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Anotace:

Příspěvek se zabývá systémy podporující řešení problémů v organizacích, jenž je možné rozdělit na externí a interní problémy.

Dále je v příspěvku zachycen vývoj informačních systémů pro podporu řešení problémů od jejich vzniků v 60. letech, kdy naházely uplatnění jednoduché systémy pro Elektronické zpracování dat, využívající nejprve klávesnicové, později děrnoštítkové stroje a počítače. Snahy o vybudování systémů schopných poskytovat řídícímu pracovníkovi informace, jako podklady k řešení problémů spojených s řízením organizace vedly ke vzniku Manažerských informačních systémů (MIS). MIS je považován za informační zdroj v organizaci zahrnující celou organizaci a poskytující informace všem řídícím pracovníkům. Systémy pro podporu rozhodování (DSS) vznikaly od počátku 70. let pro řešení semistrukturovaných problémů v organizacích za podpory počítačových systémů. Expertní systémy (ES) jdou nejdále z uvedených přístupů. Jde vlastně o počítačový program, jehož funkce jsou stejné jako funkce lidského "experta", tj. navrhuje řešiteli jakým způsobem řešit konkrétní problémy. 

V závěru článku je nastíněn možný vývoj v dané oblasti.

Summary:

An article is concerned about problem solving support systems in organisations from their fondunation in early 60"s and development till nowadays. In early 60"s Electronic processing systems that use manual processing, keyboards machines and computers were the most widespread systems in organisations. Later Management information systems (MIS) occurred in organisations to help managers to solve well-structured problems. During 70"s Decision support systems (DSS) became leading information systems in solving non structured and semistructured problems. DSS use computers to produce reports for all level of management. Expert systems (ES) and Artificial intelligence (AI) appeared in mid 80"s and their application belong to the most sophisticated computer application.

An article compares presented problem solving systems and intends of prospective development.

Klíčová slova: 

Řešení problémů, Systémy na podporu rozhodování, Manažerské informační systémy, Expertní systémy, Elektronické zpracování dat

Key words: 

Problem solving, Management information systems, Decision support systems, Electronically data processing, Expert systems

Problémy, jejich řešení

Řešení problémů jsou činnosti, které vhodně a úspěšně reagují na jak příznaky špatné, destruktivní, tak i na kladné příležitosti (Mc Leod, 90). Na definici je podivná její dvojznačnost, reakce jak na podněty obohacující organizaci, tak na podněty představující ohrožení. Problém v tomto slova smyslu není pouze něco špatného, ale "něco jiného". Pro řešení problémů jejich řešitelé dokonce užívají stejné postupy a nástroje v obou případech, jak obohacujících, tak představující ohrožení

Problémy, které v organizacích vznikají je možno rozdělit do dvou skupin: 

Externí problémy, které jsou způsobeny působením podstatného okolí organizace. Sem patří důsledky ve změnách ekonomiky (jak národní, tak světové, změny v legislativě, státní opatření, konkurenční prostředí na trhu, změny u dodavatelů, odběratelů, informace plynoucí od zákazníků a jiné). Tyto změny a z nich plynoucí problémy může vedení organizace jen velmi těžko, v některých případech vůbec ovlivnit.

Interní problémy jsou problémy, jenž vznikají uvnitř organizace. Jsou to problémy nejčastěji plynoucí z neodpovídajících zdrojů organizace, tj. z lidských zdrojů, zařízení, staveb, technologií, strojů apod., někdy může být nadbytek, jindy nedostatek, častými problémy jsou nevhodnost zdroje, jejich zastaralost či neproduktivita, u lidských zdrojů nízká kvalifikace.

Řešení každé skupiny problémů se vzájemně odlišuje, avšak při řešení problémů obecně lze nalézt čtyři základní kroky (Mc Leod, 90, Koory, 87):

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Analýza problému, jeho porozumění. Toto je klíčová část řešení problému, a tak bývá částí nejdelší. Dobré porozumění problému je základem k dobrému řešení.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Stanovení alternativních řešení. Řešitel problému v tomto kroku hledá mnoho možných řešení a kriteria vhodná pro výběr nejlepší varianty.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Provedení nejlepšího řešení.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Sledování problému, zdali přijaté řešení je opravdu tím nejlepším ze všech možných.

Informační systémy pro podporu rozhodování prošly od svého vzniku v 60 letech vývojem od nejjednodušších systémů ulehčující práci pomocí kalkulačky až k velkým samoregulujícím a samoučícím se expertním systémům, které v současnosti řídí celé organizace.

Systémy pro elektronické zpracování dat

Zpracováním dat rozumíme manipulaci nebo transformaci symbolů, jako jsou číslo či písmeno ke zlepšení jejich užitečnosti (Mc Leod, 90). Toto je zajištěno sběrem dat vhodných pro organizaci, jejich tříděním, zpracováním, které zvyšuje hodnotu informace pro organizaci, a jejím následným uchováním pro budoucí potřebu a konečně tvorbu dokumentů jak pro vnitřní, tak pro vnější potřeby.

Systémy zpracovávající data a informace, se nazývají systémy pro zpracování dat. V průběhu let se užívaly 4 různé typy zpracování dat.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Ruční zpracování dat. První systémy byly ruční, zahrnovaly pouze lidi, tužku a papír-knihu, ve které jeden záznam prezentoval jednu operaci.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Klávesnicové zpracování dat. Objevení a rozšíření klávesnicových strojů, jako kalkulačka, psací stroj a pokladní kasa, poskytlo možnost zvětšit objemy zpracovávaných dat, a také zpřesnit operace.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Děrnoštítkové stroje. Děrnoštítkové stroje umožňovaly organizacím zpracovat a uložit velké množství informací a dat, které byly kdykoli relativně snadno k dalšímu užití v případě potřeby. V současnosti děrnoštítkové stroje nahradily počítače. 

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Počítače. Většina organizací dnes spoléhá na počítače, které zpracovávají většinu dat k tomu určených. Záznamy o aktivitách firmy  se nachází v podobě magnetického záznamu na pásce, disku či disketě.

Avšak ne všechno zpracování dat probíhá pomocí výpočetní techniky-počítačů. Některé systémy jsou tak malé, či se vyskytují zřídkakdy, že by se nevyplatilo zavádět celý informační systém řízený počítačem. Moderní organizace tudíž zpracovávají data za užití kombinace počítačů, klávesnicových strojů a ručního zpracování.

Charakteristika zpracování dat a úkoly

Systémy pro zpracování dat se liší od ostatních systémů v několika charakteristikách

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Zpracovává nezbytné úkoly, je to činnost vyžadovaná

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Relativní standardizovanost procedur, čili existují nějaká nařízení, doporučení, která zajišťují způsob, jak bude zpracování provedeno.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Zaznamenává a předává podrobná data včetně všech operací, které byly na daném záznamu vykonány

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Obrací se do minulosti. Procesy zpracování dat téměř výlučně popisují děje a události v minulém čase. V současnosti je možné se setkávat i s ON-LINE propojeností, která zobrazuje současné aktivity, což je umožněno moderním HW

Systémy pro zpracování dat poskytují minimální množství informací pro řešení problémů manažerům organizací. Úkoly systémů pro zpracování dat je možno rozdělit do čtyř skupin úkolů nejčastěji se vyskytujících.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Sběr dat. Při vykonání jakékoli aktivity organizací, ať interní, či té, která zahrnuje okolí organizace, je pořízen záznam o této aktivitě. Při sběru dat tedy dochází k zaznamenání všech aktivit organizací.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Zpracování dat. Je mnoho způsobů, jakým mohou být data zpracována do pro organizaci přijatelného způsobu. Operace zpracování dat zahrnují třídění, klasifikaci, početní operace a sumarizaci.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Uchování dat. Každá organizace musí uchovávat množství dat, která budou později určena ke zpracování. Pro uchování dat je možno užít různá média, počínaje písemným dokumentem a konče magnetickým záznamem.

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
Tvorba dokumentů. Systémy pro zpracování dat produkují různé dokumenty pro potřeby organizace interní i pro užití v okolí organizace. Dokumenty vznikají buď dle časového rozpisu, např. roční uzávěrky, denní zprávy, souhrnné doklady, .... či jako reakce na nastalou situaci faktura za dodané zboží či pokladní doklad při prodeji.

Manažerské informační systémy

Snaha o vybudování na počítači založeného systému, který by poskytoval řídícímu pracovníkovi informace pro řešení problémů spojených s řízením organizace vyústila ve vznik manažerských informačních systémů (MIS). MIS je informační zdroj, zahrnující celou šíři organizace, který poskytuje informace všem řídícím pracovníkům na všech úrovních řízení ve všech funkčních oblastech (Mc Leod, 90).

MIS vznikal ve dvou fázích. Nejprve v 60. letech, kdy velké organizace zavedly první počítače a tím opustily zčásti klávesnicové stroje a zcela děrnoštítkovou technologii, se objevují první možnosti pro počítače jako takové, zastávat v organizacích i jiné práce, než pouze účetní agendu, kterou se z největší části zabývaly jejich předchůdci.

Manažeři si zároveň uvědomovali, že počítače by mohly poskytovat dostatek kvalitních informací pro řídící a rozhodovací procesy. V situaci, kdy manažeři organizací nevěděli, co mohou od přicházející technologie žádat, poněvadž oni byli odborníci na řízení a řešení problémů a zároveň informační specialisté nevěděli, na co se manažerů zeptat, aby mohli vznikající informační systémy přizpůsobit přímo na míru manažerů, dochází ke vzniku systémů, které nebyly nikdy užity. S postupem času se manažeři zaměřili na studium počítačů a schematizovali pro informační specialisty procesy, které užívají při rozhodování. Taktéž informační odborníci studovali základy řízení a na základě těchto dvou faktů začaly vznikat první funkční MIS, ze kterých se postupem doby vyvinula jedna z hlavních oblastí aplikace VT.

Dnes definujeme MIS jako formální a neformální systém, který poskytuje informace o stavu minulém, současném a budoucí vizi v písemné či ústní formě v souladu s interními operacemi organizace a jejím okolím. Poskytuje manažerům, zaměstnancům a prvkům v podstatném okolí organizace podporu při rozhodování v podobě vhodných informací.(Mc Leod, 90). Jiná, stručnější definice zní, že MIS poskytuje kompletní podporu všem manažerům při řešení všech typů problémů (Laudon, 89).

Úloha MIS v řešení problémů

MIS napomáhá v řešení problémů ve dvou základních rovinách:

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
představuje celoorganizační zdroj kvalitních informací

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
pomáhá identifikovat a rozumět problémům, které se v organizaci vyskytují

Z pohledu celoorganizačního zdroje informací MIS zahrnuje širokou škálu systémů - subsystémů v organizaci se vyskytujících a poskytuje informace skupině lidí-manažerů o sobě sama. MIS je v podstatě formální dohoda členů tzv. "Top managementu" o užívání počítačů nejen ke zpracování dat. 

S postupem doby se MIS osvědčil jako prostředek k vyhledávání problémů, i když s tímto cílem nebyl konstruován. Manažeři užívají MIS k porozumění problémům, jejich lokalizaci a zjišťování, co je způsobuje. V některých případech MIS může doporučit manažerovi potřebné kroky k jejich odstranění. Nevýhodou MIS se zdá, že není zaměřen na specifické potřeby manažera - individua. 

Systémy pro podporu rozhodování (DSS)

Vývoj Systémů na podporu rozhodování lze nalézt v počátku 70. let. Tehdy se zřetelně objevovali rozdíly mezi úspěšně a neúspěšně implementovaných na počítačích. Při podrobné studii těchto skupin problémů z hlediska jejich strukturovanosti bylo prokázáno, že na všech úrovních manažerského řízení mezi úspěšně implementované problémy patřili problémy dobře strukturované. Aplikace semistrukturovaných problémů, v té době "těžké" pro implementaci na počítačích byly nazvány  "decision support systems". 

Systém na podporu rozhodování je počítačový systém určený pro užití manažerům či skupinou manažerů na různé organizační úrovni v rozhodovacím procesu a při řešení semistrukturovaných problémů. Výstupem jsou periodické a speciální zprávy či výsledky matematických simulací.

Základem fungování DSS je tzv. Informační procesor, místo zpracování informací, kde se shromažďují data z vnitřních a vnějších zdrojů. Informační procesor je tvořen databází, počítačem a softwarovou knihovnou. Počítač s pomocí vhodného softwaru vytváří zprávy, odpovídá na databázové dotazy a provádí simulace matematických modelů. Tyto základní informace jsou k dispozici skupině manažerů či manažerovi pro rozhodování při řešení problémů, přičemž zprávy a databázové dotazy jsou většinou užívány pro identifikaci a porozumění problému. Simulace jsou cenné ve vyhledávání alternativ. 

Zprávy periodické a speciální

Rozdíl mezi zprávou periodickou a speciální není v úpravě či obsahu, ale v důvodu, proč zpráva byla vytvořena. Zprávy periodické jsou tvořeny dle pevně dopředu stanoveného rozvrhu, nejčastěji časového. Zprávy speciální jsou připravovány v případě speciální události. Zprávy jsou nejčastěji tištěné, ale mohou být předávány i pomocí počítačových sítí či magnetických médií. Zprávy periodické i speciální mohou být dle podrobnosti svého obsahu detailní, ty poskytují všechny informace o každé akci  či transakci, nebo souhrnné, které reprezentují v souhrnu více akcí či transakcí. Souhrnná zpráva je připravována ze stejných dat, jako zprávy detailní. Zprávy by měly respektovat následující pravidlo pro jejich vyšší hodnotu jako nástroje pro řešení problémů

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
respektování požadavků uživatele na zprávu

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
rychlá tvorba zpráv nejlépe 1 den po skončení periody u periodických zpráv

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
upřednostňovat zprávy krátké pro jejich přehlednost

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
více užívat počítačových sítí a předávání zpráv na magnetických médiích

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
užívat standartní způsob členění, zvýrazněné nadpisy, ...

Srovnání DSS a MIS











Tabulka č. 1

DSS
MIS

Tvořen na míru jednotlivému manažerovi, či malé skupině
Podpora pro celou organizaci

Přímo navrhuje konkrétní řešení problému
Pouze poskytuje vhodné informace pro řešení

Podporuje všechny fáze řešení problému včetně vyhledávání alternativ a nalezení té nejlepší
Zaměřuje na identifikaci a porozumění problému.

Podpora řešení semistrukturovaných problémů
Nesoustřeďuje se na konkrétní skupinu problémů

Poskytuje rozhodnutí, na základě kterého následuje řešení problémů s ním spojených.  Rozhodnutí je na prvním místě, následuje řešení
Upřednostňuje informace pro řešení problémů

Užší záběr oproti MIS


Poskytuje podporu převážně vyššímu managementu
Podporuje střední a nižší úrovně managementu

Interaktivní přístup umožňuje najednou přístup do databáze a užití matematických modelů 


Interaktivní systém užívá ON - LINE keybord terminálů
Produkuje velké množství v rozličných periodických zprávách

Umělá inteligence, expertní systémy

Expertní systémy (ES) založené na umělé inteligenci (artificial intelligence, AI) jdou ještě dále než uvedené informační přístupy.

Umělá inteligence 

Asi od počátku 80. let se zvyšuje zájem o užití počítačů v umělé inteligenci. Umělá inteligence je spojena s počítači, se schopností zobrazit chování celku, které by bylo považováno za inteligentní, objevilo-li by se u člověka. 

Hlavní oblastí uplatnění Al jsou expertní systémy. Expertní systém je počítačový program, jehož funkce jsou stejné, jako funkce lidského experta, tj. navrhování uživateli, jakým způsobem řešit konkrétní problémy. Dále se Al uplatňuje v následujících oblastech učení, schopnosti počítače či jiného zařízení upřesňovat znalosti již dříve do jeho paměti zadané, automatické programování, schopnosti počítače vytvořit program dle pokynů uživatele v přirozeném jazyce s předpoklady užití virtuálních či znakových signálů k ovládání počítačů či robotů.

Ve srovnání DSS a exportních systémů dojdeme k závěru, že DSS svou vlastností "padnutí" na míru kopíruje styl a schopnosti manažera tím, že mu poskytuje pouze taková rozhodnutí, která tomuto systému odpovídají. Expertní systémy jdou dále, prohlubují schopnosti manažera, a tím zlepšují možnosti přijetí opravdu nejlepšího rozhodnutí. Expertní systémy zvětšují více objem řešení poskytovaných počítačem. Expertní systémy se jeví jako vhodné v situacích, kdy problém je komplexní, řešení vyžaduje zpracování velkého množství dat, je zde jistý stupeň nejistoty a je-li zde možnost řešit daný problém lidským expertem. Data užívaná expertními systémy mají často podobu mluveného či psaného textu a jejich zpracování vyžaduje užití logických operací. 

Přednosti ES ve firmách a pro manažery

Ve firmách, kde byl ES zaveden, je možno očekávat vyšší výkon od manažerů, prohloubení jejich schopností pomocí systému. V důsledku by měl vzrůstat užitek a zároveň se zlepšovat "goodwill", tj. cosi jako dobrá pověst firmy v jejím okolí. Dále firma může uchovat pomocí ES znalosti svých odborných zaměstnanců a tyto užívat i v době, kdy již firmu opustí.

Manažeři užívající ES řeší problémy rychleji, lépe a systémověji, čili že stejný postup bude užit při řešení všech obdobných problémů. 

Nevýhodou při užití ES se jeví fakt, že systém není schopen zacházet s nekonzistentními daty. Další slabina ES je tom, že neumí využít intuice, která hraje význačnou úlohu při řešení problému člověkem- expertem. Jako další nesnáz se jeví i to, že ES požadují pro řešení problému dobře strukturované problémy. Je zřejmé, že těchto problémů je v organizacích relativně málo. V neposlední řadě musíme podotknout, že aplikace této technologie je zdlouhavá, nákladná a kýžený efekt se dostaví až za několik let.

Prostor řešení problémů, možnosti vývoje systémů pro podporu rozhodování

Struktura řešeného problému, podpora při řešení problému a jejich určení  představují tři rozměry prostoru pro řešení problémů. Do tohoto prostoru je možno zakreslit všechny známé principy podpory řešení problémů, schéma č. 1.

Pozn..: OA, Office automation zahrnuje všechny technologie, které zajišťují plynulou komunikaci v organizacích a mezi organizací a jejím prostředím (elektronická pošta, textové editory,...). OA poskytuje informace manažerům o špatně strukturovaných problémech v organizaci.

Vývoj od Elektronického zpracování dat, přes manažerské informační systémy k systémům na podporu rozhodování je možno charakterizovat  následujícími trendy:

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
od podpory organizace jako celku k podpoře poskytované jednotlivci

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
od nízké podpory řešených problémů k vyšší

SYMBOL 183 \f "Symbol" \s 10 \h
od strukturovaných k semistrukturovaným

Expertní systémy pokračují v prvních dvou trendech, ale ne v posledním, neposkytují podporu spatně strukturovaným problémům.





Schéma č. 1: Prostor řešení problémů

Možný vývoj

Možný vývoj v oblasti využití počítačů při podpoře řešení problémů v organizacích se bude pravděpodobně ubírat jedním ze dvou směrů. První z možností naváže na DSS, tak že se zaměří na špatně strukturované problémy, které se nacházejí především v oblasti tzv. "Top managementu". Tyto systémy budou nazvány pravděpodobně. Systémy pro podporu minimálně strukturovaných problémů (MSDSS). Druhou možností je nové zaměření expertních systémů na méně strukturované problémy, tyto systémy budou patrně nazvány Expertní systémy pro méně strukturované problémy (LSES).

Z uvedeného je patrný převládající zájem o řešení méně či špatně strukturovaných problémů.
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