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Заведующий отделом информатики

Владимиро-Суздальского музея-заповедника
ИНФОРМАТИЗАЦИЯ ОТДЕЛА ИНФОРМАТИКИ - САПОЖНИКИ ОБУВАЮТСЯ
Информационная система – инструмент управления предприятием. Обработка информации – необходимое условие контура управления. И современные информационные системы используются на всех участках менеджмента: производство, логистика, финансы, маркетинг, персонал. Однако управление использованием информации, называемое информационным менеджментом, также нуждается в информационной системе, которая была бы эффективным инструментом этого управления.

Итак, целью информационной системы как составной части системы управления организацией является обеспечение сотрудников организации информацией, необходимой для выполнения их должностных обязанностей. Целью же информационного менеджмента является управление соотношением затрат и результатов информационной системы, т.е. обеспечение эффективного использования информационных ресурсов организации. Управление такой эффективностью может происходить через 2 объекта – информационные технологии (техническое) и данные (экономическое или гуманитарное). Разработка, сопровождение и развитие информационной системы является целью информационного отдела (службы) организации, при этом в частности, он может быть разбит на отдел информационных технологий и информационно-аналитический отдел, по указанной выше причине.

Обозначенную цель инофрмационного отдела раскрывают его основные задачи:

· техническое обслуживание парка персональных компьютеров и телекоммуникаций;

· программное обеспечение структурных подразделений;

· внедрение и сопровождение специализированных бизнес-приложений;

· администрирование баз данных и сопровождение сайта (хостинг, контент, дизайн, программирование);

· обучение и поддержка пользователей информационной системы;

· усовершенствование процессов обработки информации и документооборота организации;

· мониторинг использования информационных технологий;

· разработка проектов развития информационной системы организации;

· поиск нового применения существующих информационных ресурсов.

· добавляемые «по вкусу» руководством организации  дополнительные задачи: набор текстов, сканирование картинок, распознование текста, отправка электронной почты, компьютерная верстка, поиск информации в Интернет и т.д. 
Во Владимиро-Суздальском музее-заповеднике подобная нагрузка образует целый сектор полиграфических работ (сканирование и фотографирование изображений, их цифровая обработка и печать, макетирование рекламных щитов, буклетов, листовок; верстка и тиражирование научных изданий).

Модель инфраструктуры ИТ. Чтобы разобраться, какая же информационная система нужна информационной службе, необходимо формализованно представить ее деятельность. Для описания принципов обслуживания информационной системы организации, типовых процессов, исполняемых информационной службой, определения ролей для ее сотрудников и формализации правил исполнения функций службы предлагается использовать модель ITIL/ITIM (Information Technology Infrastructure Library / Information Technology Infrastructure Model). Библиотека ITIL создана в середине 90-х годов как сборник примеров успешного практического опыта управления информационными службами в Великобритании. На ее основе компания Hewlett Packard создала модель ITIM, которая обобщила и привязала информационные процессы к интересам бизнеса. 

Основные постулаты этого подхода: информационная служба обслуживает  бизнес-подразделения; бизнес-подразделения в подавляющем большинстве потребляют не информационные системы, а информационные услуги (сервисы). Подход смещает акцент с построения интегрированной архитектуры информационной системы компании на качественное информационное обслуживание бизнеса.
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Модель ITIM выделяет этапы управления информационными услугами, состоящие из процессов, которым соответствуют определенные роли сотрудников информационной службы.

Интеграция ИТ в бизнес: 

· анализ потребностей бизнеса (ИТ-маркетолог)

· управление взаимодействием с клиентами (ИТ-продавец)

· разработка стратегии развития ИТ (ИТ-стратег)

Создание сервисов:

· управление возможностями (ресурсами) сервиса (ИТ-проектировщик)

· управление качеством (уровнем) сервиса (ИТ-контролер)

· управление доступностью сервиса (ИТ-инженер)

· управление безопасностью и устойчивостью сервиса (ИТ-охранник)

· управление затратами (ИТ-экономист)

Внедрение сервисов:

· разработка и тестирование сервиса (ИТ-строитель)

· ввод в эксплуатацию (ИТ-исполнитель)

Сопровождение сервисов:

· управление операциями (ИТ-администратор)

· управление инцидентами (ИТ-консультант)

· управление проблемами (ИТ-аналитик)

Управление сервисами:

· управление изменениями (ИТ-диспетчер)

· управление конфигурациями (ИТ-архивариус)

Модель организационной зрелости. Внедрение такой модели управления информационными услугами, основанное на процессном подходе, требует достаточной зрелости организации. Ясно, что организационная зрелость определяет степень использования информации и информационных технологий в бизнес-процессах организации. Уровни организационной зрелости тесно связаны с проблемой обеспечения и контроля качества. Наибольшую известность здесь имеют серия международных стандартов ISO 9000, теория всеобщего управления качеством (TQM, Total Quality Management) и модель зрелости организации (CMM, Capability Maturity Model). Используя подход CMM, можно классифицировать этапы развития организции в зависимости от того, как она обрабатывает и использует информацию в процессе своей деятельности.
	Уровень
	Основные характеристики

	Начальный
	Спонтанные информационные связи. Хаотичность, непоследовательность.

	Повторяемый
	Базовые процессы. Повторяемые операции.

	Определенный
	Стандартизация процессов. Интеграция, наличие процедур.

	Управляемый
	Контроль качества. Использование обратной связи.

	Оптимизирующий
	Постоянное развитие. Самоадаптация системы.


В основу такой классификации положены требования к организации бизнес-процессов. Уровни различаются наличием целевой функции (что ставится во главу угла деятельности) и степенью использования накапливаемой информации. Современный этап развития управленческой культуры характеризуется развитием коллективной обработки и анализа информации и переходом

· от анализа количественных показателей к качественному анализу; 

· от оперативного анализа к стратегическому планированию; 

· от единоличного анализа и принятия решений к коллегиальной работе. 

Это означает, что чем выше требования к эффективности работы организации, тем выше должны быть требования к используемым в ней информационным технологиям и сложнее системы, построенные на их основе. 

Для практической реализации это означает, что если объективные обстоятельства пока не позволяют использовать всю систему, необходимо постепенно внедрять ее элементы.
Инструменты отдела информатики. Как было сказано в самом начале, управление должно поддерживаться соответствующими информационными системами. На основе принципов ITIL можно выделить несколько необходимых для сотрудников информационной службы  приложений:

· Информационная система управления парком компьютерной и оргтехники
· Информационная система управления сетевой инфраструктурой
· Информационная система мониторинга активности пользователей
· Информационная система поддержки пользователей (журнал инцидентов, журнал операций.

· Информационная система удаленного доступа к компьютерам пользователей 
· Информационная система финансирования расходов на ИТ (журнал учета заявок на модернизацию и развитие вычислительной техники.

· Информационная система управления версиями приложений Дневник изменений в программный код и настройки приложения.

Информационная система управления парком компьютерной и оргтехники

· автоматический сбор информации о конфигурации компьютеров

· отслеживание изменений в конфигурации компьютеров

· ручное ведение дополнительных устройств (принтеры, сканеры, камеры, источники бесперебойного питания и т.д.)

· привязка парка компьютерной техники к существующей оргструктуре и конкретным пользователям, но возможность существования общих устройств.

· ведение инвентарных номеров и материлаьно ответственных лиц

· ведение информации о стоимости, дате закупа, поставщике и гарантийном сроке

· сбор информации о заправке, ремонте или модернизации оборудования

· формирование инвентаризационных документов, накладных на внутреннее перемещение, статистики по каждому типу устройств.

Во Владимиро-Суздальском музее-заповеднике в качестве такой системы используется комплект программ «Учет и контроль компьютеров в сети» (http://checkcfg.narod.ru/index.htm), который бесплатно делает все то, что перечислено выше, и даже больше.

Информационная система управления сетевой инфраструктурой организации:

· информация о кабельной системе (где и что проложено с привязкой по этажам и комнатам, хранение информации о маркировке проводов, портов, розеток)

· информация об сетевом оборудовании (использование портов в сетевых концентраторах, патч-панелях, IP-адреса, MAC-адреса и имена компьютеров)

· поиск ответов на стандартные вопросы сетевого администрирования: свободные порты, розетки, кабеля, список пользователей конкретного сетевого оборудования, маршрут между двумя сетевыми оборудованиями.

В качестве начального варианта можно использовать сетевые схемы MS Visio, записывая данные в дополнительные поля графических объектов. Более профессиональный уровень - программа ИнфраМенеджер (http://www.softintegro.ru/sftw_dev/infra_manager/).

Информационная система мониторинга активности пользователей

· определение времени работы каждого компьютера и каждого пользователя;

· общее время работы используемых бизнес-приложений и активное время работы (работа мыши, клавиатуры);

· мониторинг запуска пользователем программ, определение доли холостой и неэффективной работы на компьютере.
Первым шагом данного направления может стать настройка аудита подключений пользователя в политике безопасности Windows NT/2000.

Информационная система управления поддержкой пользователей

· регистрация заявок пользователей

· планирование регулярных операций

· назначение исполнителя и срока исполнения работ

· отслеживание выполнения работ
· создание базы накопленных знаний по инцидентам

· сбор статистики инцидентов (по категориям, по клиентам, по времени устранения, по исполнителям).
· сбор статистики регулярных операций (по категориям, по клиентам, по периодичности, по исполнителям).

Такой класс программ, называемый HelpDesk довольно дорог, наиболее именитый его представитель - HP OpenView ServiceDesk (http://www.openview.hp.ru) 
Информационная система удаленного доступа к компьютерам пользователей
· оконный/полноэкранный режим, поддержка работы мыши и клавиатуры;
· автоматическая установка на компьютере пользователя;

· доступ как в локальной сети, так и через Интернет;
· высокая защита доступа к компьютеру (пароль, шифрование, IP-фильтр адресов);
· возможность определения скрытого подключения или подключения с явного согласия пользователя.
Хорошим русскоязычным вариантом является программа Radmin (http://www.radmin.com/russian/russian.html).
Информационная система финансирования расходов на ИТ
· данные по нормам расхода комплектующих и расходных материалов;
· план и факт финансирования расходов на ИТ по статьям: оборудование, программное обеспечение, комплектующие, расходные материалы, ремонтные услуги, коммуникационные услуги, прочие услуги;
· база данных по заявкам на модернизацию и развитие вычислительной техники, с установкой статуса заявки (рассмотрение, принята, отклонена) и приоритета.
Среди малых программ, не охватывающих весь процесс бюджетирования предприятия, таких программ автором не найдено. Пока здесь господствует MS Excel и самостоятельное программирование.
Информационная система управления версиями приложений
· дневник изменений в программный код;

· дневник изменений настроек приложения;

· хранилище эталонных версий программы.
Хотя программы такого типа существуют практически во всех средах разработки, для сопровождения покупных программ необходимо универсальное приложение, которое автором пока также не найдено.

Оценка использования информационной системы, а значит и оценка эффективности информационного менеджмента, тяжелая, но неизбежная задача для директора информационной службы. Перевод технических характеристик в экономические показатели, обоснование затрат и всестороннее определение результатов – это вопросы, которые ему необходимо решать. Такая оценка должна выражаться не в технических терминах, а в терминах бизнеса – т.е. в показателях экономических затрат и выгод. Вот тут и приходит на помощь собранная и обработанная рассмотренными выше приложениями информация. Собранные данные преобразуются в показатели прямого эффекта (сокращение затрат), качественных улучшений и стратегических эффектов.
Экономическая выгода, приносимая первыми осуществленными проектами, основывалась главным образом на сокращениях издержек. Автоматизируя работу или увеличивая выпуск без изменения численности персонала, можно было зна​чительно снизить затраты. В этих случаях вычислить результаты было довольно просто:

· минимизация упущенного дохода или увеличение источника дохода; 

· снижение эксплуатационных затрат; 

· снижение управленческих затрат; 

· минимизация налоговых и других обязательных выплат; 

· снижение штрафных санкций и прочих внереализационных расходов; 

· увеличение оборачиваемости текущих активов компании.

Сегодня на первый план переместились проблемы качества. Экономический эф​фект от использования современных информационных систем — это уменьшение числа ошибок, лучшие результаты работы, дополнительные выгоды для клиентов, изменение содержания работы сотрудников и т.д. 

Для стратегических результатов очень важным является анализ реакции конкурентов, т.е. длительность выигранного преимущества. Обычно все конкуренты группи​руются вместе, и если есть доминирующая фирма или конкурент, то все действия планируются с учетом возможной реакции этой доминирующей фирмы. Так как и фирма, и ее конкурент имеют две альтернативные возможности выбора между вложением или воздержанием от инвестиции, необходимо рассмотреть четыре сценария развития событий. Каждый сценарий тщательно анализируют, а резуль​тат оценивают исходя из того, что оба конкурента ведут себя рационально. Нако​нец, указывают вероятности каждого сценария и вычисляют ожидаемые стоимос​ти каждого возможного действия. Получение стратегических выгод требует средне- или долгосрочной жизне​способности, иначе у нас будут одни затраты. А значит, необходимо, чтобы конку​ренты не могли повторить наши действия слишком скоро.
Взаимосвязь всех определенных показателей и их влияние на стратегические задачи предприятия достигается с помощью построения сбалансированной системы показателей. При этом показатели прямого эффекта находят отражение в направлениях «Финансы» и «Бизнес-процессы», качественные результаты – в направлениях «Потребители» и «Бизнес-процессы», а стратегичекие результаты – в направлениях «Потребители» и «Обучение и рост».
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Методология «Сбалансированная система показателей» (BSC, Balanced Scorecard) — это система стратегического управления организацией на основе измерения и оценки ее эффективности по набору показателей, подобранному таким образом, чтобы учесть все существенные с точки зрения стратегии аспекты ее деятельности (финансовые, производственные, маркетинговые и т.д.). Система BSC транслирует миссию и общую стратегию организации в систему взаимосвязанных показателей. Для информационного менеджера часто важно и обратное – увязать результаты использования информационной системы с общей стратегией организации, обосновать их вклад в достижение критических факторов успеха организации.
Методология оценивает стратегическое развитие организации как минимум, в следующих четырех направлениях: 

· финансы, (эффективность бизнеса как отдача на вложенный капитал); 

· потребители (оценка рыночных позиций и полезности продукции фирмы с точки зрения конечных потребителей); 

· внутренние бизнес-процессы (оценка эффективности организации бизнес-процессов); 

· обучение и рост (способность фирмы к восприятию новых идей, ее гибкость, ориентация на постоянные улучшения).
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Видение и стратегия


Для успешного достижения стратегии устанавливается мониторинг и обратная связь процесса стратегического управления. Для этого стратегические цели предприятия декомпозируются в набор критических факторов успеха (Critical Success Factor, CSF). Для них, в свою очередь, разрабатывается набор ключевых показателей эффективности (Key Performance Indicator, KPI), которые количественно оценивают факторы успеха с помощью формул или прочих способов расчета. Состав и количество показателей эффективности очень специфичен и является предметом разработки для каждой организации. По определению самих авторов, название сбалансированной системы показателей отразило баланс между кратко- и долгосрочными целями, между финансовыми и нефинансовыми измерителями, между индикаторами отставания и лидерства, а также между направлениями внешней и внутренней деятельности. 

BSC сможет сильнее очерчивать связи между бизнес-стратегией и использованием технологии, исходя из тезиса о том, что каждое действие, касающееся ИТ, найдет отражение в стратегических целях компании. BSC помогает директору информационной службы отказаться от убеждения в том, что ИТ служат просто для поддержки бизнес-процессов, показывая связь ИТ‑проектов с централизованной бизнес-стратегией.
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