначение и обоснование подхода к выполнению проекта 

· Цели проекта

2. Рамки проекта

· Логические рамки проекта 

· Организационные рамки проекта 

· Временные рамки проекта 

· Финансовые рамки проекта 

· Выходные результаты проекта 

· Исходные допущения

3. Организация и управление проектом

· Распределение ролей участников проекта 

· Программная корреспонденция 

· Подход к управлению изменениями рамок проекта

4. Подход к выполнению работ, план-график

Отношения между предприятием и фирмой-консультантом, кроме устава проекта, регулируются также контрактом. Составление контракта – очень серьезный этап проекта внедрения, т.к. в случае выполнения фирмой-консультантом комплекса работ «под ключ» (см. выше Вариант 2) необходимо очень точно прописать те работы, которые она выполняет. Иногда в контрактах можно видеть следующую формулировку: «исполнитель принимает на себя обязанности по автоматизации деятельности заказчика», и все! Контракт должен содержать как можно более четкую формулировку тех задач (кореллирующих с задачами проекта, см. выше), которые должен решать исполнитель (фирма-консультант), процедуры взаимодействия и области ответственности исполнителя и заказчика при их решении, процедуры сдачи-приемки результата. В этом случае контракт можно заключать на весь объем работ, цена данного контракта может быть фиксирована.

В случае же привлечения отдельных специалистов для выполнения работ (см. выше Варианты 3-4) их оплату можно производить на основании фактически выполненных работ, оформленных индивидуальными отчетами участников проекта о выполненных работах (см. выше).

ЛЕКЦИЯ 12. 

МЕТОДЫ ОЦЕНКИ ЭФФЕКТИВНОСТИ СУД.


Решения об инвестициях в формирование информационных технологий системы управления, таких как СУД, принимаются исходя из экономической целесообразности. Она определяется как минимум тремя факторами: расходами, риском и выгодой. Одна из основных проблем при оценке экономической эффективности заключается в правильном подсчете расходов на ИТ. 
Типовые проблемы управления информационными технологиями.

Обеспечение оптимальной стоимости ведения бизнеса с использованием ИТ требует постоянного совершенствования процессов управления ими в соответствии с лучшим мировым опытом. Практика показывает, что в России существует целый ряд факторов, снижающих эффективность ИТ для бизнеса и приводящих к необоснованному росту затрат на обслуживание ИТ:

· недостаточная интеграция ИТ в бизнес;

· слабый контроль инвестиций в ИТ;

· недостаточный контроль удовлетворенности конечных пользователей информационными технологиями;

· отсутствие четкого описания и контроля ИТ-услуг при взаимодействии с поставщиками услуг.

Проблема №1. Отсутствие четкого планирования ИТ-бюджетов.

Планирование ИТ-бюджетов обычно происходит по остаточному принципу. Приоритеты между подразделениями определяет руководство организации. Затраты на ИТ имеют один из самых низких приоритетов.

При определении объемов финансирования за расчетную базу обычно принимается бюджет прошлого года. Уровень расходов носит случайный характер с возможностью небольшого увеличения и не зависит от объемов обучения конечных пользователей, степени соответствия стандартам программно-аппаратного обеспечения и количества клиентских устройств.

Бюджет формируется на основе заявок из подразделений организации. Причем приоритеты инвестирования какими-либо документами не подтверждаются. В результате развитие ИС во многом ведется хаотически, по ситуации. Об этом может свидетельствовать почти полное отсутствие проектной и эксплуатационной документации по ИТ. Высокая неопределенность финансирования существенно снижает эффективность ИТ-планирования. Соответствующие планы могут существовать в неформализованном виде, однако они не оформляются до уровня утвержденных документов, не обсуждаются и не доводятся до сведения бизнес-подразделений. В итоге у руководителей нет должного признания, обеспечения и обязательности планируемых мероприятий. 

Проблема №2. Слабая организация учета технических средств.

Организация процесса учета технических средств внутри предприятия формально централизована и возложена на ИТ-службу. Практически вся техника числится за соответствующими бизнес-подразделениями. Важной особенностью является фактическое отсутствие каких-либо специализированных средств для учета активов, что приводит к существенным неопределенностям и разбросу данных. 
Для управления ИТ-учетом в основном используются неспециализированные бухгалтерские системы, которые в принципе не предназначены для выполнения подобных функций и не обеспечивают полномасштабный учет ИТ-активов с требуемым качеством. Имеющиеся базы данных таких систем фактически учитывают лишь поступления на условный склад. Из них реально можно получить информацию о марке, модели, поставщике, номере счета, инвентарном номере, дате закупки. Базы не содержат данных о комплектации и размещении оборудования. Тяжело разобраться, что где находится, оценить остаточный ресурс, возможность модернизации. Комплектация рабочих мест в существующих учетных базах не детализируется и не учитывается в виде типов оборудования, производителей, наименований внутренних устройств. Компьютер, как единица, стоящая на балансе, может учитываться в таких базах как «системный блок без монитора», «системный блок с монитором», «компьютер с монитором» и т.д. 

По бухучету не представляется возможным точно идентифицировать все серверы, их назначение и распределение по задачам. Так, относительно полная информация по серверам может быть получена иногда только по результатам проверки IP-адресов.

Таким образом, отсутствие средств для учета активов делает невозможной интеграцию с системой финансового учета, поэтому существует сильное расхождение между реальным оборудованием и оборудованием, числящемся на балансе предприятия. Следовательно, такие расхождения снижают достоверность данных по планированию затрат на модернизацию ИТ. Кроме того, отсутствует целостный систематический учет и планирование ремонта и обслуживания технических средств. Периодически требуется инвентаризация технических средств.

В области отслеживания истории операций с техническими средствами определенной формализованной стратегии не существует. На практике инсталляция, передача технических средств от одного подразделения другому отслеживается почти всегда, а факты изменения (модернизации) или передачи персональных компьютеров от одного пользователя к другому – только иногда. Определенной стратегии по утилизации устаревшего и лишнего ПО обычно нет, каких-либо стандартов по выводу из эксплуатации оборудования и ПО – тоже. 

Проблема №3. Отсутствие учета данных о лицензионных соглашениях.

Данные о лицензионном ПО не хранятся в электронном виде. Для соблюдения лицензионных  соглашений практически не используются никакие методы. Информация о лицензиях или регистрационные записи о закупке никак не связаны с реальным использованием инструментальных средств. В большинстве случаев нет возможности получить достоверную и актуальную информацию о приобретенном и используемом клиентском ПО. В результате нет возможности контролировать соблюдение правил лицензирования.

Проблема №4. Отсутствие регулирования потребностей подразделений в ИТ.

На предприятии существует централизованная ИТ-служба, которая регулирует весь путь приобретения технических средств от подачи заявок до получения. Различия между процессом приобретения для разных подразделений, как правило, нет.

Процесс закупки вычислительной техники и ПО начинается с подачи заявки по электронной почте от производственных отделов. Обоснование заявки часто не производится. Причины подачи заявки в большинстве случаев основаны на текущей ситуации в подразделении, а не на долгосрочном планировании. Заявки в течение месяца накапливаются. По окончании некоторого времени, в зависимости от финансовых средств, по ним принимается решение о заключении договоров. Принятие решения об удовлетворении конкретной заявки происходит на основе текущего финансового положения предприятия, текущего и меняющегося представления о целесообразности закупки. При этом административное решение в отсутствии всесторонней информации может оказаться неоптимальным. Заявки проходят несколько инстанций, и эти инстанции могут руководствоваться разными (иногда противоречивыми) соображениями. Решение о закупке зачастую принимается руководством постфактум, в случае невыполнения задания каким-либо подразделением по причине отсутствия техники.

Выбор поставщика производится на основе либо тендерной процедуры, в которой оцениваются только сроки и цена поставки, либо устоявшихся связей с конкретными поставщиками. Процедура поставки обычно не формализована. Контроля за использованием закупленного оборудования после его инсталляции практически не существует. 

Проблема №5. Отсутствие учета квалификации конечных пользователей и ИТ-персонала.

В основном политика организации в области обучения ИТ предполагает, что конечные пользователи должны уметь работать на ПК, а ИТ-специалисты по поддержке ИС иметь должную квалификацию. Поэтому какие-либо формализованные задачи по данному направлению в работе организаций зачастую отсутствуют. Соответственно, квалификация и сертификация ИТ-персонала никак явно не учитываются в ходе работы, планирования карьеры или расчета вознаграждения. Такая политика может приводить к значительному росту косвенных затрат ИТ-бюджета, связанных с неэффективной работой ИТ-персонала и конечных пользователей. 

ИТ-бюджет предприятия. 
Категории, включаемые в ИТ-бюджет пред​приятия:

· аппаратное обеспечение — затраты на лизинг, амортизацию, новые за​купки (амортизируемые в течение года), оплату поддержки и обслужи​вания клиентских компьютеров, корпоративные компьютеры, сетевую инфраструктуру и инфраструктуру документооборота;

· ПО — стоимость лицензий, затраты на поддержку и обслуживание, новые закупки и однократные затраты, а также амортизацию ПО;

· зарплата и выплаты внутреннему персоналу, включая разработчиков, производственный персонал, персонал ИТ-управления, администра​тивный и прочий персонал, кадровую службу, специалистов по обуче​нию;

· внешние поставщики услуг — затраты на привлечение консультантов, системных интеграторов, работников по контракту и прочих внешнихспециалистов;

· затраты на голосовую связь, в том числе все затраты на внешних по​ставщиков сетей голосовой связи. Они не включают аппаратное обес​печение, ПО или внутренний персонал, связанные с данными затра​тами;

· затраты на обмен данными, к которым относятся затраты на всех внеш​них поставщиков, на обеспечение глобальных (кроме LAN) сетей пере​дачи данных и реализацию иерархических и многопротокольных сете​вых компонентов. Не включают оборудование, ПО или внутренний персонал, связанный с данными затратами;

· оборудование — затраты на рабочие места, электричество, газ, воду, аренду и т.п.;

· прочие затраты — транспортные и представительские расходы, времен​ная помощь, обучение, ремонт и обслуживание, мебель и аксессуары, почтовые и офисные расходы.

Капитальный ИТ-бюджет – бюджет, покрывающий зап​ланированные расходы на покупку ИТ-оборудования или новое строитель​ство. Капитальный бюджет включает редко возникающие расходы, которые амортизируются с течением лет на протяжении жизненного цикла ИТ-актива. Например, большие серверы могут приобретаться только каждые пять лет; строительство нового вычислительного центра может осуществляться только один раз.

Скрытые ИТ-затраты –доля затрат, находящаяся вне поля зрения централизованной ИТ-службы (закупки производились бизнес-подразделениями и не были учтены ИТ-службой). Скрытые ИТ-затраты могут быть сравнимы с самим ИТ-бюджетом.
Таким образом, формула для расчета общих ИТ-затрат предприятия выглядит так:

Общие ИТ-затраты = ИТ-бюджет — (Амортизация HW и SW) +
+Капи​тальный ИТ-бюджет + Скрытые ИТ-затраты.
Модель совокупной стоимости владения.


Один из современных подходов к анализу расходов на создание и сопровождение СУД – использование модели совокупной стоимости владения (total cost of ownership, TCO).Эта модель интересна в связи с затратами на аппаратно-программные средства, которые связаны с другими статьями затрат, например, на технологии получения данных, информации и знаний, консалтинг, техническую поддержку и ремонт, обеспечение информационной безопасности, обучение персонала и пользователей, простои и восстановление работоспособности системы. Концепция совокупной стоимости владения была выдвинута Gartner Group в 1986-1987 гг. и разработана для большинства видов информационных технологий, систем и платформ. В настоящее время концепция ТСО является общепринятой для оценки эффективности информационных технологий, работы по управлению ТСО считаются частью плановой работы ИТ-менеджеров западных компаний.

Концепция оценки ТСО предназначена:

· для получения полной информации о ТСО информационных технологий предприятия;

· для сравнения подразделений организации между собой, а также с другими организациями, аналогичными по функциональным возможностям;

· для выбора одной из нескольких ИС, поскольку дает экономическую обоснованность подобного решения;

· для оптимизации инвестиций путем непрерывного повышения качества технологии, бизнес-процессов, степени удовлетворенности конечных пользователей.


Модель совокупной стоимости владения – это модель анализа и управления плановыми (прямыми) и косвенными (внеплановыми) затратами, связанными с владением и использованием информационных ресурсов на протяжении их жизненного цикла. 

Прямые затраты:

· на аппаратно-программные средства (капитальные вложения и отчисления по лицензиям на новые информационные системы, модернизацию и обновление) – Z1 (25%);

· на администрирование (оплата системного администрирования, администрирования БД, приложений, технических и программных средств, защиты информации) – Z2 (21%);

· на поддержку информационных технологий (служба технической поддержки, обучение, материально-техническое снабжение, командировки, договоры на обслуживание и поддержку ИС, накладные расходы и амортизация) – Z3 (16%);

· на разработку ИС (создание и модернизация приложений, тестирование и ведение технической и эксплуатационной документации, разработка новых проектов ИС, адаптация к требованиям пользователей) – Z4 (5%);

· на оплату затрат на коммуникационные услуги (выделенная линия и доступ к серверам) – Z5 (3%);

· на информационные ресурсы (вложения в сбор и закупку данных, отчисления по лицензиям за пользование БД, ИС, Internet и другими источниками информации) – Z6 (1%);

· на обеспечение информационной безопасности – Z7 (1%).


Косвенные затраты вызваны тем, что конечные пользователи самостоятельно решают вопросы поддержки ИС для себя и своих коллег. Этот вид затрат редко учитывается организациями. Тем не менее, в случае переноса ряда проблем эксплуатации непосредственно на конечных пользователей может начаться неконтролируемый рост косвенных затрат. Как показывают исследования, в среднем выше 50% расходов организаций на ИТ формируются вне бюджетов ИС. 


Косвенные затраты оцениваются на основе проведения анкетирования конечных пользователей, в котором определяется ряд параметров:

· удовлетворенность конечных пользователей;

· время использования компьютеров и уровень квалификации пользователей;

· качество сетевого оборудования, серверов, персонального оборудования и локального ПО;

· временные затраты пользователей.


В качестве примера такого рода анализа можно привести следующие ре​зультаты.


Удовлетворенность конечных пользователей. Одним из ключевых по​казателей эффективности ИС является удовлетворенность ее работой со стороны конечных пользователей. В результате отношение пользо​вателей к ИС и сложившаяся практика их работы в ИС существенно влияют на эффективность инвестиций в ИТ и величину косвенных затрат на ИТ.


При формировании этой оценки важно принимать в расчет наличие раз​личных групп пользователей, отличающихся по степени применения ИТ и важ​ности их работы для деятельности компании:

•
высокоэффективные работники — сотрудники, которые выполняют важные, критичные для организации задачи. Для решения этих задачобычно используют специализированные вычислительные платформы и прикладные программы. Кроме того, предъявляются повышенные требования к организации услуг поддержки и к вычислительной инфра​структуре. В соответствии с требованиями к эффективности и надеж​ности функционирования данной инфраструктуры корректируются кад​ровое обеспечение и капиталовложения. Примеры подобных задач: торговля долговыми обязательствами (облигациями), акциями, валю​той, генная инженерия, проектирование чипов, квантовая физика, 3D-моделирование, ЗD-анимация;
· работники с квалификацией — сотрудники, которые собирают, обрабатывают и передают информацию для поддержки процесса принятия решений. Стоимость времени простоя таких сотрудников — величина непостоянная, но весьма заметная. Деятельность этих ресурсов регу​лируется проектами и специальными требованиями, они сами прини​мают решения по поводу того, над чем работать и как выполнять зада​чи. Примеры задач: маркетинг, управление проектами, продажи, подготовка публикаций, поддержка принятия решений, управление знаниями, финансовый анализ, дизайн и др.;
· работники, занимающиеся структурированными задачами, — сотруд​ники, которые включены в технологический процесс и постоянно вы​полняют одни и те же повторяющиеся действия. Деятельность боль​шинства таких сотрудников только частично связана с компьютерами (простои, ремонт и т.д.). Примеры задач: обработка претензий, расчеты с кредиторами, расчеты с дебиторами, обслуживание заказчиков, вы​сококачественное производство, высококачественное обслуживание, ремонт;

· специалисты по вводу данных — сотрудники, которые вводят данные в компьютерные системы.

Оценка времени использования компьютеров и уровень квалификации пользовате​лей. Например, анкетирование конечных пользователей показывает, что 30% оценивают свой уровень работы на компьютере вполне удовлетворительно, 52% считают, что многие проблемы могут быть решены самостоятельно. Средний стаж использования компьютера — 3 года. 45% сотрудников подразделений имеют стаж работы с ПК 5 лет и более. Это достаточно высокий показатель для конечных пользователей. Причем у половины этот показатель варьируется между годом и двумя. Примерно 37% сотрудников всех подразделений работа​ют в ИС более 30 часов в неделю.


Качество сетевого оборудования, серверов, персонального оборудова​ния и локального ПО. Около 37% пользователей вынуждены перегружать ком​пьютер два или более раз в течение дня; примерно 4% пользователей оценивают работу ЛВС как неудовлетворительную и требующую улучшения. Порядка 30% пользователей не полностью удовлетворены своим персональным компьютером.
Примерно 14% пользователей отметили минимально достаточную квали​фикацию по работе со стандартными приложениями. Для этой группы может представить интерес обучение (переподготовка) работе с основными прило​жениями.
Заметим, что больше всего сотрудников, положительно оценивающих ра​боту службы поддержки, трудятся в подразделениях, меньше всего пользую​щихся их услугами. Отсюда можно сделать вывод о том, что следует несколько усовершенствовать систему поддержки и освободить более опытных пользо​вателей от решения возникающих проблем. Около 25% пользователей обращаются за помощью коллег в качестве первого и лучшего источника для решения про​блем, связанных с неработоспособностью оборудования и ПО. Примерно 50% обращаются в первую очередь и в основном к знакомым из службы. При воз​никновении проблем типа "как сделать" основная масса обращений поступает к коллегам и знакомым.


Оценка временных затрат пользователей. Каждый пользователь, по результатам анкетирования, обращается в официальную службу поддержки в связи с проблемами при работе со стандартными приложениями и опе​рационными системами в среднем 2-3 раза в год. При этом 32% от числа ко​нечных пользователей обращаются за помощью 3—6 раз в год. Зарегистриро​ванных обращений в службе поддержки в несколько раз меньше — всего около 1000 в год.


При возникновении проблем со специализированными бизнес-приложе​ниями количество обращений в службу техподдержки у конечных пользовате​лей в среднем составляет 2,2 в год, при этом количество обращений более 12 раз в год — 8% от общего числа респондентов.


С проблемами, возникающими при работе с аппаратными средствами (ре​монт, модернизация и т.д.), 47% пользователей обращаются редко, менее 2 раз в год. Важно отметить, что 34% от общего числа обращаются больше 12 раз, а 5% конечных пользователей никогда не обращаются за помощью.


Таким образом, среднее количество обращений за год по всем подразделе​ниям — 8,2 раза, что говорит о необходимости повышения контроля за уста​новкой лицензионного ПО, соблюдением технологической дисциплины, соот​ветствием условий эксплуатации ПК техническим требованиям.


На каждый запрос, связанный с работой по стандартным приложениям, официальная служба поддержки отвечает в среднем за 3,3 часа. На помощь коллегам 40% пользователей тратят менее 15 минут в день и 45% — более 1 часа день. Здесь очевидны значительные потери рабочего времени за счет выполнения "не своей" работы.


Около 2% пользователей не тратят время на оказание помощи коллегам в работе с системами и приложениями.


Таблица 1.

Косвенные затраты рабочего времени конечных пользователей
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Таблица 2. 

Показатели службы технической поддержки.

	Показатели
	Значение

	Среднее число обращений в месяц
	4733,3

	Среднее время ожидания при каждом обращении (мин)
	3,8

	Средний процент обращений, оставленных без ответа
	13%

	Средняя продолжительность обращения (мин)
	9,7

	Среднее время, необходимое для разрешения проблемы (мин)
	38,1

	Средний процент обращений с вопросом «Как сделать?»
	26%

	Средний процент обращений, по которым проблема была снята при первом обращении
	51%

	Средний процент обращений, при которых проблема разрешается службой технической поддержки
	67%

	Количество конечных пользователей на одного сотрудника сервисной службы
	172,2



Модель ТСО и соответствующие методики помогают в организации исследований и количественного анализа косвенных затрат, в том числе: 

· связанных с конечными пользователями (самостоятельное решение проблемных ситуаций, использование опыта коллег, изучение технической документации и дистанционное обучение) (21%);

· вызванных простоями оборудования ИС (потери из-за плановых и внеплановых перерывов) (7%).


В качестве косвенных затрат, вызванных простоями или связанных с рисками (несанкционированный доступ к информационным ресурсам, потеря ИР, непреднамеренные ошибки, несвоевременная актуализация) выступают:

· стоимость ущерба репутации организации при нарушении технологии управления бизнес-процессами (С1);

· денежные компенсации, связанные с нарушением законодательства (С2);

· компенсация ущерба для здоровья IT-персонала (С3);

· компенсация ущерба, относящегося к разглашению персональных данных (С4);

· финансовые потери, связанные с восстановлением ресурсов ИС (С5);

· финансовые потери от несанкционированного разглашения информации (С6);

· потери, связанные с невозможностью выполнения обязательств (С7);

· ущерб от дезорганизации деятельности (С8).


Таким образом, реальные затраты на владение ИС составляют:

Z = 1,5 (∑Zi)+∑Cj
Хорошая модель ТСО способствует выявлению текущих проблем, показывает, что и как надо изменить, и помогает принимать взвешенные решения в случае проблемных ситуаций. Даже если рассматривать только прямые расходы на информационные тех​нологии, то в большинстве случаев учитываются не все составляющие прямых расходов. Многие компоненты, например расходы на управление или обучение или техническую поддержку, упускаются из виду. В результате реальные пря​мые затраты на ИТ-проекты оказываются существенно выше. Как показывает практика западных компаний, доля стоимости оборудования и ПО в прямых расходах составляет менее или около 50%. Другие составляющие прямых рас​ходов представляют существенный интерес, так как могут быть уменьшены в результате управленческих мероприятий (то есть практически без инвести​ций), что очень важно, если компания действительно стремится снизить свои издержки.


Таким образом, применение концепции ТСО позволяет:

1. Оптимизировать инвестиции в ИТ. ТСО позволяет определить участки корпоративных информационных технологий, куда следует делать инвестиции. Если на каких-то участках при расчетах ТСО отмечены недостатки, то их работу следует реорганизовать и задействовать на эти цели определенные инвестиции. Это может принести большую отдачу, чем инвестиции в новые ИТ-проекты.

2. Объективно оценить степень удовлетворенности конечных пользователей применяемыми ИТ. При определении косвенных расходов проводится анкетирование пользователей и выяснение объективных показателей качества функционирования ИТ. Это самый важный этап, т.к. ИТ призваны обслуживать основной бизнес компании. Если выясняется, что косвенные расходы существенны, а пользователи недовольны работой ИТ, то необходимо менять подходы к организации ИС.

3. Оптимизировать процессы замены и модернизации ИТ. ТСО – основной критерий в решении о замене старых ИТ новыми в рамках всей организации. Поскольку смена поколений техники требует значительных инвестиций, то важно знать, когда нужно осуществлять циклическую замену, какое оборудование стоит заменить, как реорганизовать работу службы технической поддержки в результате замены и т.д. Реализуя программу по циклическому обновлению парка ИТ, всегда нужно смотреть на ТСО, иначе будет отсутствовать интегральный технико-экономический критерий для такой замены. 

4. Оптимизировать процессы обучения конечных пользователей и ИТ-специалистов. Показатели ТСО характеризуют качество обучения конечных пользователей и специалистов технической поддержки. Большие косвенные затраты свидетельствуют о том, что результативность обучения крайне низка и надо предпринимать меры по реорганизации системы обучения. Это позволит снизить ТСО на 10-15%.

5. Организовать регулярное управление ИТ-активами. Это наведет порядок в информационных ресурсах компании и даст возможность снизить ИТ-расходы на 6%.

6. Выявить скрытые расходы на администрирование ИС и поддержку в актуальном состоянии ИР. С этими расходами связана большая часть затрат рабочего времени как ИТ-специалистов, так и конечных пользователей. Модель ТСО позволяет выявить структуру этих расходов и дает возможность сократить трудозатраты на управление бизнес-процессами, связанными с ИТ. При анализе структуры расходов на СУД часто упускают, что рост затрат ведет к повышению эффективности работы ЛПР, а чрезмерная экономия на администрировании или обучении персонала – напротив, приводит к увеличению времени простоев и числа обращений за технической и технологической поддержкой.


Большинство организаций, которые небрежно отслеживают расходы на информационные технологии, несут потери из-за того, что:

· нет детальной информации по местонахождению основных фондов информационных ресурсов;

· программные средства и информационные ресурсы не включаются в состав нематериальных активов;

· не контролируется общая численность пользователей;

· не ведется мониторинг трудозатрат.


Четко определенная модель ТСО помогает избежать таких недостатков и разграничить следующие виды прямых и косвенных затрат.

Выгода от применения ИС


Выгода от применения ИС может оцениваться с помощью следующих моделей:


1. Отдача от инвестиций. Данный подход становится преобладающим для анализа эффективности ИС. Вложения в информационные технологии рассматриваются не как вспомогательные затраты, а как инвестиции в основную деятельность. Соответственно для оценки эффекта от внедрения используются те же инструменты и процедуры, как и в любом инвестиционном проекте. Это особенно характерно для ИС, применяемых в органах государственного управления.


2. Отдача от активов. В соответствии с этой моделью информационные ресурсы, полученные с применением ИС, рассматриваются как активы организации, которые должны приносить определенную отдачу. Эффективность затрат (использования капиталов) оценивается исходя из ставки альтернативной доходности. Например, следует учитывать, что затраты на ИС дают отдачу в 230%, а вложения в высокодоходные акции приносят около 120%.


С точки зрения отдачи инвестиций информационные технологии можно разделить на ресурсосберегающие, ресурсозамещающие и ресурсомодернизирующие. При этом трактовка  ресурсов рассматривается в самом широком смысле, начиная от экономии временных ресурсов при принятии управленческих решений и заканчивая замещением одного вида экономических ресурсов соответствующими информационными ресурсами (продуктами информационных технологий). Таким образом, можно определить выгоду от экономии ресурсов – VER, от замены реальных ресурсов виртуальными ИР – VZR, от изменения структуры используемых на предприятии ресурсов – VMR. Тогда характеристика выгоды от использования информационных технологий в общем виде:

VIT = ∑(VER+VZR+VMR), где R – вид используемых ресурсов.

Методы оценки эффективности СУД.


Оценки вложений в информационные технологии определяют причинно-следственные связи между ИС и финансовыми показателями. К примеру, ИС улучшают информированность потребителей, что, в свою очередь, увеличивает уровень их доверия к компании, а уже вследствие этого возрастает объем продаж и финансовые результаты. Методы оценки эффективности призваны сделать видимыми роль всех этих промежуточных этапов таким образом, чтобы их можно было количественно описать и измерить. 


Методика использования выгод информации устанавливает шкалу измерения уровням удовлетворенности пользователей. Затем определяется ценность данных, информации и знаний с помощью различных инструментальных средств, заимствованных из реальной практики, теории управления портфелем активов и экономической статистики. 


Методика потребительского индекса. С ее помощью ИТ-компании определяют истинные экономические показатели своих потребителей за счет отслеживания доходов, затрат и прибылей по каждому заказчику в отдельности. При этом желательно установить связь между инвестициями в ИС и сохранением или увеличением числа клиентов ИС. Такой подход неприемлем для компаний с небольшим числом  корпоративных потребителей информационных ресурсов, но он работает для тех компаний, где число потребителей информационных технологий влияет на все аспекты бизнес-процессов. 


Методика управления рисками требует, чтобы компании точно просчитывали возможный риск, если из-за отсутствия новой ИС основной продукт, выпускаемый компанией, появится на рынке позже. Или задержку в получении выгоды, которая будет получена, если существующий цикл производств не удастся сократить на 1-2 дня при отсутствии новой ИС. Здесь работает критерий предотвращенного риска. 

ЛЕКЦИЯ 13.

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ И ВОЗВРАТА ИНВЕСТИЦИЙ ОТ ВНЕДРЕНИЯ СИСТЕМЫ ДОКУМЕНТООБОРОТА
Факторы повышения эффективности.


Проще всего рассчитать экономическую эффективность для систем, автоматизирующих технологический документооборот. В этом случае практически все параметры системы являются легко измеримыми. Например, при переходе от бумажной технологии к электронной все затраты можно легко просчитать. Ранее на выполнение процедур требовалось одно количество ресурсов, а после внедрения стало требоваться другое. Фактически все сводится к производительности и эффективности конвейера. Люди выполняют типовые процедуры и операции. Для такого расчета существуют стандартные методики ФСА.


При расчете экономического эффекта от автоматизации управленческого документооборота такие упрощенные оценки уже не помогут. Это происходит потому, что автоматизируется не сам процесс, а система управления им, причем не просто автоматизируется, но зачастую изменяется. В этом случае более правильно говорить о том, насколько эффективны будут комплексные изменения.


Знания сотрудников и эффективная система управления – вот основной капитал современной организации. Системы электронного документооборота способствуют приумножению этого капитала, повышая эффективность управления и обогащая сотрудников новыми знаниями.


Говоря о разных факторах повышения эффективности деятельности организации при внедрении СУД, необходимо, прежде всего, договориться о том, как определяется та самая эффективность. Согласно общему определению, будем рассматривать эффективность как результат деятельности, отнесенный к затратам на его достижение.

Эффективность = Результат / Затраты


Как видно из этой формулы, повышать эффективность деятельности организации можно двумя путями: сокращая затраты или увеличивая результат. Хорошо спроектированные СУД позволяют реализовать оба этих варианта. 


Рассмотрим в первую очередь факторы, способствующие снижению затрат.


Фактор 1: сокращение затрат на бумажные документы. Работа хотя бы с частью документов в электронном виде позволяет существенно снизить затраты организации на бумагу, расходные материалы, на приобретение и обновление копировально-множительной техники, на содержание бумажных архивов. Однако на практике этот фактор сокращения затрат является наименее значимым. Причина этого в том, что удельный вес затрат на поддержание технологии бумажного документооборота в общем спектре затрат современной организации относительно невелик. Экономический эффект от перехода на электронный документооборот за счет первого фактора может быть ощутимым в достаточно крупных организациях, в которых потребление бумаги может достигать сотен кг в месяц, а совокупные расходы на ведение бумажного документооборота исчисляются сотнями тысяч рублей в месяц.


Фактор 2: сокращение непроизводительных затрат рабочего времени сотрудников. Для оценки возможного экономического эффекта необходимо знать, какое время сотрудники организации тратят на выполнение непроизводительных операций с документами (20-30%). Достаточно точное представление о таких затратах можно получить, проведя исследование существующего документооборота и измерив соответствующие показатели. При этом необходимо учитывать распределение затрат рабочего времени по видам документов, различный уровень оплаты труда, характер занимаемой должности, квалификацию, опыт работы. 


Фактор 3: ускорение информационных потоков. Гораздо более существенное влияние на деятельность организации оказывает такой фактор, как возрастание скорости распространения информации. Этот показатель напрямую влияет на экономический результат, достигаемый организацией в процессе своей деятельности. От того, как быстро организация способна обрабатывать поступающую и внутреннюю информацию, зависит, насколько она динамична и мобильна, с какой скоростью принимаются решения и как быстро они реализуются, насколько быстро организация способна реагировать на изменения внешней среды.


Как известно, информация передается по нескольким информационным каналам: по телефону, путем личного общения, по почте, с помощью e-mail. Каждый такой канал характеризуется некоторым временем задержки при передаче информации. При непосредственном личном общении или по телефону задержка в распространении информации нулевая, при работе с бумажными документами – несколько дней, с электронными – несколько минут или часов. Поскольку каждый канал дает еще и разный вклад в объем передаваемой информации, вводится некий комплексный параметр – средняя скорость распространения информации. Если средняя скорость упадет до нуля, в организации наступит коллапс и результат деятельности тоже будет нулевым. С другой стороны можно представить, что скорость распространения информации неограниченно растет, т.е., она передается мгновенно. В этом случае результат деятельности организации не будет расти столь же неограниченно, поскольку он зависит и от других факторов – состояния внешней среды, наличия производственных и финансовых ресурсов, выпускаемой продукции, а также оттого, что перед передачей информации ее необходимо подготовить, а после получения – осмыслить. Скорость выполнения этих операций зависит только от людей – от их опыта, знаний, квалификации.  


Так же, как и эффекты, связанные с сокращением затрат рабочего времени, эффект ускорения информационных потоков является объективно наблюдаемым и хорошо измеримым. Для крупных предприятий, имеющих территориально-удаленные подразделения, основной вклад в среднюю скорость распространения информации обусловлен именно задержкой при передаче документов, поэтому для таких организаций достигаемый эффект будет более ощутим.


Фактор 4: изменение корпоративной культуры организации. Корпоративная культура – это совокупность наиболее важных идей, взглядов, основополагающих ценностей, принимаемых и разделяемых большинством сотрудников организации. Из идей и ценностей вытекают стили поведения, общения и взаимодействия сотрудников как внутри организации, так и с ее внешним окружением. В процессе внедрения и последующего использования электронного документооборота в корпоративной культуре происходит целый ряд изменений. Эти изменения влияют на результат деятельности не напрямую, а косвенно, хотя от этого не становятся менее значимыми. К эффектам, связанным с изменением корпоративной культуры, относятся:

· Разрушение барьеров между подразделениями (создание более эффективных деловых коммуникаций);

· Повышение привлекательности для инвестиций (наличие системы электронного документооборота – одно из требований для получения займа от Мирового банка реконструкции и развития);

· Повышение качества управленческих решений. Хорошая система документооборота позволяет руководителю получать информацию в нужное время, в нужном месте, в нужном виде. Доступна отраженная в документах предыстория вопроса, можно увидеть, какие события происходили ранее и какими документами эти события сопровождались. Представленная в наглядном виде информация о состоянии исполнительской дисциплины позволяет контролировать загрузку сотрудников. Все это приводит к трудно формализуемому, но реально существующему интегральному эффекту – повышению качества управленческих решений;

· Изменение отношения к труду. Работа в единой системе электронного документооборота прививает навыки эффективной командной работы, стимулирует направленность на результат. Сокращение доли рутинных операций способствует раскрытию творческого потенциала человека. Образно этот процесс можно представить в виде лозунга «От РАБотников к соТРУДникам». Для ряда пользователей важным мотивирующим фактором может быть возможность освоить новые информационные технологии и повысить свою ценность как специалиста.

Как для любой автоматизированной системы, эффект от СУД делится на две части:

· прямой эффект от внедрения системы, связанный с экономией средств на материалы, рабочее время сотрудников;

· косвенный эффект, связанный с теми преимуществами для функционирования организации, которые дает СУД (прозрачность управления, контроль исполнительской дисциплины, возможность накопления знаний и др.).


Эффект второго типа оценить в общем случае очень сложно. Сложность эта не в том, что его невозможно оценить, а в том, что оценка всегда будет экспертной, а такую оценку можно очень легко поставить под сомнение. Парадокс состоит в том, что в действительности этот эффект существенно превышает непосредственную экономию от внедрения СУД в виде неизрасходованной бумаги или уменьшения трудозатрат.


Все же попытаемся предложить хоть какую-то схему вычисления эффективности.


Схема вычисления расходов


Предположим, что имеется организация с N сотрудниками. Сначала подсчитаем все расходы на внедрение системы. Введем некоторые предположения и обозначения, выполним простейшие подсчеты.

1. Стоимость L одной лицензии ПО. Обычно эта цифра находится в диапазоне от 150 до 800 долл. на рабочее место и в существенной степени зависит от числа закупаемых лицензий, то есть - от количества рабочих мест в СУД. 

2. Стоимость H дополнительной техники, необходимой для внедрения СУД (компьютеры, принтеры, сканеры и т. д.). Величина, в большинстве случаев практически пропорциональная N. Такая пропорциональность соблюдается, если не требуется закупка дорогой специализированной техники, например, промышленных сканеров или крупных роботизированных библиотек для электронного архива. Коэффициент пропорциональности, очевидно, зависит от текущей степени оснащенности техникой. Пусть до начала работ на одного сотрудника в современных условиях приходится техники примерно на 1500 долл. (берется стоимость техники, находящейся в среднем ценовом диапазоне). Коэффициент недооснащенности может быть от 10 до 40%, по большинству организаций эта цифра вряд ли больше. 

3. Стоимость работ по внедрению системы V. Эта величина не пропорциональна размеру организации, но, естественно, находится в определенной зависимости от него. Стоимость внедрения в существенной степени зависит от того, как будет организовано внедрение, чьими силами оно будет проводиться, во сколько этапов. Чтобы внести какую-то определенность, можно считать, что стоимость внедрения равна следующей величине:

V=M*W + M*W*F(N), где:


M – это количество человеко-месяцев, нужное для осуществления работ по внедрению (обычно от 4 до 6 человеко-месяцев),


W – средняя стоимость 1 месяца работ (включающая работы по проработке требований, созданию проекта внедрения, доработке ПО, инсталляции и обучению). Второе слагаемое, зависящее от F — функции характеристики размера организации, служит «поправкой», позволяющей учесть в расходах усложнение задачи за счет величины размера организации. Поведение этой функции качественно похоже на логарифм от величины N и приведено на графике (см. рис.).
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	Рисунок. Характер функции F – зависимости величины коэффициента для расчета поправки к V – стоимости работ при учете числа рабочих мест в СУД 



Еще одна статья расхода, которую необходимо учесть, это А – расходы на администрирование и сопровождение системы. Они могут составить до 15-20% от стоимости системы в год.


Мы учли практически все основные расходы на внедрение системы. Перейдем теперь к «доходной части».


Схема оценки прямого эффекта


Начнем с оценки прямой экономии средств. Пусть она включает только стоимость бумаги, сэкономленной при внедрении такой системы, и стоимость сэкономленного рабочего времени сотрудников. Это постоянные расходы, поэтому посчитаем расходы в месяц, чтобы затем оценить сроки окупаемости. Эти расходы существенно варьируются в зависимости от вида деятельности организации.


1). Максимальную стоимость расходуемой в месяц бумаги можно подсчитать, исходя из возможностей одного сотрудника прочитать и усвоить определенное количество страниц документов в месяц. На основе простого эксперимента можно выяснить, что в течение рабочего дня один средний сотрудник в состоянии прочесть не более 100 машинописных листов документов. С другой стороны, минимальный объем страниц, которые читает один сотрудник в течение рабочего дня, не может быть меньше одного полного документа, то есть 4-5 страниц, иначе этот сотрудник не работает с документами, а значит, не представляет интереса с точки зрения внедрения СУД. Разброс получается большой, поэтому для практического подсчета лучше получить данные по закупке писчей бумаги из вашей бухгалтерии. Но для нашей грубой схемы (тем более что этот фактор явно не будет значимым в общем балансе доходов и расходов) положим, что на одного сотрудника средней организации приходится 25 страниц в день.


Если P — стоимость одного листа бумаги с нанесенной информацией (ксерокс, печать), то месячные расходы на бумагу составят 21*25* P*N.


2). Стоимость сбереженного рабочего времени оценить еще сложнее. Она складывается из нескольких факторов, которые можно оценить только экспертно. 

1. Экономия усилий за счет повторного использования существующих документов. 


Любая организация постоянно занимается решением достаточно похожих друг на друга задач. Очевидно, что возможность повторного использования существующих документов весьма реальна. Если для одних типов документов (договоры, письма, приглашения) такое повторное использование – устоявшаяся практика в большинстве мест, то для документов типа коммерческих предложений, аналитических обзоров, предварительных проектов или даже просто переписки, к сожалению, процент повторного использования в большинстве случаев равен нулю. Давайте исходить из того, что практически для любого документа в достаточно давно существующей организации всегда найдется прототип. Чаще всего от прототипа можно будет «взять» от 20 до 30% (не от объема текста, а по трудозатратам на создание), остальное – специфика отдельного случая, которая требует продумывания и принятия решений. Поэтому будем исходить из коэффициента повторного использования в 25%. Если предположить, что каждый сотрудник тратит на создание новых документов примерно 30% своего рабочего времени (этот параметр нигде не измерялся, но является достаточно близким к истине), то общая экономия времени сотрудников составит примерно 7,5% от их полного рабочего времени.

2. Экономия времени на поиск нужных документов за счет систематизации в хранении документов и эффективных средств поиска информации. 


Экономия времени на поиск документа достаточно хорошо измерена адептами внедрения СУД. В рекламных целях называют цифры, доходящие до 30% рабочего времени сотрудника. В реальности, конечно же, эта цифра меньше, и, скорее всего, находится в диапазоне 5-10%. Для определенности возьмем 5%. Таким образом, общая экономия рабочего времени по этим двум факторам составит примерно 12%.

3. Ускорение бизнес-процессов за счет их автоматизации, формализации и контроля исполнительской дисциплины. 


Ускорение бизнес-процессов – наиболее очевидная выгода от внедрения СУД, которая тяжело поддается предварительной оценке. При бумажном документообороте почта сотрудникам обычно разносится канцелярией два раза в день. Таким образом, в зависимости от списка согласования документ может проходить инстанции от трех дней до месяца и более. Любая задержка исполнения только увеличивает этот срок. Контроль задержки исполнения по отдельным документам невозможен, а комплексный контроль исполнительской дисциплины отдельного сотрудника осложняется непрозрачностью его деятельности. При внедрении СУД документы передаются в следующую инстанцию сразу же после исполнения. При любых задержках кем-либо из исполнителей можно видеть как сроки задержки, так и загрузку исполнителя другими работами, и соответственно можно принять меры. С учетом этого документ, который обычно исполняется не менее трех дней, может быть исполнен в один-два дня, а время исполнения документов, которые проходят через многостадийное утверждение и согласование, может быть сокращено в несколько раз. При расходах на одного сотрудника S экономия может составить величину [image: image7.png](0,1+0,3)*S*N.




К сожалению, проверить это можно будет только на практике. Другими словами, это еще 10-30% экономии рабочего времени.


Пример оценки эффективности


Давайте теперь попытаемся применить указанные цифры для условий какого-нибудь предприятия. Все числа, которые приведены ниже, являются условными и в реальной жизни способны отличаться в несколько раз, но для большого числа реальных типичных случаев оценки могут быть достаточно близкими.


Предположим, мы рассматриваем организацию, в которой работает 50 чиновников различного ранга. Сначала оценим стоимость внедрения.


Допустим, что стоимость лицензии ПО в пересчете на рабочее место при данном объеме L=300 долл. Стоимость ПО составит 15 000 долл.


Допустим, требуется дооснащение техникой на 20%. Стоимость дополнительного оборудования в этом случае составит примерно

H=0,2*1500 долл.*50= 15 000 долл.


Предположим, что у организации есть собственный штат сотрудников, способных организовать внедрение системы, и ей нужно только привлечь консультанта для решения наиболее сложных проблем. Типовой объем работ по внедрению информационных систем такого класса, как мы уже говорили, порядка пяти человеко-месяцев. Из них примерно два человеко-месяца – работа консультанта, которая стоит дороже. Добавим еще два человеко-месяца с учетом достаточно большого количества сотрудников в организации. Средняя стоимость собственного персонала типичного ведомства – примерно 400 (300) долл. в месяц. Стоимость консультанта в зависимости от условий предоставления услуг – от 2000 до 6000 долл. в месяц (1000 – 2500). Для определенности положим, что она равна 5000 (1000) долл. 
Итого получаем оценку стоимости работ по внедрению: около 12 000 (4500) долл.


Таким образом, суммарные расходы по внедрению такой системы при разумной организации процесса могут составить 42 000 (34500) долл. Стоимость сопровождения составит еще около 16 000 (10000) долларов за два года. Получаем 58 000 (~45000) долларов расходов за два года.

Теперь оценим прямой экономический эффект от внедрения.


Для определения стоимости тиражирования документов положим, что один напечатанный в организации лист стоит примерно 0,02 долл. Тогда в месяц организация расходует примерно 525 долл. на бумагу (см. предложенную выше формулу).


Наиболее пессимистичная оценка экономии трудозатрат, по нашим предположениям, составила величину около 20%. Исходя из средних месячных расходов на одного сотрудника в типовом ведомстве в 400 (300) долл. можно считать, что внедрение СУД позволяет сэкономить 50 чел.*400 (300) долл. *0,2 = 4000 (3000) долл. в месяц.


При общих расходах на внедрение и эксплуатацию за два года в размере 58 000 долл.

срок окупаемости СУД составит менее двух лет.

Это достаточно хороший показатель.


Безусловно, к приведенному выше подсчету легко придраться. Во-первых, стоимость внедрения СУД может оказаться выше в несколько раз — в зависимости от того, какая форма внедрения будет выбрана, и насколько требования организации отличаются от возможностей, уже заложенных в систему. Во-вторых, эффективность от внедрения может быть не столь очевидной, хотя, по мнению автора, 20% экономии усилий – вполне достижимая величина для организации, постоянно работающей с документами. Надо учитывать, что если объем работы с документами в организации недостаточен для того, чтобы можно было говорить о столь существенной экономии ресурсов, то и требования к системе будут существенно более простыми, а значит, стоимость внедрения, модернизации техники и т. д. может оказаться гораздо ниже.

Выводы.



В завершение хочется сказать, что несмотря на проблемы внедрения, упомянутые выше, СУД находят все более широкое применение именно потому, что эффект от них измеряется не прямой экономией ресурсов, а повышением качества работы организации. Для коммерческих предприятий это – фактор выживания, для ведомств и государственных структур — возможность более эффективно решать государственные задачи, реализовать возможность оперативного взаимодействия с различными субъектами и между ведомствами. При условии внедрения таких систем государственное управление станет более прозрачным, информативным и оперативным. 


Выводы по ценам и функциональным возможностям
Учитывая высокую стоимость Lotus Domino\Notes при создании полноценной конфигурации, реализующей полный набор функциональных характеристик, системы на ее базе («БОСС-Референт», «ЭСКАДО», OfficeMedia\CompanyMedia, «DIS:системы» от НТЦ ИРМ) можно выделить в отдельный класс. Надо отметить, что эти продукты, вообще говоря, работают и без сервера Lotus Domino, что позволяет оснастить самыми недорогими продуктами этого класса («ЭСКАДО», OfficeMedia) даже небольшие компании, в которых Lotus Notes используется в качестве почтового клиента. Внедрение таких систем не рекомендуется на предприятиях с уже сложившейся информационной системой, имеющей в основе механизмы обмена электронной почтой от Microsoft – сильно отличающийся от Outlook интерфейс Lotus потребует полностью переучивать персонал. К достоинствам этих систем надо отнести большой набор подготовленных к работе баз данных, решающих смежные проблемы делопроизводства, надежную и быструю работу в сети при помощи отлаженного механизма репликации данных от Lotus. 

Распределенным организациям с большим количеством отделов и подразделений стоит задуматься над самыми дорогими системами – LANDOCS и OPTIMA-Workflow, которые при внедрении в полной комплектации могут быть настроены практически на любые способы организации механизмов управления. 

К системам средней ценовой категории можно отнести «ДЕЛО» и «ЕВФРАТ-Документооборот». Причем внедрение системы «ДЕЛО», последовательно поддерживающей все стандарты российского делопроизводства и, соответственно, имеющей ограниченные возможности адаптации, видится оптимальным при наличии в организации СУБД Oracle (к достоинствам которой можно отнести работу на всех платформах) или MS SQL Server (что может быть менее надежным и масштабируемым, но несколько более дешевым решением). Продукт «ЕВФРАТ-Документооборот» является более гибким и более масштабируемым за счет использования уникальной объектно-ориентированной СУБД «НИКА» (внутренняя разработка Cognitive Technologies), он полностью основан на российских технологиях и объединяет в себе простоту внедрения и использования (внедрение возможно без привлечения специалистов поставщика) с развитыми механизмами настройки процессов управления документами. 

«Эффект-офис», «1С:Архив» и предшественник «ЕВФРАТ-Документооборота», «Электронный архив ЕВФРАТ», относящиеся к низшей ценовой категории, по сути, являются архивами документов, и возможности организации на их основе полноценного документооборота очень ограничены. 


Выводы по сегментации рынка
Несомненно, крупным предприятиям, готовым выделить большие суммы на автоматизацию бизнес-процессов, можно порекомендовать полноценное внедрение систем на базе Lotus Domino\Notes, либо систем OPTIMA-WorkFlow и LANDOCS (ценовые и функциональные различия между последними не столь уж велики). В тех случаях, когда по тем или иным причинам готовое решение трудно адаптировать под нужды заказчика, организацию корпоративного электронного документооборота можно выполнить проектным решением, в этом секторе работают все рассмотренные производители (за исключением 1С). Хотя, если дело касается автоматизации отдельных департаментов крупных предприятий, то «ЕВФРАТ-Документооборот» уже начал составлять конкуренцию признанным монстрам. 

Что касается предприятий среднего и малого бизнеса с относительно небольшим числом рабочих мест (до 200), то лучшим решением видится «ЕВФРАТ-Документооборот». Несмотря на то, что ранее торговая марка «ЕВФРАТ» относилась к системам поддержки электронных архивов, новый продукт семейства кардинально отличается от своего предшественника, является одной из наиболее развитых систем документооборота на нашем рынке и лидирует по соотношению «цена-качество», лишь по молодости проигрывая в распространенности другим системам. С выходом новой версии «ЕВФРАТ» станет серьезным конкурентом и для систем, лидирующих по функциональности. 

В госструктурах и приближенных к ним предприятиях, делопроизводство в которых мало подвержено влиянию времени и ведется согласно ГОСТам, следует обратить внимание на систему «ДЕЛО», так как она хорошо зарекомендовала себя в таких случаях. Некоторые вопросы административного делопроизводства (например, работа с гражданами) лучше решены в таких системах, как электронная канцелярия «Золушка» (которая может быть внедрена на различных платформах) и не вошедший в обзор менее распространенный продукт «ГранДОК» (производитель – «ГРАНИТ-Центр»). 

Если преследуется цель организовать прежде всего полноценный архив электронных документов и наличие механизмов контроля за исполнением документов менее критично, то лучшим выбором будет «Эффект-Офис» или «1С:Архив», или же не вошедший в данный обзор «Электронный архив ЕВФРАТ» от Cognitive Technologies. 

Отдельное рабочее место секретаря может быть автоматизировано облегченными вариантами некоторых представленных систем («ДЕЛО-СТАРТ», электронная канцелярия «Золушка» - файл-серверная версия, ЕВФРАТ-Office и другие). 

ЛЕКЦИЯ 14-15.


МЕТОДОЛОГИЯ AVM – ACCELERATED VALUE METHOD.


Accelerated Value Method (метод ускоренного результата) – это методология разработки корпоративных информационных систем коллективной работы, позволяющая быстро создавать и развертывать корпоративные информационные системы, получать реальный практический результат и обеспечивать быстрый возврат инвестиций. Эта методология разработана в середине 90-х гг. службой Lotus Consulting (консалтинговым подразделением компании Lotus Development). Необходимость разработки этой методологии продиктована влиянием человеческого фактора, когда стало очевидно, что методики, разработанные для создания информационных систем «нулевого» и «первого порядка», не вполне подходят для создания систем «второго порядка» - систем коллективной групповой работы с документно-ориентированной информацией. 


Методология AVM ориентирована, прежде всего, на создание заказных приложений корпоративного уровня на основе Lotus Notes/Domino. Тем не менее, многие заложенные в нее идеи применимы и для создания систем ЭД на базе других тиражируемых программных продуктов. 


В состав AVM входят 5 разделов, связанных друг с другом:

· инновация процессов (Process Innovation);

· коллективная разработка (Collaborative Development);

· внедрение в масштабах предприятия (Enterprise Deployment);

· управление обязательствами (Engagement Management); 

· управление преобразованиями (Transformation Management).


Коллективная разработка начинается еще до того, как полностью завершена инновация процессов, а внедрение в масштабах предприятия осуществляется задолго до полного окончания разработки. Кроме того, управление обязательствами и управление преобразованиями выполняются на протяжении всего жизненного цикла проекта. 


Решающими факторами для успеха всего проекта в целом является:

· поддержка высшего руководства; 

· постоянное общение, взаимодействие, обмен информацией, как между членами команды проекта, так и всеми заинтересованными сотрудниками; 

· обсуждение текущего состояния работ и планов дальнейших действий. 

Инновация процессов


Одним из основных этапов при выполнении проекта по методологии AVM является инновация процессов, определяемая авторами методологии как «переосмысление и переработка бизнес-процессов с учетом имеющейся информационных технологий для достижения значительных улучшений». Любой процесс является бизнес-процессом, если он:

· имеет заказчика;

· производит продукт/услуги;

· имеет стратегическую цель;

· управляется событиями;

· имеет протяженность во времени;

· имеет измеримые характеристики;

· пересекает организационные и/или функциональные границы.


Очевидно, что невозможно внедрить что-то новое, ничего не меняя. Хотя инновация процессов во многом напоминает реинжиниринг, это не одно и то же. Разработчики методологии AVM подчеркивают, что стадия инновации предусматривает лишь настройку и оптимизацию существующих процессов и не предназначена для осуществления столь масштабных и кардинальных преобразований, как в случае тотального реинжиниринга. Вместе с тем инновация процессов требует высокой степени использования информационных технологий наряду с организационными изменениями. Иными словами, сначала оптимизация, затем автоматизация. 
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Инновация процессов – это комплекс консалтинговых работ по обследованию организации, предшествующий разработке и внедрению информационной системы. Он включает следующие работы:

1) описание бизнес-контекста деятельности организации («Что представляет собой организация, чем она занимается, чего хочет достичь»?);

2) оценка достоинств и недостатков существующих бизнес-процессов;

3) формулировка и обоснование новых бизнес-процессов;

4) подготовка отчета и планирование перехода к новым способам работы.


1. Бизнес-контекст.


Бизнес-контекст – это документ, в котором в сжатом виде описаны основные аспекты деятельности организации. Интерес представляют сведения о направлениях деятельности, ключевая статистическая информация (число сотрудников, подразделений, филиалов), основные экономические результаты, внешние противодействующие факторы, тенденции, существующие в отрасли. 


Для достижения долгосрочных целей организация обычно придерживается одной или нескольких стратегий. Выбор стратегии зависит от текущей экономической ситуации, конкурентного окружения и т.д. Могут рассматриваться такие стратегии, как увеличение занимаемой доли рынка, повышение качества продукции, улучшение обслуживания клиентов или сокращение издержек производства. Несмотря на кажущуюся очевидность этой информации, довольно часто среди руководства нет четкого понимания стратегии, целей и задач организации. 


Очень важно установить причину, вызывающую потребность в изменениях, выяснить внутреннюю мотивацию руководства организации. Если заказчик не может дать четкого ответа, то велик риск того, что деньги и время будут потрачены на решение несуществующей проблемы. 


Потребность в перестройке организации может быть вызвана потерей клиентской базы, ростом конкуренции, сокращением занимаемой доли рынка, изменением законодательства, усилением контроля со стороны вышестоящих организаций. Иногда первичными являются внеэкономические причины, связанные с созданием имиджа организации или желанием «не отстать от конкурентов».


Информацию, необходимую для описания бизнес-контекста, можно получить не только при непосредственном общении с заказчиком, но и из ежегодных отчетов и бизнес-планов организации, внутренних организационно-распорядительных документов, аналитических отчетов, публикаций в прессе. 


Необходимость получения информации из независимых источников, «взгляд со стороны» - одна из причин, по которой такие работы лучше проводить с помощью внешних консультантов.

2. Бизнес-процессы.


После выяснения предмета и целей деятельности организации можно перейти к анализу бизнес-процессов. Анализ бизнес-процессов проводится с точки зрения цены, времени и определения тех из них, для которых внедрение информационной системы даст наибольший эффект. Не все бизнес-процессы одинаково важны. Чтобы выбрать наиболее значимые, целесообразно составить полный список бизнес-процессов, а затем расставить приоритеты. Для установления приоритетов можно воспользоваться следующими критериями:

· важность процесса (связь со стратегическими целями организации);

· направленность процесса на заказчика или на внутренние подразделения;

· отлаженность процесса (частота сбоев);

· заинтересованность руководства организации в автоматизации процесса;

· пригодность процесса для автоматизации.


На последнем критерии можно остановиться более подробно. Часто по целому ряду признаков можно заранее определить процессы, автоматизация которых на платформе Lotus Notes будет наиболее удачной. К таким признакам относятся:

· асинхронная работа команды сотрудников;

· необходимость организовать работу мобильных пользователей;

· наличие сложных составных документов, подготавливаемых различными подразделениями организации.


После того, как расставлены приоритеты и выделены наиболее важные процессы, можно приступать к моделированию. При построении модели бизнес-процесса необходимо:

· определить участников процесса;

· описать информационные и материальные потоки процесса;

· описать структуру процесса;

· определить, на каких этапах бизнес-процесса задействуется информационная система.


К настоящему времени выработано множество различных подходов к описанию и моделированию бизнес-процессов и еще больше CASE-средств моделирования. В методологии AVM используется своя нотация LOVEM (Line of Visibility Enterprise Modeling).
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Для построения моделей бизнес-процессов необходимо анализировать нормативные документы, регламентирующие деятельность организации и проводить интервью со специалистами различных подразделений, задавая им следующие вопросы:

· какие документы и материалы вы получаете в процессе работы и от кого;

· что является результатом вашей работы и как оценивается этот результат;

· кто является вашим заказчиком;

· какие ошибки случаются и почему;

· что можно сделать для облегчения вашей работы;

· что произойдет, если ваша работа не будет выполняться.


При моделировании важно не углубляться в детали, оставаясь на том уровне, когда можно оценить картину бизнес-процесса в целом. Сохранению целостного взгляда способствует нотация, принятая в AVM. Ее простота и лаконичность не позволяют консультанту-аналитику излишне увлекаться декомпозицией. Простота представления модели необходима для общения с заказчиком-руководителем организации, который, как правило, не является специалистом в моделировании бизнес-процессов. 


При анализе модели бизнес-процесса и выяснении причин имеющихся проблем надо обращать внимание на следующие факторы:

· наличие «узких» мест, в которых процесс замедляется;

· недостаток ресурсов, если по отдельным активностям ресурсы постоянно задействованы 80-100% времени;

· последовательную связь между активностями там, где возможна параллельная;

· проблемы с качеством или ошибки, выражающиеся в повторных работах или циклических возвращениях к предыдущему шагу;

· недостаточность полномочий на отдельных уровнях – вместо реального вклада в процесс происходит простая передача информации;

· не определенные должным образом ответственность и подотчетность.


Очень важным шагом в описании бизнес-процесса является выбор метрики. Перед тем, как повышать эффективность бизнес-процесса, нужно договориться о том, в каких единицах эта самая эффективность будет измеряться.


Метрика – это система объективно измеримых параметров, показателей, количественным образом описывающих характеристики рассматриваемого бизнес-процесса. Такими показателями могут быть:

· время выполнения тех или иных операций;

· стоимость расходуемых ресурсов;

· качество работы (количество рекламаций за месяц, процент брака).


Важнейшим свойством метрики является размерность. Например, для внедрения систем электронного документооборота могут приниматься во внимание следующие показатели: среднее время согласования документа; стоимость подготовки одного документа; суммарное время задержки неисполненных документов и т.д. 


После того как метрики выбраны, необходимо провести измерения их фактических значений. Это позволит определить характеристики бизнес-процесса до внедрения ИС. Желательно зафиксировать средние, минимальные и максимальные значения показателей. Зная текущие значения показателей, можно ставить конкретные цели по их улучшению. Повторив подобные измерения после внедрения, можно будет судить об эффективность СУД. 


После определения метрик и построения модели бизнес-процесса следует построить матрицу ответственности – таблицу, в строках которой перечислены имеющиеся активности, а в колонках – сотрудники. В каждую ячейку заносится отношение конкретного сотрудника к данной активности:

«О» - ответственный исполнитель;

«У» - утверждает результата, является заказчиком;

«С» - соисполнитель, помогает ответственному исполнителю;

«К» - консультант, не несет ответственности за результат;

«И» - получает информацию о процессе, но не принимает в нем непосредственного участия.

	
	Сотрудник экспедиции
	Сотрудник канцелярии
	Начальник канцелярии
	Руководитель организации
	Секретарь

	Вскрытие конверта
	О
	У
	И
	
	

	Регистрация документа
	
	О
	У
	
	И

	Наложение резолюции
	
	
	К
	О,У
	И

	Постановка на контроль
	
	
	И
	У
	О



В бизнес-процесс необходимо внести изменения, если в результате анализа матрицы найдены строки, в которых:

· нет ни одной «О» - никто не отвечает за результат;

· слишком много «О» (у семи нянек дитя без глаза);

· нет ни одной «У» - непонятно, кто является заказчиком для данной активности;

· слишком много «У» - явное узкое место, скорее всего, слишком сложный процесс согласования;

· слишком много «И» или «К» - налицо низкое вовлечение сотрудников в процесс, их незаинтересованность в конечном результате.


Завершает консалтинговое исследование описание так называемого технологического ландшафта – комплексная сжатая картина того, как в организации используются информационные технологии. Знание технологического ландшафта необходимо для составления четкого плана по модернизации и обновлению программно-аппаратных средств. Технологический ландшафт представляется в виде схемы, в которой указываются:

· территориальное расположение центрального офиса, удаленных подразделений и филиалов, пользователей;

· линии связи между различными объектами, как именно организованы, кем поддерживаются, какова реальная пропускная способность, качество связи, загрузка;

· подключение к Internet, как организовано, какова пропускная способность, как и кем управляется и поддерживается Web-сервер;

· серверы, ЛВС, рабочие станции, типовые конфигурации;

· применяемые ОС;

· число пользователей, системных администраторов, службы сопровождения и технической поддержки;

· пользовательские приложения, корпоративная электронная почта, информационные системы, СУБД;

· организация защиты информации, как и кем осуществляется генерация ключей и сертификатов;

· общесистемные справочники и словари.


Большую часть информации, необходимой для описания технологического ландшафта, можно получить от сотрудников, отвечающих за информационные технологии. Кроме технических и технологических аспектов очень важным вопросом является наличие нормативных документов, регламентирующих использование в организации информационных технологий. 

3. Модели идеальных бизнес-процессов


Еще при анализе текущего положения дел у команды разработчиков появляются первоначальные интуитивные представления о том, как более эффективно построить работу организации. Важно, чтобы эти представления соответствовали целям и задачам, зафиксированным в бизнес-контексте. На этом этапе нужно разработать модели идеальных бизнес-процессов и идеальной матрицы ответственности, описать новый технологический ландшафт. По каждому варианту будущих бизнес-процессов необходимо уяснить следующее:

· каким будет результат данного процесса (необходимо прибегнуть к моделированию, учитывая ранее определенные метрики);

· что нужно сделать для достижения отличного результата – определить критические факторы успеха – необходимые условия и действия, без которых достижение цели будет невозможным;

· что может этому помешать – необходимо проанализировать возможные риски и препятствия на пути новых технологий.


Для нахождения ответов на сложные, неоднозначные вопросы очень эффективна методика «мозгового штурма».


После разработки будущих бизнес-процессов появляется несколько вариантов новых подходов к организации работы. Следующий этап инновации процессов – определение критериев выбора и принятие оптимального решения. 


Целью любых изменений является улучшение чего-либо. Цель коммерческих организаций – увеличение прибыли путем роста оборота и сокращения издержек. Поэтому каждый вариант изменений должен быть проанализирован прежде всего с финансовой точки зрения. Необходимо учесть все плюсы и минусы, которая организация получит в результате перехода к электронному документообороту. Но финансовые критерии являются важными, но не единственными. Необходимо определить, насколько предлагаемый вариант соответствует стратегическим целям организации. Здесь может понадобиться совсем другой набор критериев. Поэтому для принятия оптимального решения необходимо:

· сформулировать единые критерии оценки различных вариантов;

· договориться о значениях весовых коэффициентов для оценки вклада того или иного фактора в общую интегральную оценку выгоды или риска.

4. Подготовка плана действий.


Завершая работу над инновацией процессов, команда проекта готовит комплексный отчет, в котором приводится описание бизнес-контекста и анализ текущих бизнес-процессов, обосновывается видение бизнес-процессов организации после внедрения информационной системы. Стадия «Инновация процессов» является отправной точкой для других этапов методологии AVM. 


Схема нового технологического ландшафта будет уточняться и реализовываться на этапе «Внедрение в масштабах предприятия». 


На основе новой схемы бизнес-процессов и заданных метрик будет проводиться проектирование ИС и разработка приложений. 


Матрицы ответственности понадобятся для создания эффективных команд и программы обучения на этапе «Управление преобразованиями». 


Задачи проекта, соответствие планируемых результатов стратегическим целям организации, оценка рисков будут учтены на этапе «Управление обязательствами».

Коллективная разработка


Данный раздел посвящен описанию того, как организовать и провести разработку бизнес-приложений, поскольку методология AVM рассчитана на быструю разработку и внедрение заказных информационных систем, а не на поставку готовых решений. Именно здесь вводится ключевая концепция для всей методологии AVM – ValueFrame. 

Закон Парето и концепция ValueFrame.


В конце 19 века итальянский ученый, социолог и экономист Вильфредо Парето заинтересовался тем, какие доходы в среднем получают люди, принадлежащие к различным социальным слоям общества. В результате им был открыт удивительный закон, носящий его имя. Оказалось, что зависимость между величиной дохода и количеством получающих его лиц имеет существенный нелинейный характер – 20% людей зарабатывают 80% всех денег. Подобная нелинейная зависимость носит название правило 20/80. Конечно, удивительно не то, что одни люди получают больший доход, чем другие, а то, что параметры этого распределения примерно одинаковы в разных странах и в разное время. Удивительно и другое – похожим образом зависит и масса других показателей. Например, 80%  всей прибыли компания получает от продаж 20% клиентам, 20% товаров определяют 80% доходов компании, 80% ресурсов тратится на реализацию 20% проектов. Применительно к методологии AVM правило 20/80 означает, что 80% положительных результатов от внедрения информационной системы можно достичь, затратив всего лишь 20% времени, денег и ресурсов. В то же время для получения последних 20% потребуются все оставшиеся 80% ресурсов. 


На этом и основана концепция ValueFrame, согласно которой весь проект рассматривается как совокупность самодостаточных элементов (фреймов), каждый из которых завершается созданием и внедрением реально функционирующего фрагмента информационной системы. Термин «ValueFrame» можно перевести на русский язык как элемент ценности, этап проекта, приносящий реальную отдачу. Соответственно, первый этап проекта называется ValueFrame1, второй этап – ValueFrame2 и т.п. Такой подход позволяет значительно снизить риски возможных неудач при выполнении проекта, поскольку на каждом этапе ValueFrame достигается заданный бизнес-результат. Кроме того, у разработчика появляется возможность гибко реагировать на неизбежные изменения требований заказчика. В этом и состоит основное отличие применяемого в методологии AVM подхода от традиционного проекта внедрения информационных систем. При традиционном подходе разбиение на этапы производится, как правило, исходя из видов работ, таких как подготовка ТЗ, разработка эскизного проекта, инсталляция и настройка ПО, обучение пользователей и т.д. При этом контрольные точки проекта характеризуют, соответственно, выполнение каждого этапа проекта, но ничего не говорят о том, как изменился бизнес заказчика в результате выполнения данного этапа, какова реальная отдача от вложенных инвестиций. 


Напротив, согласно концепции ValueFrame контрольные точки определяются, исходя из необходимости быстрого решения наиболее важных проблем. По завершении каждого этапа у заказчика есть реально работающая система, позволяющая решать множество важных задач. 


Для каждого этапа ValueFrame должно быть четко определено, как действует информационная система, какая информация обрабатывается, какая документация необходима, требуется ли интеграция с внешними приложениями, кто из пользователей будет работать с системой. Важно четко зафиксировать не только то, что будет делаться на каждом из этапов, но и то, что делаться не будет. Протяженность каждого этапа ValueFrame не должна превышать 2-3 месяцев. Как правило, первый же реализованный и реально работающий фрагмент будущей информационной системы вызывает чувство гордости и у команды проекта, и у руководства организации. Появляется уверенность в успешной реализации проекта в целом. 


При традиционном способе внедрения системы от момента начала работ до появления работающей системы проходит очень много времени. Руководство организации, заинтересованное в решении проблем управления, на протяжении многих месяцев вместо реальных результатов получает толстые бумажные отчеты о завершении очередного этапа и постепенно утрачивает интерес к проекту, разочаровываясь как в возможностях внедряемой системы, так и в информационных технологиях вообще. 

Этапы коллективной разработки

1. Описание требований заказчика к информационной системе, оценка вероятных проблем и рисков, описание возможных путей их разрешения.

2. Создание прототипа.

3. Создание пилотного проекта.

4. Полномасштабное внедрение информационной системы.


Особенность современного динамичного мира – очень быстрое изменение как бизнес-требований, так и информационных технологий. В результате старые модели ПО, по которым разрабатывались ИС еще 15 лет назад, оказываются неэффективными в новых условиях. Классическая «каскадная» модель хорошо работала в условиях неограниченных ресурсов и длительных сроков выполнения проекта. Сейчас требования постоянно меняются, что привело к появлению таких понятий, как прототип, пилотный проект, «спиральная» модель жизненного цикла, быстрая разработка приложений. С системами второго порядка, к которым относятся СУД, ситуация еще более сложная, поскольку они характеризуются  большим количество пользователей и связей между ними. А это значит, что выше вероятность того, что требования различных групп пользователей будут противоречить друг другу. Поэтому для получения эффективной обратной связи уже недостаточно узнать мнение нескольких представителей заказчика. Надо, чтобы с системой реально поработала группа пользователей. Поэтому для проектирования и разработки систем методология AVM предлагает подход, называемый структурным итерационным прототипированием. Прототипирование – это итерационный процесс развития программного продукта, в котором несколько раз повторяются стадии проектирования, разработки и оценки. Результатом каждого прохождения этих трех стадий будет программный прототип – реально работающая модель, реализующая основные аспекты будущей системы. Прототип используется для выяснения дополнительных требований заказчика. Причем даже самый первый программный прототип уже должен работать с реальными данными, а не просто демонстрировать внешний вид экранных форм. 


Перед началом разработки этапность и план реализации проекта согласовываются с заказчиком. При переходе к новой версии прототипа исправляются выявленные в ходе эксплуатации ошибки. Процесс прототипирования прекращается при достижении требуемых значений метрик, определенных на стадии описания бизнес-процессов. 


Распределение модулей информационной системы по этапам ValueFrame удобно представить в виде следующей диаграммы:
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В ходе первого этапа проекта (ValueFrame1) реализуются приложения А, а также приложения В и С, использующие данные приложения А. На втором этапе (ValueFrame2) разрабатывается новое приложения D, новые версии приложений В2 и С2, реализующие функции обмена информацией с некоторыми внешними приложениями (например, с унаследованными базами данных). Наконец, на третьем этапе (ValueFrame3) создаются новые версии приложений А2 и D2.


Как и любой подход, прототипирование имеет и отрицательные стороны:

· рассогласование терминологии в различных приложениях;

· неполное соответствие программного приложения и пользовательской документации;

· процессы обучения сотрудников и доработки приложений могут вестись параллельно, что приводит к упущению некоторых особенностей системы при обучении пользователей;

· невозможность точной оценки затрат на разработку системы ввиду непредсказуемого количества переделок.


После успешного тестирования прототипа создается пилотный проект, в ходе которого можно будет проверить работу прототипов в реальных условиях. 


Сначала необходимо выделить группу пользователей, с которыми можно начать работы по тестированию, и определить, в каких подразделениях организации будет реализовываться пилотный проект. На начальных стадиях проекта группы пользователей небольшие. В таких группах проверяются основные сценарии работы приложений, проверяются основные правила работы. По мере развития прототипа возрастает число людей, вовлеченных в пилотный проект. На этом этапе большое внимание уделяется отдельным деталям интерфейса и функционала прототипа, удобству работы с ним, проводится «тонкая настройка» на особенности бизнес-процесса, выясняются возможные исключения из базовых правил.


Очень важно определить и зафиксировать критерии, по которым будет оцениваться пилотный проект, а также дату окончания работ по пилотному проекту. Если этого не сделать заранее, пилотный проект может стать неуправляемым процессом. В какой же момент надо остановить обновление версий? Процесс улучшения должен быть остановлен, как только контролируемые метрики достигнут запланированного значения. Пусть, например, при внедрении системы электронного документооборота в качестве такого критичного бизнес-показателя было выбрано среднее время поиска произвольного документа по ключевым словам и была поставлена задача сократить его с двух часов до пяти минут. Значит, именно этот показатель должен контролироваться при внедрении системы.


Следующим шагом в реализации пилотного проекта является инсталляция и настройка программного приложения, а также обучение пилотной группы пользователей и организация для них технической поддержки. 


Техническая поддержка представляет собой комплекс организационно-технических мероприятий, направленных на максимально быстрое и эффективное устранение проблем пользователей при работе с новой информационной системой. Создание эффективной службы технической поддержки является необходимым условием успешного выполнения проекта. 


После завершения пилотного проекта должна быть проведена оценка его результатов и подготовлен отчет, содержащий следующие положения:

· четкое описание ситуации, сложившейся на момент завершения пилотного проекта;

· достигнутые значения критичных бизнес-показателей (метрик);

· текущая конфигурация программного обеспечения;

· оценка уровня подготовленности пользователей;

· оценка степени удовлетворенности пользователей результатами пилотного проекта;

· возможные изменения в требованиях в ПО.


Успешное завершение пилотного проекта дает возможность перейти к полномасштабному внедрению корпоративной информационной системы. 

Внедрение в масштабах предприятия.


К моменту начала работ по этапу «Внедрение в масштабах предприятия» командой проекта уже получены следующие результаты:

· проведено обследование бизнес-процессов;

· рассмотрен существующий технологический ландшафт;

· определена последовательность разработки приложений;

· проведены испытания прототипов приложений.


Можно начинать работы по полномасштабному внедрению системы электронного документооборота. Важно понимать, что внедрение не сводится к простой закупке оборудования, инсталляции и настройке программного обеспечения. На самом деле, проблемы, которые приходится решать в рамках внедрения СУД, гораздо сложнее и разнообразнее. В методологии AVM под «Внедрением в масштабах предприятия» подразумевается проведение всего комплекса мероприятий, необходимых для развертывания не только самой СУД, но и инфраструктуры поддержки для нее. 

Этапы внедрения.


1. Формирование команды внедрения из представителей заказчика и исполнителя. Команда внедрения должна включать представителей высшего уровня управления, специалистов по ИТ, вычислительным сетям, информационной безопасности, а также сотрудников, знающих особенности взаимодействия подразделений и действующие стандарты предприятия. 


2. Подготовка, согласование и утверждение концепции (плана) внедрения. Концепция внедрения содержит следующие положения:

· ожидаемые результаты внедрения;

· перечень работ по внедрению;

· плановые сроки их выполнения;

· критические факторы успеха;

· основные контрольные точки проекта;

· распределение ролей и ответственности в команде внедрения;

· требования к квалификации членов команды внедрения.


3. Повышение квалификации членов команды внедрения.


4. Планирование архитектуры системы и топологии сети (утверждение нового технологического ландшафта).


На этом этапе новый технологический ландшафт, предложенный на этапе «Инновация процессов», прорабатывается более детально, исходя из прогнозируемой нагрузки на ИС, ожидаемого числа пользователей, объема хранимой и обрабатываемой информации, требований к надежности и доступности. Архитектура системы рассматривается с точки зрения логического и физического уровня. 



На логическом уровне архитектуры системы рассматриваются вопросы организации доменной структуры, схемы репликации данных, маршрутизации электронной почты, подходы к обеспечению информационной безопасности на логическом уровне (разграничение доступа, права, роли), именования элементов системы и т.д.


На физическом уровне решаются 3 основных вопроса:


1) выбор программно-аппаратной платформы для серверов и рабочих станций. При этом учитываются потребности в объеме оперативной памяти, емкости жестких дисков, поддерживаемые сетевые протоколы, версии операционных систем. На выбор программно-аппаратной платформы влияет также наличие готовой техники, квалифицированного персонала, финансовых ресурсов;


2) определение стратегии резервного копирования и восстановления данных. Для этого надо определить, какая информация подлежит архивированию и на каких серверах, какова должна быть частота такого архивирования, в каком режиме будет производиться резервное копирование, каково приемлемое время восстановления информации;


3) определение сетевой инфраструктуры. Здесь критическими факторами являются: топология сети, пропускная способность каналов связи, протоколы взаимодействия с внешними серверами, обеспечение информационной безопасности на аппаратном уровне.


При рассмотрении архитектуры системы необходимо учитывать модель ValueFrame. Это позволяет более четко определить, какое оборудование, на каком этапе и в каком объеме необходимо развертывать. Закладывая требования к архитектуре ИС, надо принимать во внимание возможный рост числа пользователей и увеличение объемов обрабатываемой информации. Также можно спрогнозировать рост потребностей пользователей, что приведет к наращиванию числа функций, выполняемых системой. 


5. Организация службы технической поддержки. На этом этапе служба технической поддержки, созданная для пилотной группы пользователей, должна быть расширена для решения вопросов полномасштабного внедрения. Службу технической поддержки образуют три основные составляющие: люди, процедуры и технологии. 


Люди. Штатный состав службы должен соответствовать масштабу проекта. Квалификация персонала должна быть очень высокой и, кроме того, достаточно широкой. Сотрудник службы технической поддержки должен уметь оказать помощь при возникновении вопросов как по базовой программно-аппаратной платформе, так и по прикладным программным модулям.


Процедуры. Необходимо разработать и утвердить регламент работы службы и определить процедуры, по которым должны работать сотрудники (процедура регистрации обращения, время реагирования, процедуры привлечения консультантов для решения сложных, нестандартных вопросов). Полезно иметь список часто задаваемых вопросов и дерево решений для каждой типовой проблемы.


Технологии. Техническая поддержка может осуществляться как в синхронном (Hot Line), так и в асинхронном (Help Desk) режимах. Для технической поддержки могут применяться программные продукты других классов – средства автоматической регистрации звонков, базы знаний по продуктам и т.д.


6. Управление конфигурацией. 

Управление преобразованиями


Управление преобразованиями – это раздел менеджмента, призванный обеспечить быстрое, эффективное и позитивное внедрение изменений. Поскольку изменения внедряются «на ходу», без прекращения основной деятельности, очень важно минимизировать возможные потери в качестве и эффективности работы организации во время перехода от старого состояния к новому.


Деятельность, относящаяся к разделу «Управление преобразованиями», начинается на самых ранних стадиях взаимоотношений с заказчиком, еще до того, как команда проекта приступит к выполнению этапа «Инновация процессов». Затем, проводя интервью, собирая информацию о бизнес-процессах, члены команды проекта выполняют две важные функции. 


Во-первых, собирают информацию для предстоящей переработки и перенастройки бизнес-процессов. 


Во-вторых, в ходе таких встреч осуществляют предварительную подготовку сотрудников к предстоящим изменениям. 


После проведения обследования мероприятия по управлению преобразованиями включаются в план проекта и последовательно реализуются в ходе его выполнения. Поскольку управлять преобразованиями можно только вместе с заказчиком, во все такие мероприятия вовлекаются сотрудники организации, в которой происходят изменения. 


Иногда деятельность по управления преобразованиями может вообще игнорироваться, поскольку кажется очевидной, заранее понятной всем сотрудникам организации. Эта ошибка приводит зачастую к неуспеху всего проекта, поскольку отсутствует взаимопонимание между заказчиком и исполнителями. Другой типичной ошибкой является сведение всей деятельности по управлению преобразованиями к простому обучению пользователей и организации службы технической поддержки. Такой упрощенный взгляд допустим при внедрении систем «нулевого» и «первого» порядка. Игнорирование человеческого фактора при внедрении систем электронного документооборота недопустимо. 

Мероприятия управления преобразованиями:


1. Оценка степени готовности к изменениям.


Люди сопротивляются изменениям просто потому, что это заложено в их природе. Эмоциональное состояние человека, как и всего коллектива, при внедрении изменений, последовательно проходит следующие стадии: стабильность – шок – отрицание – гнев – компромисс – уныние – интерес – принятие.


Учитывая психологические особенности людей, команда проекта должна время от времени оценивать степень готовности сотрудников к изменениям, чтобы иметь возможность заранее внести коррективы в план проекта и уточнить некоторые действия. Степень готовности к изменениям может быть оценена с применением анкетирования и дальнейшей обработкой его результатов. Анкетируемых просят ответить на ряд вопросов, характеризующих: 

· восприятие сотрудниками обоснованности и необходимости изменений;

· корпоративную культуру организации, опыт предыдущих проектов;

· опыт и квалификацию команды проекта, доверие сотрудников организации команде проекта;

· обеспеченность проекта ресурсами;

· степень личного участия высшего руководства организации;

· уровень развития информационных технологий в организации, уровень подготовки пользователей.


Анкету заполняют несколько человек, относящихся к разным категориям сотрудников организации. Ответ на каждый вопрос дается в баллах, что позволяет получить комплексную агрегированную оценку готовности организации к изменениям, предстоящим при внедрении информационной системы. 


2. Анализ вкладов участников процесса.


Раз есть те, кто сопротивляется процессу изменений, есть и те, кто этот процесс поддерживают. Поэтому важно заранее определить все стороны, имеющие явный или неявный интерес в успехе или неудаче проекта. Список заинтересованных сторон целесообразно определять методом мозгового штурма. Каждому, кто окажется в списке, нужно задать ряд вопросов, от ответов на которые зависит степень его вклада в процесс проведения изменений. 

· Возможные инвестиции в процесс изменений («Чем я могу помочь?»);

· Ожидания от инвестиций («Что я буду иметь в результате?»);

· Возможные сомнения и опасения («Чем это мне грозит?»).


Зная список заинтересованных сторон, их ожидания и опасения, можно понять, какие действия и в какое время должна предпринять команда проекта, чтобы заинтересованные стороны действительно поддержали процесс изменений. 


В методологии AVM выделяют две особые роли для наиболее важных участников проекта со стороны заказчика – Спонсор и Драйвер. Спонсор – это представитель высшего руководства организации (либо первое лицо, либо его заместитель), обладающий авторитетом и необходимыми финансовыми и административными ресурсами. Он может и не принимать непосредственного участия в повседневной работе, но оказывает команде проекта необходимую поддержку. Драйвер – руководитель проекта со стороны заказчика. Он привлекает в команду проекта необходимых сотрудников, организует и координирует их работу. От того, какую часть своего времени драйвер уделяет данному проекту, от того, насколько эта деятельность является для него важной, во многом зависит успех проекта. 


3. Интеграция корпоративных знаний.


Что же такое знание и в чем его отличие от информации и данных?

· данные – зафиксированные элементарные сведения о каком-либо факте, взятые вне общего контекста;

· информация – упорядоченные и агрегированные данные, рассматриваемые в едином контексте;

· знания – осмысленная и проанализированная кем-либо информация.


Данные и информация могут существовать в отрыве от человека, знания непосредственно связаны с людьми. Пример – регистрационная карточка документа (данные) – справка о неисполненных документах (информация) – решения по улучшению исполнительской дисциплины (знания).


Любое изменение приводит к тому, что часть знаний, ранее доступная одним людям, становится доступной и другим. В целом это мощный фактор, способствующий повышению эффективности работы организации. Но существует ряд моментов, которые могут помешать совместному использованию знаний. «Мы столько можем, сколько знаем. Знание – сила» (Ф. Бэкон). Тот, кто владеет каким-либо знанием, может быть совсем не заинтересован в его передаче другим. Совместному использованию знаний могут помешать организационные или функциональные барьеры между подразделениями, различия в корпоративной культуре, технологические ограничения. 


С другой стороны, при быстром и бесконтрольном распространении знаний появляются другие риски. Это проблемы, связанные с информационной безопасностью и информационной перегрузкой. Полезные и нужные знания могут потеряться в потоке лишней информации.


Все эти возможные проблемы и риски должны быть обобщены и проанализированы командой проекта в ходе управления преобразованиями. Для каждой группы сотрудников нужно определить:

· какими знаниями владеет данная группа;

· опасения данной группы;

· возможные проблемы совместного использования знаний;

· план действий по минимизации рисков. 


4. Обучение сотрудников.


В ходе анализа возможных проблем, к которым может привести совместное использование знаний, команда проекта получит представление о текущем уровне подготовки сотрудников к использованию информационной системы. С другой стороны, после завершения этапа «Инновация процессов» становятся ясны схема бизнес-процессов и перечень знаний и навыков будущих пользователей. Можно составить план обучения сотрудников. Для начала надо разработать текущий профиль знаний и навыков. Для этого можно применять анкетные опросы сотрудников, экспертные оценки, результаты тестирования и прочие материалы. После обсуждения текущего профиля можно разработать матрицу навыков, в строчках которой указаны возможные разделы знаний и практических навыков сотрудников, а в столбцах – типовые роли пользователей информационной системы. В ячейках матрицы указывается средняя оценка уровня владения сотрудников конкретным разделом знания. Анализ матрицы позволит разработать план обучения сотрудников, максимально отвечающий потребностям организации в данный момент времени. 


В плане обучения должны содержаться четкие ответы на следующие вопросы: «Кого, чему, как, когда и где обучать?»

Управление обязательствами.


Раздел «Управление обязательствами» соответствует управлению проектами. Главной особенностью реализации подходов проектного управления в методологии AVM является тесная связь с моделью ValueFrame. Это означает, что в ходе управления проектом контролируется не только процесс выполнения отдельных видов работ, но и сам факт достижения заданного бизнес-результата. В ходе «Управления обязательствами» осуществляется согласование планов и координация действий всех участников проекта. 
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