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1. Wstep

Jako$¢ systemu informacyjnego decyduje o jakosci procesu zarzadzania
[Kisielnicki, Sroka 1999, s. 18]. Jest on bowiem traktowany jako ,,specyficzny
uktad nerwowy organizacji, ktéry faczy w jedna calos¢ elementy sytemu zarza-
dzania” [Kozminski, Piotrowski 2006]. Aby wigc méwi¢ o efektywnym funkcjo-
nowaniu organizacji, nalezy zaprojektowac, a nastgpnie stale doskonali¢ system
informacyjny tak, by zapewniony byt sprawny przeplyw informac;ji.

Informacje, obok zasob6éw ludzkich, sa jednym z najwazniejszych elementéw
systemu informacyjnego. Kazdy uzytkownik moze oczekiwaé spetnienia innych
cech jakos$ciowych lub na innym poziomie. Zastosowanie rewelacyjnej nawet tech-
nologii nie jest w stanie zapewni¢ diugotrwalego efektu. Dlatego proces dos-
konalenia jakosci informacji musi by¢ dziataniem systemowym, zakorzenionym w
strategii firmy, i obejmowac szereg réznych elementéw.

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

W niniejszym artykule przedstawiono kilka ujec¢ tej problematyki. Scharak-
teryzowano — bazujace na zalozeniu, ze informacje sa produktem proceséw biz-
nesowych — koncepcje L. Englisha i B. Godfreya oraz wykorzystujace kartg wyni-
kéw podejscia D. Loshina i firmy konsultingowej PricewaterhouseCoopers, a takze
nieco odmienna propozycj¢ J. Geigera, akcentujaca rol¢ czynnika ludzkiego.

2. Metodologia Total Information Quality Management L. Englisha

L. English [2003] podkresla, iz informacje i wiedza sg strategicznym zasobem
kazdej organizacji. Wysoka jakos¢ informacji zapewnia firmom przewage konku-
rencyjna oraz zwigksza efektywnosé ich dziatan, a zarzadzanie jakoscia informacji
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nie stanowi dodatkowej funkcji, lecz jest integralng czg¢scia zarzadzania przedsig-
biorstwem.

Traktuje on informacje jako produkt proceséw biznesowych; pojawiaja si¢ one
na wejsciu takich proceséw, nastgpnie podlegaja réznym transformacjom do
postaci, ktéra ukazuje si¢ na wyjsciu. Dlatego tez, aby poprawi¢ jako$¢ informacji,
nalezy stosowac te same zasady, jakie wykorzystuje si¢ do doskonalenia jakosci
produkcji i ustug. Wymienia koncepcje takich pionieréw problematyki jakosci, jak:
E. Deming, J. Juran, Ph. Crosby, K. Ishikawa, W. Shewhart, M. Imai, i pokazuje,
jak mozna je odnies¢ do informacji. Wskazuje, iz najwigkszy nacisk nalezy poto-
zy¢ na klienta i jego wymagania co do jakosci informacji, gdyz to wlasnie jego
oczekiwania informacje te musza spelni¢. Satysfakcja klienta bowiem jest najlep-
sza miara jakosci informacji.

Bazujac na tych doswiadczeniach i wlasnych badaniach empirycznych,
L. English stworzyl metodologie, ktéra okreslit mianem Total Information Quality
Management (TIQM) [English 2003]. Wedlug niej zarzadzanie jakoscia informacji
obejmuje pig¢ proceséw pomiaru i poprawy tejze jakosci, a nad nimi swoisty
parasol roztacza szdsty proces, ktorego zadaniem jest stworzenie odpowiedniego
srodowiska do doskonalenia jakosci informacji (rys. 1). Sa to nast¢pujace procesy:

1) szacowanie jakosci definicji danych i architektury informacyjnej,

2) ocena jakosci informacji,

3) pomiar kosztéw i ryzyka spowodowanego niska jakoscig informacji,

4) reinzynieria proceséw i poprawa danych,

5) poprawa jakosci procesdw informacyjnych,

6) ksztaltowanie srodowiska pracy.

Rysunek 1 ilustruje owe procesy i relacje, jakie migdzy nimi zachodza. L. En-
glish podkresla, iz jego metodyka nie jest sekwencyjna, proponuje on kolejnos$¢
dziatan, ale mozna je rozpocza¢ w dowolnym momencie.

Pierwsze trzy procesy zajmuja si¢ ocena i pomiarem, czwarty etap to poprawa
bledéw, piaty ma nie dopusci¢ do ponownego zaistnienia tych samych probleméw,
a w sz6stym odbywa si¢ transformacja kulturalna organizacji. Ponizej zostang one
szczegbtowo omdwione,

1. Szacowanie jakosci definicji danych i architektury informacyjne;j

Ten proces obejmuje badanie stopnia dostosowania definicji danych do wy-
magan odbiorcéw. Nalezy dokladnie okresli¢, czego oni potrzebuja i co si¢ kryje
pod poszczegdlnymi hastami. Trzeba przy tym oceni¢ jakos¢ calej architektury
informacyjnej, a wigc modeli danych, baz danych oraz innych repozytoriéw.

2. Ocena jakosci informacji

Na tym etapie odbywa si¢ definiowanie sposobu oceny jakosci informacji, a
wiec wybiera si¢ charakterystyki jakosci informacji najwazniejsze dla odbiorcéw
informacji (np. dokladnos¢, kompletnosé, jednoznacznosé itp.) i okresla ich miary.
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [English 1999, s. 70].

3. Pomiar kosztéw i ryzyka spowodowanego niska jakoscig informacji

Zbierane sa dowody na to, ze doskonalenie jakosci informacji si¢ optaca.
Nastepuje szacowanie kosztow zwiazanych z nieudanymi procesami, brakami in-
formacji, koniecznoscig ponownego wykonywania okreslonych operacji, pociaga-
jaca za soba strate czasu, pienigdzy, materialéw i innych zasobéw, odejéciem klien-
tow i spowodowanymi tym utraconymi korzysciami — to wszystko dostarcza
faktéw, ktére powinny przeméwic do kierownictwa.

4. Reinzynieria proceséw i poprawa danych

Ten proces precyzuje, jak nalezy przeprowadzi¢ projekty poprawy danych,
transformacj¢ informacji oraz kontrolg przesylu i konwersji danych. Te dziatania
powinny by¢ prowadzone réwnolegle z piatym procesem, tak aby zapobiec powta-
rzaniu si¢ defektéw, ktére nastepnie musza by¢ korygowane.

5. Poprawa jakosci proceséw informacyjnych

Ta faza jest niezbgdna, aby méwi¢ o metodyce zarzadzania jakoscia. L. English
proponuje tu zastosowanie cyklu Shewharta, znanego réwniez jako PDCA, czyli
Plan-Do-Check-Act. Wykorzystuje on wyprébowane i sprawdzone techniki dosko-
nalenia proceséw zdefiniowane przez Shewharta, a stosowane przez Deminga,
Jurana, Imai (metoda Kaizen) i w innych systemach zarzadzania jakoscia. Zastoso-
wanie cyklu PDCA powinno zaowocowa¢ naprawa proceséw, ktére powodujg
powstawanie btgddw w definicjach informacji, ich zawartosci i sposobie prezen-
tacji, a tym samym generuja koszty zwiazane z ich poprawianiem. Nastgpuje wigc
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tutaj wykrywanie probleméw, analizowanie ich przyczyn oraz planowanie i wdra-
zanie usprawnien, ktére w przyszloséci zapobiegng powstawaniu informacji o nis-
kiej jakosci.

6. Ksztaltowanie srodowiska pracy

Jest to ostatni krok, a jednoczesnie jeden z najwazniejszych, gdyz ma funda-
mentalne znaczenie dla wypracowania diugofalowej polityki zwiazanej z jako$cia
informacji. Obejmuje on réznego rodzaju dziatania zorientowane na ksztaltowanie
projakosciowej kultury organizacyjnej i majace na celu wykreowanie i utrwalanie
zwyczaju ciaglego doskonalenia jakosci informacji. Kazdy cztonek firmy musi
mie¢ swiadomos¢ swojego wptywu na owa jakos¢.

L. English podkresla, iz TIQM jest kompletna metodyka zarzadzania jakoscia
informacji i jej doskonalenia. Powstala ona na bazie zasad, koncepcji i doswiad-
czen zwiazanych z problemem jakosci, ktére to doprowadzily do transformacji
ekonomii ery przemystowej. Teraz natomiast TIQM moze si¢ przyczyni¢ do trans-
formacji ekonomii ery informac;ji.

Whioski dla prowadzonej w artykule analizy sa nastgpujace:

e Zarzadzanie jakoscig informacji, a zatem réwniez jej doskonalenie, nie stanowi
dodatkowej funkcji, lecz jest integralng czg¢scia zarzadzania przedsigbiorstwem.

e W centrum uwagi powinien by¢ odbiorca informacji, gdyz to on weryfikuje jej
jakosé.

¢ Niezbgdne jest wykreowanie i utrwalanie projakosciowej kultury organiza-
cyjnej.

3. Algorytm B. Godfreya

Réwniez B. Godfrey [1996] jest zdania, Ze zarzadzanie jakoscia informacji
zasadniczo nie rézni si¢ od zarzadzania jako$cia produktéw i ustug. Uwaza on, iz
pierwszym krokiem powinno by¢ zdefiniowanie charakterystyk jakosdci informacji,
a nastgpnie zbadanie, ktére z nich w konkretnych przypadkach sg istotne dla
klientéw. Wéwczas mozna przystapi¢ do pomiaru i — jezeli bedzie taka koniecz-
no$¢ — poprawy owej jakosci. Proponuje on stworzenie swoistego algorytmu dla
powyzszych dziatan. Ow schemat postgpowania obejmuje osiem nastgpujacych
etapéw [Godfrey 1993]:

1. Identyfikacja odbiorcy — nalezy okresli¢, kto bedzie potencjalnym odbiorca
informacji. Moze ich by¢ wielu i moga oni je wykorzystywac na rézne sposoby.

2. Identyfikacja oczekiwan odbiorcéw — moga one by¢ rézne dla tej samej
informacji, a nawet dla tej samej charakterystyki danej informacji (np. odnosnie do
poziomu szczegdtowosci).

3. Stworzenie definicji jakosci — znajac oczekiwania réznych grup odbiorcéw,
nalezy zdefiniowaé jakos$¢ informacji z punktu widzenia jej uzytkownikéw, aby
upewnic sig, zZe takie jej postrzeganie jest zgodne z ich potrzebami.
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4. Zdefiniowanie miar jakosci — w tym momencie mozna przystapi¢ do
wyboru najbardziej odpowiednich miar tak zdefiniowanej jako$ci informacji.

5. Ustalenie celé6w — nalezy okresli¢ cele doskonalenia jakosci informacji.

6. Identyfikacja zrédet bledéw — w tym celu nalezy odwzorowaé przebieg
wszystkich proceséw informacyjnych. Umozliwi to znalezienie zrédet biedéw,
przyczyn niekompletnosci i powod6éw op6znien procesow.

7. Stworzenie planu kontroli jako$ci — nalezy stworzy¢ i wdrozy¢ plan kontroli
jakosci informacji, tak aby organizacja mogla osiaga¢ jak najlepsze wyniki.

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

Dla wielu organizacji jako$¢ informacji jest jeszcze niewykorzystywanym
Zzrédiem oszczednosci i szans rynkowych. Dobra wiadomoscia jest — jak pisze
B. Godfrey — ze zarzadzanie jakoscia informacji niewiele si¢ r6zni od zarzadzania
jakoscig produkcji. Zia wiadomos¢ jest taka, ze tak jak zarzadzanie jakoscia
produkeii, jest to bardzo cigzka praca.

Wazny wniosek, jaki stad ptynie, jest nastepujacy: niezbedna jest identyfi-
kacja odbiorcow informacji i ich oczekiwan. To wlasnie oni powinni zdefi-
niowac¢ jakosé poszczegdlnych informacji.

4. Program doskonalenia jakos$ci D. Loshina

D. Loshin [2001b] uwaza, ze jakos$¢ informacji ma czg¢sto wigkszy wplyw na
organizacje, niz one sobie z tego zdaja sprawg. W wigkszosci przypadkéw koszty
zwigzane z niska jakoscia informacji sg nie tylko ignorowane, ale wliczane do
kategorii calkowitych kosztéw dziatalnosci i traktowane jako nieuniknione. Jego
zdaniem, mozna temu zaradzi¢ poprzez wdrozenie programu doskonalenia jakosci
informacji, ktéry winien stac si¢ gtdownym komponentem strategii Business Intelli-
gence w danej firmie.

Pierwszym krokiem wdrazania programu doskonalenia jakosci informacji jest
ocena posiadanych zasobéw informacyjnych. Pozwala to zidentyfikowaé obszary,
ktére w pierwszej kolejnosci musza zosta¢ poddane temu procesowi. Nalezy prze-
prowadzi¢ badanie profilu informacji oraz analiz¢ ich przeptywu.

Badanie profilu informacji to szczegélowa analiza dostgpnych informaciji.
Prowadzi si¢ ja przy zastosowaniu prostych metod analitycznych, takich jak: ran-
gowanie znaczenia, definiowanie rodzajéw informacji, okreslanie ich wartosci mi-
nimalnej i maksymalnej oraz czgstotliwosci dystrybucji. Ten proces pozwala
odkry¢ znaczenie problemu jakosci inforniacji.

Analiza przeptywu informacji to badanie sposobu, w jaki informacje prze-
plywaja przez organizacj¢. Poniewaz informacje sa wykorzystywane zaréwno w
procesach transakcyjnych, jak i analitycznych, moga ulega¢ modyfikacji podczas
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transformacji. Stworzenie schematéw przeptywu pozwala firmie zidentyfikowac te
etapy, ktére przyczyniaja si¢ do obnizania jakosci informacji.

Majac zdefiniowane przeplywy informacyjne oraz §wiadomos¢ znaczenia ich
jakosci, organizacja moze przystapi¢ do pomiaru stopnia dostosowania informacji
do oczekiwan uzytkownikéw. Wyniki tych badan nastgpnie winny by¢ wykorzy-
stane do budowy modelu, ktéry pozwolilby oszacowaé koszty zwigzane z wdra-
zaniem poszczegdlnych usprawnien. Model taki mégiby byé potraktowany jako
karta wynikdéw (scorecard), ktéra dokumentowataby poziomy jakosci informacji
mierzone w okreslonych miejscach tancucha informacyjnego.

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

1) rozpoznanie fancuchéw informacyjnych,

2) identyfikacje rodzajéw informacji,

3) wywiady z pracownikami,

4) wywiady z klientami,

5) naniesienie wynikéw wywiadéw na map¢ przeptywdéw informacyjnych,

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

7) agregacj¢ wynikéw,

8) przedstawienie propozycji doskonalenia.

Rozpoznanie lancuchéw informacyjnych ma na celu ukazanie, w jaki sposéb
informacje przeptywaja przez organizacj¢. Dzigki temu mozliwe bedzie wskazanie
zrédet potencjalnych problemdéw.

Drugi etap to szczegélowe okreslenie rodzajéw informacji wykorzystywa-
nych w firmie oraz proceséw, jakim one podlegaja. Dokladne rozpoznanie struk-
tury informacji pozwoli pdzniej powiaza¢ warunki sprzyjajace powstawaniu biedu
z konkretnym zbiorem informacji, w ktérym ten btad wystapit.

Wywiady z pracownikami pozwalaja oceni¢ wewngtrzne problemy z wadli-
wymi informacjami. Nalezy obliczy¢ czas, jaki pracownicy po$wigcaja ich korygo-
waniu na catej dlugosci lafncucha informacyjnego oraz oszacowaé wplyw we-
wngtrznych proceséw i czynnosci na powstanie ztych informacji.

Wywiady z aktualnymi i bylymi klientami umozliwiaja poznanie réznych
czynnikéw majacych wplyw na ich decyzje, a zwlaszcza na sposdb postrzegania
przez nich kwestii jakosci informacji.

Kolejny krok to naniesienie wynikow wywiadéw na mape przeplywéw in-
formacyjnych i wskazanie zrédet wadliwych informacji w poszczegélnych pro-
cesach oraz czynnosci, podczas ktérych pojawity sie te btedy.

Przedstawienie wadliwych informacji oraz miejsc ich powstawania w formie
macierzy umozliwia sklasyfikowanie probleméw z jakoscia informacji. Pierwszy
wymiar to problem i jego miejsce w schemacie przeptywu informacji, drugi poka-
zuje wszystkie czynnosci zwigzane z tym problemem, a trzeci oznacza jego wiel-
kos¢ i znaczenie dla firmy (np. wptyw na dzialalno$é firmy, osiaganie celéw itp.).
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W kazdej komérce macierzy nalezy umiesci¢ szacunkowy koszt zwigzany z tym
znaczeniem dla firmy; jezeli bedzie to bardzo trudne lub wrgcz niemozliwe, nalezy
zastosowac rangowanie.

Agregacja wynikéw polega na przeniesieniu macierzy do arkusza kalku-
lacyjnego i zbudowaniu modelu, w ktérym bedzie mozna sumowa¢ koszty na rézne
sposoby.

Ostatni etap to przedstawienie propozycji doskonalenia. Postugujac si¢ mode-
lem, nalezy wskaza¢ najwazniejsze miejsca, ktére powinny podlega¢ doskonaleniu
z uwagi na najwigksze znaczenie dla firmy oraz najmniejsze zaangazowanie inwe-
stycyjne.

Taka karta wynikéw moze by¢ nastgpnie wykorzystana do szacowania korzysci
pltynacych z wdrozenia projektow doskonalenia jakosci informacji. Jest to bowiem
narzgdzie zarzadzania, w ktérym wszystkie propozycje dziatan doskonalacych sa
zwigzane z kosztami ich projektowania i implementacji. Ponadto moze ona staé sig
baza ciaglego procesu doskonalenia jakosci informacji, ktéry w konsekwencji
przyczyni si¢ do poprawy wynikéw osiaganych przez firme (nie tylko tych uzalez-
nionych od jakosci informacji).

Kolejne wnioski dla prowadzonej w artykule analizy sq nastepujace:

¢ Fundamentalne znaczenie w modelowaniu doskonalenia jakosci informacji ma
identyfikacja procesow realizowanych w danej organizacji oraz wykorzysty-
wanych w nich zasobéw informacyjnych.

e Podczas badania jakosci informacji wazne jest réwniez uwzgl¢dnienie opinii
aktualnych i bytych klientéw.

5. Data Quality Program firmy PricewaterhouseCoopers

Powyzsze spostrzezenia D. Loshina znajduja potwierdzenie w badaniach pro-
wadzonych przez firm¢ konsultingowa PricewaterhouseCoopers. Opracowala ona
podejscie bazujace réwniez na karcie wynikéw, ktére stuzy do identyfikacji,
pomiaru i monitorowania jakosci informacji. Jest ono znane pod nazwa Data
Quality Program (DQP) [PricewaterhouseCoopers 2001] i obejmuje nastgpujace
fazy:

e Identyfikacja:

— identyfikacja mozliwosci doskonalenia jakosci informacji,

— definiowanie regut biznesowych,

— definiowanie wymagan jako$ciowych odbiorcéw.
¢ Pomiar:

— ocena informacji,

— interpretacja uzyskanych wynikow,

— sporzadzenie raportow i kart wynikéw.



120

e Dazialanie:

identyfikacja przyczyn,
zdefiniowanie procesu poprawy,
stworzenie planu doskonalenia,
wdrozenie usprawnien.

W sposéb graficzny ilustruje te etapy rys. 2.

Identyfikacja

Pomiar

Dziatanie

. Rys. 2. Data Quality Program
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawic [Nousak, Phelps 2002, s. 2].

Program ten umozliwia identyfikacj¢ problemu i ocen¢ jego rozmiaréw oraz
proponuje rozwiazania. Widoczna na rysunku ciemniejsza strzatka wskazuje, iz po
przeprowadzeniu procesu doskonalenia konieczny jest powrét do pomiaru jakosci
informacji. Te dwie fazy powinny si¢ nawzajem przeplata¢, dzigki czemu jakos¢
informacji bedzie stale monitorowana i utrzymywana na wlasciwym poziomie.

Karta wynikéw wykorzystana w tym podejsciu jest, zdaniem autoréw artykutu,
najlepszym sposobem na wdrozenie usprawnien i podniesienie wartosci informacji.

Bardzo waznym spostrzezeniem, w kontekscie podejmowanej w artykule
problematyki, jest to, iz doskonalenie jakosci informacji musi by¢ procesem
cigglym. Po wdrozeniu dzialan usprawniajacych nalezy powrdci¢ do pomiaru
Jjakosci informacji.

6. Program doskonalenia jakosci J. Geigera

Zarzadzanie jakos$cia informacji wedlug J. Geigera [2004] to ustalenie zasad,
zakresu odpowiedzialnosci i procedur zwiazanych z pozyskiwaniem, przechowy-
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waniem, rozpowszechnianiem i udost¢pnianiem informacji. Jego zdaniem, sukces

wszelkich dziatan majacych na celu poprawe jakosci informacji uzalezniony jest od

$cistej wspdtpracy kadry zarzadzajacej i dzialéw informatycznych. Zarzad jest
odpowiedzialny za opracowanie regul rzadzacych przeptywami informacji oraz za
kontrolowanie ich jakosci, informatycy natomiast — za architekturg, sprzgt, systemy

i bazy danych. Musza zatem dobrze rozpoznad potrzeby i procesy informacyjne, by

tak rozmiesci¢ zaplecze techniczne, aby jak najlepiej wspomagalo dzialalnos¢

biznesowa.

Zdaniem Geigera, wdrozenie programu doskonalenia jakosci informacji bywa
trudne ze wzglgdu na szereg przeciwnosci, ktérym trzeba stawi¢ czota [Geiger
2004, s. 3-5]:

— spotyka si¢ firmy i urzgdy, w ktérych nie ma zadnego dzialu ani nawet komérki
organizacyjnej odpowiedzialnej za ten problem,

— efektywno$¢ takiego przedsigwzigcia wymaga wspélpracy i zaangazowania
calej organizacji,

— to organizacja musi dostrzec wagg tego problemu; czgsto nie zdaje sobie ona w
ogdle 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
niskiej jakosci, niezb¢dne sg pewne naklady finansowe na zaplecze techniczno-
-technologiczne oraz na zasoby ludzkie, '

— zwrot z takich inwestycji jest trudny do policzenia, poniewaz nigdzie nie
ewidencjonuje si¢ kosztéw spowodowanych niska jako$cia informacji.

Aby dobrze i skutecznie przeprowadzi¢ program poprawy jakosci informac;ji,
proponuje on cztery nast¢pujace kroki:

1. Profilowanie informacji

Jest to proces badania i oceny posiadanych zasobéw informacyjnych pod
wzgledem charakterystyk jakosciowych.

2. Doskonalenie jakosci informacji

Dysponujac wiedza na temat jakosci posiadanych zasobdw informacyjnych,
nalezy podjac¢ okreslone dziatania. W zaleznosci od sytuacji mozna:

— zaakceptowaé owa jakos¢ jako dopuszczalna,

— podjac¢ dziatania majace na celu jej poprawg.

Musi to by¢ odpowiedzialna i rozwazna decyzja. Ponadto, aby w przysztosci
zapobiec powstawaniu podobnych probleméw, nalezy szukac¢ ich Zrédet i podjaé
odpowiednie dzialania — od akcji motywacyjnych po reinzyniering proceséw. Cho-
dzi o to, by nie tylko pokonaé¢ biezace trudnosci, ale by nie dopusci¢ tez do tych
potencjalnych, ktére mogtyby si¢ w przyszlosci pojawic.

3. Integracja informacyjna

Nalezy sprawdzi¢, czy np. ten sam produkt nie istnieje w dwdch réznych
zrédtach, a jezeli tak, to doprowadzi¢ do konsolidacji tych dwdch opisow.
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4. Uzupelnianie informacji

W sytuacji, gdy posiadane informacje sa niewystarczajace do tego, aby pro-
wadzi¢ efektywna dzialalnos¢, nalezy poszuka¢ dodatkowych zZrédet. Pozyskane
z nich informacje musza zosta¢ zbadane pod katem jakos$ciowym, a nastgpnie
zintegrowane z wlasnymi zasobami. W ten sposéb wzro$nie warto$¢ wiasnych
zasobéw, a decydenci bgda lepiej poinformowani.

Podsumowujac rozwazania J. Geigera, nalezy: oceni¢ jako$¢ informacji,
wskazaé najlepsze mozliwosci jej udoskonalenia, przeprowadzi¢ ustalone dziala-
nia, a nastepnie przystapi¢ do integracji informacji i rozstrzygna¢ kwestie koniecz-
nodci powigkszenia posiadanych zasobéw informacyjnych, o ile jest to niezbgdne
do podejmowania bardziej efektywnych decyzji.

Aby ten program moégt zosta¢ uruchomiony, potrzebne s3: odpowiednia eduka-
cja, charyzmatyczny przywodca, partnerstwo i wsparcie technologiczne.

Edukacja — konieczne sg réznego rodzaju szkolenia majace na celu wy-
ksztalcenie projakosciowej $wiadomosci u wszystkich czlonkéw organizacji. Po-
nadto pracownicy muszg wiedziec¢ o tym, iz podejmuje si¢ jakie$ dodatkowe dzia-
tania z uwagi na to, Zze organizacja traci pieniadze lub traci okazje do ich pozys-
kania z powodu ztego podejscia do jakosci informac;ji.

Przywédztwo — musi by¢ wskazana jedna osoba, ktéra bedzie odpowiedzialna
za koordynowanie wszystkich dzialan zwigzanych z doskonaleniem jakosci
informacji i bedzie si¢ cieszyla powszechnym zaufaniem. Musi ona mie¢ nie-
zbedng wiedze techniczng oraz umiejetnosci interpersonalne.

Partnerstwo — sukces przedsiewzigcia zalezy od wspdlnego wysitku calej
organizacji. Potrzebne jest partnerstwo migdzy dzialami technicznymi i osobami
odpowiedzialnymi za poszczegdlne procesy biznesowe.

Wsparcie technologiczne — zaproponowany program doskonalenia jakosci
informacji wymaga nade wszystko partnerstwa i wsparcia technologicznego.
Dzialy informatyczne wspdlnie z innymi strukturami organizacji musza rozpoznac
potrzeby w tym zakresie i zaproponowaé rozwiazania. Obecnie istnieje wiele
narzedzi do analizy jakosci 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 obli-
czu duzego popytu i podazy informacji, proces ich analizy, oceny i poprawy w za-
sadzie nie jest mozliwy bez wsparcia technologicznego. Naklady poniesione w tym
obszarze powinny zosta¢ zrekompensowane w dluzszym okresie przez zmniej-
szenie rgcznego wykonywania okreslonych operacji (np. reczne edytowanie i po-
prawianie informacji), wzrost efektywnosci pracy lepsze zaspokajanie potrzeb
klientéw i spadek kosztéw dziatalnosci firmy.

Kolejne, bardzo waine wnioski dla prowadzonej w artykule analizy sg
nastepujgce:
e Do zapewnienia wlasciwego poziomu jakosci informacji konieczna jest inte-
gracja informacyjna.
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e Sukces przedsiewzigé zwiazanych z doskonaleniem jakosci informacji zalezy
od zaangazowania calej organizacji, a zwlaszcza od wspoétpracy migdzy kadrg
zarzadzajaca a informatykami.

7. Zakonczenie

Reasumujac przedstawione koncepcje, mozna przyjaé, iz doskonalenie jakosci
informacji to ogét dziatan majacych na celu poprawe funkcjonowania danej orga-
nizacji oraz zwigkszenie satysfakcji jej klientéw poprzez eliminacj¢ (minima-
lizacj¢) probleméw wynikajacych z nieodpowiedniej jakosci informacji. Podej-
mujac problematyke doskonalenia jakosci informacji, trzeba zwrdci¢ uwagg na
nast¢pujace zagadnienia:

1. Doskonalenie jakosci informacji musi by¢ procesem celowym, zaplanowa-
nym i ciagtym.

2. W centrum tego procesu muszg by¢ odbiorcy informacji — zaréwno czlon-
kowie organizacji, jak i jej klienci.

3. Konieczna jest identyfikacja proceséw biznesowych oraz wykorzystywa-
nych w nich zasobéw informacyjnych.

4. Sukces podjetych dzialan zalezy w duzej mierze od wykreowania proja-
kosciowej kultury organizacyjnej oraz zaangazowania wszystkich pracownikow.

Wszyscy autorzy, niezaleznie od reprezentowanego podejscia, podkreslaja, iz
organizacje, ktére podejmuja wysitek zwiazany z doskonaleniem jakosci infor-
macji, bardzo wiele zyskuja. Nalezy tu wymienié: spadek kosztéw przetwarzania,
wzrost obrotow ze sprzedazy dzigki lepszemu dostosowaniu oferty, wzrost satys-
fakcji klientéw i zatogi oraz wzrost udziatu w rynku.

Waznym elementem doskonalenia jakosci informacji, na ktéry praktycznie
wszyscy wskazywali (wprost lub posrednio), jest tworzenie i utrzymywanie warun-
kéw sprzyjajacych poprawie jakosci proceséw informacyjnych. Chodzi o podjgcie
dziatan, ktére w przysztosci zapobiegna powstawaniu podobnych probleméw, oraz
wypracowanie kultury organizacyjnej, w ktérej nie akceptuje si¢ kosztéw pono-
szonych ze wzgledu na niska jakos¢ informacji i przekonanie pracownikow, ze
wlasciwa jako$¢ przynosi korzysci nie tylko firmie, ale i im samym. To wszystko
pozwoli zlikwidowaé bariery, ktdre sa czesto powaznym utrudnieniem podczas
wdrazania réznych programéw naprawczych.
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MODERN CONCEPTIONS OF INFORMATION QUALITY
MANAGEMENT

Summary

The aim of this article is to present the most important modern conceptions of information
quality management. These are:
~  Total Information Quality Management Methodology of L. English,
—  Algorithm of Information Quality Improvement of B. Godfrey,
—  Data Quality Program of D. Loshin,
—  Data Quality Program of PricewaterhouseCoopers,
—  Data Quality Program of J. Geiger.
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