אפיון וניתוח מערכות מידע

אירוע מסכם: Crisis·Call
חברת Hypotenuse, Inc. היא אחת מחברות סקרי דעת קהל הגדולות בעולם, וכן היא מספקת שירותי קריאה טלפונית לגופים שונים. לפני כשנה החליטה החברה לחזור ולהתמקד בשירותי הקריאה הטלפונית, ולצורך כך החליטה להחליף לחלוטין כמה מערכות משובצות מחשב שביצעו יחד שירות זה עד כה, ולהחליפם במערכת חדשה יותר שתוכל לעמוד בעומסים גדולים יותר, לנפק דוחות טובים יותר על פעילותה, ולאפשר התרחבות עתידית קלה. עקב ייחודה של המערכת החליטה החברה לפנות לחברת מחשבים חיצונית לביצוע ניתוח המערכת ומימושה בפועל. לאחר השוואת מספר הצעות ומשא ומתן קצר וענייני, נחתם חוזה עם החברה שבבעלותכם.

שירות קריאה טלפונית דרוש לארגון המעונין למסור הודעה מסוימת למספר גדול של אנשים: בתי ספר רוצים להתקשר להורים ולהודיע על ביטול או עיכוב שיעורים, מפלגות רוצות להזכיר לבוחריהן הרשומים להגיע לקלפי מסוים ביום ההצבעה, המשטרה מעונינת לפנות אזור עקב אסון ורוצה להודיע זאת לכל תושבי האזור, וכדומה. בכל המקרים יש לאדם אליו מתקשרים קשר קודם עם הארגון, והוא מעונין מאד לקבל את המידע בטלפון – המערכת לא משמשת, לדוגמא, לחברות המבצעות מכירות דרך הטלפון ומתקשרות לאלפי אנשים שלא מעונינים בכך.

הפעולות בהן תטפל המערכת החדשה מבוצעות כיום על ידי מספר מערכות נפרדות. מערכות אלו כתובות תחת DOS, והמתכנת (היחיד) שכתב אותן עזב את החברה לפני שנתיים. נותרו מסמכי אפיון חלקיים ומעטים מאד. עם זאת, כיום המערכת הקיימת מחוברת ל50,000- קווי טלפון ופועלת באופן יציב. הגדרת המערכת החדשה במסמך הייזום שלה היא:

"Crisis·Call תהייה מערכת אינטגרטיבית, מודולרית, בטוחה, סקלבילית וגמישה שתאפשר ל-Hypotenuse להתקשר למספר כלשהו של טלפונים בשם כל מספר של לקוחות, בהודעה רגעית מראש, ולעקוב אחר ולנפק דוחות על תוצאות שיחות אלו".

מנכ"ל חברת Hypotenuse לקח על עצמו להיות איש הקשר הראשי אתכם בכל הנוגע למערכת החדשה – המערכת היא מעין "בייבי" שלו, ויש לו חזון ברור כיצד היא צריכה לעבוד. בפגישתכם הראשונה הוא מתווה את ארבע התכונות החשובות ביותר, עבורו, למערכת החדשה:

1. יציבות ובטיחות – יש להיות בטוחים שהמערכת לא תקרוס דקות לפני שיהיה עליה להודיע לאלפי תושבים שעליהם לפנות את בתיהם עקב חשש לתקלה בכור אטומי. באותה מידה יש לוודא שלא יתבצעו קריאות שווא, שהן גרועות כמעט באותה מידה.

2. סקלביליות – המערכת תוכל להתרחב בעתיד בקלות גם למאות אלפי קווי טלפון.

3. יעילות – הדרישה ליציבות לא אמורה להיתרגם למצב בו חצי מקווי הטלפון יעמדו ללא שימוש באופן קבוע ויחכו למקרה חירום. יש להביא למצב בו ניתן לקבל לקוחות רבים ככל האפשר, ועדיין תהייה הסתברות קטנה מאד למצב בו קריאת חירום לא תתבצע בזמן.

4. גמישות – המערכת החדשה תספק מידע רב יותר ומפורט יותר מן המערכת הקיימת על מצבה, ובפרט תאפשר בניית דוחות גמישים המותאמים לצורכי משתמשים שונים.

מנכ"ל Hypotenuse מסביר לכם שעל פי גישתו השירות מורכב מארבעה שלבים:

 חתימה של הלקוח

זוהי הוספת לקוח חדש למערכת. ארגון חדש מבקש לציין לאלו וכמה מספרים הוא עשוי להתקשר, מתי הוא עשוי להתקשר, כיצד הוא מעוניין לטפל בתשלומים, וכדומה. לעיתים הלקוח ירצה לתת כבר בשלב זה רשימות של אנשים מספרי טלפון אליהם מתקשרים במצבים מסוימים. רשימות אלו מתקבלות בפורמט אלקטרוני (דיסקט, דואר אלקטרוני וכו') או על גבי נייר.

 פרה-ייצור

זהו מצב בו לקוח מבקש להתחיל בעבודה (Job) של התקשרות לאנשים. בשלב זה עליו לספק את הקלטת אותה יש להשמיע לאנשים, וגם את רשימת האנשים והטלפונים אם הדבר לא נעשה בעבר או אם יש שינויים ברשימה הקיימת. בנוסף על הלקוח לספק את זמן ביצוע העבודה ואת סוג האימות שדרוש לגבי קבלת המידע.

ביחס לזמן ביצוע העבודה, לקוח יכול ליצור עבודה ולשייך אותה לאחת משלוש קבוצות: עבודות שיש לבצע כל זמן קבוע (למשל, כל יום ראשון עבור כנסיות מסוימות), עבודות שיש לבצע עד זמן מסוים (יש להודיע לסטודנטים עד אחת בצהרים שאין הרצאה בשעה שש), או עבודות חירום – Crisis Calls – שיש לבצע בדחיפות ובעדיפות גבוהה מאד (התראה על פינוי תושבים). כפי שהדוגמאות מראות, כל סוגי ההודעות הן חסרות ערך אם הן הועברו מאוחר מדי, ולכן יש עדיפות מכרעת לעמידה באילוצי זמן.

בנוגע לסוג האימות שדרוש לגבי המידע, שוב יש שלוש אפשרויות: העברה רגילה – אם הצלחנו להתקשר ליעד ולהקריא את ההודעה סיימנו (למשל, CNN מתקשרת לאנשים שביקשו זאת ומודיעה על ראיון חשוב שישודר בקרוב), העברה אנושית – יש לוודא שהקראנו את ההודעה לאדם מבוגר (הודעה על עוצר בשכונה עקב אסיר נמלט), והעברה אישית – יש לוודא שהקראנו את ההודעה אך ורק לאדם מסוים בבית (הודעה לכל האחראים על כור גרעיני על בעיה בו). העברה אנושית מתבצעת על ידי בקשת "הקלד את מספר תעודת הזהות שלך", מה שמונע ממזכירה אלקטרונית ובד"כ מילדים להזדהות כמקבלי השיחה. העברה אישית מתבצעת על ידי כך שהמערכת מתקשרת למספר, מקריאה "נא לזמן לטלפון את מר סמית ולבקש ממנו להקיש את הקוד הסודי שלו", ורק לאחר וידוא הקוד מוקראת ההודעה. מערכת החומרה המבצעת כיום את השיחות מסוגלת לבצע דברים אלו, ולהעביר משוב מתאים למערכת התוכנה המתאר מה שקרה.

 ייצור

בשלב זה אנו מבצעים את השיחות בפועל. לעיתים לא יהיה כל עומס על הקווים, אך בשעות עומס יש לזכור את האבחנה בין Flash Calls (שיחות מתוזמנות מראש) ל-Crisis Calls (שיחות חירום). שיחות חירום חייבות לקבל עדיפות גבוהה יותר, ובאופן כללי יש צורך במתזמן (Scheduler) כלשהו לתיאום ביצוע כל השיחות להן התחייבה החברה, בזמן. 

 פוסט-ייצור

חלק זה של המערכת מטפל בכל השירותים שמתבצעים לאחר סיום עבודות, ובעיקר מדובר בהפקת דוחות. על המערכת להנפיק דוחות סטנדרטיים וכן לאפשר יצירת דוחות גמישים על פי דרישות המשתמשים השונים במערכת – הנהלת Hypotenuse ולקוחותיה. דוחות סטנדרטיים כוללים פירוט מספר, זמני ותוצאות השיחות שנעשו עבור לקוח במסגרת עבודה מסוימת; הוצאת הם חשבון מפורט ללקוח; דוח הכולל מידע על העומס הממוצע ועומס השיא במערכת, תחת תנאים שונים; שאילתה המאפשרת לבדוק האם ניתן לקבל לקוח נוסף למערכת, בלי להגדיל את ההסתברות לאי עמידה בהתחייבות בעתיד עקב כך באופן משמעותי; דוח המתאר התפלגות החיוגים הלא מוצלחים (אין תשובה, מספר שגוי, אין אפשרות להעברה אנושית וכו'); ועוד.

לקוחות החברה (קרי, ארגונים המשלמים על עבודות שהמערכת מבצעת) מתקשרים עם המערכת על ידי האינטרנט, על ידי טלפון (עובד של Hypotenuse מדבר עם נציג הלקוח במקרה זה), או בכתב, במקרה ובמדובר במידע לא דחוף. המשתמשים האחרים במערכת, כפי שכבר הוזכר, הם הנהלת Hypotenuse המעונינת לקבל מידע כללי על עומס המערכת ומצבה, ובאופן ספציפי מחלקת השיווק של החברה, המעונינת לקבל מידע שוטף על יכולת הקיבול הנוסף של המערכת במצבה הנוכחי על מנת לקבל או לדחות לקוחות חדשים. בנוסף אחראים על המערכת מספר עובדים ממחלקת תפעול, האחראים לבדוק את יציבות ובטיחות המערכת באופן קבוע, וכן לפתח דוחות גמישים עבור שאר המשתמשים לפי הצורך.

ההערכה הראשונית הייתה שלאחר שהייזום ומסמך הדרישות הראשוני כבר נכתבו, ידרשו עוד כשלושה חודשים להשלמת הניתוח עד לרמה הפרטנית ביותר, כחמישה חודשים למימוש המערכת, וכחודשיים לבדיקה תוך התקנת גרסאות אלפא וביתא ולבסוף התקנת גירסה 1.0. בשנת 1997 ביצעה חברת Liberty Associates Inc. את פרויקט מערכת Crisis·Call שהסתיים בהצלחה על פי לוח זמנים זה, אם כי בפועל מומשה מערכת מורכבת יותר.

תיאור מפורט של ניתוח המערכת ובנייתה מפורטים בספר Clouds to Code מאת Jesse Liberty.

