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Streszczenie: Jako$¢ informacji odzwierciedla stopien spetnienia przez nia wymagan uzyt-
kownikow. Doktadna, kompletna i terminowa informacja jest warunkiem powodzenia wszyst-
kich przedsiewzig¢ biznesowych we wspolczesnych przedsigbiorstwach. W artykule zdefi-
niowano jako$¢ informacji oraz jej charakterystyki. Zaprezentowano rowniez najwazniejsze
koncepcje doskonalenia jako$ci informcji:

» metodologig Total Information Quality Management L. Englisha,

» algorytm doskonalenia jakosci informacji B. Godfreya,

» program doskonalenia jako$ci informacji D. Loshina,

» program doskonalenia jakos$ci informacji PricewaterhoseCoopers,

» program doskonalenia jakos$ci informacji J. Geigera.

Stowa kluczowe: jakos¢ informacji, doskonalenie jakosci informacji.

1. Wstep

Globalizacja gospodarki pociaga za soba wzrost wymagan zwiazanych z utrzyma-
niem pozycji konkurencyjnej na rynku. Wspotczesne przedsigbiorstwa musza wrecz
walczy¢ o klienta, a szanse na zwycigstwo maja przede wszystkim te firmy, ktore
oferuja wyroby i ustugi nie tylko konkurencyjne pod wzgledem cenowym i spet-
niajace podstawowe wymagania spoteczne, np. z zakresu zdrowia i bezpieczenstwa
odbiorcow badz ochrony srodowiska, ale przede wszystkim wyrdzniajace si¢ pod
wzgledem jakosciowym. To wtasnie jako$¢ staje si¢ narzedziem w walce o klienta
i jest postrzegana jako najwazniejsze zrodto przewagi konkurencyjnej na rynku kra-
jowym i migdzynarodowym [Tabor-Smardzewska 2010].

Ale jakosc¢ przestata by¢ tylko zespoltem cech fizycznych, chemicznych, biolo-
gicznych itp., charakteryzujacych dany produkt i odrozniajacych go od innych, ale
stata si¢ rowniez zdolnos$cia do zaspokajania przez produkt okreslonych wymagan
uzytkownikow. Nastapito rozszerzenie zawgzonego zwykle do aspektéw technicz-
nych pojecia jakosci do ogdlnego rozumienia jakosci, ktore uwzglednia nie tylko
jej relatywizm, ale tez potrzeby klientow wynikajace z ich do§wiadczenia i wiedzy.
Pociagneto to za soba koniecznos¢ zwrocenia uwagi na jakos$¢ wszystkich procesow
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realizowanych w danej organizacji i takie zarzadzanie posiadanymi zasobami, aby
ow cel osiagna¢. Taka wtasnie wszechobecno$¢ zagadnien zarzadzania oraz jako-
$ci doprowadzita do powstania nowego paradygmatu w relacjach czlowiek a rze-
czywisto$¢, zwanego podejsciem jakosciowym. Podkresla on uniwersalizm zakresu
przedmiotowego zarzadzania jakoscia i otwiera przed ta dyscyplina nowe mozliwo-
$ci, daleko odbiegajace od dotychczasowych, czysto utylitarnych zastosowan (por.
[Hamrol, Mantura 2005, s. 22-23]).

Jednym z takich zagadnien jest problematyka jako$ci informacji. Jako$¢ sys-
temu informacyjnego decyduje o jakosci procesu zarzadzania [Kisielnicki, Sroka
1999, s. 18]. Zatem aby mowi¢ o efektywnym funkcjonowaniu organizacji, nalezy
zaprojektowac, a nastgpnie stale doskonali¢ system informacyjny tak, by zapewnic¢
sprawny przeptyw informacji.

Informacje, obok zasobow ludzkich, sa jednym z najwazniejszych elementow
systemu informacyjnego. Kazdy uzytkownik moze oczekiwac spetnienia innych
cech jakosciowych lub na innym poziomie. Zastosowanie rewelacyjnej nawet tech-
nologii nie jest w stanie zapewni¢ dlugotrwatego efektu. Dlatego proces doskonale-
nia jakosci informacji musi by¢ dziataniem systemowym, zakorzenionym w strategii
firmy i obejmowac szereg roznych elementow.

W literaturze przedmiotu nie ma jednolitego katalogu cech okreslajacych infor-
macj¢ wysokiej jakosci. Istnieje wiele koncepcji doskonalenia jakosci informacji,
ktoére akcentuja nieco odmienne elementy, lecz maja réwniez pewne cechy wspdlne.

Celem niniejszego artykutu jest dokonanie przegladu wystepujacych w literatu-
rze charakterystyk jakosci informacji oraz przedstawienie kilku podej$¢ do proble-
matyki jej doskonalenia.

2. Charakterystyka jakosci informacji

L. English [1999, s. 22] wyrdznia inherentng i pragmatyczna jako$¢ informacji. In-
herentng jako$¢ informacji utozsamia on z doktadnoscia danych tworzacych infor-
macje¢ (data accuracy). Jest to stopien, w jakim dane te doktadnie odzwierciedlaja,
opisuja rzeczywisty obiekt, ktérego dotycza (correctness of facts). Pragmatyczna
jako$¢ informacji to stopien uzytecznos$ci informacji, stopien, w jakim informacja
umozliwia odbiorcy realizacj¢ zatozonych celow skutecznie 1 efektywnie (degree of
usefulness).

Positkujac si¢ powyzszymi definicjami oraz szeregiem innych, zaczerpnigtych
z licznych pozycji literaturowych dotyczacych problematyki jakoSci oraz teorii in-
formacji, w artykule przyjeto, iz jako$¢ informacji odzwierciedla stopien spetnienia
przez nia wymagan uzytkownika.

Stwierdzenie to faczy w sobie zardwno inherentne, jak i pragmatyczne cechy
jakosci informacji. Aby w pelni sprosta¢ wymaganiom odbiorcy, okreslona informa-
cja musi nie tylko doktadnie opisywac rzeczywistos¢, ale rownoczesnie mie¢ inne
cechy, ktore sprawia, ze bedzie ona uzyteczna.
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Jak juz zauwazono we wprowadzeniu, w literaturze przedmiotu nie ma jednoli-
tego katalogu cech okreslajacych informacje wysokiej jakosci. W publikacjach z lat
80.190., a takze w tych najnowszych, krajowych i zagranicznych, probuje si¢ ustali¢
listg atrybutow przynaleznych temu pojgciu.

Niektorzy autorzy uwazaja, ze na podstawie celow i funkcji zarzadzania oraz za-
kresu dziatania odbiorcow informacji mozna stwierdzi¢, ze informacja taka powinna
byc (por. [Busko i in. 1980]):

prawdziwa (wiarygodna) — a wigc obiektywnie zgodna z przedmiotem, ktory

opisuje w danym czasie i miejscu,

» aktualna (nadazna) — to znaczy, ze powinna by¢ dostarczona odbiorcy w czasie
trwania sytuacji, ktorej dotyczy, i opisywac ostatnie mozliwe do zarejestrowania
cechy stanow, zdarzen i procesow,

* szczegotowa — a wigc jej zakres powinien by¢ na danym szczeblu zarzadzania
zgodny z klasa rozwiazywanych problemow decyzyjnych, przy czym nalezy pa-
migta¢, ze nadmiar informacji (jej zbytnia szczegdtowos$¢) jest rownie szkodliwy
jak niedobor,

» adresowalna — czyli skierowana do konkretnych odbiorcow, ktorym jest obiek-
tywnie niezb¢dna ze wzgledu na zakres wykonywanej pracy,

» doktadna — to znaczy dostatecznie precyzyjna i odpowiednio ustrukturalizowana
w granicach potrzeb odbiorcy i dopuszczalnego kosztu przetwarzania,

* niesprzeczna —a wigc zgodna logicznie (semantycznie) oraz merytorycznie i for-
malnie z dziedzing przedmiotowa, ktorej dotyczy,

* dostgpna — czyli mozliwa do uzyskania w wymaganym czasie i miejscu za po-
moca mozliwie najprostszych srodkow akceptowanych przez uzytkownika,

* zupelna (kompletna) — czyli obejmujaca swym zakresem cale zagadnienie, kto-
rego dotyczy dany problem decyzyjny,

* jednoznaczna — a wigc identyfikujaca i opisujaca $cisle okreslony problem
W sposoOb niestwarzajacy problemow interpretacyjnych,

* tania (ekonomiczna) — czyli uzyskana po mozliwie najnizszych kosztach.

Na jako$¢ informacji, rowniez z perspektywy zarzadzania przedsigbiorstwem,
spoglada J. Kisielnicki [1993, s. 33-37]. Wymienia on takie atrybuty, jak:

* dyspozycyjnosc,

e aktualno$¢,

* rzetelnose,

* poréwnywalnosc,

e niezawodnos¢,

+ elastycznose,

*  wydajnos¢,

e czas reakcji,

* szczegOlowosC.

Takimi atrybutami powinny si¢ charakteryzowac informacje stuzace zaspokaja-
niu potrzeb informacyjnych menedzeréw zarzadzajacych przedsigbiorstwami.
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Dobor atrybutow jakosci informacji zalezy od przeznaczenia samej informacji
oraz od jej potencjalnego uzytkownika. U. Gupta [2000] uwaza, ze sukces przedsig-
biorstwa w XXI wieku zalezy od sprawnego systemu informacyjnego. Jego zdaniem
zbiory informacji wystgpujace w takim systemie powinny charakteryzowac si¢ taki-
mi cechami, jak:

* przydatno$¢ informacji w sensie subiektywnym,

» zwiazek z rozwiazywanym problemem (relewantnos¢),

* terminowosc¢,

e doktadnosc,

* rozsadny format (dostosowany do uzytkownika w kontek$cie rozwiazywanego
problemu, niewymagajacy dodatkowego przetwarzania),

*  kompletnos$¢ (a raczej wystarczalno$¢ w opinii odbiorcy),

* dostepnos¢ (z uwzglednieniem z jednej strony warunkoéw bezpieczenstwa infor-
macji, a z drugiej — zdolnosci percepcyjnych uzytkownika).

W rzeczywisto$ci jednak trudno o informacje, ktora bedzie spetniata wszystkie
te cechy, poza tym, jak juz wspomniano, jako$¢ informacji jest nierozerwalnie zwia-
zana z jej przysztym uzytkownikiem i jego potrzebami oraz momentem, w ktorym
bedzie on ja wykorzystywat. Ciekawe podejscie do tej problematyki zaproponowat
E. Kolbusz [1993, s. 143]. Wprowadzil on pojgcie uzytecznosci jako syntetyczne
okreslenie cech jakosciowych informacji, mieszczace w sobie dowolna konfigura-
cje wymienionych wczesniej atrybutow, zalezna od potrzeb odbiorcy. Informacja
uzyteczna to taka, ktora zawiera oczekiwany sens i ma cechg istotnosci. Oznacza
to, iz w zbiorze wszystkich przypisywanych jej cech znajduja si¢ rowniez te, ktore
sq istotne z punktu widzenia celu, w jakim zostala dostarczona. Uzytecznos$¢ danej
informacji za kazdym razem ocenia jej uzytkownik.

Jak wida¢, wiele z tych atrybutow powtarza si¢ u poszczegdlnych autoréw lub
jest inaczej nazywana. Moze si¢ rowniez zdarzy¢, ze pod jednym pojgciem kryja si¢
dwie nieco odmienne wlasnosci. Dlatego tez omawiajac je, nie mozna polega¢ na ich
intuicyjnym rozumieniu, lecz nalezy je krotko scharakteryzowac. Opisy i interpre-
tacje cech jakosciowych sa zazwyczaj mato precyzyjne i niesciste. Przyczyn nalezy
upatrywa¢ w braku powszechnie akceptowalnej definicji informacji, a takze w braku
jednolitych zasad definiowania tych wtasciwosci. Dlatego tez czg$¢ z nich odnosi sig
do informacji, czg$¢ do metod i sposobow zbierania informacji, a cz¢$¢ do sposobu
interpretacji informacji przez uzytkownika.

3. Wspolczesne koncepcje doskonalenia jakosci informacji

Jako$¢ informacji trzeba mierzy¢, aby wszyscy uzytkownicy mieli pewnos¢, ze ope-
ruja doktadnymi zasobami. W przypadku niezadowalajacej oceny nalezy podjac
procesy poprawy i doskonalenia. Koszty poshugiwania si¢ informacjami o niskiej
jakosci sa bowiem wysokie. Jest to zwigzane z konieczno$cia poprawiania lub po-
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nownego wykonywania okreslonych operacji i pociaga za sobga strat¢ czasu ludzi,
pienigdzy, materialow i innych zasobow.

W literaturze przedmiotu spotyka si¢ rézne podej$cia do kwestii sposobu, zakre-
su i przebiegu procesu doskonalenia jako$ci informacji. Ponizej scharakteryzowano
— opierajace si¢ na zatozeniu, ze informacje sa produktem proceséw biznesowych —
koncepcje L. Englisha i B. Godfreya oraz wykorzystujace kart¢ wynikow podejscia
D. Loshina i firmy konsultingowej PricewaterhoseCoopers, a takze nieco odmienng
propozycje¢ J. Geigera, akcentujaca role czynnika ludzkiego.

3.1. Metodologia Total Information Quality Management L. Englisha

L. English [2003] podkresla, ze informacje 1 wiedza sa strategicznym zasobem kaz-
dej organizacji. Wysoka jako$¢ informacji zapewnia firmom przewage konkuren-
cyjna oraz zwigksza efektywnosc¢ ich dzialan, a zarzadzanie jako$cia informacji nie
stanowi dodatkowej funkcji, lecz jest integralng czgscia zarzadzania przedsigbior-
stwem.

Traktuje on informacje jako produkt proceséw biznesowych. Pojawiaja si¢ one
na wejsciu takich procesow, nastepnie podlegaja réznym transformacjom do postaci,
ktora ukazuje si¢ na wyjsciu. Dlatego tez, aby poprawi¢ jakos¢ informacji, nalezy
stosowac te same zasady, jakie wykorzystuje si¢ do doskonalenia jakosci produkcji
i ushug. English wymienia koncepcje takich pionieréw problematyki jakosci, jak:
E. Deming, J. Juran, Croshy, K. Ishikawa, W. Shewhart, M. Imai, i pokazuje, jak
mozna je odnies¢ do informacji. Wskazuje, ze najwigkszy nacisk nalezy potozy¢ na
klienta i jego wymagania odnosnie do jakos$ci informacji, gdyz to jego oczekiwania
te wlasnie informacje musza spetnic. Satysfakcja klienta jest bowiem najlepsza mia-
ra jakosci informacji.

Na podstawie tych doswiadczen i wlasnych badan empirycznych stworzyt on
metodologie, ktora okreslit mianem Total Information Quality Management (TIQM)
[English 2003]. Wedtug niej zarzadzanie jakoscia informacji obejmuje pig¢ proce-
sOW pomiaru i poprawy tejze jakosci, a nad nimi swoisty parasol roztacza szosty pro-
ces, ktorego zadaniem jest stworzenie odpowiedniego srodowiska dla doskonalenia
jakosci informacji (rys. 1). Sa to nastgpujace procesy:

1) szacowanie jako$ci definicji danych i architektury informacyjnej,

2) ocena jakos$ci informacji,

3) pomiar kosztow i ryzyka spowodowanych niska jako$cia informacji,

4) reinzynieria procesOw i poprawa danych,

5) poprawa jako$ci procesow informacyjnych,

6) ksztaltowanie srodowiska pracy.

Rysunek 1 ilustruje owe procesy i relacje, jakie migdzy nimi zachodza. L. En-
glish podkresla, ze jego metodyka nie jest sekwencyjna, proponuje on kolejnosé
dziatan, ale rozpocza¢ mozna w dowolnym momencie.
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [English 1999, s. 70].

Pierwsze trzy procesy zwiazane sa z ocena i pomiarem, czwarty etap to poprawa
btedow, piaty ma nie dopusci¢ do ponownego zaistnienia tych samych problemow,
a w szostym odbywa sig¢ transformacja kulturalna organizacji.

English podkresla, ze TIQM jest kompletna metodyka zarzadzania i doskonale-
nia jakosci informacji. Powstata ona na bazie zasad, koncepcji i doswiadczen zwia-
zanych z problemem jakosci, ktore doprowadzity do transformacji ekonomii Ery
Przemystowej. Teraz natomiast TIQM moze przyczyni¢ si¢ do transformacji ekono-
mii Ery Informacji.

3.2. Algorytm B. Godfreya

Rowniez B. Godfrey [1996] jest zdania, ze zarzadzanie jakos$cia informacji za-
sadniczo nie r6zni si¢ od zarzadzania jakoscig produktow i ustug. Uwaza on, ze
pierwszym krokiem powinno by¢ zdefiniowanie charakterystyk jako$ci informa-
cji, a nastgpnie zbadanie, ktore z nich w konkretnych przypadkach sa istotne dla
klientow. Wowczas mozna przystapi¢ do pomiaru i — jezeli bedzie taka koniecz-
no$¢ — poprawy owej jakosci. Proponuje on stworzenie swoistego algorytmu dla
wspomnianych dziatan. Ow schemat postgpowania obejmuje osiem nastgpujacych
etapow [Godfrey 1993]:

1. Identyfikacja odbiorcy — nalezy okresli¢, kto bedzie potencjalnym odbiorca
informacji. Moze ich by¢ wielu i moga oni je wykorzystywac na réozne sposoby.
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2. Identyfikacja oczekiwan odbiorcéw — moga one by¢ roézne dla tej samej in-
formacji, a nawet dla tej samej charakterystyki danej informacji (np. odno$nie do
poziomu szczegotowosci).

3. Stworzenie definicji jako$ci — znajac oczekiwania roznych grup odbiorcow,
nalezy zdefiniowa¢ jako$¢ informacji z punktu widzenia jej uzytkownikow, aby
upewnic¢ sig, ze takie jej postrzeganie jest zgodne z ich potrzebami.

4. Zdefiniowanie miar jakos$ci — w tym momencie mozna przystapi¢ do wyboru
najbardziej odpowiednich miar tak zdefiniowanej jako$ci informacji.

5. Ustalenie celow — nalezy okresli¢ cele doskonalenia jakosci informacji.

6. lIdentyfikacja zrédet bledow — w tym celu nalezy odwzorowaé przebieg
wszystkich proceséw informacyjnych. Umozliwi to znalezienie zrddet btedow, przy-
czyn niekompletnosci i powoddéw opodznien procesow.

7. Stworzenie planu kontroli jakos$ci — nalezy stworzy¢ i wdrozy¢ plan kontroli
jakosci informacji tak, aby organizacja mogta osiagac jak najlepsze wyniki.

8. Doskonalenie jakos$ci — wiele organizacji, po przeprowadzeniu identyfikacji
i oceny jakosci informacji odkrywa liczne, realne i bardzo powazne mozliwosci jej
doskonalenia.

W przypadku wielu organizacji jakos$¢ informacji jest jeszcze niewykorzystywa-
nym zrodlem oszczgdnosci 1 szans rynkowych. Dobra wiadomoscia jest — jak pisze
B. Godfrey — ze zarzadzanie jako$cia informacji niewiele si¢ r6zni od zarzadzania
jakoscia produkcji. Zta wiadomos¢ jest taka, ze tak jak zarzadzanie jako$cig produk-
cji, jest to bardzo cigzka praca.

3.3. Program doskonalenia jakosci D. Loshina

D. Loshin [2001b] uwaza, ze jako$¢ informacji ma czgsto wigkszy wptyw na organi-
zacje, niz one sobie z tego zdaja sprawe. W wigkszosci przypadkow koszty zwiazane
z niska jakoS$cia informacji sa nie tylko ignorowane, ale wliczane do kategorii catko-
witych kosztow dziatalnos$ci i1 traktowane jako nieuniknione. Jego zdaniem mozna
temu zaradzi¢ poprzez wdrozenie programu doskonalenia jako$ci informacji, ktory
winien sta¢ si¢ gtownym komponentem strategii business intelligence W danej fir-
mie.

Pierwszym krokiem wdrazania programu doskonalenia jako$ci informacji jest
ocena posiadanych zasoboéw informacyjnych. Pozwala to zidentyfikowaé obszary,
ktore w pierwszej kolejnosci musza zosta¢ poddane temu procesowi. Nalezy prze-
prowadzi¢ badanie profilu informacji oraz analizg ich przeptywu.

Badanie profilu informacji to szczegotowa analiza dostgpnych informacji. Pro-
wadzi si¢ ja przy zastosowaniu prostych metod analitycznych, takich jak: rango-
wanie znaczenia, definiowanie rodzajow informacji, okreslanie ich wartosci mini-
malnej 1 maksymalnej oraz czgstotliwosci dystrybucji. Ten proces pozwala odkry¢
znaczenie problemu jakoS$ci informacji.
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Analiza przeptywu informacji to badanie sposobu, w jaki informacje przepltywa-
japrzez organizacje. Poniewaz informacje sa wykorzystywane zarowno w procesach
transakcyjnych, jak i analitycznych, moga ulega¢ modyfikacji podczas transforma-
cji. Stworzenie schematow przeplywu pozwala firmie zidentyfikowac te etapy, ktore
przyczyniaja si¢ do obnizania jakosci informacji.

Majac zdefiniowane przeptywy informacyjne oraz swiadomo$¢ znaczenia ich
jakosci, organizacja moze przystapi¢ do pomiaru stopnia dostosowania informacji
do oczekiwan uzytkownikéw. Wyniki tych badan winny nastgpnie by¢ wykorzysta-
ne do budowy modelu, ktory pozwolitby oszacowa¢ koszty zwiazane z wdrazaniem
poszczegolnych usprawnien. Model taki mogltby by¢ potraktowany jako karta wy-
nikow (scorecard), ktora dokumentowataby poziomy jakosci informacji mierzone
w okreslonych miejscach tancucha informacyjnego.

D. Loshin [2001a] wymienia osiem etapoéw budowania programu doskonalenia
jakosci informacji:

1) rozpoznanie tancuchéw informacyjnych,

2) identyfikacja rodzajow informacji,

3) wywiady z pracownikami,

4) wywiady z klientami,

5) naniesienie wynikéw wywiaddéw na mape przeptywow informacyjnych,

6) stworzenie macierzy, ktéra pozwala sklasyfikowa¢ problemy jakosci bada-
nych informacji,

7) agregacja wynikow,

8) przedstawienie propozycji doskonalenia.

Taka karta wynikow moze by¢ nastgpnie wykorzystana do szacowania korzysci
ptynacych z wdrozenia projektow doskonalenia jakosci informacji. Jest to bowiem
narzedzie zarzadzania, w ktorym wszystkie propozycje dzialan doskonalacych sa
zwiazane z kosztami ich projektowania 1 implementacji. Ponadto moze ona sta¢ si¢
baza ciaglego procesu doskonalenia jakos$ci informacji, ktory w konsekwencji przy-
czyni si¢ do poprawy wynikow osigganych przez firme (nie tylko tych uzaleznio-
nych od jako$ci informacji).

3.4. Data Quality Program PricewaterhoseCoopers

Przedstawione spostrzezenia D. Loshina znajduja potwierdzenie w badaniach pro-
wadzonych przez firmg¢ konsultingowa PricewaterhoseCoopers. Opracowata ona po-
dejscie oparte rowniez na karcie wynikow, stuzace do identyfikacji, pomiaru i mo-
nitorowania jakosci informacji. Znane jest pod nazwa Data Quality Program (DQP)
[PricewaterhoseCoopers 2001] i obejmuje nastepujace fazy:

Identyfikacja:
— identyfikacja mozliwos$ci doskonalenia jakosci informacji,
— definiowanie regut biznesowych,
— definiowanie wymagan jakosciowych odbiorcow.
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Pomiar:

— ocena informaciji,

— interpretacja uzyskanych wynikow,

— sporzadzenie raportow i kart wynikow.
Dziatanie:

— identyfikacja przyczyn,

— zdefiniowanie procesu poprawy,

— stworzenie planu doskonalenia,

— wdrozenie usprawnien.
W sposob graficzny ilustruje te etapy rysunek 2.

IDENTYFIKACJA

POMIAR

DZIALANIE

Rys. 2. Data Quality Program

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie [Nousak, Phelps 2002, s. 2].

Program ten umozliwia identyfikacj¢ problemu, oceng jego rozmiaréw oraz pro-
ponuje rozwigzania. Widoczna na rysunku ciemniejsza strzatka wskazuje, iz po prze-
prowadzeniu procesu doskonalenia konieczny jest powrdt do pomiaru jakosci infor-
macji. Te dwie fazy powinny si¢ nawzajem przeplataé, dzigki temu jakos¢ informacji
bedzie stale monitorowana i utrzymywana na wtasciwym poziomie.

Karta wynikow wykorzystana w tym podejsciu jest zdaniem autorow najlep-
szym sposobem na wdrozenie usprawnien i podniesienie warto$ci informacji.

3.5. Program doskonalenia jakos$ci J. Geigera

Zarzadzanie jakoscia informacji wedlug J. Geigera [2004] to ustalenie zasad, zakre-
su odpowiedzialnosci i procedur zwigzanych z pozyskiwaniem, przechowywaniem,
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rozpowszechnianiem i udostgpnianiem informacji. Jego zdaniem sukces wszelkich
dzialan majacych na celu poprawe jakosci informacji uzalezniony jest od Scislej
wspoltpracy kadry zarzadzajacej i dzialow informatycznych. Zarzad jest odpowie-
dzialny za opracowanie regut, ktore rzadza przeptywami informacji oraz za kontro-
lowanie ich jakosci. Informatycy natomiast — za architekture, sprzet, systemy i bazy
danych. Musza zatem dobrze rozpozna¢ potrzeby i procesy informacyjne i tak roz-
miesci¢ zaplecze techniczne, aby jak najlepiej wspomagato dziatalno$¢ biznesowa.

Jego zdaniem wdrozenie programu doskonalenia jakos$ci informacji bywa trud-
ne ze wzgledu na szereg przeciwnosci, ktorym trzeba stawi¢ czota [Geiger 2004,
s. 3-5]:

* spotyka si¢ firmy i urzedy, w ktorych nie ma zadnego dziatu ani nawet komorki
organizacyjnej odpowiedzialnej za ten problem,

+ efektywnos¢ takiego przedsigwzigcia wymaga wspolpracy i zaangazowana catej
organizacji,

* to organizacja musi dostrzec wage tego problemu; czgsto nie zdaje sobie ona
sprawy z jego istnienia,

* bardzo powaznym wyzwaniem jest dyscyplina; powodzenie kazdego przedsig-
wzigcia zalezy od konsekwencji w przestrzeganiu ustalonych regut i zasad,

+ aby zmniejszy¢ koszty bedace konsekwencja postugiwania si¢ informacjami ni-
skiej jakosci, niezbedne sa pewne naklady finansowe na zaplecze techniczno-
-technologiczne oraz na zasoby ludzkie,

» zwrot z takich inwestycji jest trudny do policzenia, poniewaz nigdzie nie sg ewi-
dencjonowane koszty spowodowane niska jako$cig informacji.

Aby dobrze i skutecznie przeprowadzi¢ program poprawy jakosci informacji,
Geiger proponuje zrobienie tego w czterech nastepujacych krokach:

1. Profilowanie informacji. Jest to proces badania i oceny posiadanych zasobow
informacyjnych pod wzgledem charakterystyk jakosciowych.

2. Doskonalenie jakosci informacji. Dysponujac wiedza na temat jakosci posia-
danych zasobow informacyjnych, nalezy podja¢ okreslone dziatania. W zaleznosci
od sytuacji, mozna:

— zaakceptowac owa jako$¢ jako dopuszczalna,

— podja¢ dziatania majace na celu jej poprawe.

Musi to by¢ odpowiedzialna i rozwazna decyzja. Ponadto aby w przysztosci
zapobiec powstawaniu podobnych problemoéw, nalezy szukac ich zrodet 1 podjac
odpowiednie dziatania, od akcji motywacyjnych po reinzyniering proceséw. Chodzi
0 to, by nie tylko pokona¢ biezace trudnosci, ale by nie dopusci¢ tez do tych poten-
cjalnych, ktére moglyby si¢ w przysztosci pojawié.

3. Integracja informacyjna. Nalezy sprawdzi¢, czy np. ten sam produkt nie ist-
nieje w dwoch roznych zrodtach, a jezeli tak, to doprowadzi¢ do konsolidacji tych
dwoch opisow.

4. Uzupehianie informacji. W sytuacji, gdy posiadane informacje sa niewystar-
czajace do tego, aby prowadzi¢ efektywna dziatalnos¢, nalezy poszukaé dodatko-
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wych zrodet. Pozyskane z nich informacje musza zosta¢ zbadane pod katem jako-

sciowym, a nastgpnie zintegrowane z wtasnymi zasobami. W ten sposob wzrosnie

warto$¢ wlasnych zasobow, a decydenci beda lepiej poinformowani.

Podsumowujac rozwazania J. Geigera, nalezy oceni¢ jako$¢ informacji, wskazaé
najlepsze mozliwosci jej udoskonalenia, przeprowadzic ustalone dzialania, a nastep-
nie przystapi¢ do integracji informacji i rozstrzygna¢ kwesti¢ koniecznosci powigk-
szenia posiadanych zasobdw informacyjnych, o ile jest to niezbedne do podejmowa-
nia bardziej efektywnych decyzji.

Aby ten program mogt zosta¢ uruchomiony, potrzebna jest odpowiednia eduka-
cja, charyzmatyczny przywddca, partnerstwo i wsparcie technologiczne.

* Edukacja — konieczne sa roznego rodzaju szkolenia majace na celu wyksztatce-
nie projakos$ciowej §wiadomosci u wszystkich cztonkéw organizacji. Ponadto
pracownicy musza wiedzie¢ o tym, iz podejmuje si¢ jakie§ dodatkowe dziatania
ze wzgledu na to, ze organizacja traci pieniadze lub traci okazje do ich pozyska-
nia z powodu ztego podejscia do jakosci informacji.

*  Przywodztwo — musi by¢ wskazana jedna osoba, ktora bgdzie odpowiedzialna
za koordynowanie wszystkich dzialan zwigzanych z doskonaleniem jakosci in-
formacji 1 ktora bedzie si¢ cieszyta powszechnym zaufaniem. Musi ona mie¢
niezbedna wiedzg techniczna oraz umiejetnosci interpersonalne.

* Partnerstwo — sukces przedsigwzigcia zalezy od wspolnego wysitku calej or-
ganizacji. Potrzebne jest partnerstwo migdzy dziatami technicznymi i osobami
odpowiedzialnymi za poszczeg6lne procesy biznesowe.

»  Wsparcie technologiczne — zaproponowany program doskonalenia jako$ci infor-
macji wymaga nade wszystko partnerstwa i wsparcia technologicznego. Dzia-
ly informatyczne wspdlnie z innymi strukturami organizacji musza rozpoznac
potrzeby w tym zakresie i zaproponowac¢ rozwiazania. Obecnie istnieje wiele
narzedzi do analizy jakos$ci informacji, ich czyszczenia i konwersji. Dzigki nim
proces doskonalenia jakosci informacji moze przebiega¢ szybciej i efektywniej.
Sa one drogie, wigc decyzja o ich wyborze musi by¢ bardzo rozwazna. Jednak w
obliczu duzego popytu i podazy informacji proces ich analizy, oceny i poprawy
w zasadzie nie jest mozliwy bez wsparcia technologicznego. Naktady poniesio-
ne w tym obszarze powinny zosta¢ zrekompensowane w dtuzszym okresie przez
zmniejszenie r¢cznego wykonywania okreslonych operacji (np. reczne edytowa-
nie i poprawianie informacji), wzrost efektywnosci pracownikow, lepsze zaspo-
kajanie potrzeb klientow i spadek kosztow dziatalnosci firmy.

4. Zakonczenie

Wszechobecna globalizacja powigzana ze wzrostem wymagan odno$nie do zdobycia
i utrzymania pozycji konkurencyjnej legta u podstaw pojawienia si¢ terminu ,,nowa
gospodarka” (new economy), ktora staje si¢ w sposob naturalny kolejnym etapem
historycznego rozwoju gospodarek, po rewolucji przemystowej i rewolucji nauko-
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wo-technicznej [Borowiecki, Czekaj 2010]. Problemy wystepujace w zmienionej
rzeczywistosci gospodarczej uczynily z przedsigbiorstw catkowicie nowy obiekt
badan. Badania te swoim zakresem obejmuja coraz szersze kregi, wlaczajac w nie
takze problematyke jakosci informacji oraz jej doskonalenia.

Reasumujac prowadzone w artykule rozwazania, mozna sformutowac kilka naj-
wazniejszych postulatow dotyczacych przebiegu procesu doskonalenia jakosci in-
formacji we wspotczesnych przedsigbiorstwach:

1. Doskonalenie jakos$ci informacji musi by¢ procesem celowym, zaplanowa-
nym i ciagltym.

2. W centrum tego procesu musza by¢ odbiorcy informacji, zarowno cztonkowie
organizacji, jak i jej klienci.

3. Konieczna jest identyfikacja proceséw biznesowych oraz wykorzystywanych
w nich zasob6éw informacyjnych.

4. Sukces podjetych dziatan zalezy w duzej mierze od wykreowania projako-
sciowej kultury organizacyjnej oraz zaangazowania wszystkich pracownikow.

Wszyscy autorzy, niezaleznie od reprezentowanego podejscia, podkreslaja, ze
przedsigbiorstwa, ktore podejmuja wysitek zwigzany z doskonaleniem jakosci infor-
macji zyskuja na kilka sposobow. Nastepuje bowiem spadek kosztéw przetwarzania,
wzrost obrotow ze sprzedazy dzigki lepszemu dostosowaniu oferty, wzrost satysfak-
cji klientéw i zatogi oraz wzrost udziatu w rynku.

Waznym elementem doskonalenia jakos$ci informacji, na ktoéry praktycznie
wszyscy wskazywali (wprost lub posrednio), jest tworzenie i utrzymywanie warun-
kow sprzyjajacych poprawie jako$ci procesow informacyjnych. Chodzi o podjecie
dziatan, ktére w przysziosci zapobiegna powstawaniu podobnych probleméw oraz
wypracowanie kultury organizacyjnej, w ktorej nie akceptuje si¢ kosztow ponoszo-
nych ze wzgledu na niska jako$¢ informacji 1 przekonanie pracownikow, ze wtasci-
wa jako$¢ przynosi korzysci nie tylko firmie, ale i im samym. To wszystko pozwoli
zlikwidowa¢ bariery, ktore sa czgsto powaznym utrudnieniem podczas wdrazania
r6znych programow naprawczych.
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THE ESSENCE AND CONCEPTIONS OF INFORMATION
QUALITY IMPROVEMENT IN MODERN ENTERPRISES

Summary: Information is of high quality if it meets users needs. Accurate, complete and
timely information is required for optimal business performance in modern enterprises. This
article defines information quality and its characteristics. The author presents also concep-
tions of information quality management. These are:

* Total Information Quality Management Methodology of L. English,

* Algorithm of information quality improvement of B. Godftrey,

» Data Quality Program of D. Loshin,

» Data Quality Program of PricewaterhoseCoopers,

» Data Quality Program of J. Geiger.
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