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UPRAVLJACKI INFORMACIJSKI SUSTAVI

U ovom radu usredotolili smo se na koriStenje kompjutorskog sustava za opskr-
bljivanje informacijama pri dono3enju odluka. Glavni izraz koristen u tom konce-
ptu je"management information systems" (MIS). Ovaj rad opisuje MIS s aspekta
Sto je on, kako izgleda i kako se njime upravlja.

Kompjutori koji su se dugo koristili za repetitivne zadatke i uobifajene poslovne
aplikacije, evoluiraju prema sloZenijim izvr3nim potrebama. U ovom radu dat je
pregled tipova i funkcija triju glavnih podru&ja kompjutorizacije u upravljanju:

uredske automatizacije, sustava za podr3ku u odludivanju i ekspertnih sustava.

MIS; baza podataka; MIS odjel; ekspertni sustav; DSS komponente; DSS software;
protokol analize; random pristup; baza znanja

1. UVOD U MIS

U ovoj tolci daje se prikaz koridtenja kompjutorskog sustava za opskrbljivanje in
formacijama pri donodenju odluka. Glavni izraz za ovaj koncept je management in
formation system (MIS).. U ovom radu daje se opis MiIS-a s aspekta 3to je on, ka-
ko izgleda i kako se njime upravlja. Upravljalki informacijski sustav (MIS) je: in
tegrirani, korisni¢ko-strojni sustav za osiguravanje informacija u podriavanju ope
racija, upravljanja, analize i funkcija  donoSenja odluka u organizaciji. Sustav up-
ravlja informacijama, poslufuje kompjutorski hardware i software; razne procedu-
re; modele za analize, planiranje, kontrolu i dono3enje odluka; i baze podataka.

Ova definicija pokazuje punu valnost karakteristika za MIS. Prvo, primarna funk
cija je osiguravanje informacija. Druga, MIS osigurava informacije koje pomaiu or
ganima upravljanja na razli¢itim razinama u organizaciji. Trefe, MIS je sastavljen
od veleq broja komponenti, ukljuCujuéi hardware, software, rulne procedure i
baze podataka. Kona¢no, MIS je sustav korisnika i strojeva; korisnici su vaini
za sustav MIS kao i sami strojevi.

2. KARAKTERISTIKE MIS-a
2.1. Osiguravanje informadja

Upravlja¢ki informacijski sustavi pomaiu organima upravljanja u izradi odluka za
osiguravanje informacija. MIS mora biti tako dizajniran da prikladno mole zadovo
ljiti potrebe poslovodnih organa. Analiti¢ari moraju obratiti pozornost koje infor-
macije poslovodni organi trebaju, kako podaci mogu biti sakupljeni i analizirani
da osiguravaju potrebnu informaciju i kako ¢e informacija biti distribuirana do
poslovodnih organa. U tekstu koji slijedi dat ¢emo kratki prikaz svake od ovih
to¢aka.

63



Grbavac V. Upravlja¢ki informacijski sustavi Zbornik radova (1988), 12

Koje su informacije potrebne poslovodnim organima? MIS moie osigurati vrijedne
informacije za pripremu dono3enja odluke. Na primjer, za dono3enje odluka o to-
me koliko dijelova produkata zahtijeva projekt i koliko ¢e dijelova biti ugradeno
te koji ¢e radnici biti na izvodenju projekta.

U nekom sluCaju tedko je precizirati koje su informacije potrebne za izradu odlu-
ke. Takoder je tedko precizirati mogu li poslovodni organi odlucivati koliko je po-
trebno dijelova za proizvodnju produkata na bazi zahtjeva od kupca?

Na ova pitanja nije lako odgovoriti iz razloga $to MIS nikad ne moie biti komple-
tno sastavljen ili nepogresiv. Takoder organizacija mora kontinuirano nadpunjava
ti i podizati na vidi stupanj svoje nadine u rukovanju informacijama. Medutim,sva
ki informacijski sustav u bilo kojoj organizaciji ima nekoliko zajedni¢kih osobina,

i to: da su podaci sakupljeni iz internih i eksternih izvora, a izvjestaji se izvode
iz tih podataka i distribuiraju po razli¢itim razinama i mjestima u organizaciji.

Sakupijanje podataka. Sakupljanje podataka je kriti¢ni dio sustava. Kao 3to smo
vidjeli u prethodnim izalganjima, podaci se sakupljaju iz unutarnjih i vanjskih iz
vora. Nalelno, podaci mogu biti u strojnom kodu ili u kodu ¢&itljivom za &ovjeka.

Nalini na koji ¢e podaci biti sakupljeni i podeSeni podrazumijeva razli¢ita midlje-
nja u funkciji analize. Ako ¢e svi podaci biti u strojnom kodu, onda mogu biti po
tedkoc¢e u komunikaciji izmedu ljudi. Pri sakupljanju podataka takoder treba vodi-
ti ratuna o cijeni. Naime, cijena za implementiranje Lasera i OCR-scaning sustava
je vrio visoka.

je podatala. Nakon 3to su podaci sakupljeni, oni se analiziraju i infor -
macije se ukljuCuju u izvjestaje. Ti izvjeStaji slufe kao osnova poslovodnim orga -
nima pri izradi svojih odluka, tako da oni budu u oblikovanoj formi i moraju se
pojavljivati periodi¢no tako da su informacije aktualne. Mi ¢emo sada dati pregled
kako se izvjestaji dizajniraju na nacin da su informacije korisne i kako se odredu
je koliko Cesto ¢e izvjeStaji izlaziti.

Dizajniranje izvijedtaja. Bududi da izvjeStaji moraju sadrZavati informacije koje su
korisne za poslovodne organe, peslovodni organi esto puta rade zajedno sa su-
stav dizajnerima na odredivanju najbolje forme za svaki izvjesStaj. lzvjestaji su o-
bi¢no ekranski prikazi namijenjeni za identificiranje problema, proispitivanje akci-
ja ili podriavanje odluka. lzvje3taji se takoder mogu pojaviti na video-ekranu ili
&ak biti ispisani na papiru. Problemi se obi¢no identificiraju ispitujuéi izvatke iz-
vjedtaja. Takvi izvjeStaji obi¢no iskljuduju sve informacije koje pokazuju nerazum-
ljive uvjete. Akcioni izvjeStaji nisu obi¢ni izvjeStaji kao vedina drugih. Oni, za-
pravo, predstavljaju dokument koji uklju€uje ili odreduje akciju. lzvje3taji za po-
driavanje odluka ispisuju se na papiru i obi¢no nisu najvaZniji produkt u proce-
su podriavanja odluke. Poslovodni organi obi¢no koriste kompjutorizirane uprav-
ljatke informacijske sustave koji mogu pomo¢i u izradi odluka. Zapravo, korisnik
unosi informacije o razli¢itim problemima, a kompjutor prikazuje moguéa rjedenja
na video-ekranu. Ta rjeSenja bazirana su na informacijama unijetim od korisnika.

Ulestalost izvjeStaja. lzvjedtaji se produciraju ili u pravilnim intervalima kad spe-
cifitni zahtjevi nalatu, ili kada to zahtijeva poslovodni organ. Korisnici i sustav
dizajneri skoro uvijek zajedno odlucuju kako Cesto ¢e izvjestaji biti producirani.
Produciranje izvjestaja u pravilnim intervalima obi¢no su samo neke operacije mo-
nitora. Ovi izvjedtaji imaju obi¢no dokumentacijsku svrhu. Neki izvje3taji, kao iz-
vjestaji za podriavanje odluka,. pojavljuju se jedino kad su posebno pozvani od
korisnika. lzvjestaji se pojavijuju samo kad ih upravljadi Zele koristiti u izradi
odluka.
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Distribuiranje izvjeftaja. Temeljna pretpostavka je da svaki izvjedtaj koji se dis-
tribuira mora zadovoljiti potrebe korisnika. Kako sg¢ festo izvje3taji i potrebe ko-
risnika ne podudaraju, obi¢no se zahtijeva od korisnika da specificiraju svoje po
trebe na mjerodavan matin. Cinjenica je da korisnici obi&no ne znaju kako svoje
petrebe, tako i $to kompjutori mogu napraviti. lzvjestaji se Cesto puta mijenjaju
tako 3to organ upravljanja kafe: "Ovaj izvjedtaj je u redu, ali bio bi botji ako...".
Prema tome, osnovni je zadatak izvjedtaja da sluZe kao podloga korisnicima pri do
nosenju relevantnih odluka. Jednostayno je némogude za &ovjeka da detaljno za -
pamti nekoliko tisuca podataka u svojoj memoriji i da na bazi istih konstruira od-
luku. U postupku izbora najbolje/najprikiadnije odluke potrebno je izvriti selek-
ciju informacija za svakog korisnika. Selekcija moZe biti upotpunjena iskljudivanjem
nevainih dijelova izvje3taja ili sumiranjem. Sumiranje je djelomi¢no snaina metoda
koja ukljuuje raspoznavanje 3to je' vaino za upravljale i na bazi toga prezentira
nje totala ili subtotala za te zahtjeve.

Rperi R, Dlermn

donogenje odluka i kontrolu

TRANSAKCIJAKA OBRADA
I POSTAVLIANJE UFITA

"

Slika 1. Prvi aspekt MiS-a u organizaciji

2.2. MIS kroz organizaciju

Druga vaina karakteristika MIS-a je ta da on osigurava informacije za upravljate
u razli¢itim razinamd u organizaciji. U slijedeem tekstu dat ¢emo pregled s tri
aspekta kako MIS funkcionira u organizaciji:

Prvi aspekt. Poletni korak kako MIS funkcionira unutar organizacije prikazan je
na slici 1. Organizacija je podijeljena u Cetiri razine: strateSko planiranje, upra-
vijatka kontrola, operacijska kontrola i obrada transakcija.

Razina stratedkog planiranja. Strate$ko planiranje je najvisa razina u kojoj se kre
iraju strategije i organizacijska politika razvoja u bliskoj buduénosti. Odluke na
ovoj razini usredotoene su‘oko toga $to ¢e organizacija raditi, pa je stoga MIS
obi¢no ‘uputen prema sustavima za podrdku odludivanju (DSS).

Razina upravljatke kontrole. lzrada odluka na drugoj razini usmjerena je na tak-
tike kroz koje ‘organizacija moie najbolje izinijeti politiku poslovanja usmjerenu od
najvidih raZina. Fokus je.obj¢no na slifedeoj godini ili dvije godine. Tipi¢ne od-
fuke na ovoj‘razini mogu biti usmjerene-na alternativne stratedke ciljeve. lzrada
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zahtijevanih odluka nalale detaljno poznavanje raznih podruéja, djelomi¢nih koris-
ni¢kih potreba i organizacijske produkcijske moguénosti koja moie biti podriana
od MiS-a. Kako bi bio koriSten od strane poslovodnih organa, MIS na ovoj razi-
ni mora sadriavati informacije o ostvarenom poslovanju i informacije o planskim
proporcijama.

Razina operacijske kontrole. lzrada odluka na ovoj razini zahtijeva poznavanje $to
se trenutno dedava u organizaciji. Informacije na ovoj razini formiraju se na bazi
informacija iz najviSih razina i informacija s ni¢ih razina.

Razina obrade transakcija. Ovo je najnila razina MIS-a kroz organizaciju. Na ovoj
razini sustav analiti¢ari imaju relativno lak zadatak pri dizajniranju informacijskog
sustava. Naime, lak3e je specificirati potrebe i sugerirati rjelenja za broj¢ano-ori_
jentirane informacijske sustave nego za strategijski orijentirane sustave. To je is-
klju€ivo zbog jednostavnosti posla.

Ako sumiramo ovaj korak, vidimo da: razina strate$kog planiranja razvija politiku
i strategiju poslovanja; razina operacijske kontrole utvrduje zahtjeve za prijedlog
taktike; i razina obrade transakcije izvje$tava o zadacima kako se izvr3avaju. Od
luke o svim razinama baziraju se na osiguravanju informacija od MiS-a.

i aspekt. Drugi aspekt festo se puta kombinira s idejama prvog aspekta s
razli¢itim funkcijama u tipi¢noj organizaciji i povezuje ih zajedno sa sustavom up-
ravljanja baze podataka. Drugi aspekt MIS-a kroz organizaciju prikazan je na

slici 2.
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Slika 2. Drugi aspekt MIS-a u organizaciji

66



Grbavac V. Upravijalki informacijski sustavi Zbornik radova (1988), 12

Ovaj korak upucuje nas na razli¢itost funkcija u organizaciji, od kojih svaka sa
drii zadatke na razli¢itim razinama upravljanja. Drugi odjeli takoder ispituju raz-
licite razine aktivnosti. Na primjer, na jednoj razini proizvodni odjel izraduje ge-
neralne poslovne i politicke odiuke o tome koje ¢e se metode koristiti za izradu
produkata na niloj hijerarhijskoj razini. Personaini odjel, takoder na najvioj razi-
ni, specificira poslovnu strategiju asocijacije, dok na niloj razini odreduje uprav-
ljanje pojedinim poslovima.

Ovdje je vaino da tim za razvoj informacijskog sustava ima u opciji razli¢itost po-
stoje¢ih organizacijskih razina za svaku funkciju. To zahtijeva bolje sagledavanje
korisni¢kih potreba kako bi se ostvarili osnovni ciljevi vezani uz ispostavljanje
informacijskog sustava.

U ovom koraku baza podataka spaja zajedno sve funkcije i razine osiguravajuéi in
formacije svakome u organizaciji kome su potrebne. To ima za pretpostavku dobru
organizaciju pohranjivanja i aturiranja podataka uz smanjenje redundacije na naj-
manju moguéu mjeru.

Trefi aspeikt. Sli¢no kao i drugi aspekt, treéi aspekt identificira razliite razine
organizacije. On ima pregled nad vrstama informacijskih upita na razli¢itim razi-
nama i identificira karakteristike informacija.

Karakteristike ukljuluju izvore, ciljeve, nagomilavanje, vremensko ogranitenje,
aktualnosti, tolnosti i frekvenciju koriStenja. Slika 3. prikazuje model ovih aspe-
kata | definira karakteristike za svaku razinu.

Karakteristike Opreacijska Upravljacka Stratate&ko
informacije kontrola kontrola planiranje

Izvor Unutarnji < > Vanjski
Cilj Dobro definiranjec< >Vrlo veliko
Razina Detaljnac >Nagomilavanje
nagomilavanja .
Vremenski Ostvareno < > Planirano
horizont .

Konkurencija Visoka konkurencija <——————> Zastarjelo
Potrebna Visoka < > Nisko

toénost

Frekvencija Velika Bez
lkoristenja frekvencija < >frekvencije

Slika 3. Treéi aspekt MIS-a u organizaciji

U ovom modelu moZe se vidjeti da u visoke organizacijske razine veéina informaci-
ja dolazi izvan organizacije. To je zbog toga 3to se odluke na ovoj razini povezu-
ju sa svima onima koje ona tangira. Na nifoj razini veéina informacija dolazi iz or
ganizacije s naclaskom na aktualne performanse razli¢itih funkcija. Lepeza informi
ranja na visokim razinama vrlo je Siroka i preteino obuhvaéa sve zainteresirane.

Nagomilavanje ili kombiniranje informacija prisutno je na najvi%oj i na najnifoj ra-
zini. Na najniloj razini poslovodni organi mogu se koristiti detaljiziranim podaci-

ma, dok na najvidoj razini imaju samo pregled nad selektiranim podacima. Informa
cije iz visih razina usmjerene su na predvidanja, dok su informacije na niloj razi
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ni uglavnom okrenute prema ostvarenim veli¢inama - $to je bilo. Na vidim razina-
ma, kad se formira poslovna strategija, vaini su uvijek novi trendovi u tehnologi-
ji, dok su ostvarene transakcije obi¢no u fokusu nitih razina.

Ovaj aspekt osigurava $iroki pogled na informacijske potrebe u organizaciji. Za o-
siguranje i razumijevanje razina, funkcija i tipova informacijskih potreba kroz or-

ganizaciju kombiniraju se sva tri aspekta. Razumijevanje ove ¢injenice moZe biti vr
lo vrijedno za analiti€are sustava u kreiranju MIS-a koji zadovoljavaju potrebe svih
korisnika sustava.

2.3. Sustav korisnika | strojeva

Kako kompjutori predstavljaju veliku korisni¢ku pomo¢ u organizaciji, potrebno je
za svaku asocijaciju izvrsiti tehnoloSke potrebe za ulaz, obradu i izlaz informacija
za krajnje korisnike. Kako se vecina istraivala slale s konstatacijom da su veéi_
na MIS propusta uzrokovani od okrufenja a ne od tehni¢kih razloga, stoga veliku
pozornost treba obratiti na korisni¢ko sucelje.

Veéina zaposlenih u organizaciji pokazuje izuzetan interes i zabrinutost kad disku-
tiraju zasto se kompjutorski sustav nabavlja. Ove reakcije obi¢no ne utjeCu na in
formatizaciju poslovanja, ali mogu izazvati velik otpor u implementaciji i funkcioni-
ranju te tehnologije. Stoga ¢emo otpor prema informatizaciji promatrati kao otpor
prema tehnologiji i otpor prema promjenama.

Otpori prema tehnologiji. Cinjenica je da se mnogi ljudi boje kompjutora. Ova ¢&i-

njenica je jo$ zanimljivija ako se zna da kompjutori ne zahtijevaju fizi¢ki rad ljudi.
Takoder je &injenica da se najveéi efekti postifu kad se korisnicima kaie ito kom-
pjutor moZe odnosno ne moie napraviti, kad e podaci biti preneseni unutar kom-
pjutorskog sustava i Sto ¢e se s njima stvarno desiti. Ovakav pristup ima izuzet-
no malo nejasnofa i puno vise saznanja o kompjutoru kao korisnom alatu.

prema promjenama. Kako se otpori prema tehnologiji mogu edukacijom sma-
njiti, tako se smanjuje i otpor prema promjenama. Premda korisnik moZe kompjutor
sagledati kao ko9risni alat, posao korisnika e se promijeniti u jednom od slijede-
¢ih podrudja:
1. U formalnij i neformalnoj strukturi asocijacije.
2. U briem i konkretnijem informiranju putem detaljnih izvjeStaja.
3. Vele su potrebe razumijevanja i razmisijanja o poslu bez intuicija, itd.

Cak, iako novi MIS mo%e raditi bolje nego prija¥nji, otpori promjenama mogu pos-
tojati. Asocijacija takoder mora biti sposobna da smanji otpor osiguravanjem stvar
nih informacija prije uvodenja sustava. Te informacije asocijacija obi¢no osigurava
kroz formalne programe za ulenje.

3. UPRAVLJANJE UPRAVLJACKIM INFORMACIJSKIM SUSTAVOM

Premda MiS odjel sluli drugim odjelima, on je takoder i odjel za sebe i njime se

mora efektivno upravljati. U ovom odjeljku mi ¢emo dati pregled glavnih tema ko-
je su sadrZane u upravljanju MIS odjelom. To ukljutuje alokaciju MIS odjela u or-
canizacijsku strukturu asocijacije i pitanja njegove centralizacije i decentralizacije.

3.1. Alokacija MIS odjela

Imaju dvije opcije za smjeStanje MIS odjela: smje3dtanje MIS odjela u sluibu nekom
drugom odjelu ili smjeStanje MIS odjela izravno pod 3efov izvrini ured. Ove opcije
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prikazane su na slici 4. Kod vedine organizacija koje imaju vise kompjutorskog is-
kustva, MIS odjeli slule za povezivanje ostalih odjela u jednu sukladnu cjelinu.
Mnoge organizacije su to napravile u proslim godinama.

Sefov igvreni
uro’i

l l |

MARKETING F;ﬁngVOD ADMINIST FINANCIIE

RACDA
|
MiIS
0V 1ZYF$NI
ured
|
{ l [ | |
MARKETING| [PROIZVOD- Aomgus- FINANCIJE MIS
NIA TRACIA

Slika 4. Dvije opcije za smjedtanje MIS odjela

3.2. Organizacija MIS odjels

Slika 5. ilustrira jedan mogudi organizacijski prikaz MIS odjela. Ima puno mogucih
natina na kojima ovaj organizacijski odjel moZe biti strukturiran. Tako ova ilustra
cija ne prikazuje svaku pejedinu strukturu ili ¢ak jednu zajedni¢ku. Medutim, po-
slovne funkcije pojavijuju se, kako je prikazano, u vedini MIS odjela.

MIs

Rukovodilae | [Rukovoedifac Administag
PRt | [5G | | ee potatata Ruk ot
podr§ U
Voda
projekta
fh kontro ; An’a o=
Programira-
Odluka n)tg h Komunikacija Sektor za
Zajednitki s podacima kontrolu
poslovi

Slika 5. Prikaz organizacije MIS odjela

29



Grbavac V. Upravijacki informacijski sustavi Zbornik radova (1988), 12

Na slici je prikazan hipoteti¢ki MIS odjel koji je'podijeljen na Cetiri glavne funk-
cije: operativnu, razvoj sustava, administracija baze podataka i tehni¢ka podrika.

Operativna funkcija je pozudana za trenutni rad informacijskog sustava. Ova funk
cija obuhvaca i osoblje za unos podataka i osoblje za kontrolu koje garantira ispra
vnost unesenih i distribuiranih podataka. Ovdje svakako spada i tim operatera
koji se brine za ispravan rad hardwarea i za tolnost izvodenja aplikacija.

Funkcija sustavnog razvoja osigurava pouzdanost u izgradnji kompjutorskog susta
va. Ova funkcija obuhvada analizu, dizajn - $to korisnici ele i trenutno progra-
miranje u cilju zadovoljavanja korisni¢kih potreba. Nosioci cjelokupnog projekta u-
jedno su voditelji razvojnog tima.

Funkcija administracije baza podataka podrazumijeva izuzetnu pozornost pri razvo-
ju informacijskog sustava. Ova funkcija ima odgovornost za osiguranje informacija
potrebnih za sve korisnike. To zahtijeva poznavanje i koordinagiju informacija po-
trebnih od raznih drugih odjela i posjedovanje dubokog razumijevanja tehnologije.

3.3. Centralizacija - decentralizacija

lzuzetno popularna kompjutorska rije¢ "end-user computing" sadriava decentrali-
zaciju od mjesta kompjutorskih izvora, tj. asocijacije izravno prema korisnicima,
dok centralizacija podrazumijeva centraliziranje svih kompjutorskih izvora u uda-
ljiena odjeljenja podruéja. Informacijski centar asocijacije obi¢no osigurava "end-
-user-computing”.

Kao obiljeje "end-user-computing"” korisnici mogu koristiti DBMS ili njegov napi-
sani program. Tako oni mogu dizajnirati svoje vlastite izvjeStaje za vlastito koris-
tenje i izradu modela za vlastite analize.

Neki ljudi osjecaju da ako computing nije centraliziran, da MI5 odjel gubi previse
kontrole ali ima puno aspekata za izvr3enje te vrste kontrole. To ukljutuje kont-
rolu snabdjevenosti podataka, osoblja, sustavnog razvoja i sustavnog izvodenja.
Na primjer snabdjevenost, razvoj i izvodenje mogu biti centralizirani, ali se poda-
ci distribuiraju korisnicima.

Vjerojatno je najvainije za izlaz u ovom podrulju jedinstvena integracija podataka.
Ako korisnici dopustaju nadopunu podataka u datotekama organizacije bez bilo ko-
je vlastite restrikcije, svaka greska napravljena od korisnika je onda doista oz-
biljna. Mnoge asocijacije dopustaju korisnicima prijenos podataka od glavnog kom
pjutora u njihove personalne kompjutore, ali ne dozvoljavaju korisnicima prijenos
podataka od njihovog personalnog kompjutora u glavni kompjutor. Za prijenos po
dataka od personalnog do glavnog kompjutora korisnik mora prvo dobiti pristup
za takvu vrstu transakcije.

Krajnje korisni¢ke kompjutorske aktivnosti u asocijaciji mogu ukljuditi pailjivo u-
Cenje i konzalting pomo¢ tako da korisnici nisu zavedeni od pogre$nih podataka
ili modela. S adekvatnim izvorima i pomo¢i, MIS odjel s nekoliko stupnjeva decen-
tralizacije moZe pomoci korisnicima da upotrijebe svoje informacije bolje nego u
centraliziranom modelu.

4. KOMPJUTOR! U UPRAVLJANJU

4.1. Uvod u kompjutorsko upravijanje
U prethodnoj tolci istakli smo da su upravlja¢ki informacijski sustavi kompjutor-
ski sustavi za pohranjivanje, obradu, pronalaZenje i distribuiranje informacija ko-
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risnicima. Pri tom smo istakli da su informacije pohranjene ubazama podataka u ob-
liku grupiranih podataka koje podife podatke na razinu informacija. U ovoj tolci
dati ¢emo pregled tipova i funkcija triju glavnih podrulja za primjenu kompjutora
u upravljanju: uredska automatizacija, sustavi za podrdku odlulivanju i ekspertni
sustavi.

Kronolo$ki gledano, kompjutorsi su bili koriSteni u mnogim organizacijama u svrhu
boljeg rjesavanja valnih poslovnih funkcija. Danas je vrlo tedko pronali neku ve-
liku privrednu asocijaciju ili fakultetsku instituciju koja ne koristi kompjutore na
neki nadin. Najedca operacija na kompjutorima jesu edukacija, upravljanje poslo-
vanjem i obrada teksta. ’

Uglavnom, izdvajaju se tri temeljna podrudja kompjutorskog upravijanja, i to: u-
redska automatizacija, sustavi za podr$ku odiudivanju i ekspertni sustavi koji su
bazirani na tehni¢kom razvoju umjetne inteligencije. U daljnjem izlaganju opisat
¢emo svaku vrstu aktivnosti, funkcije sigurnosti za svaku aktivnost, potreban
hardware i software i specijalne probleme s kojima se korisnici susrecu.

4.2. Automatizacija ureda

Sustav automatizacije ureda je viSefunkcionalni, integrirani i na kompjutorima os-
novani sustav koji omogudava da mnoge uredske aktivnosti budu izvriene u elek-
troni¢kom modu. Rije¢ viSefunkcionalni je vrio vaina. Neki ljudi misle da sustavi

automatizacije ureda dopusdtaju samo jednu ili dvije jednostavne funkcije, kao 3to

je obrada teksta. Da je to istina, ne bi bilo potrebe za ovim radom i mnogim dru-
gim knjigama i tisutama &lanaka napisanih o automatizaciji ureda. Medutim, auto -
matizacija ureda ukljutuje Sirok rang funkcija koje ¢emo opisati u daljnjem tekstu.

Funkdijs automatiziranih wreda

Uredske aktivnosti. U tipi¢nom uredu postoje tri vrste poslova. Tajnici obi¢no is-
postavljaju slufbeni zahtjev koji ukljutuje pisanje, koriStenje telefona, izradu fo-
tokopija i primanje prispjelih dokumenata. Organi upravljanja izraduju odluke, pla
niraju poslovne aktivnosti, organiziraju aktivnosti po specijalnim zadacima i rad-
nim grupama za izvr3avanje zadataka i nadziru izvodenje zadataka od strane iz-
vriioca. Profesionalni su eksperti u datom podrucju kao 3to fe arhitektura, inie-
nejrstvo, informacijski sustavi i sl. Glavninu svog vremena eksperti provode na
tehni¢kim detaljima rjeSavajuéi specifi¢ne probleme koji su oznaleni od organa up
ravljanja.

Ove tri grupe olito imaju razliCite potrebe u izvrdavanju svojih zadataka, ali ima-

ju neke vaine zajednitke stvari:

- sva komunikacija s drugima je u pisanoj ili govornoj formi,

- svi rukuju dokumentima,

- svi imaju radne kabinete,

- svi moraju voditi brigu o zavrdetku poslova u predvidenim rokovima i planira-
nim satancima.

Ova zajedni¢ka podrutja ¢ine nukleus uredskog sustava (vidi sliku 6). Kompju-

tori se koriste za podriavanje svake od navedenih aktivnosti u iznalaZenju zajed-

ni¢kih funkcija.

Zajednitke funkcije uredskog sustava koje se izvrSavaju u tipi¢nom automatizira-

om uredu jesu: obrada dokumentacije, elektroni¢ka po3ta, izvedbena podrdka i
MIS interfejs.
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Slika 6. Tri tipi¢ne aktivnosti sustava automatizacije ureda

- Obrada dokumentacije ukljucuje funkcije obrade rijeli i koriStenje pravopisnog
rje¢nika. Obrada dokumentacije u tipi¢nom automatiziranom uredu uklju€uje upisi-
vanje, brisanje, nadopunjavnaje i manipulaciju podacima i tekstom. Razumije se da
ovi poslovi moraju biti u funkciji kvalitetnijeg i racionalnijeg rjeSavanja zadataka
iz domene poslovanja.

- Elektronitka po3ta omogufava razmjenu poruka izmedu razliCitih uCesnika u
uredskom informacijskom sustavu. Rade nego pozivanje ili slanje kratkih pisanih
obavijesti, za obavijest razli¢itih sudionika koristimo se kompjutorskim sustavima
za odasiljanje razli¢itih poruka u kompjutorske poStanske pretince. Takve poruke

primaoci mogu (Citati, pohraniti, uni8titi ili proslijediti. Elektroni¢ka po3ta je vrlo
efikasno sredstvo u poslovnoj komunikaciji, stoga stalno dobiva na znalenju.

- lzvrdSna podrska je viSe zajedni¢ka funkcija nego li obrada teksta i elektroni-
Cka podta. Ona osigurava velik broj osobina koje se koriste za praienje rokova
(kompjutorskog kalendara) i upita.

- MIS interfejs daje izvedbeni pristup bazama podataka i DBMS, modeliranju
programa ili drugim sustavima. On omogufava izvodenje dijelova podataka i rada
sa sli¢nim modelima. MIS interfejseé takoder moZe koristiti i profesionalno osoblje.

izgradnja automatiziranih ureda
Potrebe za opremom. Sve viSe je korisni¢kih potreba za automatizacijom uredskog
poslovanja. Automatizacija ureda bazira se na zahtjevima korisnika i stru¢nim ana-

lizama, u svrhu opremanja istih kompjutorima i ostalom kompjutorskom opremom.
Slika 7. prikazuje potrebe jednog tipi¢noqg automatiziranog ureda.
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Slika 7. Oprema u jednom tipi¢nom automatiziranom uredu

Kad je poleta izgradnja automatskog ureda, dizajner mora izabrati jednu iz palete
veleg broja opcija. On moZe izabrati razliCite mreie podataka, hardware, perifer-
ne jedinice, softwareske pakete. lzbor opreme jedan je od najdelikatnijih zadataka
pri uspostavljanju tipi¢nog automatiziranog ureda.

Strategija za dizajniranje automatiziranih ureda.Dizajneri mogu birati jednu od pet
glavnih strategija pri izgradnji automatiziranog ureda:

- Horizontalni pristup ukljutuje davanje mogucnosti izvrdenja jedne funkcije od
strane vise korisnika u organizaciji. Na primjer, svi korisnici mogu se sluiiti ob-
radom teksta ili elektronitkom poStom.

- Vertikalni pristup je suprotna strategija koja smjesta pojedine funkcije u od-
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jel ili grupe. Na primjer, odjel za marketing moie biti ureden kao"automatizirani
uredski sustav" koji omogu€ava ne samo obradu dokumentacije i elektroni¢ku po3-
tu nego i izvridnu podrdku i MIS interfejs.

- Matri¢ni pristup daje po prilici jednu ili viSe funkcija za svakog zainteresira-
nog sudionika. Na primjer, svatko mole biti davalac elektroni¢ke poste, ali samo
neki korisnici mogu primati obradenu dokumentaciju i MIS interfejs.

- Random pristup ukljuuje smjeStanje random funkcija u random odjele bez su-
vidne koordinacije. Npr. razlititi odjeli u organizaciji mogu birati svoje vlastite
funkcije bez konzultiranja nekog drugog ili sustavnog dizajnera asocijacije.

Kona¢no, sumarni linijski pristup smjesta selekcionirane funkcije u selekcionirane
odjele kao dio glavnog plana. To je, vjerojatno, najbolji pristup bududi da je ba-
ziran na pailjivom planiranju.

4.3. Sustavi podriku odiulivanju

Sustavi za podriku odlugivanju (DSS) jesu kompjutorski softverski sustavi koji
unapreduju djelotvornost donosilaca odluka uz upotrebu kompjutora. DSS modeli
razvijeni su u razli¢itim oblicima za rjeSavanje mnogih problemskih podru&ja. U
ovom odjeljku definirat ¢emo DSS, objasniti kako DSS radi i dati pregled hardwa-
rea i softwarea potrebnih za DSS.

Sto su sustavi za podr3ku odiulivanju

Sustavi za podriku odluCivanju su potpuno novo softwaresko sredstvo koje se mo
ie definirati na razli¢ite naline. Vjerojatno najbolja definicija jest: "Sustavi za po
dr3ku odluivanju su interaktivni sustavi koji omogucuju korisniku lagan pristup
modelima za odludivanje i podacima za podr3ku polustrukturiranih i nestrukturira-
nih zadataka za izradu odluka".

Ova definicija moZe biti poboljfana ako pogledamo neke karakteristike DSS:

- Prva karakteristika je da izrada odluka podrfana od DSS mora biti u polu -
strukturiranim i nestrukturiranim obiljeijima. U svakoj situaciji izrada odluka u-
kljuCuje velik broj faktora, korisnika, nedovoljnih informacija, kompleksnosti i
pojadnjavanja. Dok kompjutor ne moZe izraditi aktualnu odluku, on moZe pomo¢i
upravlja¢ima u analiziranju mjerljivih faktora. Tada donosioci odluka procjenjuju
druge faktore.

- Druga karakteristika je ta koja govori da se izrada odluka javlja gotovo na
svim razinama upravljanja. U asocijacijama pored rukovodibba izvrinih odjela,
DSS mogu koristiti i drugi korisnici.

- Trefa karakteristika upucuje nas na to da DSS moie biti sposoban da pomo-
gne timovima koji izraduju odluku u kvalitetnom pripremanju i selekcioniranju infor
macija. Takva odluka produkt je viSekorisni¢kog rada i DSS u iznalaZenju najpri_
hvatljivije alternative.

- Cetvrta karakteristika upuéuje nas na &injenicu da DSS mofe pomoci donosio-
cima odluka u svim koracima kod izrade odluka, uklju¢ujuéi identificiranje proble-
ma, analiziranje alternativa i izbor solucija. Kako moZe kompjutor podriavati sva-
ki od navedenih koraka? Slika 9. prikazuje korake u procesu izrade odluka i na-
¢in kako kompjutor moie pomo¢i u pojedinim koracima za osiguravanje razligitih
tipova informacija. R
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Slika 9. Kompjutorski podriavani koraci u izradi odluka

- Peta karakteristika nam kazuje da DSS mole biti fleksibilan, prikladan stil
partikularnog upravljanja te prilagodljiv i podesan promjenama u svim obiljeZjima.
Ovo je vrio vaino za razliCite kategorije upravijata da budu sposobni raditi s
OSS.Ako upravija¢ na niim razinama stavlja naglasak na matemati¢ke operacije,
DSS Ce biti sposban izraditi takve komparacije. Ako upravija&i Zele provesti viSe
vremena u identificiranju problema, DSS ¢e biti prava korist za pisanje izvjestaja,
razna ispitivanja ili ¢ak jrafitke moguénosti.

- Sesta karakteristika upucuje nas na Cinjenicu da DSS mole biti lagan za ko-
riStenje. Od korisnika se ne mora zahtijevati da bude programer za generiranje
izvjeStaja, odgovora na pitanje ili grafike. Dok, u drugin slutajevima, DSS vje-
rojatno nece biti koristen od kerisnika.
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Vrste sustava za podriku odiufivanju. DSS mole biti orijentiran prema podacima
ili prema modelima. Sustavi orijentirani prema podacima specijalizirani su za pre-
trativanje ili analiziranje podataka. Sustavi orijentirani prema modelima osigurava
ju punu jednostavnost za koriStenje modela za simulaciju poslovnih situacija i su-
geriranje mogucih izbora. Funkcije izvr3ene od navedena dva tipa sustava prika-
zana su na slici 10. Takoder je lako zapaziti da slika prikazuje sedam osnovnih
tipova koje izvrSavaju razlitite DSS funkcije.

File drawer systems

Data retrieval

Data analysis systems } Data-oriented

Analysis information systems Eiga. Bnelysie

Accounting models } Simulation

Representational models
Model-oriented

Optimization models} Sugrention

Suggestion models

Slika 10. Usporedba podacima orijentiranih i modelima orijentiranih sustava

U daljnjem tekstu dat ¢emo pregled ovih bazi¢nih sustava kako bismo Citaocu pri
bliZili tipove funkcioniranja koji mogu biti izvr3eni od DSS.

- Datoteka sustava za crtanje daje korisnicima sredidnji pristup podacima u ba-
zi podataka. Upravljali koji Zele informacije o stanju ostvarenog prihoda ili sli¢no,
mogu koristiti datoteku sustava za crtanje.

- Sustavi analize podataka omogucuju upravljatima da rade s podacima. Uprav-
lja¢i koriste ovaj tip sustava za analizu budZeta asocijacije i razne druge analize.

- Analiza informacijskih sustava daje upravljatima pristup u mnoge baze poda-
taka i modele.

- Model za proralunavanje daje upravljadima uvid u efekte razligitih aktivno-
stima u asocijaciji.

- Reprezentativni modeli omoguéuju upravljalima predvidanje razliCitih rezultata
odluka, analiziraju¢i odluke kroz financijske podatke.

- Modeli za optimalizaciju upucuju upravljate na najbolju soluciju za rjeSavanje
problema. Solucija je bazirana na matemati¢kim podacima o cijenama, prodanoj ko-
li¢ini i drugim financijskim faktorima koji mogu biti uneseni u matematitke jedna-
dibe.

- Modeli za sugestije sugeriraju odluke za daljnje rutinske probleme u organiza-
ciji.
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Idealni DSS prutliti ¢e sve navedene funkcije. Ve€ina danadnjih sustava pri ko-
ridtenju imaju moguénost pruianja samo neke od funkcija, i preteino ne mogu
dati punu sustavnu podrSku svim zainteresiranima. Vel danas postoje zajednilke
teinje korisnika za izgradnjom takvog DSS koji ¢e sadriavati sve funkcije koje
oni trebaju za rjeSavanje svojih specifitnih problema. To nas upucuje na pitanje
kako je DSS izgraden, a to (e bitl obradeno u slijedecem odjeljku.

lzgradnja sustava podriku odiutivanju

Kad izgraduju DSS, dizajneri moraju uzeti u obzir mnoge faktore ukljutujuéi ko-
je su moguénosti tehnologije i za Sto ¢e DSS biti koriSten. U ovom odjeljku prvo
¢emo dati pregled softwarea koristenog u DSS, zatim komponente DSS i konalno
ulogu korisnika ukljucenih u DSS.

DSS software. U DSS-u koriste se tri tipa softwarea. Specifi¢ni DSS je sustav
koji trenutno izvr3ava postavijeni zahtjev a dosta je sli¢an aplikacijskom softwa-
reu. DSS generator je generalni DSS-tip softwarea koji mole biti koriSten u raz-
licitim situacijama. Generator moie manipulirati modelima i podacima koji su u od-
nosu s partikularnim problemom. Bez ulenja kako pisati kompjutorski program,
korisnici DSS generatora mogu po potrebi koristiti te modele i podatke u svim
solucijama. To je podrulje koje najviSe obetava u DSS jer ono daje upravijalima
sposobnost da koriste kompjutore tako da im sluie kao pomo¢ u rjeSavanju spe-
cifi¢nih problema. Konano, DSS pravila koriste se u izgradnji specifitnog DSS

i DSS generatora. Pravila ukljuCuju programske jezike, software za manipulaciju
podacima, specijalni grafi¢ki software itd.

DSS komponente.Svaki DSS je razli¢it zato $to se uklapa u pojedine potrebe ko-
risnika. U svakom DSS-u moZe se nali viSe zajednitkih komponenti: korisnik ko-
ji radi s kompjutorskim hardwareom i softwareom; softwaerski sustavi koji uklju-
¢uju zajedno i podatke i modele programa; baze podataka koje sadrie interne

i eksterne informacije iz svih podruja doti¢ne asocijacije; i modele baza koji sa-
drie stratelke, taktitke i operacijske modele, kao $to su pravila za izgradnju
dodatnih modela. Ove komponente prikazane su na slici- 11,

Novi elementi u DSS jesu model baze i model baze upravijanja sustavom (MBMS).
To je sli¢no bazama podataka i sustavima za upravijanje baza podtaka (DBMS),
osim $to sustav upravlja modelima umjesto podacima. Modeli su izgradeni pomotu
definiranih medusobnih odnosa izmedu pojedinih podataka. Medusobni odnosi naj
Cedte se pohranjuju u formi jednadibi. Na primjer, u financijskom DSS korisnik
moie definirati slijede¢e medusobne odnose:

Prodaja = prodajni komadi . cijena po komadu
Cijena prodaje = cijena proizvodnje - usluge
Dohodak = ukupni prihod - materijaini tro¥kovi

Nakon 3to su medusobni odnosi definirani modeli baze za upravijanje softwareom
omogucavaju korisniku da DSS postavija slijedeéa pitanja:

- Sto ¢e se desiti ako cijena prodaje padne za 10%?
- Sto ¢e se desiti ako se koli¢ina prodaje poveéa za 20% od planirane?

Ovaj nalin koristenja modela je kriti¢na komponenta DSS. Bez modela baze kom-
pjutor ¢e moéi producirati samo tradicionalne izvjestaje i informacije.

Ljuedii § DSS. Brojni ljudi uklju€eni su u izvodenje i koristenje DSS. Upravljaéi su
korisnici - osobe koje izraduju odluke, posredno pomaiu korisnicima u radu s
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Slika 11. Komponente sustava za podr$ku odlucivanju

DSS-om koji moZe ¢ak izradivati sugestije. DSS dizajneri oblikuju specifi¢ni DSS
za DSS generator i DSS pravila; dizajneri mogu biti povezani razliitim vrstama
problema koji trebaju biti rijeSeni kompjutorskom tehnologijom. Tehnilka podr3ka
osigurava nove funkcije, podatke i modele za sustave kad su oni prilagodljivi;oni
moraju biti potpuno povezani kompjutorskom tehnologijom, ali je takoder potrebno
da znaju barem osnovne tipove problema koji e biti rjeSavani. Konalno, sustav
dizajneri razvijaju nova pravila, modele ili software i rad na poboljSanju djelotvor-
nosti sustava.

4.4. Ekspertni sustavi

Ekspertni sustav je najviSsa forma upravljanja kompjutorom. DSS pomaie u rjeSava-
nju problema dopustajuéi manipulaciju podacima i modelima. Ekspertni sustavi idu
dalje od tradicionalne manipulacije ovog tipa; oni omoguéavaju ekspertima da "podu-
&e" kompjutore u njihovoj domeni rada, tako da sustav moe podriavati vi¥e proce-
sa za izradu odluka za viSe eksperata koji odluke izraduju. Kako bismo ovo jedno-
stavno razumjeli, valja kazati da je ekspertni sustav software koji sadrii bazu zna-
nja o &injenicama i njihovim medusobnim odnosima i ima sposobnost izrade zakljua-
ka na temelju baze znanja.

To moZe ostaviti dojam da su DSS i ekspertni sustavi ista stvar, ali to nije isto.
DSS i ekspertni sustavi razlikuju se u tipu modeliranja koje je napravljeno.DSS
obi¢no sadrii jednadibe koje sustav koristi za rjeSavanje problema i nadopunu iz-
vje$taja izravno, a korisnici izraduju kona&ne odluke na bazi informacija.Ekspertni
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sustav radi s puno veéim setom modeliranih pravila, koriste¢i koncepciju za umje
tnu inteligenciju za obradu i pohranjivanje baze znanja i sagledavanje baze znanja
za sugeriranje kona¢ne odluke kroz zakljutivanje.

Tako izgleda da DSS radi bolje u nestrukturiranim setovima, dok ekspertni susta
vi trebaju bolje strukture za rje3avanje problema. To moie izgledati neuvjerljivo,
medutim ekspertni sustavi sastavljeni su tako da budu kompleksniji nego li DSS.
Sjetimo se, medutim, da DSS jedino podriava proces donosenja odluka i da od ko-
risnika zahtijeva definiranost svih faktora u izradi odluka. Ekspertni sustavi mo-
raju¢i ste¢i znanje od eksperata i upotrijebiti veliki ali standardni set vjerojatnih
pravila u bazi znanja za izradu odluka iz sume specifi¢nih problema.

Izgradnja ekspertnih sustava

lzgradnja ekspertnih sustava zahtijeva vrio mnogo vremena i od eksperata i od
sustav dizajnera ekspertnih sustava. lzgradivali ekspertnih sustava moraju uvi-
jek slijediti tumalenja eksperata radi razumijevanja odluka, tj. kako su one na-
pravijene.

Protokol analize je pravilo koje se koristi za stjecanje razumijevanja obrade eks-
pertovih odluka. U protokolarnoj analizi ekspert neposredno suraduje s izgradi-
valima ekspertnog sustava. Za unodenje znanja u kompjutor izgradival sustava
moie ili upisati program za obradu i pohraniti informacije ili koristiti ekspertni
sustav. Za pisanje ovih vrsta programa programski jezik LISP je najkorisnije.Ime
ovog jezika izvedeno je iz "LISt Processor". LISP vrlo djelotvorno rukuju listama
podataka. Usporedujuéi ga s drugim programskim jezicima, LISP moie lakse pre-
traZivati, pohranjivati i obradivati takve liste. Posljednjih nekoliko godina mnogi
su se ekspertni sustavi pojavili na triStu. Za kreiranje ekspertnog sustava ko-
riste se "generatori ekspertnih sustava" pa su stoga dosta sli¢ni s DSS genera-
torima.

Problemi s ekspertnim sustavima

Najveli problem s ekspertnim sustavima je priroda vilastigog znanja. Mi obi¢no
ne znamo 3to je ekspertni sustav i ne znamo kakvo je znanje i da li ¢e biti
strukturirano. Covjek obi¢no koristi zajedni¢ko-shvacanje logi¢kog razumijevanja
mnogih stvari o nadem nesredenom i Cesto kontradiktornom svijetu. Za razliku
od ljudi, kompjutori nemaju ovaj tip rezoniranja.

Takoder je problem 3to znanje ponekad nije primjenljivo u strukturiranoj formi.
To je oteZavaju¢a okolnost za kompjutore u kontekstu organiziranja i pouzdanog
istraZivanja kroz mno3tvo vrijednosti podastaka za koje je potrebno da budu une-
seni.Kona&no, ove informacije ne moraju uvijek biti primjenljive. Ni svi eksperti
nisu uvijek spremni za naporne razgovore i ulaganje tako velikog vremena za raz
rjeSavanje onoga 3to je napravijeno. Neki istraZivali osjecaju da eksperti koji su
spremni to udiniti, mogu biti razli¢iti u nadinima svojih razmisljanja od drugih.
To znadi sustav izgraden od jednog eksperta ne mora biti svojstven za koridte-
nje drugih.

Primjeri ekspertnih sustava

Najveéi napor u razvoju ekspertnih sustava danas predstavlja japanski projekt
"Pete generacije". Njegov je cilj razvijanje hardwarea i softwarea koj isu spo-
sobni za rukovanje umjetnom ingelitencijom, znanjem i zaklju¢ivanjem do 1990.
godine.
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Vecina ekspertnih sustava koji su danas u uporabi vrio su specifi¢ni i razvijeni
su da pomalu u rjeSavanju specifitnih problema. Tablica 1. prikazuje mnoge pri-
mjere ekspertnih sustava koji se danas koriste. Ono $to se uolava jest &injenica
da se oni koriste u mnogim razli¢itim situacijama.

Od sustava kao ovaj ofekuje se velika pomo¢ u rjeSavanju problema u podrulju

gdje je ekspertizu teSko posti¢i. Tablica 1 daje pregled samo manjeg dijela pos-
toje¢ih ekspertnih sustava s razli¢itih podrudja primjen.

Tablica 1. Primjeri ekspertnih sustava

EKSPERTNI SUSTAV DOMENA ZNANJA
AUDITOR Poslovanje
CADUCES ‘ Medicina
CRIB Kompjutorsko dijag. pogr.
DIPMETER ADVISER Eksploatacija nafte
EDP AUDITOR Poslovanje
HASP (SU/X) Strojna akustika
MONITOR Poslovanje
MYCIN Medicina
SACON InZenjerstvo
TYCOM Poslovanje

Ekspertni sustav sastoji se od dva dijela:
- baze znanja i

- mehanizma zakljucivanja.

Baza znanja sadrii znanje s problemskog podrudja kao 3to su:

- &injenice,
- zakonitosti "svijeta",
- metode za rjeSavanje problema (ideje i postupci).

Mehanizam zakljulivanja upotrebljava bazu znanja pri rjeSavanju problema. Takoder,
on izvr3ava algoritme koji vode do rjeSenja i odgovora na upite korisnika. Pri tom
se mehanizam za zaklju€ivanje sluii ili jednostavnim pretraZivanjem &injenica u ba-
zi znanja ili zakljuuje stvarno nove &injenice na temelju pravila i injenica $to su
veé pohranjeni u bazi znanja.
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Primljeno: 1988-06-21
Grbavac V. Management Information Systems
SUMMARY

In this focuses on management's use of computer systems to furnish information for
decision making. The general term for this concept is management information
systems (MIS). This work defines on MIS in terms of what it does, what it looks
like, and how it is managed.

Computers, long used for repetitive tasks and routine business applications, are
types and functions of the three main areas of computing by managements: office
automation, decision, support systems, and expert systems.
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