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ПРЕДИСЛОВИЕ

Несмотря на большое количество изданных в последние годы монографий, учебников и пособий, углубленное изучение процесса принятия управленческих решений требует нескольких источников.  Дело в том, что каждый автор анализирует совокупность важных, но отдельно взятых вопросов, как правило, излагая их подробно в интересах конкретной организации, фирмы, предприятия, учреждения, ведомства, отрасли. Кроме того, во многих книгах большое внимание уделяется математическим методам, играющим, хотя и существенную, но все же вспомогательную роль в разработке и принятии управленческого решения. 

Авторы пособия предприняли попытку представить системное изложение основных проблем подготовки (разработки) и информационного обеспечения принятия управленческого решения. При этом акцент сознательно сделан на методический аспект процесса. В пособии широко используются материалы других изданий, что способствует более детальному изучению отдельных вопросов, облегчает читателю знакомство с ними, помогает развитию творческого подхода к данному предмету в целом. Это повышает ценность представленного труда.

Логичность построения текста и доступность изложения, которые не противоречат сложности рассматриваемых вопросов, – характерная отличительная черта данного издания.                                                                                                                  

Учебное пособие «Управленческое решение: понятия и термины, технология подготовки, информационное обеспечение» адресовано преподавателям, аспирантам, слушателям (студентам) высших учебных заведений, специализирующихся по политическому и социально-экономическому менеджменту, более углубленно изучающих политологию, экономику, социологию, философию.

Пособие достойно внимания каждого, кто стремится к заметно более серьезному уровню аналитической подготовки, чем это традиционно требуется от специалистов в области организации менеджмента, кто посвящает или намерен посвятить себя информационно-аналитической работе.

ВВЕДЕНИЕ

Современный этап развития общества характеризуется возрастающей ролью информационной среды, представляющей собой совокупность информации, информационной инфраструктуры, субъектов, осуществляющих сбор, формирование, распространение и использование информации, а также системы регулирования возникающих при этом общественных отношений. Информационная среда, являясь системообразующим фактором жизни общества, активно влияет на состояние политической, экономической, социальной и других составляющих безопасность практически любой организации.

Руководитель (менеджер) принимает решения. Во всех случаях они должны основываться на результатах анализа той информации, которой он располагает. Если имеющаяся информация полная и достоверная, а ее анализ проведен качественно и оперативно, то, как правило, решения оказываются верными, и тогда цель достигается. Порой, принимающий решения ошибается, тогда замыслы рушатся. Цена решения во все времена была очень высока.

Принятие управленческих решений занимает в деятельности человека, несомненно, центральное место. Достаточно распространено следующее определение: Решение – один из необходимых моментов волевого действия и способов его выполнения. Волевое действие предполагает предварительное осознание целей и средств действия, мысленное совершение действия, предшествующее фактическому действию мысленное обсуждение оснований, говорящих за или против его выполнения. Этот процесс заканчивается принятием решения.
Приведенная выше дефиниция отнюдь не является единственной. В литературе, посвященной менеджменту или теории и практике принятия решений, можно найти десятки самых разнообразных определений этой категории. Так, общая теория принятия решений определяет это понятие как многозначное. При этом обычно имеют в виду: элемент множества возможных альтернатив; нормативный документ, регламентирующий деятельность системы управления; устные и письменные распоряжения о необходимости выполнения конкретного действия для достижения поставленной цели; нечто, отражающее достижение поставленной цели (материальный объект, число, показатель); реакцию на раздражитель.

Обязательным условием определения термина «решение» с позиции данной теории является выбор предпочтительной альтернативы. При всем различии подходов к определению принятия решения, это всегда процесс выбора одной из возможных альтернатив развития событий, предполагающий определенные этапы: осознание целей и средств их достижения, анализ информации и ее оценка, мысленное совершение действия (моделирование).

Управленческие решения, т. е. решения, принимаемые человеком как элементом определенной иерархии, звеном организации в рамках его компетенции, всегда направлены на достижение целей этой организации.

Аналитику можно уподобить созданию системной картинки среза реальной жизни (субъектов и объектов, их интересов и потребностей, способов действия при решении тех или иных задач, а также связанных со всем этим проблем, событий, явлений, обстоятельств и процессов). Чем полнее, отчетливее, красочнее мозаика, тем лучше ее обладатель ориентируется в конкретной обстановке (среде), тем вернее принятие решения, тем точнее избранная им модель поведения, тем более она соответствует требованиям складывающейся ситуации, наконец, тем выше вероятность того, что ожидаемый результат его действия окажется ближе к реальному.

Любой метод принятия решения в основе своей имеет информацию – сведения об объектах или процессах, их параметрах, свойствах и состояниях в конкретный момент, зафиксированные на каких-либо носителях. При этом информация может быть классифицирована по разным признакам, характеризующим ее содержание, источник получения, методы фиксации, способы распространения.

Содержание и степень полноты информации зависят от того, для какого этапа принятия решения эта информация собирается.

На первом этапе диагноза проблемы собирается наиболее общая информация, позволяющая сформулировать ситуацию и выявить проблему.

На втором этапе она носит гораздо более конкретный характер, касается недостатков в системе связей организации и путей их устранения.

На третьем этапе нужна информация об условиях формирования более совершенных связей, которая может носить вероятностный характер.

Качественные характеристики информации – своевременность, достоверность, надежность – противоречивы и не всегда сочетаемы, поэтому лицо, принимающее решение, должно выбрать наиболее важные из них в конкретной ситуации.

Главный ресурс цивилизованного развития в ХХI веке – управленческий. Мысль о главном ресурсе развития человечества глубоко верна. Рост производства материальных и духовных ценностей, увеличение объемов информации обо всех сторонах общественных отношений, расширение возможностей доступа к разнообразным базам данных и ускорение коммуникационных взаимодействий резко повышают значимость и ответственность тех, кто принимает решения на различных уровнях управленческой иерархии.
Менеджеры (руководители, управляющие) должны хорошо понимать не только процессы, связанные со сферой своей деятельности, но и обладать еще знаниями того, какие и как формируются интересы и потребности отдельных личностей и социальных групп, в каком направлении и как развивается само общество, какие факторы и как на это влияют.
Широкая информированность менеджеров, их профессионализм, готовность воспринимать новое знание, интуиция и опыт – это только предпосылки для принятия оптимальных управленческих решений и грамотной организации работы по их выполнению. Однако по себе наличие таких свойств и умений не гарантирует управленцам избавление от ошибок. А в сегодняшнем мире многосложных взаимосвязей и зависимостей цена управленческой ошибки оказывается подчас сверхвысокой. Например, высыхающий Арал – трагическое тому напоминание.

Отсюда – высокие требования к качеству управленческих решений, которое напрямую зависит от того, как организован процесс их подготовки, принятия и исполнения. 

Предметом изучения в данном случае является та область управленческой деятельности, которая относится к процессу подготовки решения и (после того, как оно принято) обеспечению его выполнения. Важность, значимость предмета очевидна. 

Вся наша жизнедеятельность обусловлена производством и потреблением (использованием) информации. Чтобы что-то начать делать, нужна информация об этом чем-то. Если это совершенно новое дело, то все равно требуется собрать какие-то сведения о том, как к нему подступиться. Даже когда кто-то ничего не делает и не собирается что-либо делать – это тоже информация. Только это информация о нем самом как о случайном попутчике или потенциальном партнере. И она способствует формированию отношения к нему со стороны окружающих. Любое действие человека или группы людей имеет, по определению профессора Ю.М. Орлова, «информационное значение»
. То есть, содержит некое сообщение, адресованное кому-то непосредственно сейчас или способное заинтересовать кого-то в будущем.
Каждый день в мире производится неисчислимое множество сообщений в виде фактов, событий, действий. Объемы и скорость передачи таких данных растут лавинообразно, что требует использования все новых и все более совершенных средств получения, обработки, распространения и использования информации.
Как товар и фактор производства новых товаров и услуг информация сродни другим ресурсам развития общества. И все же это особый вид ресурса. Он связан со знанием. Без информации (в виде знания) невозможно грамотное управление, без которого в свою очередь невозможно эффективное использование всех других ресурсов, располагаемых обществом.
Умелое потребление управленцами информации является главным ресурсом цивилизационного развития.
Ц е л ь данного учебного пособия – ознакомить читателей с основами информационно-аналитического обеспечения лиц, принимающих решения (далее – ЛПР).
Информационно-аналитическое обеспечение в процессе управленческой деятельности выполняет ряд важных функций:
определение ситуации, в которой возникли проблемы, требующие решения; 

выявление и оценка проблем, которые надо решать;

разработка различных вариантов решения;

обоснование целесообразности принятия определенного решения;

осмысление текущих результатов работы по исполнению этого решения и сопоставлению их с целевыми установками;

корректировка (в случае надобности) принятого ранее решения и алгоритма его исполнения для достижения поставленной цели.
Этот набор функций составляет основу организации информационно-аналитического обеспечения ЛПР. Ее надо знать тем, кто намерен приобщиться к управленческой деятельности.
Но каждой из этих функций присущи свои особенности, обусловленные своеобразием форм и технологий принятия решения в различных системах управления. Их можно освоить только в процессе практической деятельности, когда управленец непременно обнаружит, что специфична и во многом неповторима сама ситуация, в которой возникают требующие решения проблемы; что любое решение формируется и принимается в условиях дефицита информации; что нет универсальных методов анализа, пригодных на все случаи жизни.

Поэтому назначение пособия – сформировать у читателей понимание самых общих принципов, методов и правил информационно-аналитического обеспечения ЛПР. Соответственно, здесь не ставится задача научить их, как работать с информацией по конкретной проблеме, как конкретно анализировать собранные и систематизированные данные, как представлять результаты анализа для ЛПР.
Материал рассчитан на то, чтобы по окончании его изучения читатели могли: во-первых, правильно ориентироваться в ситуациях, требующих информационно-аналитического обеспечения ЛПР; во-вторых, представляли, какие аналитические методы и программно-технологические средства могут быть использованы при выработке вариантов управленческих решений; наконец, в-третьих, понимали, как осуществляется процесс информационно-аналитического обеспечения ЛПР в различных управленческих системах и органах государственной власти, общественно-политических организациях и бизнес-структурах.

Раздел 1

Система основных понятий и терминов, используемых в процессе изучения теории и практики управленческих решений

Прежде чем что-то изучать, надо определиться с основными понятиями (терминами), которые понадобится использовать в ходе освоения курса. То есть, необходимо ответить на вопрос: «Что мы имеем в виду, когда пользуемся тем или иным понятием?» Если этого не сделать, то может получиться так, что мы будем плохо понимать друг друга. Ведь такие термины, как «информация» например, многозначны. И когда кто-то говорит о том, что располагает «важной информацией», его собеседник может понять это и так:

а) он получил какие-то новые факты, дополняющие полученные ранее;
б) он получил сообщение о событии особой значимости;
в) он получил данные эксклюзивного характера (которых нет ни у кого или есть у очень немногих);
г) он имеет (благодаря своим связям) доступ к сведениям исключительной важности;
д) он получил те сведения, которые могут подвести его к принятию какого-то решения.
Даже этот относительно простой пример показывает, что конкретное значение понятия «информация» раскрывается по-разному (с помощью разных поясняющих терминов) в зависимости от того, как оно истолковывается собеседниками. В данном случае получается, что «важная информация» может восприниматься как «факты», «сообщения», «данные» или «сведения».

1.1. Понятия и термины

Попробуем разобраться в том, что из себя представляют «поясняющие термины».

«Факт» можно рассматривать как подтверждение реальности или нереальности происходившего или происходящего. Его надо еще осмыслить, чтобы определить его значение в ряду других фактов, используемых при подготовке принятия решения.
«Сообщение» – это ознакомление кого-то с фактом, передача его по назначению. Функция коммуникации, имеющая свой смысл, который тоже надо постигнуть, прежде чем принимать решение.
«Данные» – это факты, различающиеся по степени полезности и ценности использования. Могут быть общедоступными или редкими в силу недоступности, истолкованными или требующими интерпретации.
«Сведения» – это осмысленные и истолкованные факты. Нередко рассматриваются как обретенное знание. Знание является основой для принятия решения. В целях, заявленных в нашем учебном пособии, под «информацией» мы будем иметь в виду именно «сведения». И, надо заметить, тут мы не одиноки.
«Информация» – сведения о лицах, предметах, фактах, событиях, явлениях и процессах независимо от формы их представления. Такое определение информации как толики знания о чем-то используется в корпорации LEXIS-NEXIS (г. Дейтон, США), создавшей крупнейшую полнотекстовую электронную библиотеку. Заметим, что поисковые возможности и информационные ресурсы LEXIS-NEXIS позволяют аналитикам в частных, общественно-политических и государственных организациях решать самые сложные задачи, которые ставят лица, принимающие решения.
И еще одно уточнение. Оговорка о том, что факт может свидетельствовать о реальности или нереальности чего-то, не случайна. Это связано не только с тем, что наряду с информацией, которая призвана дать объективное представление о действительности, но и с тем, что существует и дезинформация, которая является продуктом сознательного искажения действительности в чьих-то интересах.
Это обусловлено также самим развитием современного общества. По мере его компьютеризации и совершенствования компьютерных технологий обработки и анализа информационных материалов все большее распространение получает моделирование виртуальных процессов и образов (имитационных представлений о действительности) и использование их в реальной жизни – в производственной и духовной сферах деятельности, в отношениях между людьми, социальными группами, государствами. Такая имитация действительности – это ведь тоже информация, но не столько о реальном мире, сколько о возможностях и побудительных мотивах того, кто ее создает, и того, кто ее потребляет.

В результате информация во все большей мере становится средством стимулирования определенных действий. При этом акцент смещается от интерпретации (восприятия, осмысления) в сторону коммуникации (передачи смысловых символов).
Чтобы понять, что такое информация и почему она играет такую роль в современную эпоху, нужно четко различать сообщение (или послание), интерпретацию (или восприятие) и коммуникацию.
Сообщение (message) – это «вещь», то есть передаваемый продукт интеллектуальной деятельности человека. Интерпретация – это «мысль», то есть приобретаемое знание.
Коммуникация – это лишь операция передачи, трансляции. Но в современном нам обществе, именно эта операция трансляции – определяющее, доминирующее звено в триаде «сообщение–коммуникация–интерпретация»...
Только как коммуникация, а не как знание или предмет, информация способна вызывать новые операции. Люди действуют, используя информацию, а коммуникационные потоки не только не поглощаются как ресурс деятельности, подобно сырьевым или энергетическим ресурсам, а напротив умножаются и ускоряются. Это происходит потому, что информация не столько ресурс, сколько стимул (мотив) деятельности.

Итак, информация – это «коммуникация, операция трансляции символов, побуждающая к действию»
.
В развернутом выше определении информации необходимо выделить применительно к предмету нашего изучения два ключевых момента.
Первый – «люди действуют, используя информацию».
Второй – «информация не столько ресурс, сколько стимул (мотив) деятельности».
Из этих постулатов следует, что информация предшествует осознанному действию. Она стимулирует принятие решения действовать. В этом смысле информация не является ресурсом (то есть, неким пригодным на все случаи жизни универсальным инструментом для принятия решения). Информацию надлежит вырабатывать с учетом каждой конкретной ситуации. Тогда она становится основой для принятия конкретного решения, которое определит порядок и способы его реализации.

Тогда уместен вопрос: «Откуда возникает информация?» Простой и ясный ответ на него дает в упомянутой выше работе профессор Ю.М. Орлов: «Информация – продукт ума, а сообщение – это материал, из которого ум вырабатывает информацию. Мышление – это и есть процесс выработки информации, а не считывание ее с некоторого «потока информации»
.
Если было бы по-другому, то тогда не было бы различий в поведении двух индивидов, например, умного и глупого, располагающих одними и теми же данными о ситуации, в которой они оказались. В реальной жизни такого не происходит. Именно потому, что оба наших индивида по-разному воспринимают и осмысливают (анализируют и интерпретируют) одну и ту же действительность, их поведение разнится. Иначе говоря, умного человека отличает от глупого иная способность мозга к аналитической работе. Они вырабатывают разную информацию, на основе которой принимают разные решения о том, как им действовать.
Тут мы подошли к вопросу о том, что же такое аналитика. Опираясь на вышеприведенные умозаключения, можно сказать, что аналитика и есть работа по осмыслению данных и представлению результатов этой работы в виде выводов и рекомендаций либо для самого себя, либо (если вы наемный работник) для лиц, принимающих решения в вашей организации. Речь в данном случае идет о подготовке вами некоего информационного материала, который может стать основой для принятия решения.
На практике информационные материалы имеют разное предназначение. Одни вводят, как говорится, «в курс дела» (обзор истории вопроса, как он решался в прошлом, в чем совпадения и отличия прошлых ситуаций от нынешней). Другие проясняют и уточняют отдельные аспекты ситуации (проблемы), которая сегодня требует урегулирования (разрешения). Третьи дают системное представление о возникшей ситуации, путях и способах выхода из нее, а также последствиях принятия того или иного варианта решения действовать.
В последнем случае мы имеем дело с так называемой аналитической информацией. По определению ветерана американской разведки Вашингтона Плэтта, «аналитическая информация – сведения, основанные на собранных, оцененных и истолкованных фактах, которые изложены таким образом, что ясно видно их значение для решения какой-либо конкретной задачи»
.
Если руководствоваться таким пониманием термина «аналитическая информация», то можно заключить, что подготовка именно такой информации является предназначением информационно-аналитического обеспечения лиц, принимающих решения, структур и органов управления разнообразных организаций (частных, общественных или государственных).

Информационно-аналитическое обеспечение представляет собой процесс:
регулярного мониторинга (отслеживания) ситуации и состояния проблем, требующих решения;

выработки вариантов оперативных решений;

анализа результатов управленческих действий, направленных на выполнение принятого решения;

подготовки выводов и рекомендаций для корректировки (в случае необходимости) ранее принятого решения.
В контексте информационно-аналитического обеспечения ключевое значение имеет выработка различных вариантов решения определенной управленческой задачи. Поэтому важно осознать, что же мы имеем в виду, когда говорим о принятом менеджером решении действовать.

Решение есть сформулированная должным образом организационная задача с целью достижения определенного результата управленческих действий. Можно сказать и так, что это – продукт труда управленцев (менеджеров).
Соответственно, лица, принимающие решения, являются организаторами работы, нацеленной на достижение намеченного результата управленческих действий. Они несут ответственность за принятие конкретного решения и результаты его исполнения. Соответствие достигнутого результата намеченной цели (обозначенной в принятом решении) является критерием эффективности работы лица, принимающего решение.
Итак, мы рассмотрели основные понятия, используемые в учебном пособии, и дали им определения. Теперь необходимо уяснить, как они соотносятся между собой.

1.2. Соотношение и взаимосвязь используемых понятий 
и терминов

Частично мы уже затрагивали данный вопрос при определении основных понятий. Чтобы дополнить картину того, как осуществляется информационно-аналитическое обеспечение, требуется рассмотреть его под углом зрения таких понятий, как объекты и субъекты действия.
Информационная работа, как и все, что связано с деятельностью людей, – это живой и чрезвычайно изменчивый процесс. В ходе его люди (равно как и социальные группы, партии и общественные движения, власти территориальных образований и государств) выступают в качестве субъектов или объектов действия в одних и тех же ситуациях. Все зависит от того, кто принимает решение и на кого (или на что) оно направлено.
Лицо, принимающее решение в рамках определенной ситуации, является субъектом действия. Он, можно сказать, действующее лицо в данной ситуации. При этом то или те, на что или на кого направлено действие принятого решения, представляют собой объекты действия лица, принявшего решение, и самого этого решения.
Рассматривая развивающийся в данной ситуации процесс, можно заключить, что подчиненные действующему лицу (субъекту действия) люди становятся объектом действия принятого им решения. Но заметьте, что, исполняя принятое начальником решение, подчиненные обретают функции действующих лиц, субъектов действия.
То или те, что или кого в какой-либо мере затрагивает исполнение принятого решения, выступают в качестве объектов действия этого решения и его исполнителей.
Но это еще не вся картина. Когда решение принято и его начинают воплощать в жизнь, ситуация снова меняется. Субъекты воздействуют на объекты по алгоритму, определенному принятым начальствующим лицом решением.

Что же происходит далее? А вот что: объекты этого воздействия (отдельные индивиды или группы людей) осмысливают то, что предпринимается кем-то в их отношении, и начинают реагировать, принимая ответные меры.

Осмысление и реакция превращают их из объектов в субъекты действия. При этом первоначальные субъекты становятся одновременно и объектами действия со стороны тех, на кого было направлено исполнение первоначально принятого решения. Они, в свою очередь, оценивают складывающуюся обстановку и на основе проведенного анализа принимают собственное решение действовать.
В результате меняется вся первоначальная картина развития событий. Ситуация принимает неопределенный характер, поскольку в действие вступает вторая сторона, которая руководствуется своими интересами, намерениями и целями. Обстановка может еще более осложниться, если одна из сторон вовлечет в действие кого-то еще в качестве своего союзника.
Тогда для принятия текущих (оперативных) решений в рамках ранее определенной общей задачи понадобится знать, какими ресурсами располагают союзники, в каком направлении, какие действия и когда они могут предпринять. Словом, нужны новые данные для анализа и принятия нового решения или корректировки первоначального.
Необходимо отметить, что в нашем случае данные – это объекты умственных действий субъекта, имеющих целью выработку информации для принятия решения действовать. Отсюда – важное следствие: информация по своей сути субъективна. Это результат умственного действия субъекта – человека, личности. Когда говорят, что кто-то располагает «объективной информацией» о чем-то, это означает только то, что его информация на момент ее выработки в значительной мере соответствовала реальной (не виртуальной) действительности.
Смысл аналитической работы (аналитики) с информационными материалами состоит в том, чтобы минимизировать субъективность информации, с одной стороны, а с другой – снизить уровень неопределенности в ситуации, связанной с решением определенной задачи.
Информация и аналитика являются основополагающими элементами информационно-аналитического обеспечения лиц, принимающих решения. Это необходимые предпосылки для грамотного (профессионального) принятия решения.
Сущность информационно-аналитического обеспечения в том, что добывание данных и анализ их (в условиях дефицита времени и неполноты информации для принятия решения) позволяют понизить уровень неопределенности в какой-либо управленческой ситуации. Чем выше качество данных и их анализа, тем ниже уровень неопределенности. Соответственно, меньше риск возможного ущерба от принятия неверного решения, которое всегда возможно.
Ведь принятие решения, в сущности, тоже носит субъективный характер. Это же является прерогативой (правомочностью) управленца (менеджера), которому, как любому человеку, свойственно ошибаться. Чтобы минимизировать риск возможного ущерба от своего же возможно ошибочного решения, управленец должен хорошо разбираться в том, какие задачи и в какие сроки можно решать, используя своих аналитиков или службы информационно-аналитического обеспечения, их базы данных, технологические и программные средства, и опираться на интуицию, собственный опыт решения различных управленческих задач или опыт своих предшественников. Хотя, надо признать, что это не гарантирует исключения управленческих ошибок и принятия ошибочных решений.
В заключение представляется необходимым рассмотреть еще один важный вопрос – о соотношении объема требуемых информационных материалов для подготовки решения какой-то управленческой задачи и числа аналитиков, способных «переварить» этот объем данных и представить приемлемые варианты решения. Однозначного ответа на этот вопрос нет, поскольку при любых объемах добываемых и обрабатываемых данных не исчезает дефицит информации (знания) для решения какой-то конкретной проблемы. Точно так же нет прямой зависимости между числом аналитиков, привлекаемых к обработке данных и выработке решения, и качеством принятого решения (минимизацией риска от совершения ошибки). По определению профессора Стэнфордского университета (США), лауреата Нобелевской премии К. Эрроу, «неотъемлемой чертой принятия решений (как экономических, так и любых других) служит недостаточно полное знание обо всех имеющихся возможностях и факторах, способных повлиять на результаты решений»
.
Сошлемся на пример из американской практики принятия решений. После победы на выборах в ноябре 1992 г. президент США Б. Клинтон решил провести реорганизацию американской разведки. В результате из ЦРУ были уволены многие аналитики. Позднее, в конце 90-х годов, комиссии, созданные Конгрессом для изучения положения дел в разведке после реформирования, пришли к выводу, что основная проблема – не в недостатке собираемых и добываемых разведданных, а в неумении их обрабатывать и анализировать. Однако, как свидетельствуют сами американцы, до сих пор аналитики составляют меньшинство в штате ЦРУ, большая часть сотрудников занимается сбором данных. Трагедия 11 сентября 2001 г. показала, что за 90-е годы кардинальных изменений к лучшему в работе американской разведки не произошло
.
Весьма показательный пример приводит из практики бизнес-решений Тим Амблер (Tim Ambler), старший научный сотрудник Лондонской школы бизнеса, руководитель отдела международного маркетинга в компании International Distillers and Vintners (IDV).
Он пишет: «В 1960-х гг. компания IDV пришла к выводу, что британские потребители предпочитают сухой светлый, но сладкий херес. Поэтому был создан Croft Original, который пользовался большим успехом. Та же логика была применена и при создании новых марок столового вина: потребители на словах восхищались красным сухим (так принято), а на дегустациях неизменно выбирали сладкое вино. Поскольку IDV не производила таких сортов, было специально создано красное столовое вино Docura. Его выходу на рынок предшествовали тщательные исследования, однако новинка потерпела полный крах. Анализ показал, что ошибка была допущена при выборе страны-производителя (Португалии), а, кроме того, повышенное содержание танина плохо сочеталось со сладким вкусом вина. Два года спустя IDV начала продвижение на рынок венгерского вина St.Stefan. И опять неудача. 
Потребители хотели бы насладиться непременно французским красным вином. В конце 1970-х гг. появилось Pierre Picard, вино из коллекции Vine Pays, в которое по специальному разрешению французского правительства добавлялось виноградное сусло, что повышало содержание сахара. Однако это не решило проблему – потребителей не удовлетворяло высокое содержание танина. Наконец IDV удалось создать красное вино Le Piat d'Or, которое стало самым популярным столовым вином в Великобритании. Мораль этой истории в осознании того, что:
тщательное исследование рынка далеко не всегда является ключом к рыночной эффективности;

на ошибках учатся;

старайтесь, чтобы ваши неудачи не сопровождались большими денежными затратами. Ни один из предшественников вина Le Piat d'Or не был дорогим»
.

Как представляется, последнее замечание Тима Амблера относительно неудач и минимизации их денежного выражения особенно важно иметь в виду всем, кто собирается заняться информационно-аналитическим обеспечением лиц, принимающих решения. Это простой, понятный и потому весьма распространенный критерий оценки качества работы аналитика.
Истинность выработанной информации, которая ложится в основу принимаемого управленческого решения, проверяется практикой исполнения этого решения.
Формула такова: намеченный в принятом решении результат должен соответствовать достигнутому.

Раздел 2

Человек как модель системы принятия решений

После знакомства с основными понятиями, которыми рекомендуется пользоваться при изучении основ информационно-аналитического обеспечения ЛПР, и ряда вопросов, связанных с осмыслением того,
что такое информация,

для чего нужно информационно-аналитическое обеспечение,

какова роль лиц, принимающих решения, в любом деятельном процессе,

каким образом складываются субъектно-объектные отношения при реализации какой-либо управленческой задачи, рассмотрим этот вопрос подробнее.

2.1. Общая модель системы принятия решений

Нам важно понять, как осуществляется информационно-аналитическое обеспечение и как оно влияет на поведение всех, кто причастен к принятию и исполнению определенного управленческого решения или... противодействию ему.
Чтобы уяснить этот процесс, нужно взять в качестве основы какую-нибудь подходящую модель системы принятия решений. Речь идет о модели, которая позволяет проследить ряд важных моментов в функционировании любых систем такого рода. Например:
как воспринимаются сигналы внешнего мира (данные),

как они преобразуются в информацию,

что из этой информации берется в основу для принятия решения действовать,

как воспринимаются результаты предпринятых действий,

как новая информация об изменившейся внешней среде (под влиянием предпринятых своих и чьих-то действий) становится основой для корректировки первоначального решения.

В любой управленческой системе, в том числе такого ее структурного элемента, как информационно-аналитическое обеспечение, ключевым звеном является человек. Он участвует в сборе и первичной обработке данных, анализе их и подготовке материалов для принятия решений.
Но любой мыслящий человек сам воспринимает сигналы внешнего мира, преобразует их в информацию, на ее основе принимает решения действовать самостоятельно или совместно с кем-то, затем осмысливает результаты своих действий и по необходимости вносит коррективы в планы дальнейших действий. Иными словами, в поведении человека проявляются функции саморегулирующейся управляющей системы. Следовательно, его самого можно рассматривать в качестве модели реально функционирующей системы принятия решений.
На это в свое время обратил внимание психолог профессор Ю.М. Орлов, когда исследовал взаимосвязь между информацией и поведением человека (ожидаемым и реальным). В лекции «Основные умственные операции» он убедительно показал, что «информация способствует информационному обеспечению поведения, так как любое поведение предполагает наличие вещественных, энергетических и информационных условий»
.
И человек в качестве модели системы принятия решений необходим нам для того, чтобы понять, как происходит «информационное обеспечение» его поведения. Это важно, потому что «информация делает поведение более эффективным, а отсутствие информации – неэффективным».

Обосновывая смысл решений и действий человека, Ю.М. Орлов вводит важное понятие – выживаемость. Выработка информации, поясняет он, необходима «для полноценной жизни, то есть эффективного выживания (приспособления) в реальных условиях существования»
. Это своего рода целевая установка, заложенная в самом человеческом организме: реакции на состояние внешней среды, поведение человека, результаты его действий – все должно служить обеспечению его жизнедеятельности.
В принципе с проблемой обеспечения своей выживаемости сталкивается любое живое существо. Не вдаваясь в подробности, отметим лишь, что в животном мире выживаемость обусловлена адекватностью или неадекватностью реакций живого существа на сигналы внешней среды о наличии или отсутствии в данный момент времени и в данном пространстве непосредственной угрозы его жизни.
У человека как существа, наделенного разумом, более сложная система оценок состояния окружающей среды и происходящих в ней изменений. На основе анализа «вещественных, энергетических и информационных условий» бытия, собственных представлений о действительности, своего и чужого опыта выхода из экстремальных ситуаций, а также интуиции он может выработать собственную градацию различных степеней угроз своему существованию и в соответствии с этим выстраивать свое поведение в среде обитания для «эффективного выживания».
По сути, такой же алгоритм действий свойствен и различным объединениям людей, совместно проживающих или занятых общим делом, – сотрудникам разных фирм, членам общественных движений и партий, чиновникам государственных органов власти и местного самоуправления, национальных или наднациональных организационных структур. Их действия, как правило, тоже нацелены на обеспечение «эффективного выживания» своей организации. И эта целевая установка является важной отправной точкой при анализе ожидаемого и реального поведения людей и различных структур в тех или иных ситуациях, в том числе экстремальных.

2.2. Основные аспекты процесса информационного обеспечения поведения человека

Говоря об информационном обеспечении поведения человека, акцентируем внимание на следующих аспектах этого процесса.

1. У разных людей – разное информационное обеспечение их поведения.

Несколько ранее мы уже упоминали о понимании сущности информации. Информация – это продукт ума. Сообщения, данные, сигналы внешнего мира, собственные наблюдения человека – это материал для выработки информации. Предназначение информации состоит не в сообщении каких-то фактов, а в снижении или полном устранении неопределенности при выборе модели поведения (алгоритма действий) человека в какой-либо ситуации. «Где существует неопределенность, имеется и возможность ее уменьшить, называемая информацией – отмечал профессор К. Эрроу. – Информация – понятие, прямо противоположное термину «неопределенность»
.
Взаимосвязь между неопределенностью, информацией и поведением можно представить следующим образом:

Неопределенность—►Информация—►Определенность—►Поведение

Операцию по минимизации неопределенности ситуации каждый человек проводит сам. Ведь мы из собственной практики знаем, что одна и та же ситуация по-разному воспринимается и интерпретируется разными людьми, что зависит от жизненного опыта, степени интеллектуальной развитости личности и влияния внешней среды. Соответственно, каждый по-своему ведет отбор данных, характеризующих ситуацию, осмысливает их и вырабатывает информацию для принятия решения, затем в соответствии с принятым решением выстраивает свою модель поведения. Это можно показать на примере поведения взрослого и ребенка, увидевших упавшую с крыши дома сосульку. Если взрослый воспринимает ее скорее как предостережение о возможной угрозе жизни для него самого и для других людей, которые будут проходить в данном месте, то для ребенка упавшая льдинка – это лишь незнакомый предмет, вызывающий любопытство, стремление добраться до него, подержать в руках, попробовать на вкус.
Значит, подытоживает Ю.М. Орлов, информация – это не есть нечто, находящееся вне человека, напротив – это именно то, что каждый вырабатывает для себя, и у взрослого для этого больше возможностей, чем у ребенка.

2. Каждой ситуации присуща своя мера неопределенности.
Любая ситуация воспринимается человеком с позиций интересов его «выживания». Ставим это слово в кавычки, потому что ситуация может и не нести непосредственной угрозы выживанию субъекта. А может быть все наоборот – ситуация складывается так, что угроза жизни субъекта вот-вот реализуется, если он не примет надлежащих контрмер.
Но проблема в том, что сам субъект, как правило, всего этого в точности не знает. Ему не хватает данных, чтобы выработать свою информацию о ситуации, определить ее, принять в отношении нее конкретное решение и выстроить в соответствии с принятым решением свое поведение. С точки зрения информационного обеспечения поведения, каждая новая ситуация, с которой сталкивается субъект, выглядит для него неопределенной.
Следовательно, эффективность информационного обеспечения поведения находится в прямой зависимости от уяснения субъектом того, какова мера неопределенности ситуации, в которой он оказался.
Возьмем, к примеру, такую нередко встречающуюся в жизни ситуацию. Путешествуя летом туристом, вы вышли к незнакомой широкой реке, и вам необходимо перебраться на другой берег. Вы начинаете оценивать ситуацию и свои шансы на успех. Река широкая, но течение не сильное. Глубина неизвестна. Вода в это время года не холодная. Вы умеете плавать и можете переплыть реку. Но как быть с рюкзаком и одеждой? Они могут потянуть вас на дно, если попытаться плыть на спине и держать вещи на вытянутых руках. Можно соорудить небольшой плотик, погрузить на него вещи, рюкзак и одежду и, толкая перед собой плотик, попытаться добраться до другого берега. Однако выясняется, что поблизости нет подходящего материала для сооружения плота. Значит, надо обходиться своими силами. В данном случае у вас равные шансы попасть на другой берег или не оказаться на нем.
Чтобы решиться на что-то (перебираться через реку или отказаться от этой затеи), вам надо понизить уровень неопределенности ситуации путем получения новых данных и их анализа или осмысления неучтенных ранее возможностей достичь желаемого результата. В частности, вы можете решить пройти некоторое расстояние вдоль берега в поисках брода или прибегнуть к иному способу переправы: оставить вещи на берегу, промерить хотя бы приблизительно глубину реки от берега до берега, по-новому соразмерить свои силы и опасности переправы. В зависимости от того, к какому выводу относительно ситуации вы придете, принимаете решение переправляться или не переправляться. Но в любом случае вы (благодаря своим усилиям по информационному обеспечению своего поведения) существенно понизили уровень неопределенности ситуации и приняли решение, отвечающее интересам вашего выживания.
Ю.М. Орлов проводит различие между неопределенностью в отношениях человека с природой (например, горы, реки, СПИД, парниковый эффект, землетрясения, озоновые дыры и т. д.) и неопределенностью, порождаемой социальными отношениями людей. Причем вторая несравненно сложнее для осмысления и выработки субъектом модели поведения, чем первая. Ведь каждый акт взаимоотношения человека с человеком уже порождает проблему предсказуемости поведения партнера, не говоря уж о войнах, революциях, восстаниях и террористических акциях, которые сопутствуют всей истории человечества
.
Поскольку информация – это освоение будущего с помощью сообщений о настоящем, то принятие решений всегда связано с проблемой «что будет, если...?» Внесение определенности в будущее достигается за счет знания исторического опыта, а также закономерностей природных и социальных процессов, – знания, которое получено в прошлом и хранится в памяти индивида и общества. Но этого зачастую оказывается далеко не достаточно, когда речь заходит о предвидении будущего человеческих отношений.
3. Мера неопределенности ситуации измеряема.
Математики установили, что максимальная степень неопределенности ситуации (НС) возникает при равенстве шансов (50:50) выхода из нее с позитивным или негативным результатом.
Изменение соотношения 50:50 в любую сторону зависит от информационной оснащенности субъекта и способствует повышению уровня определенности ситуации (ОС). Чем больше у него информации о факторах, определяющих ситуацию, тем менее она неопределенна для него. Отсюда – важное для управленческой практики следствие: мера неопределенности любой ситуации измеряема в соответствии с наличием или отсутствием информации (знания) о том, что ее определяет.
Уровень неопределенности ситуации обратно пропорционален уровню ее определенности. Поэтому снижение (НС) от уровня 50% к уровню < 50% в равной степени повышает уровень (ОС) от 50% до > 50%.
Если субъект благодаря своей информационной оснащенности смог, к примеру, снизить уровень неопределенности с 50% до 10%, то это означает, что ему на 90% стало понятно, в какой ситуации он оказался, какие решения он может принимать, и как он может выстраивать свое поведение, чтобы рассчитывать в данных обстоятельствах на получение положительного результата от своих усилий и действий.
Можно сказать, что снижение уровня неопределенности становится одним из важных факторов, подвигающих субъекта к принятию осознанного решения относительно своего поведения в той ситуации, в которой он оказался.
Но неопределенность может быть устранена и без усилий по информационной оснащенности субъекта – простым перемещением в пространстве или каким-либо иным действием, например, уничтожением одной из альтернатив
.
Если у вас возникает вопрос о съедобности какого-либо продукта, то неопределенность данной ситуации может быть устранена простым уничтожением этого сомнительного продукта, хотя теоретическая неопределенность остается в прошлом: вы все-таки не знаете, был ли продукт несъедобен.
4. Любая неопределенность воспринимается субъектом двояко – в виде сомнения и веры, и это влияет на принятие решения.
При этом чем меньше информации, тем больше сомнения и меньше веры в благоприятный результат выбранного способа действия. Соответственно, чем меньше неопределенность, тем больше вера и меньше сомнения. «Если информация вырабатывается умом, то единственным источником веры является правильное мышление»
.
«Правильное мышление» можно определить как движение мысли от сомнения к вере и к формированию определенной точки зрения на что-то. Этот вектор движения в свое время обстоятельно описал американский философ Чарльз Сандерс Пирс (Charles Sanders Peirce, 1839–1914) в статье «Закрепление верования». Цепочка его рассуждений относительно различий между ощущением сомнения и ощущением верования выглядит следующим образом.
Сомнение есть беспокойное и неудовлетворенное состояние, от которого мы стараемся избавиться и перейти в состояние верования. Верование, напротив, есть спокойное и удовлетворенное состояние, которое мы не желаем покидать или менять на верование во что-то другое.

Раздражение сомнения вызывает усилие (Inquiry) достигнуть состояния верования. Это единственный непосредственный мотив для борьбы за достижение верования. С сомнения борьба начинается и с прекращением сомнения она заканчивается.

Единственной целью усилия является установление мнения.

Мы можем вообразить, что этого нам недостаточно и что мы стремимся не просто к мнению, но к истинному мнению. Но стоит только достигнуть твердого верования, как мы будем полностью удовлетворены, невзирая на то, будет ли верование истинным или ложным. Самое большее, что можно утверждать, это то, что мы ищем такое верование, о котором будем думать, что оно истинно.

Для нас, конечно, было бы лучше всего, если бы наши верования были таковы, что они могли бы правильно направлять наши действия к удовлетворению наших желаний
.

Эти рассуждения служат обоснованием сформулированного Ч.С. Пирсом постулата, согласно которому «наши мнения руководят нашими желаниями и формируют наши действия».
Ощущения сомнения (С) и веры (В) усложняют взаимозависимости между информацией (И), неопределенностью (НС), решением (Р) и результатом поведения.

Схематически этот процесс можно представить так.


                                                 (НС) = 50%                    (И)

(НС)50:50          (И)                (ОС) > 50%                                Мнение
                                                 (НС) 50%                       (И)>

                                      Результат            Поведение              Решение

Поясним, что здесь имеется в виду. Высокий уровень неопределенности ситуации (НС) 50:50 снижается от уровня 50% до < 50% благодаря информации (И). Уровень определенности ситуации повышается (ОС) > 50%. Чтобы сформировать мнение, а на его основе принять решение, необходимо преодолеть ощущения сомнения (С) и укрепиться в вере (В) относительно истинности информации (И) о ситуации, а соответственно, и правильности принятого решения.

Но необходимо отметить, что сомнение может быть устранено и ложным сообщением, и ложной верой, которые не подтвердятся на деле. В жизни нередки ситуации, когда кто-то говорит вам: «Я хочу, чтобы было так и не иначе, потому что я верю, что так и должно быть». Спорить в данном случае бесполезно. Критерием истины тут может быть лишь практика.
Поэтому когда решение принято, за ним последует определенное поведение субъекта, и дальнейшее будет зависеть от того, каким окажется результат этого поведения. Если достигается положительный результат, то информация истинна. Если результат будет негативным, то информация ошибочна, надо возвращаться к исходному пункту процесса осмысления ситуации и корректировать информационное оснащение субъекта.
Возьмем, к примеру, ситуацию, когда у вас возникает необходимость пройти курс лечения у хорошего врача. Диплом, ученое звание, большой опыт работы и само место его работы в каком-то солидном медицинском учреждении не дают оснований для заключения о том, что это хороший врач, способный вас вылечить. Лишь после курса лечения, которое даст положительный результат, можно сказать, что информация о квалификации, опыте и умении врача была истинной.
«Сомнение для нормального человека – лишь субъективное выражение потребности в информации, и его устранение не может быть критерием ее надежности, – отмечает Ю.М. Орлов. – Критерием подлинности информации является не чувство уверенности, а результат действия. Если оно способствует выживанию, то информация подлинна»
.

5. Любая информация мотивирована.
Мотивация обусловлена значимостью для субъекта вопроса, который требует своего решения. Если вопрос значим, то на принятие субъектом решения и его исполнение, помимо ощущений сомнения и веры, влияют еще два фактора – сила желания (воля) субъекта снизить неопределенность ситуации с помощью информации и ценность ожидаемого результата его поведения (действий).
Возьмем для примера такую жизненную ситуацию. У вас появилась некая толика свободных денег, и вы ощущаете склонность к тому, чтобы положить их на банковский счет. Сразу возникает ряд вопросов: какой выбрать банк? надежен ли тот, что предлагает более высокую процентную ставку? на какой срок выгоднее положить деньги на счет? насколько оправданны риски вложения? каков будет доход? и т. д.
Вы можете и не утруждать себя поиском ответов на такие вопросы, если нет желания снизить неопределенность ситуации ваших возможных отношений с банком или ценность ожидаемого результата (дохода) для вас не столь велика. Вы просто устраняете неопределенность путем отказа от одной из альтернатив. Проблема с выбором банка и размещением денег на банковском счете отпадает как бы сама собой.

Но если для вас значимо решение проблемы эффективного вложения свободных денег, то сила желания (воли) преодолеет сомнения, заставит искать данные, вырабатывать информацию, чтобы снизить неопределенность ситуации, принять оптимальный вариант решения проблемы, предпринять необходимые действия и получить желаемый результат.

Схематически этот процесс можно представить так:

Сомнение                                                          Ожидаемое поведение

Сила желания     Информация          Решение            Поведение 
 

                    Вера 
Результат поведения                                          Реальное поведение

Следствием вашего волевого решения может быть ожидаемое поведение и реальное поведение. Результат ожидаемого поведения можно представить в виде некоего предварительного расчета или предположения относительно того, к чему могут привести ваши действия. К какому-то реальному результату приводит реальное поведение.
Если ожидаемый результат вашего поведения совпадает с реальным, то в этом случае вы можете считать, что информация ваша – истинна, и ценность полученного результата оправдывает ваши волевые усилия. Если же вы получили не искомый результат, т. е. он не соответствует вашим ожиданиям, то информация не истинна.
Придется снова повторить весь этот цикл. Потребуется приложить новые волевые усилия, найти новые факты, данные, на основе которых будет выработано новое понимание ситуации и принято новое решение, во исполнение его будут предприняты определенные действия, которые дадут какой-то результат. И пока вы не достигнете искомого результата (если он действительно для вас ценен, то есть не исчезла мотивация), вам придется снова и снова корректировать информацию, решения и действия.
Понятия «неопределенность» и «информация» безотносительно к поведению не имеют смысла. Информация имеет смысл лишь в выборе направления реального или ожидаемого поведения
.
6. Эффективность реального поведения зависит от ценности источников информации.
Выше отмечалось, что человек вырабатывает информацию для принятия решения и выбора модели своего поведения на основе разного рода данных. Источниками их могут быть СМИ, учебная, научно-техническая или художественная литература, собственные наблюдения, знания, практический опыт предшествующих поколений, обычаи, писаные и неписаные правила поведения в обществе, законы и морально-этические нормы, а также многое другое, что связано с личным опытом жизни каждого индивида.
Источниками информации могут быть и действия, которые вы наблюдаете: свои собственные или те, которые предпринимают окружающие вас люди в той или иной ситуации. Деятельность человека, преобразование им своего окружения, замечает по этому поводу Ю.М. Орлов, имеет более глубокий информатизационный смысл, чем простое получение сообщения. И поясняет свою мысль убедительным примером: когда наши предки строили крепость, они вносили большую определенность, предсказуемость в поведение противника, которому предписывалось только три альтернативных варианта действия – или штурмовать крепость, или брать город измором, или вообще отказаться от завоевания
.

На основе всех этих источников человек вырабатывает информацию, определяющую его поведение. Чем обширнее этот набор инструментов выработки информации, тем более подготовлен человек к тому, чтобы в ситуациях высокой неопределенности вырабатывать успешные программы поведения.

Раздел 3

Основные умственные операции

Рассматривая человека в качестве модели системы принятия решений, обычно используют ряд положений концепции профессора Ю.М. Орлова, раскрывающих взаимосвязь между информацией и поведением человека. Ранее говорилось о том, когда и при каких обстоятельствах возникает потребность в информации, как она соотносится с решением, как информация и решение сказываются на поведении и результате поведения. По сути, это давало некоторое представление лишь об общих принципах организации информационного обеспечения поведения человека.

Сейчас попытаемся ознакомиться с тем, как выстраивается мышление человека – процесс решения задачи по выработке информации. Этот процесс описан и обоснован в концепции Ю.М. Орлова об основных умственных операциях. Он характеризует мышление как «определенным образом организованные умственные операции, целью которых является решение некоторой задачи», а выработку информации считал «одной из основных задач мышления»
. 

Как же организуются «мыслительные операции» по выработке информации, построении целого и управлении поведением?

Но прежде необходимо уяснить ряд важных понятий, которыми будем пользоваться в дальнейшем.

1. Что такое операция? Под этим имеется в виду «некоторое действие, результат которого значим для исполнителя»
. Например, когда вы окрашиваете стену, то совершаете некое действие, результат которого для вас ценен. Это действие мы и будем называть операцией.

2. Что означает термин операнд? Это то, над чем совершается операция. В нашем примере операнд – это стена. 

3. Что подразумевает понятие доступность операции? Операция доступна, если результат применения ее к операнду значим для исполнителя. В нашем примере, если нет краски, то операция окрашивания стены недоступна. Это условная доступность операции. Дыхание – операция, доступная только для воздуха, она недоступна для воды. Применительно к воде это безусловная недоступность операции.

Доступность операции зависит от ситуации и среды. Чтение газет на иностранном языке недоступно тому, кто им не владеет. Получение визы, как правило, делает доступным посещение какой-либо страны, при отсутствии визы поездка туда становится недоступной.

Доступность неразрывно связана с реальностью. Одним из источников реальности является согласие других
. Если христиане полагают для святых операцию ходьбы по воде доступной, то она считается доступной. По их мнению, если человек не может ходить по воде, то только потому, что он не верит в доступность этой операции для него.
Кроме чувства реальности доступность операции обусловлена компетенцией, опытом. Пилотирование самолета доступно тем, кто получил не только специальные знания, но и обрел навыки, которые вырабатываются в ходе большой полетной практики.

3.1. Операции по выработке информации
То, как мы понимаем значения слов, влияет на наше поведение и мышление
. Основные операции по выработке информации позволяют понять, как это происходит. 

Операция 1. Выделение объекта из фона.

Представьте, что вы пришли на рынок строительных материалов, чтобы купить краску определенного цвета и качества. На рынке множество разных товаров, в том числе и лакокрасочной продукции. Но если вы ищете краску с определенными качественными характеристиками, то эта мотивация направляет ход выработки информации на решение именно этой задачи. Представление о требуемой краске становится эталоном отбора объектов. Только такая краска может стать объектом вашего внимания. Все остальное для вас является только фоном.
Выделение объекта из фона предполагает совершение следующих операций:

формирование установки поиска (необходимо обязательно найти нужную краску и никакую другую, иначе…);

установка актуализируется, т. е. ставится в определенные временные рамки с привязкой к сегодняшнему дню (краска нужна сейчас, чтобы докрасить, например, стену);

актуализация способствует определенной настройке поиска (например, времени – в обрез, рынков много, искать краску подешевле нет необходимости, главное – найти и купить);

актуализация побуждает к воспроизводству прошлого опыта, связанного с поиском краски на рынках строительных материалов (это может быть ваш собственный опыт или опыт ваших друзей и знакомых, которые когда-то в таких же местах искали и находили нужную им краску);

в этом опыте, прежде всего, оценивается субъективная вероятность именно на данном рынке (здесь и теперь) найти краску (если окажется, что вероятность уменьшается и становится ничтожно малой, то поиск прекращается. Если шансы достаточно велики, то поиск продолжается);
построение эталонного представления (о краске), с которым сличаются происходящие в данный момент восприятия и ощущения (вы ищете только ту краску, которая вам необходима, другие вам неинтересны);
при обнаружении соответствия эталонного представления о краске с найденной на рынке краской совершается акт выделения объекта из фона.
Можно даже рассчитать величину удовольствия, которое вы испытываете при выполнении таких операций. Это будет величина дроби, в числителе которой значится сила вашего желания найти нужную краску, а в знаменателе – объективная вероятность этого события в данной ситуации.
Если мы обозначим силу вашего желания (найти краску необходимого цвета и должных качественных характеристик) единицей (1), а объективную вероятность такого события в городе, например, районного масштаба определим в 0,5 (вероятность 50 на 50, поскольку ассортимент красок и число торговых точек, где можно найти краску, ограничены), то величина удовольствия (нашли-таки краску!) или неудовольствия (все-таки не нашли!) будет равняться 2, только знаки будут разными: +2 (величина удовольствия), а -2 (величина неудовольствия).

Выделение объекта из фона – это первая умственная операция, которая уменьшает неопределенность выбора между большим числом стимулов, воздействующих на органы восприятия. Это акт, с которого вся умственная работа и начинается. 

Такая операция может проходить сознательно или бессознательно, по привычке. Автоматизм умственных действий формируется благодаря приобретенным знаниям, профессиональным навыкам и опыту. Поэтому большая часть таких операций совершается бессознательно. Например, опытный водитель сразу выявляет в дорожной обстановке что-то необычное в движении идущих рядом автомашин (скажем, резко тормозят или лавируют с одного ряда в другой, не соблюдают дистанцию, игнорируют дорожные знаки и т. д.). И если такое движение воспринимается водителем как потенциальная угроза, то он предпринимает свой маневр – или набирает скорость и уходит вперед от опасных соседей, или, наоборот, притормаживает, чтобы пропустить их и с безопасного расстояния контролировать ситуацию.

Операция 2. Присвоение имени.

Выделение из фона отдельного предполагает присвоение имени этому отдельному. Возьмем в качестве примера все ту же дорожную обстановку. Будучи участником дорожного движения, вы как водитель в среде объектов одного класса (автомобили) выделили один особенный, который движется с нарушением правил. Вы тут же присваиваете ему имя – «лихач», чтобы отличать такую манеру езды от поведения на дороге других участников движения. Отныне при оценке ситуации на дороге вы автоматически будете относить автомобили с рисковой манерой езды в разряд «лихачей» и соответственно выстраивать свое поведение по отношению к ним.
Но фоном могут служить и объекты одного класса. И этим классам тоже присваиваются имена. В приведенном выше примере выделяется отдельное в классе автомобилей, оказавшихся в определенной дорожной ситуации, и присваивается имя этому отдельному, чтобы отличать его от других объектов этого же класса. В житейской практике приходится иметь дело с огромным множеством объектов (одушевленных и неодушевленных), объединенных в классы, которым присваивают имена, например: дома, дети, животные, книги и т. д.

«Начало любого деяния идет от имени».
 Чтобы начать что-то делать, надо понять, с чем мы имеем дело. То есть, надо определить объект или класс объектов, которые представляют для нас проблему, требующую решения. Процесс осмысления ситуации начинается с присвоения имени объекту или объектам, оказавшимся в поле нашего сознания. А операция присваивания имени обеспечивается набором всевозможных имен, имеющихся в языке общения и общественном сознании. Важно отметить, что эта операция может проходить и без активного участия сознания, если она повторялась в прошлом неоднократно.

Например, встречи с водителями-лихачами на дороге формируют в нашем сознании класс ситуаций, которые мы автоматически оцениваем как рисковые и обозначаем одним словом «лихач».

Операция 3. Присвоение класса.

Имена присваиваются не только единичным объектам. Этого мало для ориентации в окружающем нас мире. Группы однородных объектов формируют классы, которым присваивается общее для данного класса имя.

Каждого ребенка относят к классу детей. Класс детей подразделяется на классы девочек и мальчиков. У этих классов своя градация – возрастная: девочки и мальчики могут быть старшего, среднего и младшего возраста.

Если, например, речь идет о маленьком мальчике Пете, то важно знать, ходит ли он в детский сад. Если да, то у него появляется еще одно отличие – он причисляется к классу «детсадовских», в отличие от детей, которые вынуждены сидеть дома с родителями или бабушками и дедушками. В наше время детсады подразделяются на классы ведомственных, муниципальных или частных. Далее, чтобы определиться с мальчиком Петей, надо примерить к нему следующие классы – младшие, средние и старшие группы воспитанников. Наконец, в группе Пети есть дети развитые и менее «продвинутые». Надо понять, к какому классу этой категории детей отнести Петю. И так далее.

Операцию присвоения класса можно рассматривать как приписывание объекту различных свойств. Применительно к человеку (в данном случае мальчику Пете) эти свойства становятся чертами личности (он «детсадовский», «продвинутый», «послушный» и т. д.).

Когда же операции присвоения класса касаются неодушевленных объектов, то производятся эти операции для того, чтобы с их помощью улучшить нашу ориентацию в окружающей среде. (Например, юридическая фирма, размещающаяся в обшарпанном здании, в давно не ремонтированной комнатке, может породить у вас сомнения в том, что эта фирма способна квалифицированно разрешить ваши проблемы правового порядка).

Отметим еще один важный момент. К классу относят и программы определенного поведения одушевленных существ. В этом случае произведенное умственное действие (отнесение к классу) приводит к активизации программы определенного поведения или дает возможность предвидеть, как объект (человек или животное) будет вести себя. Например, вы отнесли своего нового знакомого к классу «людей, приятных во всех отношениях», как выражался Н.В. Гоголь. Это значит, что вы присвоили объекту определенную программу поведения, которая не предполагает того, что он будет вести себя неприлично в нашем обществе. Следовательно, с этим новым знакомцем можно продолжать поддерживать отношения.
Теперь рассмотрим эту ситуацию с другой стороны. Применим ту же операцию отнесения программы определенного поведения не к объекту, а субъекту (то есть, к нам самим). В этом случае можно заключить, что субъектом принята для данной ситуации программа определенного поведения (то есть, он ее присвоил себе или имеет обыкновение приводить в действие эту программу). Иначе говоря, в отношении нашего нового знакомого вы привели в действие программу поведения, касающуюся людей, которых относите к категории «приятных во всех отношениях».
Надо иметь в виду, что любая классификация представляет собой продукт умственных усилий человека. Она создается субъектом действия и несет важную функцию приспособления его к окружающей действительности.

Самая простая и практичная классификация – двойная в силу полярности свойств, приписываемых объекту (умный – глупый, сильный – слабый, полезный – вредный, ценный – никчемный и т. д.). Двойная классификация полезна, когда у субъекта мало информации и когда он имеет дело с опасными объектами. Ошибка в классификации может иметь пагубные для него последствия – вплоть до угрозы его жизни.

Двойная классификация может происходить и бессознательно. «Мы обычно осознаем только результаты классификации, не замечая того, какими операциями ума она совершается»
. Он приводит пример встречи одного гражданина с бешеной собакой: испугавшись ее, тот опомнился лишь тогда, когда оказался сидящим на дереве. Ситуация объясняется так:

- акты мышления у нашего гражданина происходили быстро и бессознательно, завершившись командой взобраться на дерево;

- он сделал это, потому что отнес собаку к классу «бешеных» и произвел двойную классификацию, выполнив силлогизм («собака бешеная, а бешеные собаки опасны»);

- вследствие этой классификации произошло бессознательное принятие решения взобраться на дерево;

- принятие решения в данном случае было умственным действием, а исполнение – инстинктивным.

Операция 4. Определение ситуации.
Умственные операции по выделению объекта, присвоению ему имени, отнесению этого объекта к определенному классу являются действиями по выработке информации, направленными на снижение неопределенности ситуации. Снижая неопределенность ситуации, мы делаем ее более понятной для себя. Мы определяем ее, присваивая характерный для нее класс.

Акт присвоения класса конкретной ситуации вызывает у субъекта различные реакции. 

Во-первых, активизируются функциональные системы организма. Например, если ситуация отнесена к классу тех, что чреваты угрозой нападения, то включаются соматические реакции, свойственные гневу и агрессивному поведению. Если же ситуация определена как такая, с которой невозможно справиться самостоятельно, то активизируются эмоции страха, и субъект обращается в бегство. То же самое можно сказать и о других видах поведения, проявляющих реакции человека – любопытства, познания, снобизма, сексуальной привлекательности, стремления к высокому статусу и т. д. Это дает основания заключить, что в определение ситуации включается опыт удовлетворения различных потребностей.

Во-вторых, проявляются и эмоции, причем результат классификации сам по себе может усиливать ту или иную эмоцию. Например, если ситуация определяется как «оскорбительная» или «постыдная» для субъекта, то у него включаются защитные реакции против эмоционального стресса обиды на уничижительное отношение к нему со стороны кого-то.
Определить ситуацию – значит оценить ее. При этом любая оценка предполагает, что есть некие критерии, к которым примеряется данная ситуация, или шаблон, с которым она сравнивается.

Оценка ситуации происходит так. Начинаем с выделения ключевых объектов и построения модели ситуации, которую должны определить для себя. Затем извлекаем из памяти сходные модели в прошлом и мысленно воспроизводим то, что бывало в таких ситуациях в зависимости от каких-то определенных действий. 

Полное определение ситуации происходит тогда, когда активизируется прошлый опыт и правильно используется. Этот опыт подвергался умственной переработке с целью придать ему форму, удобную для использования в нужный момент. Переработанный опыт хранится не только в индивидуальной памяти, в переработке опыта косвенно участвует все окружение индивида – друзья, знакомые, оппоненты, общество в целом.

Например, вы не участвовали в какой-нибудь сомнительной операции вроде финансовой пирамиды «МММ». Но такая афера была, она затронула интересы многих людей. Все, что происходило с «МММ», хранится в опыте общества. Вы приобщаетесь к нему разными способами в зависимости от целей, которые ставите перед собой, скажем, решая вопрос, участвовать или отказаться от участия в операции, напоминающей финансовую пирамиду. 
Теперь необходимо рассмотреть умственные операции, которые обеспечивают переработку опыта нашего общения с объектами, которые делают возможной их классификацию.

Операция 5. Присвоение значений.

Классы объектов могут иметь разное значение в зависимости от того, какие ставятся цели. Например, возьмем какую-нибудь книгу. Если это художественное произведение, то его можно читать и перечитывать. Если эта книга еще и оформлена полиграфически искусно, то она может украсить книжный ряд в вашей библиотеке. Если это редкое издание, то оно представляет библиографическую ценность. Но эта же книга может служить также предметом для метания в голову кого-то, кто привел вас в состояние аффекта. Поведение, связанное с данным объектом, и определяет его значение. Скажем, свежий номер газеты обычно читают, используя его как источник оперативных данных об окружающем мире. Но бывает, что газету покупают, чтобы завернуть в нее что-то или почистить на ней селедку. В данном случае цель определяет значение объекта, именуемого свежим номером газеты.
Набор значений определяется культурной средой. Иначе говоря, в определенной культурной среде формируются программы поведения людей данной культуры по отношению к объектам, с которыми они имеют дело. Например, трудно допустить, что в нашей культурной среде найдется кто-то, кто придет в публичную библиотеку и начнет метать с полок книги в головы сотрудников и посетителей читального зала. Если такой человек найдется, и он будет вести себя столь неподобающим образом, как это описано выше, то мы с полным основанием можем назвать его поведение некультурным, то есть недостойным нашей культурной среды.

Умственному моделированию ситуации человеком, о чем говорилось ранее, всегда сопутствует операция присвоения значений. Но что значит присвоить значение? Это, прежде всего, обозначить именем объекты, причастные к моделируемой ситуации. Иначе говоря, показывать, что нечто, обозначенное именем, представляет для нас некоторую ценность.

При этом следует отметить, что имя само становится объектом, которым можно пользоваться в разных обстоятельствах (называть его, записывать, хранить в базах данных, вспоминать и т. д.). Но это такой объект, который представляет для нас интерес только тем, что он обозначает, а не сам по себе. Имя – это ярлык, словесная оболочка, удобная для умственных манипуляций. Например, в моделируемой вами ситуации есть объекты, обозначенные именами «соперники», «оспариваемая собственность», «прокуратура», «суды разных инстанций», «судебные исполнители», «частное охранное предприятие», «милиция». Сам набор имен говорит о ситуации конфликта интересов разных сторон. Определяем ситуацию как конфликтную и моделируем свое поведение в соответствии с присвоенным ситуации значением.

Значение имени может быть единичным. Например, СМИ донесли до нас, что известная собака в Кремле носит имя Конни. Тогда этот акт приписывания значения будет иметь простую форму: «Собака президента В. Путина – Конни». Когда в кремлевских кругах кто-то употребляет имя Конни, то мы понимаем, что он подразумевает под ним конкретную единичную собаку, не путая ее с другими «друзьями человека» из иного окружения, имеющими такое же имя. Таким образом, присваивание имени в данном случае можно рассматривать как приписывание единичного значения имени, хотя само имя Конни не единично, поскольку может быть много собак и даже не собак, носящих такое же имя.
Значение имени может быть и не единичным. Например, слово «твердый» – имя, которое присваивается объектам, которые могут быть отнесены к классу твердых предметов, в противоположность мягким.

А каково значение этого слова? Если определяем что-то как твердое или мягкое, но никто не поручится за точность определения, поскольку то, что для одного представляется мягким, другому может показаться твердым. Поэтому было бы неверным под значением понимать то, что нам кажется.

Значение могут иметь и те действия, которые применяются к объекту, обозначенному именем. Что тверже – стекло или нож? Если нож может поцарапать стекло, то мы будем считать, что нож тверже. Однако на стекле не остается следов от ножа. Поэтому стекло тверже, чем нож, который признается нами за «мягкий» в данной ситуации.

Сказанное позволяет считать, что значение чего-либо – это результаты тех действий, которые составляют ценностную характеристику. Что значит «умный» или «глупый» применительно к людям? Содержание этих слов-имен имеет расплывчатое значение, пока мы точно не определим, какие модели поведения этих людей можно считать умными или глупыми.

Прилагательные описывают свойства объектов, наречия – свойства поведения, а черты поведения – свойства личности.
Сказанное позволяет свести операцию присвоения значения к присвоению класса, к присвоению имени, значение (ценностная характеристика) которого известно. Однако проблема состоит в том, чтобы выработать класс, который обозначен именем. Переходим к описанию того, как вырабатывается класс посредством абстрагирования и обобщения.

Операция 6. Абстрагирование.

Как происходит то, что имя становится обозначением некоторого устойчивого класса объектов, который принимается за исходный пункт в движении классификации.

Имя – это, прежде всего, слово, то есть некоторое устойчивое поведение речевой системы, в котором скоординированы реакции артикуляции, голосового аппарата, дыхательных мышц, которые, кроме обслуживания легких и обеспечения организма кислородом, принимают на себя еще и информационные функции, в данном случае функцию обозначения вещи путем произнесения слова.
В отличие от вещей окружающего мира, которые не подчиняются человеку, слово находится в полном нашем распоряжении. Обозначив некий вид объектов словом, можно думать об этих вещах в любой момент, когда нам это нужно.

Любая вещь, когда она становится предметом внимания, выступает как совокупность признаков, свойств, которые связаны с определенным именем, и расположена в пространстве здесь и теперь. Сами эти признаки, свойства являются продуктом операции приписывания определенных качественных характеристик объекту, который вследствие этих операций становится для воспринимающего уже вещью.
Однако для приписывания свойства нужно это свойство выделить и обозначить именем. Эта операция ума называется абстрагированием, а ее продукт – абстракцией.

Абстрагирование означает отвлечение, то есть выполнение операции приписывания имени некоторому одному свойству и признание недопустимости акта приписывания этого имени любым другим свойствам.

Допустимость или недопустимость операции применительно к предмету определяется не только свойствами этого предмета. Выбор зависит и от субъекта, который может считать недопустимой отдельную операцию или недопустимыми все иные, кроме данной операции, то есть делает их недоступными.

Предметы могут быть круглы, угловаты, иметь разные цвета, вес, запахи. Абстрагирование же совершает приписывание имени «круглый» значение «круглости при ощупывании или восприятии» только тем предметам, в манипулировании которыми происходят операции восприятия круглости. Одновременно делается недоступной любая иная операция, кроме приписывания имени «круглый». Когда мы собаку натаскиваем «на шерсть», она не реагирует «на перо». В данном случае наш ум реагирует только на «круглое», отвлекаясь от всего иного. Такова суть абстракции.
Поскольку в сфере опыта человека круглыми могут быть разные предметы, то эти акты абстрагирования повторяются, запечатлеваясь в памяти в связи со словом «круглый». Потом становится почти безразличной степень круглости предмета, а главное – называется он круглым или нет. При упоминании имени «круглый» в сознании актуализируются те операции, которые усвоены ранее в связи с круглыми предметами.

Абстрагирование связано с отношениями людей. Если между людьми возникает согласие, то при произнесении или написании слова «круглый» в уме каждого возникают одни и те же операции, свойственные их опыту. С этого момента приписывание объекту имени становится приписыванием свойства.

Операция абстрагирования состоит:

во-первых, в присваивании имени признаку;

во-вторых, в выделении какого-то отдельного признака из множества предметов, вовлеченных в опыт;

в-третьих, в повторении акта приписывания имени этому признаку, в результате чего происходит научение признаку и имени;

в-четвертых, в приписывании имени, что становится актом приписывания признака, обозначенного этим именем.
Операция 7. Обобщение.

После того как появились имена с точно определенным значением свойств предметов, становится возможным обобщение.
Я держу в руках растение, которое имеет признаки длины, веса, упругости, строения частей, из которого оно состоит. Наименование этих признаков не представляет проблемы. Язык, на котором мы говорим, имеет эти имена уже в готовом виде. Любой из нас использует этот интеллектуальный общественный механизм как готовый инструмент, который делает операцию абстрагирования доступной для каждого отдельного человека, так как от него не требуется изобретения имен, за исключением случаев, когда он обнаруживает объекты без имени. Так появляется научная терминология. Однако большей частью новые термины изобретаются для того, чтобы отделиться от обычных, неточных представлений в пользу точно определенных терминов.

Обобщение возможно только на основе результатов абстрагирования и предполагает:

во-первых, построение представления или понятия о некоторой группе объектов и присвоения ей имени, к которому могут быть отнесены любые наблюдаемые предметы, обладающие определенным набором признаков;
во-вторых, обобщение предполагает операцию определения рода, то есть более широкого класса, к которому может быть отнесен данный вид объектов, и различение данного вида от других подобных видов, относимых к данному роду.
В логике эта операция называется определением через ближайший род и видовое отличие. Береза – это дерево (род), которое отличается от иных деревьев тем-то и тем.

На самом же деле, обобщение не сводится только к логической операции. Это инструмент ориентации, влияющий на состояние и поведение человека.

Операция присваивания класса чаще всего бывают в виде суждений, умственного действия, в котором судят о некотором предмете. Абстракции, зафиксированные в слове, – это материал, из которого наш ум может сконструировать любое суждение. Например, слова «виновный», «наказание», «должен» – абстракции, которые могут быть скомбинированы в мысль, к примеру, – «виновный должен быть наказан». Можно представить эту мысль в виде операции присваивания признака «виновный» к конкретному человеку, скажем, Василию. А потом совершить новую операцию присваивания к «виновному», отнеся его к классу «человек, который должен быть наказан». Таким образом, эти две операции могут привести к попытке наказать Василия. Что из этого произойдет, зависит не только от нас, но и от того, кого мы хотим наказать.

3.2. Операции построения целого

Построение вещи в уме происходит вследствие последовательных операций приписывания свойств объекту, расположенному в пространстве и времени. Однако эта умственная конструкция приобретает качество целого только в том случае, если целому можно присвоить свойство, присвоение которого недоступно ни для одной ее части, то есть такого свойства нет ни у одной из ее частей. Вода обладает свойствами, которые не имеет ни одна ее часть в отдельности, ни водород, ни кислород. Понять некоторое целое – значит, сконструировать его в уме из его частей.

Холистический акт – это действие построения целого в нашем уме. Представление о целом и его частях предполагает выделение этих объектов с помощью операций анализа и синтеза.

Операция 8. Различение целого и части.
Осуществляя поиск неисправности в велосипеде, разбирая его, я должен знать, как его потом собрать. Я должен быть в состоянии выполнить все умственные операции синтеза. Иначе я его не соберу. Расчленение целого на части с целью воспроизвести это целое в представлении является обычной работой нашего ума. Но оно чаще всего происходит бессознательно. Мы просто сознательно разбираем и собираем вещи и в результате можем повторить их уже в уме. Ребенок ломает вещи, и это дает емy информацию о строении целого.
Выделение части из целого – сложная процедура. Неразвитое мышление склонно ошибочно наделять целое свойствами частей и наоборот. Первобытное мышление также полагало, что операции, выполненные на части, оказывают воздействие и на целое.
Когда дело касается механических целостностей, различение целого и части очевидно. Два колеса и цепь не обладают свойствами велосипеда. Но когда идет речь об организме, то трудно различить целое и часть. На самом деле ноготь является частью руки или сама рука частью человека, если принять во внимание, что молекулярное строение клеток имеет сходство в ДНК, то это сходство можно обнаружить во всем организме, а не только в отдельных его частях.

Чтобы облегчить различение целого и части полезно ввести понятие функции. Часть выполняет для целого определенную функцию. С этой точки зрения рука может выполнять много функций: защиты, исследования, удовольствия, обеспечение потребностей, которые представляют в свою очередь части функций руки. Функция – это действия, которые совершает часть ради целого.
Любую программу поведения можно рассматривать как целое, состоящее из частей, организованных в определенной последовательности операций.

Чтобы лучше понять связь целого и части нужно взаимодействие целого и части рассматривать как управление целого работой частей, а это уже исключает понимание частей как механических элементов такого целого, как, скажем, личность.
Можно сказать, что операции анализа и синтеза не являются первичными, а они составлены из более элементарных операций.
Операция 9. Анализ.

Если любознательная обезьяна или ребенок, владеющий гаечным ключом и отверткой, разберет на части велосипед, то можно ли считать, что они совершили практический анализ объекта, как это написано в некоторых учебниках? Разумеется, нет, даже если они в уме смогут повторить те операции по расчленению целого, которые они выполнили практически. Ясно, что они не смогут снова собрать велосипед. Если это так, то возникает вопрос, отсутствие какой умственной операции исключает единство анализа и синтеза? Отвечаем – отсутствие акта приписывания частям функций для целого. Шестеренка или колесо, наложение жгута, выделение кислого сока желудком становятся объектами анализа только в результате приписывания им нашим умом функций для целого: для велосипеда, для пункции вены, для поведения язвенной личности. Теперь можем описать операции анализа и синтеза.
Анализ – это умственная операция присваивания каждой части соответствующих ей функций для целого. Любая реальная или воображаемая, живая или мертвая вещь может стать предметом анализа и синтеза. 

Операция 10. Синтез
Синтез состоит не в собирании целого из выделенных и осознанных частей, элементов. Синтез – совокупность умственных операций присвоения элементам целого функций, которые являются результатом их исполнения частями этого целого. Таким образом, для понимания целого анализ функций целого является синтезом этого целого из его составляющих.
В контексте приведенных примеров синтез выступает как способность мыслить (представлять) что-то, скажем, работу велосипеда можно мыслить как функции его частей. Способность к синтезу в данном случае свидетельствует о понимании того, как работает, например, велосипед, хотя понимание – это не только синтез.
3.3. Операции управления поведением
Акты управления поведением обязательно совершаются в уме, независимо от того, осознаются они или нет, реализуются в действиях или нет. Поэтому надо рассматривать их, не различая, в уме они происходят и скрываются в нашей душе бесследно, или обнаруживаются вовне в поведении реально.

Операция 11. Целеполагание
Поведение невозможно без цели, которая является основанием для всех актов управления поведением. Операция по определению цели связана с актуализацией прошлого опыта по удовлетворению потребности, вызывающей и поддерживающей данный вид поведения. Образы, возникающие в сознании голодного человека, способствуют определению цели поведения: достижение такого результата, после чего становится возможной удовлетворение голода. Из множества объектов, пригодных к пище, выбирается такой, вероятность овладения которым наибольшая.

Операция 12. Намерение
Ранее рассматривалась операция определения ситуации. В данном случае голод позволяет определить ситуацию в соответствии с целью, диктуемой потребностью. Возникает пищевая установка, готовность к действию по созданию условий удовлетворения потребности. Установка к действию является важным фактором управления поведением.
В зависимости от обстоятельств и прошлого опыта цель может быть достигнута разными путями. В процессе ориентировки из множества программ выбирается подходящая для данного случая. Намерение возникает с момента акта присваивания установке к действию имени, обозначающей программу поведения. «Я иду в ресторан» или «Я покупаю полуфабрикаты, из которых готовлю обед», или «Я открываю холодильник и делаю бутерброды, наливаю кофе из термоса» и т. п. В данном случае операция присваивания предстоящему еще неопределенному действию определенной программы превращает неопределенную установку в определенное намерение. Выбор присваиваемой программы зависит от ее уместности, привычности и от экономии усилий на ее реализацию.

Операция 13. Пуск и прекращение поведения.
Начало любого действия или большого поведенческого цикла происходит вследствие умственной операции, дающей команду «Пуск!» Когда мы вели речь о закономерностях поведения, то обращали внимание на понятие порога действия. Действие всегда начинается под воздействием некоторого главного ключевого стимула. Если его интенсивность достигает некоторого порога, то действие начинается.

Намерение состоит в том, что объектом манипуляции становится повышение или понижение порога определенного действия. Умственное управление поведением приводит к тому, что переживание эмоций приводит к изменению порога конкретного действия, в результате чего произойдет или пуск, или прекращение определенного действия.
Существует взаимосвязь между порогами различных действий, что приводит к некоторому автоматизму управления поведением. Например, при голоде порог пищевых действии снижается, а пороги сексуального поведения повышаются. А в сексуальной ситуации – наоборот. Гнев снижает пороги агрессии, а любовь их повышает.

Воля состоит в сознательном усилии повышения или понижения порогов некоторых действий. Самообладание проявляется, например, в том, что гнев не вызывает агрессии, поскольку порог этого поведения волевым образом повышается вопреки естественной тенденции к снижению его.
Многие действия однообразны и повторяются. В этом случае умственный контроль этих действий зависит от некоторых внешних стимулов и критериев, восприятие которых поэтапно повышает порог действия. Например, определенное число жеваний у собаки в павловском эксперименте с фистулой пищевода приводило к прекращению жевания. Можно обоснованно предполагать, что с каждым актом жевания и глотания происходило повышение порога пищевого поведения. В определенный момент, когда порог достигает некоторого критического значения, это поведение прекращается и чему соответствует субъективное чувство насыщения.

Субъективное чувство насыщения и пресыщения зависит от изменения порога, происходящего от выполнения действия. Тот, кто знает хотя бы один язык программирования, может представить схему работы операторов организации цикла, в котором цикл прекращается, когда управляющая переменная достигает некоторого граничного значения. В этом смысле операция пуска действия или прекращение действия сводится к присваиванию определенного критического значения порогу.
Механизм переработки информации в операциях пуска и прекращения действия – они одни и те же независимо от того, где это происходит, в пищевой или репродуктивной функциональной системе или в компьютере. Законы поведения одни и те же, будь это в космосе, в уме или физиологической функциональной системе.
Продолжим наши рассуждения. Надо усвоить, что любое действие имеет порог, значение которого может быть разным. Механизм прост: при повышении значения порога действие прекращается, а при понижении – действие запускается. Можно представлять это так. Имеется набор программ с их порогами. С возникновением намерения какая-то программа становится объектом манипуляции нашего ума, сознающего или не сознающего это. В спящей программе порог высок. Пуск происходит в результате умственной операции присваивания малого значения порога. Прекращение действия – в результате присваивания активному действию порога высокого значения.

Таким образом, начало и прекращение действия – результат примитивной, уже известной умственной операции присваивания значения управляющей переменной, порогу. Теперь мы знаем все о начале и прекращении действия на психологическом уровне, а что при этом происходит в синапсах – предмет физиологии нервной деятельности.

Операция 14. Сличение программы поведения с ее реализацией.
Установлено, что наш мозг чувствителен к рассогласованию программы поведения с результатами поведения. При рассогласовании возникает состояние напряженности, некоторого дискомфорта, стресса, который может быть разрешен только или изменением программы, или приведением поведения в соответствие с программой.

Если полученный результат поведения функциональной системы совпадает с акцептором действия, то поведение прекращается. Умственные операции управления поведением повторяются до тех пор, пока не произойдет соответствие реального результата с ожидаемым результатом. Если я забиваю гвоздь, то, увидев, что шляпка сравнялась с поверхностью доски, перестаю бить молотком. Тот же, кто будет продолжать работать молотком и после этого, вызывает у окружающих озабоченность за состояние его ума.

Операция 15. Сравнение.

Когда речь шла о сличении, понятие сравнения было не определено, и надо было основываться на интуитивном представлении о том, что сравнение – это нахождение сходства в двух разных объектах и различия в сходных. Однако сами понятия сходства и различия не операциональны. Итак, надо установить, какие уже известные нам умственные операции составляют более сложный акт сравнения. Нам известны две операции: акт присваивания значения и акт признания допустимости или недопустимости операции к данному операнду, объекту.

Исходя из этого, без труда можно сделать следующий вывод: если относительно некоторых двух объектов допустима к каждой из них одна и та же операция присваивания значения, то оба объекта одинаковы с точки зрения этой операции, эти объекты равны. 

Сказанное не согласуется с обыденным представлением, так как коробка с пятью карандашами и коробка с пятью спичками оказываются одним и тем же объектом. Все дело в той операции, которую пришлось применить. Если бы применялась операция взвешивания, то объекты были бы признаны не равными. А если применять операции сосчитывания, в результате сосчитывания каждому объекту приписывается одно и то же числовое значение. Но если же присваиваемое значение будет иным значением, иной функцией, то они окажутся различными. Если критерием сравнения окажется функция зажигания, то пять спичек и пять одноразовых зажигалок будут равны, хотя каждый из элементов этого множества будет не равен другому элементу из другого множества по другим признакам. Математики с удивительной скрупулезностью исследуют операции, составляющие акты сравнения объектов различной природы.

Операция 16. Сосчитывание
Когда сравнивались коробка спичек и коробка карандашей, то нас интересовал результат, полученный путем сосчитывания. В данном случае сосчитывание происходило сознательно. Каждый акт счета представляет собой совокупность организационных операций: создание образа объекта, поиск и выделение объекта из фона, приписывание ему числа в определенной шкале, его устранение или, если его снова возвращаем на место, отметка, что объект сосчитан, чтобы исключить повторное применение операции счета к этому объекту, приписывание числа к результату счета. С этой точки зрения число не может быть ничем иным, как результатом сосчитывания.
Наша система счисления определяется нашими десятью пальцами на руках. Если число – результат сосчитывания, то все мистические представления о сущности числа, вошедшие в мир с легкой руки Пифагора – бессмыслица, которая держится в умах людей лишь только потому, что, превратившись в привычку, сосчитывание становится бессознательным и человек осознает только результат сосчитывания в виде имени числа. Окружающий мир допускает операции сосчитывания и измерения, если при этом признан факт бессознательного сосчитывания, осуществляемого организмом в его поведении, как это мы видели в случае с числом жеваний при еде, которые в соответствии с наукой об управлении изменяют значения управляющей переменной пищевого поведения.
Число не может иметь иной сущности, чем сосчитывание и мир не содержит в себе ничего от числа, кроме ритмических и повторяющихся процессов, элементов и структур, частиц, которые могут быть сосчитаны всяким, кого это касается – будь это человек, инфузория, атом, солнечная система или Бог.
Знание основных операций управления поведением позволяет человеку лучше и быстрее осознать интимные механизмы мышления, управляющего поведением. Этим он расширяет свое coзнание. Tеперь перейдем к операциям, связанным с работой нашего ума по структурированию времени.

Операция 17. Импликация.
Эта операция является элементом ориентировки и определения ситуации. Она связывает прошлое и настоящее. Приведем пример. Перед вами гриб, вызывающий сомнение в съедобности. Информационный процесс предполагает следующие операции:
В настоящем: «Этот гриб обладает приятным запахом и у него крепкая ножка».
В прошлом: «Грибы, обладающие данными двумя признаками, были съедобны».
В настоящем: «Данный гриб имеет эти признаки», «Этот гриб съедобен».
В будущем: «Съедая этот гриб, не отравишься».
Здесь рассматриваются определенным образом организованные операции, структурирующие время на прошлое, настоящее и будущее. Этот ход мыслей со времен Аристотеля принято называть силлогизмом.
Импликацией называют сложную операцию ума, которую можно иллюстрировать формулой: «Если ..., то...». «Если гриб обладает какой-то ножкой и издаёт этот запах, то он съедобен». В этом суждении операции со временем устранены. Суждение, абстрактно, существует вне времени и места, однако его применение структурирует время.

Данная операция решает вопрос о допустимости некоторой операции присваивания объекту значения при условии допустимости присваивания этому же объекту иного значения. Любое условное высказывание содержит связь с допустимостью операций присваивания.

С этой точки зрения все операции по управлению поведением содержат импликации. Например, если порог достигает данного уровня, то действие прекращается или начинается. Все зависит от того, возрастает или убывает управляющая переменная и каким образом происходит приписывание ей значения.
Часто фактором, присваивающим значение порогу, является время. Голодание в течение 6 часов или 12 часов отличается разным снижением порога пищевого поведения. Ломка у наркомана происходит под влиянием времени абстиненции, снижающей количество эндорфинов в крови. Лечение как раз состоит в том, чтобы влиять на эту переменную, например путем электрической стимуляции активных точек на коже. У здорового человека уровень эндорфинов поддерживается обычными жизненными актами работы, любви, секса, успеха и иными удовольствиями.

Операции 18. Предвидение.
Будущее моделируется в настоящем на основе опыта прошлого. Наиболее важными единицами опыта являются знания закономерностей, которые часто выражаются в форме импликации. Если в прошлом было это верно, то это верно и сейчас и будет верным в будущем. Если пятак нагреть, то он расширится. Это кто-то уже проверил, поэтому действие будет верно и для любых пятаков в любом обозримом для человека будущем. Следовательно, тот, кто намерен нагревать металлические тела, должен ожидать их расширения.

То же можно сказать и о поведении живых существ. Если в прошлом при неудаче у Иванова возникало несварение желудка, то и в будущем следует ожидать жалобы на желудок, если предполагается неудача в чем-либо. Однако это только предполагается. Несварения может и не быть. Вероятность ожидаемой реакции желудка Иванова может быть малой или достаточно большой, чтобы быть достоверной. Если Иванов страдает гастритом, то эта вероятность больше, в противном случае – меньше.
Сказанное позволяет считать, что предвидение состоит не только в построении модели будущего, но и оценке вероятности того, что эти ожидания подкрепятся определенным результатом.

Операция 19. Вероятность предстоящего
Предвидение предполагает существование некоторой шкалы субъективных вероятностей события, которое предположительно может произойти. Эта шкала существует не в виде линейки, циферблата, а в виде установившихся лингвистических структур оценивания будущего, преимущественно в виде наречий, выражающих признаки действия, то есть поведения.
Субъективная шкала вероятности действия или события выражается в таких словах, как «очень редко», «редко», «часто», «очень часто», «всегда».

Раздел 4

Источники информации (данных) для аналитической работы: виды, классификация, ранжирование

«Основные умственные операции», описанные профессором Ю.М. Орловым, дают представление о том, как человек вырабатывает информацию, разделяет целое и части, управляет своим поведением. Эти операции позволяют человеку выделять ключевые объекты окружающей среды, определять (оценивать) ситуацию и принимать решение о выборе модели поведения в конкретном месте и в конкретное время.

На Земле проживает порядка 6 млрд человек. Все они производят ежесекундно, ежечасно, ежедневно огромное количество информации. Добавьте к этому информационные массивы, оставленные в наследство предшествующими поколениями людей. В этом океане информации надо уметь ориентироваться.

Займемся операциями выделения объекта из фона, присвоения имени и класса применительно к информационным массивам. Приступим к классификации информационного материала.

Начнем с более широкого класса данных и сведений.

4.1. Виды информации

а) Первоисточники и вторичная информация
- Первоисточники (учредительные и отчетные документы, договоры и соглашения, протоколы о намерениях, стенограммы, протоколы заседаний, фотографии и неотредактированные видеозаписи или магнитофонные записи, публичные выступления или заявления частных и должностных лиц, официальные сообщения, внутрифирменные информационные и аналитические материалы, фирменные каталоги, прайс-листы, пресс-релизы, самостоятельные наблюдения, письма, черновики). Исходные данные, удостоверяющие факт, событие, явление.

- Вторичная информация – это обработанные первоисточники (публикации СМИ, справочники, презентационные материалы, информация PR-акций, реклама, академические отчеты, аналитические статьи и обзоры). Информация об осмыслении факта.

При использовании вторичной информации необходимо сверять ее с первоисточниками (чтобы отличать факты от вымысла).

Условность деления информации не первичную и вторичную.

Статистический информационный материал – это документ того, кто его готовил (в этом смысле первоисточник). И в то же время это вторичная информация (сделана на основе первоисточников – отчетной документации).

Авторская статья в СМИ – это и первоисточник (автора), и вторичная информация (переработка и осмысление автором первоисточников).

б) Открытая и закрытая информация

- Открытая (все, что заявлено публично; все, что доступно для всеобщего пользования). Не содержит сведения, составляющие государственную, коммерческую или иную тайну. По оценке адмирала Захариаса (зам. начальника разведки ВМС США), во время Второй мировой войны 95% информации разведка ВМС США черпала из открытых, 4% – из полуофициальных и только 1% – из секретных источников
.

- Закрытая (секретная информация, материалы конфиденциального характера, с грифами «для служебного пользования» или «не для печати», любая личная или служебная несанкционированная информация).

в) Оперативная информация (добытая в результате оперативных мероприятий и действий специального назначения).

г) Экспертная информация (оценки, мнения специалистов по различным видам деятельности и отраслям знания дают первоклассную ориентацию в разрабатываемом аналитиком вопросе).

д) Агентурная информация (добываемая с помощью информаторов).

е) Специализированная информация (получаемая от сторонних организаций – патенты, информация государственных органов, российских частных информационных агентств, иностранных консалтинговых фирм).

4.2. Классификация информации.

Данные и сведения классифицируются по сферам обеспечения и развития жизни общества и государства, а также интересам субъектов социальной, экономической и политической деятельности (коммуникации; политика; экономика; социальная сфера; право; международные отношения и т. д.).

Возьмем, к примеру, предлагаемые рынком данные, необходимые для принятия решений. Эти данные можно классифицировать следующим образом.

1. Сектор деловой информации, включающий в себя биржевую, финансовую, коммерческую, экономическую, статистическую информацию.

Биржевая и финансовая. Это в основном данные и сведения, предоставляемые биржам, специальными службами биржевой и финансовой информации, брокерским компаниям, банкам. Речь идет о котировках ценных бумаг, валютных курсах, учетных ставках, инвестициях, ценах, динамических изменениях на рынке товаров и капиталов.

Экономическая и статистическая. Данные и сведения, предоставляемые государственными службами и частными компаниями, занятыми исследованиями и консалтингом. Включают в себя числовую экономическую, демографическую, социальную информацию, в том числе в виде прогноза моделей и оценок.

Коммерческая. Это информация по компаниям, фирмам, корпорациям, направлениям их работы и продукции, ценам, финансовом состоянии, связях, сделках, руководителях и т. п..

Деловые новости в области экономики и бизнеса, которые предлагают соответствующие специализированные службы и агентства, средства массовой информации.

2. Сектор информации для специалистов, включающий в себя научно-техническую и специальную информацию, а также первоисточники: 

Профессиональная информация. Специальная информация, присущая определенной профессии (информация для врачей, юристов, преподавателей, фармацевтов, инженеров и т. п.).

Научно-техническая информация. Документальная, библиографическая, реферативная, справочная информация, данные в области фундаментальных и прикладных, естественных технических и общественных наук, отраслей производства и сфер человеческой деятельности.

Доступ к первоисточникам через библиотеки и специализированные банки данных, возможности приобретения первоисточников, получения их в виде полноразмерных документов и микрокопий.

3. Сектор массовой и потребительской информации, включающий в себя новости и услуги, в том числе на основе современных средств телекоммуникации:

Справочная информация. Информация специализированных информационных агентств и служб новостей, электронные журналы, справочники, энциклопедии.

Потребительская и развлекательная информация, которая ориентирована на домашнее использование. Это – местные новости, погода, расписание движения транспорта, коммерческие предложения и т.п.

Пример: информационные массивы электронной библиотеки LEXIS-NEXIS. Они формируются по следующим разделам:

Новости. Тысячи известных международных, национальных, региональных газет, журналов, сообщения телеграфных агентств, отраслевые журналы и бюллетени, стенограммы радиопередач (BLOOMBERG(, Agense Franse Press, BCC, ASAHI, ITAR-TASS, Associated Press, UPI, CNN, Gallup, ABC News/The New York Times, Business Wire, Central News Agensy, COMPASS Middle East Newswire, CTK, Deutsche Presse-Agentur, Xinhua News Agency, Asian Intelligens Wire from FT Information).

Финансовая информация и информация о десятках миллионов компаний мира. Детальная информация из ежегодных отчетов компаний, отчеты инвестиционных фирм и о компаниях и отраслях промышленности (Dun@Bradstreet, Creditreform, Disclosure, ICC, Hoppenstedt, Standart@Poor и др.).

Бизнес-анализ. Анализ экономического и политического климата в помощь профессионалам для оценки рынка, деловых возможностей в других странах.

Аналитические исследования по странам и регионам подготовлены престижными мировыми брокерскими фирмами, правительственными и частными организациями (Coopers@Lybrand, Associated Banks of Europe, Deutsche Bank Research, Министерства торговли США, отчеты Investext, обзоры Predicast, и т. д.).

Маркетинговая информация. Самые разнообразные публикации, охватывающие рекламу, маркетинг, маркетинговые исследования, демографические данные, запросы и поведение потребителей, обзоры товаров и услуг (Euromonitor, Frost@Sullivan, UMI, Market Insight, Find/SVR, Economist Intelligence Unit и многие другие публикации).

Окружающая среда. Публикации по вопросам состояния окружающей среды, ее охраны – новости, судебные дела, справки о компаниях, биографии, кредиты.

Люди. Биографии известных деятелей политики, науки, искусства, биографические данные о руководителях компании.

Юридическая информация – законы, дела из судов и другую юридическую информацию США, ЕС, Великобритании, Франции, Канады, Австралии, Новой Зеландии, Китая, России и др.

В Lexis-Nexis средний по сложности запрос пользователя из сферы бизнеса отрабатывается примерно за 20–30 секунд.

В числе иностранных профессиональных БД, кроме Lexis-Nexis, необходимо упомянуть Orbitel, обладающую достаточной полнотой в вопросах патентного законодательства, торговых марок и т. д. Среди отечественных необходимо отметить компанию Интегрум-Техно, базы данных которой покрывают многие периодические издания, ИТАР-ТАСС, Интерфакс – по общественно-политической и экономической тематике, ВИНИТИ, ВИМИ – по научно-технической информации и т. д. Кроме того, в качестве дополнительной информации можно рассматривать аналитические материалы, подготавливаемые компаниями, специализирующимися на отдельных сегментах рынка.

Классификация по основным субъектам информационно-аналитической деятельности в сфере обеспечения принятия решений.

1. Государственные организации (в том числе так называемые «силовые структуры», но не только) и их подразделения, собирающие и/или накапливающие информацию в соответствии с определенными законодательством нормами. Большинство таких сведений закрытые. Причем не всегда законом, чаще – ведомственной инструкцией. Вместе с тем есть известное количество сведений, не попадающих в соответствии с законодательством «под закрытие» информации. Профессионалам известны возможности их получения легальными способами как непосредственно в самих ведомствах, так и через так называемых «информационных брокеров».

2. Частные детективы и их объединения. Разрешенными законом «О частной детективной и охранной деятельности» способами собирается и обрабатывается информация в интересах заказчика. Полученные таким образом данные могут дополняться иной информацией по той же проблеме.

3. Информационно-аналитические подразделения и службы при коммерческих и общественно-политических структурах (фирмах, банках, партиях, охранных предприятиях, ассоциациях и т.п.). Как правило, они работают в интересах одной структуры, подразделением которой и являются. Информационное производство построено обычно таким образом, что собираются и накапливаются собственные информационные ресурсы и нарабатываются возможности быстрого получения и обработки необходимых данных в случае их отсутствия. Цель – в максимально возможно короткие сроки предоставить затребованные своей структурой информацию и/или результаты аналитических, прогнозных и иных исследований.

4. Независимые информационно-аналитические службы и центры. Принципиальное отличие от предыдущих – рыночная ориентированность, то есть отсутствие одного-единственного заказчика и работа с более или менее широким кругом клиентов.

И вкратце можно сказать о доступных сегодня информационных ресурсах как государственных, так и коммерческих предприятий.

4.3. Ранжирование информации 

Есть простой, известный еще с давних времен принцип ранжирования разных дел. Он звучит следующим образом – «важное вперед срочного». Этот принцип применим и к работе с информацией.

«Важное» – это то, что может повлиять на результаты действий и поведения и от чего может зависеть исход дела.

«Срочное» – это то, что связано с происходящим здесь и сейчас, но что не может повлиять на конечные результаты и решить исход дела.

Полученные разнообразными путями данные станут полезными лишь после того, как все они подвергнутся необходимому анализу и предельно точному истолкованию. Подоплека многих деловых неудач заключается не в игнорировании информации, а в ее ошибочном анализе.

Сведения, как правило, оцениваются по достоверности, значимости, согласованности, полноте, возможности использования.

1. Надежность источника:

- совершенно надежный;

- обычно надежный;

- довольно надежный;

- не всегда надежный;

- ненадежный;

- надежность не может быть определена.

2. Качество информации:

актуальность (значимость информации с точки зрения ее соответствия сегодняшним и перспективным потребностям и интересам);

достоверность (адекватное соответствие реальности). В схеме С.Кента, приведенной В. Плэттом в его книге
, степень достоверности, выраженная в шансах, определяется так: 

а) почти определенно, информация достоверна (шансы: за – 9, против – 1);

б) имеется много шансов, что информация достоверна (за – 3, против – 1);

в) шансы примерно равны (за – 1, против – 1);

г) имеется много шансов, что информация недостоверна (за – 1, против – 3);

д) почти определенно, информация недостоверна (шансы: за – 1, против – 9).

А степень достоверности, выраженная через понятие вероятности – иначе: 

а) почти определенно, информация достоверна (почти определенно – да);

б) вероятно, информация достоверна (вероятно – да);

г) вероятно, информация недостоверна (вероятно – нет);

д) почти определенно, информация недостоверна (почти определенно – нет).

Достоверность сведений по В. Плэтту
:

- достоверность сведений подтверждается данными из других источников;

- сведения, вероятно, правильны;

- сведения, возможно, правильны;

- сомнительные сведения;

- сведения неправдоподобны;

- достоверность сведений нельзя установить.

Истинность (достоверность) информации по Ю.М. Орлову:

Информация истинна, если она подтверждается положительным результатом определенного поведения или действия.

полнота (степень достаточности или недостаточности данных для анализа);

«свежесть» (учет временного интервала, в течение которого действительны оценки и выводы аналитического материала);

ценность и полезность – важность информации для пользователя (ее свойство терять ценность по мере «старения»:

- «сверхценная» (упреждающая события или процессы, которые должны наступить) начинает терять ценность после наступления события или старта процесса;

- оперативная информация (о быстро развивающихся событиях или процессах) теряет ценность примерно на 10% в день;

- информация долговременного характера (сведения об интересующих пользователя организациях, партнерах, факторах угроз, развитии административно-территориальных образований и т. д.) – примерно на 10% в месяц;

- информация о потенциале объекта анализа (ресурсы, инфраструктура, технологии, коммуникации, конкурентоспособность, инвестиционная привлекательность и т. д.) – примерно 15% в год.

Ценность разведывательной информации по В. Плэтту
:

- оперативно-тактическая теряет половину своей ценности через 6 дней после ее представления;

- разведывательные данные о дорогах, мостах и т.п. – половину своей ценности примерно через 6 лет;

- разведывательная информация об основных предпосылках развития науки (о кадрах, положении в области образования, помощи со стороны правительства) – примерно 20% в год.

Искажение информации и дезинформация

Следует учитывать, что поступающие к вам данные могут быть:

- внедрены источнику как дезинформация;

- искажены самим источником преднамеренно;

- изменены (произвольно или непроизвольно) в ходе передачи.

Устные сообщения, циркулирующие по горизонтальным и неформальным каналам, менее подвержены искажениям, а вот информация, поставляемая наверх, чаще приукрашивается (ввиду явного желания угодить, получить вознаграждение, избежать наказания…), чем наоборот.

При намеренной дезинформации применяют как заведомую ложь, так и утонченную полуправду, исподволь подталкивающую тех, кто склонен воспринимать все на веру. К ложным суждениям.

Наиболее распространенными приемами здесь являются:

- прямое сокрытие фактов;

- тенденциозный подбор данных;

- нарушение логических и временных связей между событиями;

- подача правды в таком контексте (с добавлением ложного факта или намека…), чтобы она воспринималась как ложь;

- изложение важнейших данных на ярком фоне отвлекающих внимание сведений;

- смешивание разнородных мнений и фактов;

- сообщение информации такими словами, которые можно истолковывать по-разному;

- неупоминание ключевых деталей факта.

Искажения, возникающие в процессе ретрансляции исходных данных, чаще всего происходят из-за:

- передачи только части сообщения;

- пересказа услышанного своими словами («испорченный телефон»);

- пропуска фактических данных через призму субъективно-личностных отношений.

Для успешной борьбы с вероятной дезинформацией следует:

- различать факты и мнения;

- понимать, способен ли информатор по своему положению иметь доступ к сообщаемым фактам;

- учитывать субъективные характеристики источника (самомнение, склонность к преувеличениям, фантазиям и домыслам) и его предполагаемое отношение к выдаваемому сообщению;

- применять дублирующие каналы информации;

- исключать все лишние промежуточные звенья;

- помнить, что особенно легко воспринимается та дезинформация, которую вы предполагаете или желаете услышать.

В. Плэтт в своей работе «Стратегическая разведка» высказал замечательную мысль: «В разведке нет ничего интересного, если не любишь разведывательную работу». Это же можно сказать применительно к любому делу – не только к разведке.

Перефразируя мысль В. Плэтта, можно сформулировать ее так: «В информационно-аналитическом обеспечении нет ничего интересного, если не любишь аналитическую работу».

Тем, кто хочет заниматься таким делом, важно с самого начала понять: добывание данных, их грамотная интерпретация и их представление в виде системно изложенных сведений – это занятие не для всех. Помимо умения, надо еще любить мыслительную работу.

Раздел 5

Технология подготовки управленческих решений

В настоящее время индустриальный труд все больше вытесняется трудом конторским, офисным. В США в 1920 году в офисах работали 15% занятых, в 1980 году – 50%, а в 2000 – уже около 70%. И все работники офиса зависят от информационного продукта как исходного материала и результата их деятельности. Социальные опросы показывают, что служащие и менеджеры выражают недовольство своей низкой производительностью, обусловленной высокой долей рутины в их рабочем времени. Действительно, около половины его уходит на вспомогательную деятельность – ожидание деловых встреч, разговоры по телефону и т. п., около четверти – на работу с документами, и только ничтожная часть – меньше 10% – на анализ и планирование дальнейшей деятельности. Многие работники, испробовав все известные им управленческие приемы оптимального распределения рабочего времени, не добились успеха. Причина этого заключается не в порядке использования рабочего времени, а в несовершенстве и неточности традиционных средств обработки и передачи информации. И помочь здесь могут только современные информационные технологии.

Организация подготовки и реализации управленческого решения требует проведения определенных организационно-распорядительных мероприятий, включающих набор не только технологических, но и командно-административных действий по формированию взаимодействия между исполнителями, участвующими в реализации поставленной цели.

Процедура разработки вариантов решения необходима для комплексного (многостороннего) подхода к разрешению заданной проблемы. Разработкой вариантов решения может заниматься один человек или коллектив разработчиков. В целях разрешения крупной проблемы разработкой вариантов решения могут одновременно заниматься несколько научно-исследовательских подразделений.

Для разработки решения необходимо выполнить следующий набор действий.

Оформить конкретное задание, определить состав исполнителей, время выполнения задания, промежуточные этапы контроля подготовки документа.

Разъяснить исполнителям содержание организационных указаний с указанием источников необходимой деловой информации.

Выбрать целевую технологию разработки решения, метод его подготовки по каждому варианту.

Составить перечень вариантов разработки решения.

Для выполнения процедуры разработки решения можно использовать следующие процессорные (организационные) технологии.

Управление на базе потребностей и интересов. Технология основана на приоритете межличностных отношений. Взаимодействие между руководителями и подчиненными при реализации данной технологии может возникнуть только при условии, что выполняемое задание затрагивает потребности и интересы как самого руководителя, так и подчиненного.

Условия применения технологии:

относительно большой временной интервал между принятием (или корректировкой) решения и получением результата;

преимущественно коллективный характер работы;

наличие рынка специалистов и тесных производственных связей.

Данная технология позволяет руководителю непосредственно воздействовать на потребности и интересы сотрудников, а не косвенно.

Управление на базе искусственного интеллекта. Технология основана на приоритете отработанной практики, статистики и экономико-математических методов, реализуемых в виде баз знаний (данных) в сфере современных информационных компьютерных технологий.

Искусственный интеллект – это система информационных технологий, моделирующих некоторые стороны мыслительной деятельности человека при подготовке и реализации решений. Технология базируется на том, что подавляющее большинство отклонений в работе организации являются штатными, то есть повторяющимися с известным набором решений по их устранению.

Эта технология особо эффективна для организаций, часто меняющих номенклатуру выпуска продукции, и для организаций, имеющих большой объем сложных типовых процедур.

Управление на базе активизации деятельности сотрудников. Технология основана на приоритете стимулов и поощрений сотрудников организации. Она требует наличия системы слежения за влиянием стимулов и поощрений на деятельность каждого сотрудника или коллектива.

Для принятия любого решения требуется информация, притом чем сложнее решение, тем больше объем необходимой информации. К тому же информация должна соответствовать определенным требованиям. Быть полной, достоверной и своевременной.

Формулировка проблемы. На основании вышесказанного проблему можно сформулировать так: необходимость обеспечения (поддержки) принятия решений информацией, которая должным образом отобрана, обобщена, систематизирована и проанализирована, т. е. пригодна для принятия обоснованного решения в каждой конкретной ситуации. Еще одной проблемой является определение способов наиболее эффективного сбора, систематизации и анализа информации, необходимой для принятия управленческих решений, а также нахождение возможности быстрого получения нужной информации.

Одной из задач данной работы является выяснение достоинств и недостатков существующих конкретных методов решения подобных проблем в целях длительной переработки и нахождения возможных путей их совершенствования. 

4.1. Управленческое решение

Управленческое решение – это результат конкретной управленческой деятельности руководителя (менеджера). Принятие решений является основой управления. Выработка и принятие решений – это творческий процесс в деятельности руководителя любого уровня, включающий:
определение и постановку цели;

изучение проблемы на основе полученной информации;

выбор и обоснование критериев эффективности (результативности) и возможных последствий принимаемого решения;

обсуждение со специалистами различных вариантов решения проблемы (задачи);

выбор и формулирование оптимального решения;

принятие решений;

конкретизация решения для его исполнителей.

Технология принятия управленческого решения как процесс включает три стадии: подготовка решения, принятие решения, реализация решения.
На стадии подготовки решения проводится анализ ситуации на микро- и макроуровне, включающий сбор и обработку информации, а также выявляются и формулируются вопросы, требующие решения.
На стадии принятия решения осуществляется разработка и оценка альтернативных вариантов и курсов действий, проводимых на основе расчетов; выбор критериев оптимального решения; принятие наилучшего (оптимального) решения.
На стадии реализации решения принимаются меры по его конкретизации и доведению до исполнителей, осуществляется контроль за ходом его выполнения, вносятся необходимые коррективы и дается оценка ожидаемого результата от выполнения решения. Каждое управленческое решение имеет свой конкретный результат, поэтому целью управленческой деятельности является нахождение таких форм, методов, средств и инструментов, которые могли бы способствовать достижению оптимального результата в конкретных условиях и обстоятельствах.
Управленческое решение может быть обоснованным, принимаемым на основе анализа и многовариантного расчета, и интуитивным, которое, хотя и экономит время, но содержит в себе повышенную вероятность ошибок и неопределенность.

Принимаемое решение должно основываться на достоверной текущей и прогнозируемой информации, анализе всех факторов, оказывающих влияние на решение, с учетом предвидения его возможных последствий.
Руководитель обязан постоянно и всесторонне изучать поступающую информацию для подготовки и принятия на ее основе управленческого решения, которые необходимо согласовывать на всех уровнях иерархической пирамиды управления.
Количество информации, которую необходимо переработать для выработки эффективного управленческого решения, настолько велико, что оно давно превысило человеческие возможности. 

4.2. Информация и информатизация

Информация (от лат. Informatio – разъяснение, изложение) – отчужденное знание, выраженное на определенном языке в виде знаков алфавита, записанное на материальный носитель, доступное для воспроизведения без участия автора и переданное в каналы общественной коммуникации (опубликованное).
В современных условиях важной областью стало информационное обеспечение, которое состоит в сборе и переработке информации, необходимой для принятия обоснованных управленческих решений. Передача информации о положении и деятельности фирмы на высший уровень управления и взаимный обмен информацией между всеми взаимосвязанными подразделениями фирмы осуществляется на базе современной электронно-вычислительной техники и других технических средств связи.
В деятельности крупных фирм, в особенности имеющих множество филиалов в далеко удаленных местах, передача информации является непременным и первостепенным фактором нормального функционирования фирмы. При этом особое значение приобретает обеспечение оперативности и достоверности сведений. Для многих фирм внутрифирменная система информации решает задачи организации технологического процесса и носит производственный характер. Здесь информация играет важную роль в предоставлении сведений для принятия управленческих решений и является одним из факторов, обеспечивающих снижение издержек производства и повышение его эффективности. Особую роль играет прогнозирование рыночных процессов. Важное значение имеет информация о возникновении в ходе производства отклонений от плановых показателей, требуемых принятыми оперативными решениями.
Информация служит основой для подготовки соответствующих докладов, отчетов, предложений для выработки и принятия управленческих решений.

Содержание каждой конкретной информации определяется потребностями управленческих звеньев и вырабатываемых управленческих решений. К информации предъявляются определенные требования:
краткость, четкость формулировок, своевременность поступления;

удовлетворение потребностей конкретных управляющих;

точность и достоверность, правильный отбор первичных сведений, оптимальность систематизации и непрерывность сбора и обработки сведений.

Для адекватного представления ситуации, как правило, используются не только количественные данные, но и данные качественного характера. Это обеспечивается с помощью широко используемых в процессах принятия решений экспертных технологий.
Получаемая информация о ситуации принятия решений должна быть достоверной и достаточно полной. Недостоверная либо недостаточно полная информация может приводить к принятию ошибочных и неэффективных решений. Однако не меньшие трудности возникают и при наличии избыточной информации, поскольку возникает проблема отбора информации, действительно представляющей интерес и важной для своевременного принятия эффективного управленческого решения.
Целесообразным при получении и обработке информации о ситуации принятия решений является подготовка аналитического материала, отражающего основные особенности и тенденции развития ситуации. Естественно, что такой аналитический материал должен готовиться специалистами, обладающими достаточными знаниями и опытом в области, к которой принадлежит ситуация принятия решений.
При организации сбора и регистрации данных по принципу последовательных решений могут применяться различные виды информационной технологии:

сбор и регистрация данных непосредственно в процессе производства (на местах возникновения затрат) в форме единоличного документа и использование центральной ЭВМ для агрегирования данных;

обработка данных в режиме диалога для расчета показателей на терминале;

получение свободного документа, использование машиносчитывающего носителя информации (например, дискеты), обработка данных по производственному отделению на персональных компьютерах.

Решение вопросов внедрения новых технологий требует комплексного, разностороннего подхода.

Технология информационной деятельности предполагает: создание системы записей (цифровой и текстовой информации) с применением средств компьютерной техники; использование форм как носителей информации; формирование базы данных; создание пакетов прикладных программ.
Информатизация – насыщение производства и всех сфер жизни и деятельности всевозрастающими потоками информации. Термин информатизация образован как сочетание понятий «информация» и «автоматизация».
Переход общества в постиндустриальной эпохе к наукоемким технологиям вводит в активный оборот информационные ресурсы и еще более повышает требования к квалификации труда специалистов. Но именно информация дает возможность рационально распоряжаться всеми иными видами ресурсов. Интенсивное использование информации позволяет значительно снизить материалоемкость и энергоемкость продукции. Главная проблема любой экономики – преодолеть ограниченность ресурсов. Но имеющиеся ресурсы можно использовать различными способами. Ключевым моментом здесь является решение о том, где и как их сосредоточить. Концентрация ресурсов в нужное время, в нужном месте для решения главного, приоритетного направления – вот в чем помогает информация при принятии решения.
Информация позволяет получить решение, как эффективнее и экономически выгоднее организовать, скажем, производство товаров или услуг. Знания и информация становятся стратегическими ресурсами, поскольку наряду с эмпирическим знанием и повседневным опытом в экономическую деятельность непосредственно вовлекается систематизированное теоретическое знание. Оно становится непосредственной производительной силой, такой же, как, например, знание, заложенное в управляющие программы роботов и гибких производственных систем.
Руководителю для достижения экономических целей нужна опора в виде информации о профессиональном знании, особенностях избранной сферы бизнеса. Требуемая информация рассеяна по множеству источников и мест хранения. Цель прикладной информатики – собрать, тематически объединить и обработать информацию так, чтобы ускорить доступ к информации и представить ее в виде, удобном для интерпретации человеком – пользователем. Более того, сегодня в информатике нет ограничений на вид собираемой информации и тип используемых носителей информации. Средства информатики позволяют интегрировать разнообразную информацию в «одном месте» и создавать всеобъемлющее поле информационных ресурсов. А это, в свою очередь, снимает неопределенность и повышает вероятность получения нужного знания. Предприятие (по крайней мере, его головной офис) можно рассматривать как эффективный информационный центр, где сходятся потоки информации.
Внешняя деловая среда (или макросфера) – совокупность экономических и политических субъектов, действующих за пределами предприятия, и отношения, складывающиеся между ними и предприятием, его реальными и потенциальными клиентами, а также конкурентами. Согласно оценкам экспертов наибольшие возможности предприятию обеспечивают квалификация персонала и технологическая база, а наибольшая опасность заключается в неожиданных действиях со стороны конкурентов.
Внутренняя деловая среда – это отношения в коллективе, определяющие насыщенность информационных потоков и интенсивность коммуникационных потоков, а также знания, закладываемые и порождаемые в производстве.
Руководитель, согласно современным оценкам, в своей деятельности играет три информационные роли:
приемника информации;

распространителя информации;

профессионального представителя во внешнем мире.

От того, как он сыграет свои информационные роли, организовав профессиональные информационные потоки, в существенной степени зависит производительность работы предприятия. Но производительность предприятия определяется не только количеством информации, но и качеством, которое должен правильно понимать и оценивать предприниматель.
Информация является одним из основных ресурсов роста производительности предприятия, поскольку именно она позволяет:
устанавливать стратегические цели и задачи предприятия и использовать открывающиеся возможности;

принимать обоснованные и своевременные управляющие решения;

координировать действия разрозненных подразделений, направляя их усилия на достижение общих поставленных целей.

На любом предприятии организуется и систематически ведется работа в следующих основных направлениях:

выявление проблем и определение информационных потребностей;

отбор источников информации;

сбор информации;

обработка информации и оценка ее полноты и значимости;

анализ информации и выявление тенденций в избранных сферах;

разработка прогнозов и альтернатив поведения предприятия;

оценка альтернатив различных действий, выбор стратегии и принятие управляющих решений для реализации стратегических планов.

Информационное обогащение современного бизнеса – его наиболее характерная черта. Выигрывает тот, кто эффективнее собирает, обрабатывает и использует информацию об открывающихся возможностях.

В экономике возникают, распространяются и развиваются три основных информационных потока:
информация, которая существует в виде овеществленных знаний в наукоемкой продукции;

информация, отражающая человеческие профессиональные знания, частично фиксируемые в виде изобретений, патентов, лицензий, но главным образом в виде производственных навыков и приемов;

информация по искусству, методам и технологии практического решения задач управления современным производством, по вопросам завоевания рынков сбыта при производстве даже высококачественной продукции.

Все эти потоки информации содержатся в результате интеллектуальной составляющей труда – наиболее квалифицированной и творческой части работающих. Особенностью и важнейшей чертой современности является то, что свой вклад в информационную составляющую вносят все профессиональные группы работающих – от рабочих до управляющих высших рангов. Разрыв любого звена в цепи производственных отношений производителей приводит к потере информации и, как следствие, к ухудшению качества продукции.

Философы определяют знание как проверенный практикой опыт познания окружающего мира, отражение действительности в мышлении человека. Знание – то, что принадлежит человеку.
«Информация, по определению Н. Винера, – это обозначение содержания, полученного из внешнего мира в процессе нашего приспособления к нему и приспособления к нему наших чувств. Процесс получения и использования информации является процессом нашего приспособления к случайностям внешней среды и нашей жизнедеятельности в этой среде».
Информация – это знания для других, отчужденные от их первоначального живого носителя (генератора) и ставшие сообщениями (в той или иной степени переработанными). К ним относятся знания, сконцентрированные в статьях, книгах, патентных описаниях, устных сообщениях, в управленческих документах, проектной документации, моделях, алгоритмах, программах и т. д. Практически каждый руководитель имеет свой стиль управления, поэтому успешно функционирующее знание в одном месте может оказаться непригодным в другом. Это же относится к феномену интернационализации знаний, интернационально только общенаучное знание.
На основе синтеза многих подходов можно дать следующее определение термина «информации», учитывающее, в том числе его современное правовое звучание: информация – и это отчужденное знание, записанное на определенном языке в виде знаков на материальный носитель, доступное для воспроизведения без участия автора, и переданное в каналы общественной коммуникации.

4.3. Количество и качество информации 

С обыденной точки зрения количество информации мало связано с длительностью речи или объемом текста. Информационное сообщение принимается и интерпретируется в зависимости от контекста. Однако число знаков алфавита или число страниц текста принято как эталон количества информации, например в полиграфии.
В технических информационных системах каждый новый сигнал требует ресурсов для своего отображения. Поэтому длина сообщений есть мера количества информации, чтобы измерить информационный сигнал, следует выбрать этот эталон. Он обоснован стремлением свести весь алфавит технического языка к двум знакам: точка, тире; закрыто, открыто; красный, зеленый; да, нет; "1" и "О". Чтобы закодировать буквы, числа и иные символы, нужны последовательности "1" и "О", называемые двоичными числами. В виде эталона информации в технических системах используются восьмиразрядные двоичные числа, называемые байтами. И вводится простое правило измерения количества информации – количество байтов для представления текста равно числу знаков естественного языка этого текста.
Одна единица информации – байт – состоит из восьми двоичных единиц, иначе называемых битами. Поэтому практически в технических информационных системах используются два равноправных эталона количества информации – бит и байт.
Качество информации – показатель важный, но неоднозначный. Одна и та же информация имеет различные значения (ценность) для одного и того же человека, но в разное время или для нескольких людей. Вообще информация со временем не сохраняет, как правило, свою ценность, хотя есть знания как бы постоянной значимости (например, фундаментальные законы природы, дни рождения...).
Приняты три подхода (критерия) к оценке качества информации: по снижению состояния неопределенности, по достижению цели и по приращению тезауруса.
Статистическая теория информация исходит из того, что информация принимается как мера уменьшения неопределенности после получения сообщения. Следовательно, получение сообщения эквивалентно получению дополнительного знания, которое меняет ранее созданную картину. Очевидно, что чем менее вероятна априорная информация о сути полученного сообщения, тем большие изменения она вызовет. Здесь важно отметить, что передаваемая информация-сообщение должна быть передана в коде, который понимается принимающей стороной. Знание кода позволит правильно принять и интерпретировать информацию даже при некотором искажении информации в канале связи.

Для систем с ясно выраженной целью ценность информации можно выразить через приращение вероятности достижения цели. Прагматическая ценность информации в экономических системах исключительно высока: для увеличения производительности экономической системы в k раз необходимо расширить пропускную способность каналов и объем создаваемых, передаваемых и обрабатываемых сообщений приблизительно в k+k раз.
Сообщение является формой передачи знания – упорядоченного отражения объектов и процессов в понятиях, суждениях и образах понятий. Чтобы воспринять и усвоить сообщение, необходимо обладать определенным запасом знаний, который в системе представляется в виде тезауруса – систематизированного словаря понятий с указанием смысловых связей между ними. Полученное сообщение сопоставляется с тезаурусным, после чего:

а)
при полном несовпадении – не понимается;
в)
при полном совпадении – ничего к нему не добавляется и не рассматривается как информативное;
с)
при частичном совпадении – обогащает тезаурус, добавляя новые понятия и связи.

Следовательно, под ценностью информации понимается мера расширения, развития тезауруса воспринимаемой стороной при приеме и интерпретации сообщения.
Выделяя из общего потока актуально полезную информацию, способствующую принятию решений и достижению поставленных целей, посредством когнитивного (смыслового) фильтра специалиста, оценивающего информацию, предприниматель устанавливает границы возможностей по реализации своей предпринимательской идеи.
Сегодня в дополнение к высокой производительности машин электронное распространение знаний обеспечивает высочайшую гибкость, программную перестраиваемость производства, возможность эффективного изготовления малых серий и оперативного выполнения сложных индивидуальных заказов.

Базы данных на предприятиях в компьютерном виде накапливаются и сохраняются в виде информации о проектах, выполняемых данным предприятием; о деталях, блоках, узлах, компонентах, используемых в проектах; о поставщиках и складах, где размещаются детали; о служащих и отделах, которые являются исполнителями проектов. В таких базах данных могут быть записаны любые информационные массивы, и по аналогии базы данных можно считать электронными библиотеками. Такие электронные библиотеки обеспечивают совершенно новые информационные возможности: возможности выбирать факты и фрагменты текста, а не книги (журналы) целиком. В машине нет "полок", поэтому возможно прямо заглянуть внутрь книги и вывести на экран дисплея (монитора) только ту часть книги, которая интересна пользователю.

4.4 Экспертные системы

Важным шагом в развитии информационных систем является построение экспертных систем. Экспертная система должна задавать вопросы пользователю, производить оценку ситуации и получать решение, представляемое в каком-либо виде пользователю. Кроме того, от экспертной системы могут потребоваться демонстрация способа, которым получено решение, и его обоснование.
Экспертная система моделирует мыслительный процесс человека-эксперта, который является специалистом по решению определенного типа проблем. С помощью экспертных систем решаются задачи, относящиеся к классу формализованных, слабоструктурированных задач. Алгоритмизированное решение таких задач или не существует в силу неполноты, неопределенности, неточности, расплывчатости рассматриваемых ситуаций и знаний о них, или же такие решения неприемлемы на практике в силу сложности разрешающих алгоритмов. Основная разница между информационно-поисковой и экспертной системами заключена в том, что первая осуществляет поиск имеющейся в ней информации по заданной теме, а вторая – логическую переработку информации с целью получения новой информации, которая в явном виде в нее не вводилась. При этом на основе базы знаний машины автоматически определяются не только факты, как в базе данных, но генерируются новые знания путем логического вывода. Экспертные системы способны в сложных ситуациях дать квалифицированную консультацию (совет, подсказку, ориентацию), помогающую предпринимателю или специалисту принять обоснованное решение.

Экспертная система может создаваться для какого-либо конкретного пользователя, и тогда при ее создании учитываются специфические требования заказчика, его вкус и наклонности. К таким системам можно отнести различные автоматизированные рабочие места.
Структурно-экспертные системы содержат подсистемы логического вывода, базы знаний и интеллектуальных интерфейс-программ «общения» с машиной. Базы знаний – это свод эмпирических правил истинности заключений (высказываний) по данной теме (проблеме); базы эмпирических данных и описания проблем, а также вариантов их решений.

Современные предприятия требуют все большей оперативности. В период быстрых изменений на рынке, более короткого цикла обращения продукции и услуг, изменчивости потребительского спроса важна фундаментальность информационной базы для принятия решений и контроля за их выполнением. Традиционные бумажные носители информации служат явным барьером на пути внедрения передовых технологий управления. В этой связи использование современных методов сбора, обработки, хранения и представления информации для управленческих решений является одним из важнейших рычагов развития бизнеса.

Управленческие решения на предприятии охватывают все стороны его деятельности: подготовку производства, собственно производство, сбыт, работу с персоналом, финансы и др. Основная задача управления – координация деятельности подразделений для наиболее эффективного их использования по решению стратегических, тактических и текущих задач предприятия.
С информационной точки зрения стержнем является система подготовки принятие решений (СППР), хотя архитектурно – это надстройка над оперативными информационными системами, используемыми на предприятии. Цель разработки и внедрения СППР – информационная поддержка оперативных возможностей и комфортных условий для высшего руководства и ведущих специалистов для принятия обоснованных решений, соответствующих миссии предприятия, а также его стратегическим и тактическим целям. Основой такой системы являются:
доставка статистических данных и информации аналитического и сводного как из внутренних, так и из внешних источников для экономических и финансовых оценок, сопоставление планов, разработка моделей и составление прогнозов в бизнесе;

формирование и эксплуатация во взаимодействии с руководством соответствующей системы информационных, финансовых, математических и эвристических моделей экономических и финансовых процессов.

Концептуальное решение поставленной проблемы должно базироваться на обеспечении доступа к данным и информации и формировании адаптивной системы моделей бизнеса. При этом необходимо обеспечить:
доступ к данным внутренних и внешних источников информации, использующих серийно выпускаемые базы данных;

управление данными и информации в разнородных (многоплатформных) комплексах, что позволяет обеспечить их открытость (локализуемость, мобильность и интераперабельность);

хранение данных и информации в унифицированных форматах, пригодных для дальнейшего анализа, синтеза и представления, включая модели "что будет, если…";

анализ и синтез финансовой и экономической информации, моделирование состояний, процессов и условий;

представление информации в виде диаграмм, графиков географических карт в форме, интуитивно понятной и удобной руководству для выработки решений.
Таким образом, целью создания системы является обеспечение методической и информационной поддержки подготовки принятия решений по ключевым финансово-экономическим вопросам высшим руководством и менеджерами среднего звена предприятия на основе оперативного стратегического анализа и прогноза финансовых и экономических показателей. Это подразумевает постоянное проведение прогнозирования, мониторинга, анализа и корректировки деятельности предприятия и его подразделений, предоставляемых продуктов и услуг, обслуживаемых клиентов, состояния рынков и условий конкуренции на них.

4.5. Информационная поддержка управленческой деятельности
Одним из основных отличий аналитической от оперативной обработки данных является не столько большой объем обрабатываемых данных, сколько необходимость поддерживать обработку произвольных, заранее не регламентированных запросов из различных источников информации.
Предварительная классификация источников информации. Информационное, программное и техническое обеспечение призваны систематизировать как внутренние, так и внешние источники информации.

К внутренним источникам информации относятся:
транзакционные системы, предназначенные для операционной работы, в том числе с клиентами, включая клиентов филиалов и представительств;

система внутрифирменного электронного документооборота;

документы из электронных хранилищ;

документы на бумажных носителях.

К внешним источникам информации относятся:

информационные агентства, поставляющие данные, как в электронном виде, так и на бумажных носителях;

законодательные и регулирующие органы;

клиенты и партнеры предприятия, представляющие данные в электронном виде и на бумажных носителях.

При формировании информационных хранилищ следует предварительно произвести обследование потенциально интересных внутренних и внешних источников информации, оценить потенциальный объем и содержание переносимых в информационное хранилище сведений, требований к структуризации информации и возможности ее поддержания.
Доставка информации. Доставка информации из внешних и внутренних источников может осуществляться по выделенным каналам, по глобальным электронным сетям коммерческого или общего назначения, по корпоративным и локальным компьютерным сетям. Для работы с бумажными документами отрабатываются технологии формирования электронных копий в рамках электронного архива. Предусматриваются методы анализа неструктурированной и слабо структурированной информации, включая ее поиск и доставку по запросам пользователя.
При распределенной архитектуре предприятия и его информационных ресурсов должна предусматриваться возможность получения информации из различных территориально разрозненных источников.
Управление информацией. Исходные данные, поступающие в систему из различных источников, как правило, фильтруются. В частности, могут осуществляться следующие этапы преобразования:
проверка корректности (внутренняя непротиворечивость данных, безопасность внесения данной записи для системы в целом);

реформатирование (приведение к общему формату в соответствие с принципом интегрированности данных и информации);

фильтрация и агрегирование данных;

исключение дублированных данных;

датирование данных (обязательное внесение метки данных в соответствии с принципом историчности).

Целесообразно предусматривать возможность описания различных структур данных (создание и ведение метабазы) как администратором системы, так и конечным пользователем, причем структура данных, видимая с места конечного пользователя должна быть настраиваема как под определенный тип пользователя, так и под конкретную решаемую задачу.

Хранение информации. Информационное хранилище должно быть с учетом предметной ориентации данных, историчности, интегрированности и неизменяемости во времени. Данные в информационном хранилище структурированы за счет использования метаданных в зависимости от уровня агрегирования.
Для экономии времени пользователя обеспечивается многоуровневое хранение информации. При этом сохраняются как некоторые детальные, так и агрегированные данные. Ввиду сложности многоуровневой структуры информационного хранилища необходимо поддерживать его целостность, т. е. соответствие данных вышележащих уровней нижележащим, а также детальных данных – данным оперативным и других внешних систем.
Анализ информации. Как известно, мало собрать информацию и организовать ее хранение, важно уметь пользоваться ею. История учит, что на базе одной и той же информации могут делаться различные, не исключено, что и противоположные выводы.
Основными потенциальными пользователями информационных хранилищ являются среднее и высшее звено управления, системные аналитики. Зачастую это неординарно мыслящие люди, многие из которых достаточно эрудированы в области компьютерных технологий современных аналитических методов. Только небольшая часть их аналитических потребностей может быть предварительно сформулирована, регламентирована и документирована. Поэтому особое место в их работе отводится вопросам анализа, в том числе математической поддержке подготовки принятия решений.
Современные информационные системы поддерживают интерпретацию информации как совокупности бизнес-объектов. Это чрезвычайно удобно для непрофессиональных пользователей ЭВМ, так как подобные средства позволяют аналитику, тем более менеджеру, воспринимать модель данных в виде списка знакомых и естественных для него объектов, таких, как «клиенты», «договоры», «оплата труда» и др.
В то же время более квалифицированный пользователь имеет возможность, описав с помощью встроенного механизма формирования запросов новые функции и представления, сохранить их для использования коллегами.
Особо следует отметить, что аналитиков интересуют не только и, быть может, не столько одномерные (одноаспектные) запросы, сколько сложные запросы с несколькими аспектами анализа и множественными связями. Например, в запросе могут быть наложены ограничения на временной период, перечень продуктов и услуг, подвергающихся анализу, региональные ограничения и т. п. Несмотря на то, что подобные запросы могут быть описаны заранее, делать это не всегда удобно из-за непредсказуемости и множественности запросов. Кроме того, анализ только начинается, но никак не заканчивается констатацией и фиксацией фактов, происходивших в прошлом. Наиболее интересным эффектом от аналитических инструментов является прогноз на будущее и наличие механизмов моделирования по схеме «что будет, если».
Именно на эти возможности и сориентированы многие программные продукты, появившиеся на рынке в последнее время.

Представление информации. Представление информации – один из наиболее существенных факторов всей концепции: как известно, «встречают по одежке». Высшее руководство предприятия зачастую видит только этот компонент информационных систем. Поэтому успех СППР во многом связан не только с содержанием, но и с возможностями изобразительного ряда для представления результатов анализа и моделирования.
К пользовательскому интерфейсу СППР предъявляются повышенные требования, в том числе:
организация пользовательского интерфейса по двухуровневой схеме: работа в автоматическом и интерактивно-исследовательских режимах;

полностью русскоязычная среда работы конечного пользователя;

дружественный графический (оконный) пользовательский интерфейс;

наличие легкодоступной многоуровневой системы помощи и обучения для каждого пользовательского окна и по каждому структурному элементу, в том числе по функциональному признаку;

широкое применение графической интерпретации исходных данных и результатов обработки;

применение большого количества разнотипных двухмерных и трехмерных графоаналитических объектов и специализированной аналитической графики, а также геоинформационных систем;

предоставление пользователю возможности настройки экранных форм и элементов графического интерфейса;

интегрированность с приложениями оперативных систем на уровне пользовательского интерфейса;

применение в программах защитной системы от несанкционированных и неправильных действий пользователя;

повышенные меры безопасности, обязательного использования регламентированного доступа и системы паролей;

переносимость объектов пользовательского интерфейса.

Особое значение имеет легкодоступность системы помощи и обучения возможностям и последовательностью работы с СППР, в том числе потенциальное использование гипертекста для указанных возможностей. Следующим фактором, влияющим на осмысление ситуации лицом, принимающим решение, является гибкое и настраиваемое использование интерфейса.
На основании вышесказанного можно сделать вывод: поставленная проблема, то есть обеспечение процесса принятия решения информацией, которая отвечает всем требованиям, – вполне решаема. В настоящее время эта проблема решается с помощью использования современной электронно-вычислительной техники, создания различных баз данных, экспертных систем и систем подготовки принятия решений. Принципы создания, функции и принципы работы этих систем описаны в работе. Подобные способы позволяют довольно просто, а главное быстро собирать, обрабатывать и анализировать существующую информацию. Они также позволяют существенно облегчить процесс принятия решений для руководителей всех уровней. Внедрение описанных выше систем требует достаточно больших вложений, но они, несомненно, с лихвой окупаются. Ведь, как говорится, кто владеет информацией, тот владеет ситуацией, кто владеет ситуацией, тот владеет всем.

Наряду со всеми достоинствами данное решение проблемы имеет и свои недостатки. Одним из таких недостатков является необходимость получения новых знаний руководителями для того, чтобы использовать предложенные средства наиболее эффективно, что требует довольно таки много времени. С другой стороны полная автоматизация процесса принятия решений порождает много проблем социального плана, в частности это приводит к сокращению времени, которое затрачивается на общение с другими людьми. А это, с точки зрения психологии, плохо влияет на психологическое состояние человека и снижает его желание работать в подобном режиме, и, следовательно, приводит к уменьшению эффективности работы. Но это уже другая проблема, решение которой не является задачей данной работы.
Раздел 6

Информационно-аналитическое обеспечение лиц, 
принимающих управленческие решения

Решая управленческую задачу, руководитель (управляющий) находится в психологически напряженной ситуации неопределенности (поиска варианта действия), которая проясняется по мере накопления информации по существу исследуемого вопроса.
Логическая цепь целенаправленного действия включает: поиск, отбор, осмысление и систематизацию исходной информации в целях выработки алгоритма поведения, обеспечивающего решение поставленной задачи. Руководителя, осуществляющего оперативное руководство аппаратом управления, нерационально отвлекать от его прямых обязанностей. Работу по сбору и обработке информации должны выполнять эксперты – авторитетные знатоки соответствующих отраслей знаний – в порядке составления экспертизы исследуемой проблемы и выработки на ее основе рекомендаций о путях и способах решения ключевых вопросов.
Эксперт, рекомендуя направление и характер действий, становится участником акта управления – выбора и реализации оптимального решения из разнообразия возможных вариантов – и несет персональную ответственность за его результат наряду с руководителем аппарата. Такой уровень ответственности дает ему право иметь независимое мнение по вопросам, находящимся в рамках его компетенции, и отстаивать это мнение на всех ступенях управленческой иерархии. Поэтому в системе взаимодействия «руководитель – эксперт» исторически сложилась довольно парадоксальная ситуация: неактивный (подчиненный) член системы производит и передает информацию к действию, а активный (руководитель) потребляет ее и действует в соответствии с ней.
В этой системе распоряжение руководителя на проведение экспертизы является, по существу, просьбой к компетентному специалисту разобраться в конфликтной ситуации, найти и рекомендовать рациональный путь к ее разрешению. Такие взаимоотношения обязывают, и эксперт, сознавая, что успех дела непосредственно зависит от инициативы и активности руководителя, не может допустить, чтобы из-под его пера вышел внешне солидный, но бессодержательный труд, заключенная в котором информация не стоит затраченного на ее чтение времени.
Проведение экспертизы подобно научному исследованию – и там и тут нужны глубокие знания в области изучаемой проблемы и смежных с ней вопросов, трезвость суждений и здравый смысл, чтобы суметь определить, как далеко надо обратиться в прошлое для получения объективной картины настоящего и вероятного будущего, в какой момент прекратить исследование и чем завершить разработку темы. Однако имеется и существенная разница. Научное исследование, в общем-то, не ограничено во времени – основное и единственное требование к нему: полезность с позиции расширения границ человеческих знаний. Экспертиза же всегда нужна к строго определенному сроку и просрочка превращает затраченный труд в бросовую работу – решение уже принято, и надобность в подготовленной информации отпала.
Методики проведения экспертизы и научных исследований также примерно одинаковы: ознакомление с проблемой, формирование рабочей гипотезы и на ее основе логических выводов с последующим изложением своих мыслей на бумаге в ясной и доступной пониманию форме. Это возможно тогда, когда исследователь обладает способностью и волей концентрировать внимание в течение длительного времени на основных аспектах изучаемого явления, что не так просто, как кажется на первый взгляд.
Дело в том, что, как утверждают психологи, человеческий мозг по своей природе не способен последовательно мыслить. Мысль скачкообразно мечется в хаосе накопленных мозгом противоречивых представлений в поисках рациональных обобщений, но этот внешне сумбурный процесс имеет четкую направленность в сторону непрерывного совершенствования и происходит без видимых усилий для его носителя, когда обнаруживается оптимальный ответ на поставленный вопрос. Не имеющий явных возражений, в мозгу возникает очаг сосредоточенного осмысления зафиксированного варианта, который превалирует до тех пор, пока не появится твердое убеждение, что найденное решение единственно верное. Если заставить себя постоянно думать об изучаемом предмете, то можно обнаружить, что объект исследования стал вдруг осмысленным и приобрел определенную динамичную форму, проливающую свет на тенденции его развития в перспективе.
Экспертиза, как и всякая другая целенаправленная деятельность, ограниченная во времени, должна начинаться с разработки общего плана работы, чтобы обезопасить исследователя от непроизводительных трат времени и умственной энергии. При этом надо учитывать, что на начальной стадии исследования (определение источников информации, отбор и систематизация фактуры, формирование рабочей гипотезы) расходуется непропорционально много времени. В то же время очень распространенной является такая ошибка при планировании умственного труда, как жесткое ограничение времени непосредственно на исследование и щедрое его расходование на редактирование и оформление итогового документа, которые ничего нового к материалу исследования не добавляют. В результате, если на начальном этапе запланированный объем работы окажется больше, чем можно фактически сделать, то начнется цепная реакция временных несоответствий по всем последующим этапам и качество материала может резко ухудшиться, так как спешка всегда чревата серьезными ошибками, но особенно опасна в работе, связанной с большим умственным напряжением.

Кроме того, очень важно правильно определить оптимальный срок завершения работы, для чего бывает полезно разделить проблему на несколько относительно самостоятельных разделов и каждый из них спланировать отдельно по всем этапам, включая черновое изложение. Тогда сумма найденных по разделам значений времени даст наиболее вероятный срок завершения работы в целом. При этом необходимо зарезервировать часть общего времени на непредвиденные обстоятельства, которые обязательно возникнут, так как на стадии составления плана все оценки имеющихся сведений и фактора времени носят ориентировочный характер. В случае несовпадения расчетного (оптимального) времени с установленным по заданию (директивным) сроком – запланированный объем работы не укладывается в отведенный период – надо либо добиться пересмотра директивного срока, либо оптимизировать план за счет уменьшения глубины проработки и сокращения объема итогового материала, о чем обязательно нужно поставить в известность руководителя, давшего поручение.

Примерное содержание основных разделов плана проведения экспертизы следующее:
(
Общее ознакомление с проблемой – определение источников информации, фиксирование и механическое запоминание разрозненных фактов.
(
Осмысление накопленного банка данных о проблеме – устранение информационного шума, группировка и систематизация отобранной (фактуры), умозаключения и выводы.
(
Формирование рабочей гипотезы – корректное логическое построение обобщений по аналогии со сходными явлениями.
(
Черновое изложение материала – фиксирование первоначальных впечатлений и ассоциаций в произвольной форме.
(
Подготовка предварительного варианта экспертизы – обработка чернового изложения материала с соблюдением всех требований, предъявляемых к итоговому документу.
(
Композиция (компоновка) итогового документа.
Деталировка основных разделов плана – частное дело специалиста в зависимости от его индивидуальных особенностей, личных качеств и привычек.

5.1. Общее ознакомление с проблемой

Цель общего ознакомления с проблемой – правильно определить источники информации и отобрать фактуру, на основе которой можно построить умозрительную модель исследуемого объекта – рабочую гипотезу его возникновения, функционирования и развития. Приступая к работе, исходят из общепринятого в науке положения, что при желании можно найти массу фактов, относящихся к данной проблеме, и задача состоит в том, чтобы из большого количества малозначащих сведений извлечь максимально возможную пользу.
Фактами называют познанные свойства предмета изучения – объективную реальность, скопировать которую невозможно. Став достоянием исследователя, факт неминуемо и немедленно деформируется под влиянием его интересов и личных особенностей. Такие искаженные факты называют сведениями. По характеру отражаемой ими реальной действительности сведения подразделяются на следующие виды:
(
Эмпирические (объективные), извлекаемые непосредственно из эксперимента.
(
Научные (субъективные), получаемые путем осмысления объективных данных.
(
Ведомственные (конъюнктурные), представляемые различными учреждениями вышестоящим инстанциям.
Наиболее распространенными и ценными источниками объективных данных являются официальные (государственные) справочники и статистические сборники. В этих документах влияние субъективного фактора сведено к минимуму, так как их составляют высококвалифицированные специалисты, и надо только грамотно использовать это богатство. Такие сведения незачем подвергать сомнению и перепроверять по первоисточникам.
Внешне предпочтительней, по сравнению с сухим содержанием официальных данных, выглядят хорошо сформулированные научные сведения, однако пользование ими требует известной осторожности. Объективная основа научных данных, проходя через сознание субъекта (ученого), существенно искажается, так как на них сказываются индивидуальные особенности составителя, категоричность его суждений, вера в авторитеты, тяга к традициям (устоявшимся понятиям), собственный интерес (преследуемая цель) и прочее. Весьма активно влияние субъективного фактора сказывается на формальных источниках – научных журналах, сборниках статей и монографиях. Эту информацию надо сверять с источниками, на которые в солидных трудах делаются ссылки.
Наибольшую осторожность надо проявлять при пользовании справками и отчетами ведомственного характера, в которых иногда сознательно допускаются искажения реальной действительности из конъюнктурных соображений. В них зачастую превалирует стремление подстроиться к концепциям вышестоящих инстанций или представить свою деятельность в выгодном свете путем нивелирования недостатков и преувеличения достижений. Такие сведения обязательно нужно сверять с государственной отчетностью.
Обязательно следует учитывать собственное негативное влияние на отбираемую фактуру. Психологический механизм усвоения информации, поступающей извне, имеет два уровня – низший (обыденное сознание), дающий первое впечатление, и высший (теоретическое сознание), формирующий продуманные умозаключения. Обыденное сознание выполняет роль фильтра «доверие – недоверие» и передает на теоретическую обработку только часть первоначально полученной информации, которую признала позитивной, а это не обязательно «истина в первой инстанции».

Эксперт получает задание в пределах своей компетенции, а значит, начинает работу не с нуля, а имея определенный задел и поэтому может отбирать сведения не отрывочно, а системно – по всей совокупности типичных явлений, характерных для других аналогичных исследуемому объектов. Под влиянием собственных склонностей и интересов эксперт может негативно истолковать в действительности позитивные данные и воспринять негативные сведения как позитивные. Кроме того, необходимо учитывать, что отдельно взятый факт можно интерпретировать как угодно «за» и «против», а тот же факт, исследуемый во взаимосвязи с другими фактами подобного рода, интерпретируется практически однозначно, что гарантирует от грубых ошибок и экономит время. Поэтому нельзя поддаваться гипнозу первого впечатления от единичного факта (каким бы привлекательным он не казался) и постараться подвергнуть его критическому анализу во взаимосвязи с другими событиями, прежде чем принять окончательную оценку.

5.2. Анализ банка данных и формирование рабочей гипотезы 

Отобранная информация должна соответствовать теме, интересам и уровню подготовки потребителя этих сведений. Близкие потребителю информации факты имеют повышенную действенность, но их не следует приспосабливать для своих целей. Они должны быть безусловно правдивыми и достоверными – это не этическая норма, а объективная необходимость, так как подтасованные сведения неизбежно приведут к необоснованным обобщениям и выводам, что дискредитирует материал в целом.
Чтобы случайное и несущественное не затмило коренное и типичное, надо не размениваясь по мелочам, извлекать из фактов основной смысл, выделяя главное и отбрасывая второстепенное. Такое препарирование фактуры с дополнениями новыми сведениями продолжается на протяжении всей работы над материалом. Не исключено, что в итоговом документе часть фактов будет заменена на более впечатляющие, после чего ее фильтруют от информационного шума (избыточных и бесполезных сведений) селективным отбором, но в основном отбор и группировка фактуры завершаются на этапе ознакомления с проблемой. Инструментом фильтрации является здравый смысл типа «может – не может быть» в сложившейся ситуации, «нужно – не нужно» в рамках поставленной задачи, «убедительно – неубедительно» для обоснования вывода и пр.

Поскольку исследование – это попытка прогнозировать перспективу, то отбираются преимущественно такие факты, в которых наряду с констатацией прошлого и настоящего прогнозируется возможное развитие процесса в будущем. В целом, необходимо руководствоваться следующим правилом: к ценным относятся только те сведения, которые способствуют решению поставленной задачи. Бывает, что после фильтрации и группировки оказываются данные достаточно противоречивые, хотя и явно относящиеся к изучаемой проблеме. Это означает, что поставленная задача объединяет под общим названием несколько частных явлений. В этом случае требуется заново перегруппировать фактуру таким образом, чтобы сложное явление четко распалось на составляющие и систематизировать полученную информацию заново по каждой составляющей отдельно. Вместе с тем накопленная информация (фактура) не будет иметь никакой ценности до тех пор, пока компетентный специалист не раскроет ее значения для разрешения конкретной ситуации.

Отфильтрованный материал группируется и систематизируется (приводится к корректному логическому построению). Набор первоначальных, еще отрывочных и аморфных на этом этапе умозаключений (обобщений и выводов) критически осмысливается и на этой основе строится умозрительная (гипотетическая, теоретическая) модель предположительной системы связей и отношений внутри объекта исследования. Другими словами, формирование рабочей гипотезы является важнейшим элементом исследования, так как вся дальнейшая работа сводится к доказательству, уточнению или опровержению ее основных положений.

Гипотетическая модель явления считается корректной, если из нее – как результат – вытекают все известные факты и предположения о наиболее вероятном дальнейшем развитии событий. И наоборот, гипотеза несостоятельна, если не доведена до уровня предсказания событий и оставляет право на существование другим гипотезам, по-разному объясняющим одно и то же явление. Наличие множества гипотез, как правило, является характерным признаком тупиковой ситуации в исследовании.

Поэтому необходимо бесповоротно выбраковать все варианты, у которых просматриваются слабые места, оставляя для детального рассмотрения только то, что не удалось забраковать. Здесь важно заставить себя не обольщаться собственной прозорливостью, что приводит к профессиональной слепоте – выдаче желаемого за действительное.
Предвидение (предсказание), прогнозирование вероятного хода развития событий – это не мистика, а результат детального изучения механизма функционирования изучаемого объекта. Анализируя его прошлое и настоящее, можно с известной степенью вероятности предположить (предсказать) направление изменений в будущем. Существует ряд способов прогнозирования развития событий, но на этапе формирования рабочей гипотезы преимущественно распространены два: метод аналогии и метод причинных связей.

Метод аналогии непроизвольно и регулярно используется людьми в повседневной жизни и составляет их так называемый жизненный опыт. Обыденность этого метода делает его наиболее привлекательным –изучаемое явление сопоставляется с другими внешне схожими, имевшими место при сходных обстоятельствах. Зная, чем завершилась аналогичная ситуация в прошлом, можно предположить вероятный ход событий в будущем. Но при кажущейся простоте этот способ малонадежен и пригоден только для укрупненного анализа. Дело в том, что внешне схожие явления в действительности существенно разнятся и, прежде чем сопоставлять имеющиеся сведения с параметрами других известных явлений, необходимо тщательно сопоставить различия и только после этого приступать к определению сходства.
Сложившееся по аналогии представление о вероятном развитии события уточняется выявлением характерных для данного события устойчивых тенденций с помощью графиков и диаграмм для установления кривой развития (восходящая, нисходящая или цикличная). Анализ полученной траектории развития прогнозируемого события проводят, исходя из предположения, что при отсутствии данных, указывающих на обратное, существующая тенденция в обозримом будущем не изменится. В целом при исследовании относительно длительных событий, поддающихся количественной оценке с помощью графиков и диаграмм, графический способ вполне гарантирует от грубых ошибок. Однако следует помнить, что движущая сила любых интенсивных действий всегда имеет тенденцию к затуханию активности и важно не упустить момента перелома, чтобы наметившийся спад не пришелся на прогнозируемый период.
Метод причинных связей используется при анализе краткосрочных событий, когда графический способ применить невозможно. При этом выявляют и анализируют причины возникновения и функционирования данного явления и сопоставляют их с причинами, исключающими его существование, и на этой основе строят предположение о возможной перспективе развития событий.

Психологически трудно начать изложение накопленного материала на бумаге. Полной уверенности в том, что работа завершена, никогда не бывает, но накопленный потенциал знаний и уходящее время заставляют приступить к составлению итогового документа. Убедив себя в этой необходимости, начинайте составлять черновой вариант и работайте над ним не останавливаясь, пока пишется, не подвергая сомнению написанное и оставляя пропуски для недостающих данных и примеров. Это обеспечит фиксацию первоначальных ассоциаций в том виде, в каком они возникли по ходу общего ознакомления с проблемой как основы для нестандартных (оригинальных) обобщений. В этом, прежде всего, ценность изложенного экспромтом чернового варианта, фиксирующего преимущественно свободные от стереотипов (штампов мышления) авторские мысли.

По мере последующих рассуждений, направляемых рамками рабочей гипотезы, сознание постепенно и необратимо стирает остроту первоначального восприятия и, если оно не было своевременно зафиксировано, восстановить его практически невозможно. В итоге изложение потеряет свежесть и превратится в сухой трудно воспринимаемый материал. Исписавшись, надо сразу приступить к составлению предварительного варианта итогового документа с соблюдением всех требований, предъявляемых к материалам такого типа.

5.3. Подготовка предварительного варианта экспертизы

В целом комплекс требований к деловой информации укладывается в короткую формулу: своевременность и полезность. Факультативно экспертиза – оперативный документ, по форме – способ доказательства авторских концепций, а по содержанию – подборка новейших сведений, изложенных так, что ясно видно их значение для решения поставленной задачи. Ее основная цель – убедить потребителя, от инициативы и активности которого зависит действенность и дальнейшая судьба документа, в правильности авторских обобщений и выводов, побудить его к действиям в указанном направлении. Феномен деловой информации в органической связи сознания с действием – нет импульса к действию, нет полезной информации. Ценной считается только та информация, которая обеспечивает ее потребителю выработку надежного алгоритма поведения в сложившейся проблемной ситуации.
Активное восприятие делового сообщения – проникновение в суть его содержания – непосредственно зависит от личностных установок читателя (подготовленности, потребностей, интересов и настроения), определяющих форму реагирования на полученные сведения. Согласно закономерности хранения следов в памяти воспринимаемая извне информация немедленно перерабатывается в сторону обобщения. При этом отфильтровывается все несущественное и остается только логическая канва, совмещенная с системой взглядов и отношений (установкой личности) потребителя. Поэтому необходимо так изложить материал, чтобы адресат – конкретный субъект – воспринял авторские обобщения и выводы как свои собственные.

Активность позитивных реакций читателя на текст документа непосредственно зависит от умения автора нейтрализовать негативные барьеры, препятствующие восприятию содержания.
Тезаурусный (познавательный) барьер – зависит от уровня специальных знаний читателя. Если эти знания недостаточны, то он не поймет содержания, если избыточны, то оно покажется ему насыщенным прописными истинами. И то, и другое раздражает потребителя и резко снижает действенность документа. Особенность экспертизы заключается в том, что она готовится для подготовленного читателя, которому не надо разжевывать ее положения на многочисленных примерах. В ней должен присутствовать необходимый минимум исходной информации и максимум авторских рассуждений. Мастерство здесь состоит в умении коротко, просто и доходчиво повествовать о серьезных вещах. Обычно хорошо воспринимается то, что известно и близко интересам адресата, тогда даже краткое сообщение предстанет ему в развернутом, образном виде. Также дают импульс к преодолению стереотипов мышления в сознании потребителя новизна и актуальность авторских рассуждений, поражающих воображение своей неожиданностью.
Суггестивный (доверительный) барьер – это когда адресат сомневается в компетентности автора и не верит его концепциям. В быту каждый индивидуум охотно следует логике собственных рассуждений и проявляет антипатию к идеям со стороны. Эта врожденная склонность возражать чужим доводам рассеивает внимание на поиск возражений в пользу собственной ориентации, мобилизуя волю на подавление неудовлетворенных потребностей, что резко повышает затраты умственной энергии и снижает восприимчивость сознания к поступающей извне информации. В сфере управленческой деятельности руководитель, давший задание на экспертизу, заведомо ставит себя в положение ожидания информации. Такая направленная заинтересованность обеспечивает положительный настрой к ожидаемому материалу и, чтобы не растерять авансированного доверия, следует вести изложение в уважительной форме – без менторства (поучения) и зазнайства (подчеркивания собственного превосходства). Главное надо стремиться обострить состояние ожидания, так излагая содержание, чтобы оно как можно лучше вписывалось в рамки жизненного опыта и профессиональной подготовки адресата, тогда он будет внимательно следить за своим понятийным аппаратом, сопоставляя собственные знания с содержанием изложения и воспринимая текст как приятную беседу с мудрым собеседником.
Ситуативный (конъюнктурный) барьер – возникает тогда, когда меняется ориентация вышестоящих инстанций по данной проблеме. Если это произошло на этапе чернового изложения, то можно еще попытаться переориентировать авторские концепции в новом направлении. Но если ориентация изменилась после составления предварительного варианта изложения итогового документа, то целевой подбор фактуры уже не обеспечит решения задачи, условия которой радикально изменились.
5.4. Композиция (компоновка) итогового документа

Основная цель составления предварительного варианта – критическая оценка чернового изложения аналитического материала, его композиционное расположение, заполнение пробелов, соблюдение делового стиля, смысловое уточнение используемых терминов, особенно в заголовках, в разделе, формирующем задачу, в выводах и предложениях. Если автор и читатель будут по-разному толковать термины, то взаимопонимание исключено.

Помогает овладеть вниманием и запечатлеть в памяти читателя компоновка (композиция) экспертизы – итогового документа. В деловой практике преимущественно распространено деление материала на три композиционно-логические части: вступление, изложение и заключение. Такое построение деловой информации сразу вводит потребителя в суть вопроса, последовательно разъясняет ему все положения экспертизы и в итоге дает четко сформулированные рекомендации для решения поставленной задачи. Оно наиболее соответствует основной цели документа – создать и логически разрешить проблемную ситуацию, установив непосредственную связь между объяснением закономерностей функционирования и развития явления и практическим разрешением проблемной ситуации.

Вступление

Вступление – это введение читателя в суть рассматриваемой проблемы с раскрытием ее значения для решения поставленной задачи. В последнее время роль вступления повысилась. Ранее считалось, что начало и конец печатного текста усваиваются одинаково хорошо, однако к настоящему времени однозначно установлено, что лучше понимается и запоминается именно начало, а хуже всего конец. Поэтому надо уже в начале заручиться доверием адресата к документу, как к надежному источнику достоверной информации, и заинтриговать его, вызвав тем самым ощущение сопричастности к неразрешенной пока ситуации.
Это достигается изложением краткой, но емкой характеристики проблемы в целом, составленной на основе впечатляющих фактов, цифр и ссылок на авторитетные источники – постановления, распоряжения, приказы и другие руководящие документы директивного характера. Чувство большой ответственности за практическое разрешение конфликтной ситуации психологически подготовит читателя к эффективному восприятию содержания последующего изложения, в котором он будет искать выход из возникшего у него тревожного состояния неопределенности.
Учитывая высокий авторитет руководящих документов, на которые делаются ссылки, надо особенно тщательно фиксировать их названия, номера и даты выпуска, не допуская ни малейшего искажения содержания. Даже незначительные отклонения или ошибки, в том числе грамматические, могут вызвать резко негативное отношение к документу и не исключено, что он будет возвращен на доработку не дочитанным.
Вступление –- это визитная карточка, которой специалист представляет подготовленный документ руководителю, давшему ответственное задание, и которая представляет также и самого специалиста.

Изложение

Главная часть экспертизы – изложение деловой информации, которая достаточно подробно, обстоятельно и всесторонне раскрывает суть рассматриваемой проблемы.
Деловая информация – документ смешанного состава, включающий повествование, описание и рассуждение.
(
Повествование – последовательный рассказ о событии в той хронологической последовательности, в какой они происходили в действительности;
(
Описание – характеристика события путем перечисления его признаков, свойств и особенностей;
(
Рассуждение – раскрытие внутренних причинно-следственных связей события.
Первые два раздела строятся на фактическом материале, поддающемся объективной (количественной и качественной) оценке, независимо от позиции автора.
В повествовании, чтобы оно легче воспринималось и оценивалось читателем, необходимо строго придерживаться хронологического принципа, а если хронология нарушается, то это должно быть логически оправданным и обязательно мотивированным в тексте. При составлении описания надо стремиться к тому, чтобы его элементы раскрывали действительно важные признаки и свойства и располагались по степени важности – сначала наиболее существенные для данного момента в сложившейся ситуации и далее по убывающей. В рассуждении дается в логической последовательности ряд определений, суждений и умозаключений, доказывающих положения рабочей гипотезы.
В целом, деловая информация – документ целенаправленного действия, за текстом которого стоит автор, преследующий цель добиться согласия читателя со своим мнением и побудить его к действию в направлении, описанном в подготовленных им рекомендациях. Процесс воздействия деловой информации на потребителя состоит из трех последовательных стадий.
(
Информирование. Повествуя о предмете изложения, особенно в форме, возбуждающей интерес, автор стимулирует читателя к размышлению (включение сознания).
(
Убеждение. Убедительно рассуждая о структуре события, автор побуждает читателя к осмыслению информации и включению ее в систему собственных взглядов путем закрепления в памяти главного (обретение уверенности в правильности приводимых доводов).
(
Побуждение. Обретя уверенность в правильности приведенных автором рассуждений, читатель испытывает стремление к активным действиям (выработка алгоритма поведения).
Иногда выделяют еще одну стадию (фазу) – внушение, но это частный случай побуждения, когда довод (факт, пример) настолько ошеломляет читателя своей неожиданной очевидностью, что воспринимается, минуя фазу осмысления, как бесспорное утверждение.

Действенность изложения зависит от доступности представленных для понимания сведений и рассуждений, что определяется, с одной стороны, компетентностью читателя, а с другой – доходчивостью изложения. Поэтому деловой текст – это функция двух составляющих: содержания (смысловой части) – первичная функция – и оформления (языкового материала) – вторичная, ориентирующая функция.
Содержание

Приступая к изложению, автор должен иметь четко сформулированную определенную цель и в соответствии с ней формировать деловое сообщение, наглядно иллюстрируя свои мысли впечатляющими (запоминающимися) фактами и примерами для активизации внимания читателя и побуждения его к действию. Но чтобы достичь эффекта побуждения, кроме глубокого знания предмета изложения надо еще уверенно владеть приемами и правилами убедительного рассуждения – обязательный компонент мастерства настоящего специалиста. Дело в том, что способность мыслить логически – врожденное качество человека, и каждый рассуждающий стихийно следует законам логики, но в этой стихийности обычно превалирует стремление выдать желаемое за действительное. Избежать скоропалительных обобщений и выводов можно только сознательным следованием принципам формальной логики – науки об искусстве аргументированного рассуждения.

Согласно этим принципам, мысль в рассуждении должна сохранять неизменное содержание (закон тождества). Нельзя одновременно утверждать «да» и «нет» по одному и тому же поводу (закон противоречия). Бесполезно искать компромисс «или-или» на конкретно поставленный вопрос – ответ должен быть однозначным «да» или «нет» (закон исключения третьего). Ничто не утверждается голословно – правильная мысль должна обосновываться другими уже доказанными (бесспорными) мыслями (закон достаточного основания). На этих принципах строится логический прием – доказательство, включающий три взаимосвязанных элемента: тезис, аргумент и демонстрацию.
Тезис (основная идея в рассуждении) – это мысль, которую надо доказать. Она должна быть четко сформулированной и неизменной в течение всего доказательства. Чтобы убеждать, надо самому быть уверенным в своей правоте, а она приобретается доскональным знанием предмета рассуждения и четко сформулированной на этой основе мыслью. Продуманную до мелочей мысль практически невозможно подменить (исказить) в ходе рассуждения, и наоборот, расплывчатая мысль ведет, как правило, к путанице понятий (противоречию с самим собой) и полной несостоятельности – потере нити рассуждения.

Аргументы (доводы) в пользу тезиса – это основание доказательства, его фундамент. Они должны быть бесспорными, уже доказанными независимо от тезиса и достаточными в такой мере, чтобы из них как необходимое следствие вытекал тезис. Сомнительные доводы всегда ведут к несостоятельным выводам, разрушающим всю систему доказательства. Однако при аргументировании тезиса нельзя терять чувства меры – недостаточное и чрезмерное доказательства одинаково опасны.

В первом случае делается попытка формировать далеко идущие выводы на основе недостаточных по объему и содержанию фактов, которые выглядят поспешными и потому недостаточно убедительными. Во втором – приведение все большего количества доводов в пользу очевидных положений превращается в бесполезное и скучное чтение прописных истин. И то, и другое вызывает раздражение. Умение отбирать наиболее убедительные обоснования своей точки зрения, отбрасывая все несущественное – секрет мастерства.
Демонстрация – это способ рассуждения, показывающий логическую связь тезиса с аргументами, т. е., что тезис логически необходимо вытекает из достоверно установленных фактов и доводов. Она не может быть произвольной, так как логика рассуждений в каждом конкретном случае диктуется спецификой темы, характером и объемом информации к ней. Различают три способа демонстрации.
(
Аналогия – уподобление неизвестного известному, имевшему место в подобной ситуации. Она опирается на прошлый опыт и дает возможность сравнительно объективно судить о незнакомых событиях, не имея достаточной информации. Применяется как прикидка на этапе составления рабочей гипотезы или как яркий пример, рассчитанный на ассоциативное восприятие. Для доказательства используется в сочетании с более точными способами.
(
Дедукция – движение от общего к частному. Здесь фактура (частное) подводится под общепринятые (научные) положения, то есть роль логических оснований, на которые опираются оценки, обобщения и выводы, выполняют законы науки (эмпирические обобщения или аксиоматические положения). Дедукция обычно используется при научных исследованиях.
(
Индукция – движение от частного к общему, то есть вывод делается на основе анализа и обобщения фактуры. Это основной метод экспертизы событий, явлений и ситуаций в экономике и технике. Индукция бывает двух видов: полная и неполная.
Полная индукция – это частный случай индуктивного метода, когда налицо условия для обобщения всех возможных случаев определенного рода, обеспечивающие достижение абсолютного результата – нового всеобщего закона, где гарантия убедительности достигается всеобщностью анализа. В своем апогее она смыкается с дедукцией, как метод научного синтеза. Для обычной экспертизы значения не имеет.
Неполная индукция – это обобщение на основе анализа отдельных случаев, признаки которых принимаются за типичные для объектов данного рода. Она, разумеется, не дает безусловного вывода, но обеспечивает достаточную вероятность, условием состоятельности которой является отсутствие противоречащих случаев в анализе. Здесь доказательное значение метода определяется не количеством, а качеством отобранной фактуры. Она также бывает двух видов: популярная (обывательская) индукция и индукция через отбор.
Обывательское обобщение – это простая констатация факта, не задаваясь вопросами: где?, когда?, почему? и в каких условиях? возник анализируемый факт. Такое обобщение не имеет доказательной силы и зачастую составляет почву для суеверий и голословных утверждений.
На деле внешне схожие факты могут быть вызваны совершенно различными причинами, поэтому обобщению обязательно должен предшествовать скрупулезный анализ действительной природы фактов, взаимосвязей и реальных причин возникновения. Таким рациональным обобщением является индукция через отбор, где фактура исследуется в различных условиях в зависимости от влияющих на нее обстоятельств. В случае устойчивого повторения одних и тех же свойств у однородных объектов делается достаточно обоснованное допущение, что случайное совпадение исключено и найденное свойство типично.

Главное достоинство индуктивного метода – наглядный показ на конкретных примерах, несущих двойную нагрузку. С одной стороны, они иллюстрируют идею, давая запоминающиеся сопоставления, с другой – обеспечивают доказательность доводов на типичных представителях множества фактов. Пример – это сильный по доходчивости прием доказательства, так как конкретное и образное действует гораздо убедительнее, чем общие абстрактные (теоретические) рассуждения.
Оформление

Процесс выработки решения на любом уровне управления требует высококвалифицированного управленческого труда – умения сосредоточить внимание на главном, не упуская из вида важных мелочей, в условиях частого переключения с одного вида деятельности на другой (служебные и телефонные разговоры, отдача распоряжений, записи для памяти и т. п.). Эти эмоциогенные помехи создают атмосферу рваного ритма и вынуждают руководителя к скорочтению и торопливому восприятию содержания деловой информации.
Процесс скорочтения состоит из быстрого выделения в отрезке текста ключевого слова, выявления для него смыслового ряда и определения на этой основе смыслового значения текста в целом. Бегло просматривая документ, руководитель должен выбрать из него все основные смысловые моменты, оценить их значение, сделать соответствующие выводы и выработать алгоритм собственного поведения в процессе принятия и реализации решения. Прямая зависимость принятия своевременного и качественного решения от четкости и удобочитаемости деловой информации очевидна, и специалист обязан так сформировать текст, чтобы читатель мог без труда следовать за мыслью автора.

Сложность изложения мыслей на бумаге состоит в том, что слово (ключевая единица языка) само по себе ничего не выражает для человеческого сознания, которому свойственно образное мышление. Эта языковая абстракция приобретает предметный смысл только в составе предложения – средстве выражения мысли, где в зависимости от контекста оно ассоциируется с конкретным понятием. При этом одно и то же слово в разных контекстах может иметь различное значение.
Задача существенно облегчается познанием особенностей литературной письменной речи. Литературный язык подчинен исторически сложившимся нормам, где лексика определяет выбор слов, а стилистика – состав предложений. Лексическая норма – наиболее уместные для специфики принятого стиля изложения слова и обороты, а стилистическая – мобилизация сознания и чувств на главном в предложении.

Специфика письменной литературной речи – функциональный стиль языка.

Различают четыре литературных стиля: деловой и научный, апеллирующие к сознанию соответственно подготовленного читателя, и художественный и публицистический, воздействующие преимущественно на чувства массового читателя.
Деловому стилю свойственны логическая (стилистическая) и языковая (лексическая) стройность, внешне практически полностью лишенные эмоционально-экспрессивной окраски (давления на чувства и психику читателя). Основа делового стиля – книжно-письменная лексика, в которой широкое использование готовых языковых формул обеспечивает наибольшую точность формулировок и до минимума сокращает время на подбор уместных слов и словосочетаний для характеристики описываемой ситуации.. Рассчитанный на подготовленного потребителя, такой стиль несет в скупых формулировках огромный объем ассоциативно воспринимаемой информации, намного повышая информативность и восприимчивость изложения по сравнению с другими стилями. Этот унифицированный (стилизованный) язык построен на наборе принятых в конкретных отраслях терминов (не допускающих разночтения) и словосочетаний.
Отдельные слова и обороты в зависимости от их закрепления за определенной сферой применения приобретают устойчивое стилистическое значение и становятся общепринятыми языковыми формулами (терминами), несущими конкретную смысловую нагрузку. Терминологизация литературного языка возникла и развилась из просторечия – вульгарного и профессионального жаргона. Жаргонизмы и профессионализмы в динамике своего развития проходят три стадии. Сначала они становятся неологизмами, затем закрепляются на определенное время в разряде книжно-письменных слов, а по мере вытеснения их новыми терминами превращаются в архаизмы.

Специалист должен постоянно следить за динамикой терминологизации, так как использование в деловой лексике неустоявшейся или устаревшей терминологии расценивается как недостаточный словарный запас и неумение излагать мысли в рамках делового стиля.
Общелитературные слова, без которых в изложении обойтись нельзя, надо использовать избирательно. С учетом специфики делового стиля они обязаны нести смысловую нагрузку и не содержать в себе неопределенности и эмоциональной окраски. Например, не имеют смысловой нагрузки ничего не добавляющие к смыслу высказывания слова-спутники типа «конкретные задачи», «имеющиеся недостатки», воспринимаемые как надоедливый штамп; тавтологические сочетания, когда одно слово бессмысленно дублирует другое: «перспектива на будущее», «наиболее максимально», «первый дебют»; употребление рядом взаимоисключающих слов: «несомненно невероятно», «ужасно весело»; парафразы, когда конкретные названия предметов заменяются их существенными признаками: «кров над головой», «коронный номер», «царь зверей». Все это воспринимается как пустословие.
Содержат в себе неопределенность слова в переносном смысле, сходные по звучанию (паронимы); взаимозаменяемые слова (синонимы), особенно многозначные, синонимичные другим словам только в одном из своих значений. Недопустима инверсия (продуманная перестановка слов в предложении) для давления на психику, употребление высокопарных слов, свойственных бульварной прессе. Это расценивается как «сбой на газетчину» (публицистику), самый неряшливый и вредный для литературного языка стиль.

Большой эмоциональный заряд несут в себе метафоры (сочные образные сравнения), в деловой информации следует из этой категории слов употреблять только сухие метафоры и метафорические обороты со стертой от частого употребления образностью и превратившиеся в универсальные слова и речевые штампы, имеющие точное смысловое значение типа «сильно», «слабо», «мало», «много» и т. п. 

Для простоты и четкости выражения мысли в деловом стиле широко используются речевые штампы («в соответствии с решением», «в связи с необходимостью», «в целях укрепления»), канцеляризмы («заслушать», «ходатайствовать», «надлежащий»), нетипичные для других стилей словоизменения («закончить строительством», «передать по принадлежности»).
Особое внимание в деловом документе уделяется цифровому материалу. Ссылки на точные цифровые данные намного убедительней универсальных слов, таких как «большинство», «слабо», «недостаточно» и т. д. Внешне сухой и отвлеченный статистический материал, не отнимая много времени и не перегружая внимания, достаточно убедительно выражает сложные явления. Статистика опирается не на единичные события, а на множество фактов, показывая в динамике развития и взаимодействия наиболее объективные закономерности, надо только суметь найти в обилии цифр действительно нужные данные, из которых с неизбежностью следует определенный вывод. Но цифрами нельзя злоупотреблять. Монотонное перечисление цифр (особенно чтение таблиц) быстро утомляет, поэтому в тексте объемом 5–7 страниц нормально воспринимается не более двух десятков цифр, при условии, что их восприятие подготовлено предыдущим содержанием, что они сгруппированы не более чем в семи группах по 2–3 цифры и рассредоточены по тексту. Их надо отбирать, анализировать и подавать в форме подведения итогов, средней арифметической, суммирования и т. п. Чтобы они лучше запоминались, их полезно сравнивать (или противопоставлять) с чем-либо наглядным и впечатляющим. При этом необходимо помнить, что числа лучше воспринимаются не в цифровом виде, а написанные буквами.
Не нужно злоупотреблять цитатами, так как цитатничество всегда ассоциируется с догматизмом и начетничеством, за которым теряется лицо автора и доверие к нему. Для специалиста не существует плагиата, и для пользы дела он должен не стесняясь заимствовать чужие мысли и излагать их своими словами.
Стилистически целесообразно пользоваться преимущественно короткими простыми предложениями, которые легко читаются и запоминаются. Критерием качества изложения должно быть примерное равновесие изобразительного (образ – это существительное) и повествовательного (действие – это глагол). Все остальное на грани излишеств и его надо тщательно взвешивать, так как любое слово или оборот, органично не вписывающиеся в тему изложения, вызовут у потребителя побочные ассоциации и приведут к рассеиванию внимания.
Большое значение для эффективного восприятия текста имеет ритм изложения (расположение смысловых единиц). Скорость умственной деятельности вчетверо выше зрительного восприятия, поэтому большая часть сознания при чтении не загружена и готова реагировать на любые побочные раздражители, непроизвольно приводя к переключению внимания. Устойчивое восприятие зрительной информации длится не более трех минут, и, чтобы удерживать читателя в состоянии сосредоточенности на протяжении чтения всего документа (15–20 минут для текста 5–7 машинописных листов – предельно допустимый объем экспертизы), необходимо излагать содержание текста квантовыми выбросами сведений, объединенными единой мыслью, спрессованной в короткий абзац. Постоянное переключение сознания с одной мысли на другую раньше, чем через три минуты непрерывного чтения, способствует поддержанию интеллектуальной активности и подавлению импульса переключения внимания.
Скорость чтения печатного текста определяется физическими возможностями речедвигательного аппарата. При сосредоточенном чтении потребитель как бы проговаривает текст про себя, усваивая 475–580 знаков в минуту (треть машинописного листа). Учитывая, что критический промежуток времени составляет три минуты, надо излагать каждую законченную мысль в рамках одной страницы, как бы сложна она не была, а лучше, когда машинописный лист содержит две-три четко сформулированных мысли. Изложение должно быть экспрессивным (упругим), без нанизывания падежей и деепричастных оборотов в предложении, употребления неконкретных выражений и длинных слов.

Одномоментно при чтении воспринимается в среднем 5–7 однородных объектов, соответствующих одному длинному слову в 10–12 букв, двум коротким, не связанным словам, или четырем, объединенным одной фразой. Отклонение от этих норм резко снижает скорочтение, рассеивая внимание читателя. Весьма вредны длинные замысловатые предложения и не несущие смысловой нагрузки выражения – читателю приходится сбиваться с ритма, чтобы убедиться, что это обычное пустословие, не имеющее скрытого смысла.
Заключение

Информационный материал завершается выводами и рекомендациями, как ответ на вопросы, поставленные во введении (поставлена задача – дается квалифицированный ответ). Обобщения и выводы – это домыслы знатока данной отрасли знаний, сделанные на основе анализа минимума исходных данных и дополненные его интуицией (опытом и здравым смыслом), которые ничем нельзя заменить при оценке событий с целью определения потенциальных возможностей исследуемой ситуации. Подготовленный читатель (руководитель, давший поручение) знает, что авторские догадки основаны на сведениях с различной степенью достоверности, в том числе и незначительной, поэтому автору нельзя претендовать на непогрешимость своих суждений – напротив, безапелляционность всегда настораживает и вызывает недоверие. В связи с этим, по возможности, следует точно передать в формулировке свое представление о вероятности прогнозируемых событий, используя оговорки типа: «очевидно», «возможно», «по-видимому» и т. п. Корректный, убедительный вывод – наиболее действенный инструмент воздействия на адресата с целью приобретения в нем единомышленника.

Заключение читается и перечитывается потребителем несколько раз (многие руководители начинают читать с выводов и рекомендаций и только после этого знакомятся с содержанием), поэтому формулировки выводов должны быть краткими до такой степени, чтобы краткость не искажала смысла, но давала широкий простор ассоциативному мышлению, подготовленному усвоенным (осмысленным) изложением, а рекомендации необходимо составлять логичными, убедительными и реально достижимыми, чтобы внушить уверенность в успехе.
Автор не может беспристрастно судить о качестве предварительного варианта изложения, нужен объективный анализ со стороны коллег по работе, не знающих проблемы, но имеющих опыт составления подобных документов. Обсуждая с ними материал, надо терпеливо и благожелательно выслушивать все высказывания, даже тогда, когда они кажутся нелепыми (по вашему мнению). Если оппонент счел необходимым сделать замечание, значит, здесь что-то есть и следует обязательно самому докопаться до причины, побудившей его к этому. Допускаются сдержанные возражения только логического порядка. Получив одобрение коллег, можно приступать к редактированию, приведению в порядок итогового документа.

Предварительно сформулированная деловая информация тщательно редактируется, и на ее основе создается итоговый документ.
Редактирование последовательно включает следующие этапы:
Правка-вычитка. При первом чтении поправки не вносятся. В случае надобности делаются карандашные пометки на полях, а если потребуется зафиксировать неожиданно возникшую мысль, то это делается на отдельном листке. Чтобы осталось общее впечатление о документе, желательно первый раз прочесть материалы «на одном дыхании». Второе чтение – это языковая и стилистическая правка с последующей перепечаткой, чтобы пометки и помарки не отвлекали в последующей работе над текстом.
Правка-сокращение. Устраняются общие рассуждения (пустословие), длинноты, малосущественные места, однотипные примеры, сложные синтаксические конструкции и т. п. Допустимый объем текста итогового документа не должен превышать пяти машинописных листов (печать односторонняя).
Правка-переделка. Переложение заново неудачно сформулированных мыслей, в том числе и документа в целом, если это необходимо.
Оформление (окончательная обработка документа). Перепечатка набело через полтора интервала с абзацным отступом пять знаков от левого поля.
Предлагаемая последовательность редактирования деловой информации проверена многолетней, и более того, многовековой практикой.
Отредактированный итоговый документ направляется по инстанции руководству аппарата управления.
ВМЕСТО ЗАКЛЮЧЕНИЯ

После внимательного знакомства с содержанием настоящего пособия постараемся ответить на самый главный вопрос: гарантирует ли знание теории и практики разработки, принятия и реализации управленческих решений всегда безошибочный выход из проблемной ситуации? Ответ будет отрицательным.

Причин этому множество: отсутствие достоверной, своевременной и полной (достаточной) информации, внезапное изменение объективных внешних и внутренних факторов, влияющих на принятие решения, отсутствие механизма адекватной реакции на подобные изменения, субъективные факторы (низкая компетенция, неудовлетворительное психологическое и физическое состояние субъекта, принимающего решения, неправильно выбранные технология, метод и стиль принятия и реализации решения).

Р. Доусон приводит несколько примеров неудачных решений в общем успешных коллективов менеджеров и отдельных лиц.

В свое время компания «Кока-Кола» могла купить «Пепси-Колу» за одну тысячу долларов, причем владелец «Пепси-Колы» был на это согласен. Но руководители «Кока-Колы» отказались от проекта, так как считали, что у них не может быть серьезных конкурентов. Это неправильное для «Кока-Колы» решение обернулось, как видно, колоссальным шансом для «Пепси-Колы», который она не упустила. Вывод – ошибка в принятии решения может повлечь в будущем серьезные проблемы.

Корпорация «Дженерал Моторс» прилагала огромные усилия для продвижения своей машины марки «Нова» на рынки Латинской Америки. Многомиллионная реклама не давала никаких результатов. Причина крылась в названии машины – «Нова» в переводе с испанского означает «не пойдет».

Как антипод может быть приведен пример удачного решения. Экспортное название «Жигулей» – «Лада», что объясняется легкостью написания на любом языке и отсутствием ассоциации со словом «жигало» – сутенер, альфонс, бандит и т. п. Вывод – в принятии и реализации решения нет мелочей.

Это лишь некоторые аспекты причин возможных ошибок в принятии решения. В действительности их намного больше.

Тогда зададим себе вопрос: зачем пишутся и читаются учебные пособия (книги), аналогичные этому?

Ответ таков: настоящее пособие не книга кулинарных рецептов, которые на самом деле не гарантируют вкусной и здоровой пищи, так как только каждый на своем опыте осознает, что такое рекомендации «варить до готовности», «добавлять по вкусу».

Задачи данного пособия – дать представление:

о роли процесса принятия и реализации решения в управлении, накопленном веками опыте этого процесса, факторы, влияющие на него;

о необходимости постоянного поиска новых методов и мер, обусловленной динамикой политических, экономических, социальных, информационных, технических процессов;

о решающей роли людей, участвующих в разработке и информационно-аналитическом обеспечении лиц, принимающих решения;

о широком разнообразии подходов к рассматриваемым проблемам, представленных в рекомендованной литературе.

Сформулированный на этой основе теоретический и методологический базис дает возможность каждому разработать свой, индивидуальный творческий подход к принятию и реализации эффективных управленческих решений, т. е. претворить в жизнь принцип, сформулированный мудрым человеком: «ученик – это не сосуд, который следует наполнить, а факел, который следует зажечь!»
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