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ПРИЛОЖЕНИЕ 2

СИСТЕМНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ К ФОРМИРОВАНИЮ ЯЗЫКА ИНТЕЛЛЕКТУАЛЬНОЙ ПОДДЕРЖКИ ПЕРСОНАЛА В СППР

Доклад на конференции «Системы поддержки принятия решений. Теория и практика (СППР 2007)»
.

1. Вступление 

Государственные органы управления реально переживают следствия современного информационного взрыва, лавиной обрушившегося на их персонал. Практический опыт взаимодействия с одним из министерств на уровне одного из структурных управлений дал богатый материал для понимания сути проблемы (табл.1).

	Табл.1. Рост объема информации в системе управления в зависимости от степени компьютеризации рабочих мест персонала

	Год
	Степень компьютеризации рабочих мест персонала
	Годовой объем документооборота

	1994
	1 компьютер на 20-25 человек
	200 входящих и 200 исходящих

	1997
	1 компьютер на 10-15 человек
	600 вх. и 600 исх.

	2000
	1 компьютер на 7 – 10 человек, локальная сеть
	1200 вх. и 1200 исх.

	2003
	1 компьютер на 5 - 7 человек, локальная сеть
	5000 вх. и 5000 исх.

	2007
	1 комп. На 1 - 2 человека, локальная и корпоративная сети
	12000 вх. и 12000 исх.


Рост потока документооборота - это объективный факт реальности, а субъективная оценка факта такова, что далеко не все руководители органов управления, пытающиеся поднять эффективность своего труда и труда подчиненных путем автоматизации, понимают глубокую разницу между оснащением рабочих мест компьютерами и сетями и созданием технологии интеллектуальной поддержки функций персонала. Компьютеризация не затрагивает базовой технологии управления и ведет лишь к информационному взрыву. Технология же интеллектуальной поддержки меняет саму базовую технологию управления, меняет отношение персонала к информации управления (достаточности, своевременности и непротиворечивости). 
Анализ практики создания информационно-аналитических систем и ситуационных центров для органов государственного управления
 показывает, что главной целью проектов провозглашается «увеличение эффективности управления» за счет создания корпоративных сетей, программной реализации методов анализа и моделирования. Практически никто из заказчиков не нацеливает свой проект на удовлетворение системных потребностей подчиненных объектов управления и на интеллектуальную поддержку функций персонала для эффективной реализации их должностных полномочий. Вместо этого провозглашается интеллектуальная поддержка «лица, принимающего решения (ЛПР)» в форме подготовки для него массива полезной информации. При этом, как правило, без должного системного анализа необходимости этой информации, ее достоверности и своевременности. 

Дорогостоящие модели для поддержки решений ЛПР только тогда чего-либо стоят, когда весь персонал объекта управления включен в контур реализации функций СППР, а модель снабжается полными, непротиворечивыми и своевременными исходными данными. 
Свойство персонала - вносить в информацию управления субъективные искажения. Оно обусловлено его персональной ответственностью за реализацию своих полномочий. Если СППР технологически препятствует субъективному искажению персоналом данных мониторинга регламента функционирования объекта
, тогда есть надежда, что ЛПР получит достоверный результат моделирования. Если СППР нацелена на поддержку только ЛПР и игнорирует поддержку интеллектуальных потребностей остального персонала, то результаты моделирования, скорее всего, будут построены по принципу «чего изволит ЛПР
». Это вносит во взаимоотношения персонала и ЛПР фактор систематического недоверия. Персонал не доверяет решениям ЛПР, оторванным от реальной обстановки. ЛПР не доверяет персоналу, пытающемуся манипулировать его решениями с помощью дозирования исходной информацией.

Внедрение современного набора компьютерных технологий тогда может поднять эффективность управления, когда все самостоятельные компоненты внедряемых подсистем будут интегрированы в единую систему, удовлетворяющую системным потребностям объекта и предмета автоматизации.
Даже владение современными подходами к разработке и проектированию типа RUP, языками описания объекта автоматизации типа UML, сертификатами готовности разработчика типа СММ и сертификатом качества типа ISO 9001 для решения задач системной интеграции не достаточно. Необходимо владение системным подходом и методологией системного анализа, а это большая редкость в современной науке. 

Настоящий доклад направлен на раскрытие сути объекта и предмета автоматизации, формулирование ряда системных требований, касающихся формирования языка интеллектуальной поддержки  функций персонала в СППР.

2. Особенности интеллектуальной поддержки персонала в СППР, вытекающие из двойственности объекта и предмета автоматизации
Системология требует от разработчика СППР формулировать эффективность управления в следующих терминах:
· реализации объектом своего предназначения; 
· соблюдения объектом требований экологии и баланса взаимных влияний при воздействии на среду; 
· поставок объекту нужных ресурсов и услуг из среды функционирования и гаранитированного удаления отходов производства; 
· сохранения собственного устойчивого состояния объекта.
Вместо абстрактного «увеличения эффективности управления», комплексная формулировка цели проекта должна быть системно полной, достаточной и красной нитью проходить через все проектные документы. 

Объектом автоматизации в проектах СППР является и система в целом и персонал системы, как носитель целевой функции. Предметом автоматизации в проектах СППР является технология управления. Предмет автоматизации также имеет системную двойственность: процесс управления системой есть цельная общесистемная технология и одновременно каждое должностное лицо реализует персональную технологию своих полномочий. Причем, игнорирование в СППР, как общесистемных процедур управления, так и персональных, влечет за собой разрыв контура управления. 
На этот тезис, как правило, оппоненты выдвигают возражение, что нет необходимости автоматизировать функции уборщицы из-за ее малого вклада в достижение предназначения системы. Однако именно уборщица является звеном в цепи контура мониторинга объекта и может предупредить руководство о протекании батареи в коридоре, что в итоге станет причиной нарушения функционирования органа управления. 
В данном примере оппоненты под видом игнорирования автоматизации функции уборки помещений, пренебрегают базовой функцией мониторинга состояния объекта. Персонал системы одновременно является и объектом и предметом автоматизации.
Исключение части персонала из контура управления в проектах СППР ведет к подрыву системной гармонии целей и к возрастанию степени неопределенности информации в системе управления. 

3. Влияние фактора понимания персоналом объекта языка управления на эффективность реализации должностных полномочий. 
В технологии управления системой
 информация поэтапно трансформируется от директивного документа, который излагается, как правило, неформальным языком намерений руководства метасистемы в реализации некоей стратегии, через постепенную формализацию задания в форму концепций, проектов, планов и решений (актов воли), до унифицированных команд и сигналов конкретным исполнителям. 
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С точки зрения потребности в формализации языка управления (рис.1), которым оперирует СППР, трансформацию информации в процедурах цикла управления можно выразить такой последовательностью: 

ИДЕЯ – неформализованная фраза  (директива, предложения);

ФРАЗА - формализованная фраза (концепция, программа);

СЛОВО – унифицированная форма (план, приказ); 

СЛОГ - формализованное слово (команда, сигнал).  

На ветви обратной связи трансформация языка управления происходит в обратном порядке: 
СЛОГ - формализованное слово (параметр, сигнал);  
СЛОВО – унифицированная форма (формализованное донесение); 
ФРАЗА - формализованная фраза (отчет); 
ИДЕЯ - неформализованная фраза (анализ, прогноз, предложение).

Предложенная модель условная. В реальных процессах управления все виды фраз, слов и сигналов могут применяться параллельно в зависимости от потребности объекта управления. Модель на рис.1 призвана показать, что степень формализации языка управления некоторым образом распределяется по уровням иерархии управления и имеет преимущественное применение в разных процедурах цикла управления.

Наивысшее понимание значения принимаемой информации в естественных системах демонстрируют клетки единого организма. Они однозначно (100%) воспринимают информацию, фиксированную в виде символа в генах (СЛОГ), хромосомах (СЛОВО) и генетических кодах (ФОРМАЛЬНАЯ ФРАЗА). Неформальными фразами на этом уровне обмен информацией не предусмотрен природой. 
Информационное взаимодействие людей в значительной мере усложнено как многозначностью фраз и слов, так и профессиональной специализацией языка. Экспертная оценка степени понимания человека человеком разных профессий варьируются в пределах 10-20% при общении неформальными фразами и 30-60% при общении формальным специализированным языком. 
Ученые знают основополагающее правило дискуссии: изначально выработать однозначное понимание терминов, ограничений и аксиоматической базы предмета обсуждения. Таким образом, ученые договариваются о правилах трансформации неформального языка в формальный и специализированный язык с целью повышения понимания значений фраз и слов. Человеческие цивилизации, предшествующие нашей, дают нам поучительные примеры формализации языка для передачи информации. Приведенные на рис.2 примеры демонстрируют: 
- во-первых, использование графического символа, как основы когнитивной нагрузки при передаче информации; 
- во-вторых, предпочтение слоговой и словарной форм комментариев к графическим символам. Очевидно, что слоговая и словарная формы комментария в большей степени формализованы по сравнению с фразами; 
- в-третьих, приведенные примеры иллюстрируют подсказку конструкторам СППР в формировании общесистемной позиции при выработке решений на формирование языка управления и по визуализации информации управления. 
Очевидно, что преимущество должно быть отдано символам в форме иллюстративной и когнитивной графики для всех процедур цикла управления. Слоговым формам языка управления место в командно-сигнальной подсистеме. Словам в форме унифицированных форм в подсистеме взаимного информирования (взаимодействия). Формальным фразам в процедурах планирования и организации исполнения планов. Неформальным фразам в процедурах интеллектуального анализа. 
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Готовность человека к пониманию языка управления в СППР также влияет на адекватное восприятие им действий персонала всех уровней иерархии. Это проблема адаптации персонала к реализации должностных полномочий, которая системно решается приемами акмеологии. В этом контексте распространенным системным решением в СППР является встроенная подсистема дистанционного обучения и дистанционного консалтинга. Примером реализации таких подсистем может служить подсистема Центра оперативного реагирования на кризисные ситуации, описанная в статье «Роль и место дистанционного обучения в задачах внедрения систем поддержки принятия решений типа ситуационные центры» 
.

4. Системные требования к информации, влияющие на формализацию языка управления
Системный анализ объекта автоматизации дает разработчику СППР понимание полноты информации управления, которая обеспечивает системные потребности объекта управления. 

Во-первых, это аксиоматическая база информации о целевой функции: реализация предназначения объекта, его взаимодействия со средой функционирования и самосохранение. Системные формулировки целевой функции трансформируются в комплексные показатели устойчивости системы: 
· устойчивость функционирования по предназначению;

· экологическая устойчивость (взаимодействие со средой);

· динамическая (процессная) устойчивость;

· статическая (ресурсная) устойчивость. 
Основу языка для описания этой информации составляют ФОРМАЛИЗОВАННЫЕ ФРАЗЫ, СЛОВА, СИМВОЛЫ.

Во-вторых, это массивы исходных данных для реализации задач управления: 
· типовые ресурсы (штатное расписание); 
· типовые (проектные) регламенты функционирования;  
· типовые системные задания (полномочия). 
Структура исходных данных рекурсивно отражается в структуре всех массивов базы данных СППР: массивы системных ограничений, заданий, замыслов и планов их реализации, принятых решений, отданных распоряжений, команд, сигналов. 
Оперативный анализ динамики комплексной устойчивости системы в процессе функционирования фиксируется по отклонениям от нормы на основе сравнений массивов исходных данных с текущими данными мониторинга параметров, докладов, отчетов.  
Основу языка для описания этой информации составляют ФОРМАЛИЗОВАННЫЕ ФРАЗЫ, СЛОВА, СИМВОЛЫ.

В-третьих, это интеллектуальный анализ эффективности управления на основе балансовой модели гармонизации базовых процессов организации - дезорганизации (созидание-ликвидация; потребление-выделение; износ-восстановление) на основе системных регуляторов: положительного, отрицательного и согласующего подборов
. 
Балансовые модели создают условия для моделирования состояния устойчивости системы в результате принимаемых решений, что поднимает степень однозначности понимания персоналом своей ответственности при осуществлении штатных полномочий. Основу языка для описания этой информации составляют ФОРМАЛИЗОВАННЫЕ ФРАЗЫ И СИМВОЛЫ.

В-четвертых, это имитационное моделирование вариантов стратегии управления на основе данных интеллектуального анализа массивов ретроспективной информации о состоянии объекта в процессе жизненного цикла. 
Основу языка управления этого вида управленческой деятельности составляют НЕФОРМАЛИЗОВАННЫЕ ФРАЗЫ для комментариев к  КОГНИТИВНЫМ СИМВОЛАМ в творческом процессе интеллектуального анализа
.
5. Заключение
Для достижения наибольшей степени однозначности восприятия персоналом информации управления в СППР необходимо учитывать его системные потребности, выражающиеся в соотношении символьного и логического языка управления в пропорциях 75% / 25%, а также в пропорции соотношений внутри логического языка: 
· сигнал 45%;  

· команда 30%;

· формализованные документы 15%;

· неформализованные документы 10%.
В завершение доклада хочется привести цитату из книги «Сумма технологий» С. Лема: 
«Из двадцати аминокислотных букв Природа построила язык в чистом виде, на котором выражаются при ничтожной перестановке нуклеидных слогов.… Этот язык столь атеоретичный, предвосхищает не только условия на дне океанов и на горных высотах, но и квантовую природу света, термодинамику, электрохимию, эхолокацию, гидростатику и бог весть что еще, чего мы пока не знаем! Он делает все это лишь практически, поскольку все создавая, ничего не понимает. Но насколько его неразумность производительней нашей мудрости!.. Действительно стоит научиться такому языку – языку, который создает философов, в то время как наш язык – только философию».

* * *

Материалы обсуждения на конференции

Вопрос от Виталия Вишневского ИПММС
Виталий Анатольевич! 
Без сомнения, Вы затрагиваете в своем докладе весьма болезненные темы проектирования СППР. Ведь дело в том, что всегда действовал принцип "Заказчик всегда прав, а если он не прав, то смотри п.1".  Не могли бы Вы: 
1. Привести пример правильно сформулированной, на Ваш взгляд, цели проекта по внедрению СППР (АСУ)?
2. Как, на Ваш взгляд, должна оцениваться эффективность проекта по внедрению СППР?
Ответ
Наибольший прирост эффективности управления по критерию реализации объектом его предназначения (целевой функции) дают:
1) системная полнота, непротиворечивость, своевременность (актуальность) информации управления
. В формуле цели проекта можно указать уровень определенности информации, который реально следует достигнуть;
2) синхронизация и прозрачность реализации персоналом своих полномочий. С этой позиции в формулу цели можно включить достижение процедурной и временной синхронизации функционирования персонала, в т.ч. и за счет технологий, обеспечивающих прозрачность. Процедурная синхронизация рассматривалась в моих докладах на предыдущих конференциях, они доступны и сейчас. Показателем рассинхронизации могут служить факты запаздывания (невыполнения) текущих заданий. 
Эффективность проекта на разных этапах оценивают: заказчик, разработчик, независимый эксперт (системный интегратор, генеральный конструктор и т.п.). Оценку эксперты могут давать по критерию достижения цели проекта, но это будет работать, если целью проекта являются реальные системные требования, а не латентные цели участников, прикрытые формулой безликого "повышения эффективности управления".
Вопрос Марии Рагульской ИЗМИРАН, Россия

Виталий Анатольевич, спасибо за крайне интересный и многоплановый доклад! 

Если позволите, полувопрос - полупредложение: в современной синергетике при рассмотрении любых информационных процессов постулируется принцип "чтобы достичь нужного решения, каждый раз нужно сознательно чуть-чуть ошибаться для компенсации принципиально неустранимых шумовых флуктцаций внешней среды и возможности генерации принципиально новой информации". 
Не кажется ли вам, что стоит с этой целью сознательно добавить 3-4% внешней шумовой ошибки?
Ответ
Спасибо за оценку. 
В "Золотом теленке" гражданин Корейко делал себе состояние на допустимых шумовых ошибках в 4%. 
В процедурах мониторинга, в идеале, неопределенности не должно быть. Хотя реалии жизни показывают, что Эзоп был прав: "Нет ничего столь совершенного, чтобы быть свободным от всяких нареканий". 
Для достижения внутренней устойчивости системы следует бороться с неопределенностью пока это возможно. 
Для обеспечения взаимодействия со средой условия неопределенности возрастают объективно за счет того, что мониторинг среды это серьезные непроизводительные затраты, которые не каждый может себе позволить. В этих процедурах 4% можно считать великолепным результатом. 
Во взаимодействии с вышестоящей организацией неопределенность еще больше может возрастать. Начальство не любит отчитываться перед подчиненными и не поощряет, когда "суют нос не в свои дела". Для снижения неорпеделенности на этом уровне необходимо устранять влияние латентных целей персонала. Исходя из вашего предложения 4% - это системная флуктуация неопределенности. Исходя из моего доклада - эта флуктуация может быть отодвинута средствами СППР так далеко, на сколько позволят средства объективного мониторинга среды.
С предложением добавлять 4% соглашусь, если мониторинг вести по методикам измерений, принятым в метрологии. А вот в докладах Я.Крохина и З.Козаневич на этой конференции предлагается методология фактометрии, которая устраняет погрешности измерений.
Вопрос Марии Рагульской ИЗМИРАН, Россия

Виталий Анатольевич, я немного о другом!
В любой системе управления возможно 2 чистых типа управления: 
1."Башня" - Жесткое иерархическое управление по вертикали (которое Вы и рассматриваете, при котором нижестоящие уровни не имеют возможности варьировать и оптимизировать достижение общей цели без прямого указания вышестоящих уровней иерархии). 
2. "Сеть" - Распределенное управление равнозначных участников процесса. Также возможны переходные варианты смешанного типа с различным удельным весом описанных вариантов. 
Тип "башни" оптимален по скорости реагирования в экстремальных условиях внешнего моновоздействия на начальных этапах, однако более энергозатратен, и начиная с некоторого уровня возрастания внешней амплитуды воздействия разрушается без восстановления структуры.
Тип "сети" обладает всеми достоинствами и недостатками "демократии, иногда переходящей в анархию", однако малозатратен и практически неуничтожим.
Возможность перехода с одного типа на другой в рамках управления одной системой, как правило, осуществляется именно за счет введения непределенности в командное управления. 
Ответ
Мария Валерьевна, ваши вопросы очень интересны и создают возможность посмотреть на мой доклад еще и со стороны процесса создания и управления антропогенными системами. Однако конференция обуславливает рассматривать вопросы автоматизации управления существующими организационными системами.
Основу заказов для проектов СППР составляют государственные и муниципальные органы управления, а они такие, какие есть. Их следует проектировать по тем правилам, которые вы упоминаете, но никто этого не делает. Чиновники плодят себе подобные структуры без всяких научных обоснований. Я насчитываю в иерархии некоторых министерств от 9 до 11 уровней органов управления. Естественно, что после четвертого уровня "верхи" не знают, а "низы" не хотят знать друг о друге. 
Мы посвятили свои исследования вопросу "как средствами технологии СППР поставить чиновников в такие рамки, чтобы их "человеческий" фактор, вносящий самые большие искажения в информацию управления, минимизировать.
Оптимизация управления не возможна без изменения существующей модели управления организационных систем на модель, о которой вы упоминаете. Но это уже задача более высокого порядка. Для ее реализации нужен единый "генеральный конструктор" в государстве. А их, как вы знаете, бывает только два типа:
1) конструктор, нацеленный на реализацию предназначения (ветвь реорганизации), и 
2) конструктор, нацеленный на реализацию самоорганизации (ветвь деградации).






Рис.2.  Примеры формализации языка 





Символ, сопровождаемый словом  в графике древней Персии 1500-1000 лет д.н.э. Графические символы сопровождаются словом - комментарием.





Фестский диск. 


Минойская культура


3500-1600 лет д.н.э.


Слог (символ) – Слово – 


Фраза (по спирали).





Символьная и слогово-символьная информация в графике древнего Египта 5000-4500 лет д.н.э. Графические символы сопровождаются слоговыми  графическими комментариями.





Пещерный графический символ на юге Европы 25000-15000 лет д.н.э. Преимущественная передача значения информации символьная. В тот период в языке людей преобладала слоговая структура.
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Рис.1. Трансформация информации в цикле управления
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� Из реальной практики. Во вновь разработанной модели расчета соотношения сил в военном противостоянии используются конкретные исходные данные армии Украины и армии госмударства Х. Результат таков: воевать с этой армией мы не в состоянии. Начальник Генштаба сетует: «Что, я должен это доложить Президенту? Он меня уволит. Напишите в отчете, что модель показывает наше преимущество, иначе всех вас уволю…»


� см. приложение 4


� Вишневський В.В., Косс В.А. УСіМ 2005.-№6.- С60-65.
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� А.А.Богданов. Очерки организационной науки.  http://www.uic.unn.ru/pustyn/lib/bogdanov.ru.html;


� Ліпченко Ф.Р., Косс В.А. Модель когнітивної візуалізації статичної структури мікросвіту для процедур генерації знань в СППР. Конференція “Системи підтримки прийняття рішень. Теорія і практика”.  Київ, 2007 – http//conference.immsp.kiev.ua.
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