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Streszczenie: Artykut przedstawia autorski model oceny jakosci informacji 0 procesach w
systemach zarzadzania. W systemach zarzadzania do standaryzacji proceséw wykorzystuje
si¢ m.in. opisy proceduralne, ktére podaja uzytkownikom informacje na temat przebiegu,
wykonania procesu itp. Szczegdtowos¢ tych opiséw, ich zakres itp. nie sa jednak odgornie
okre$lone. W odniesieniu do krzywej przesytu informacyjnego, ktora pokazuje, ze po
osiggnieciu pewnego putapu ilosci informacji jakos$¢ decyzji podejmowanych na ich
podstawie spada, powstaje problem zdefiniowania takiej ilosci informacji w opisie procesu,
aby zapewni¢ jak najbardziej optymalny poziom do jego sterowania. W tym tez celu autor
proponuje model, ktérego glownym celem jest automatyzacja czynno$ci wyznaczania
charakterystyk opisu procesu (jakosci informacji) dla konkretnego przypadku procesu.
Poczatkowymi elementami modelu sg czynno$ci gromadzenia danych o cecha procesu oraz
danych o wymaganiach informacyjnych wykonawcdw proceséw. W dalszej kolejnosci
pojawia si¢ ustalanie tzw. wektora informacyjnego wskazujacego na dany typ opisu
procesu. Typy opisow procesow laczone sg z jednorodnymi grupami procesow, ktore
zostaly okreslone na podstawie parametréw charakteryzujacych procesy.

Stowa kluczowe: system zarzadzania, jako§¢ informacji, proces, procedura.

1. Wstep - informacja jako cenny zas6b organizacji

Informacja jest jednym 2z najcenniejszych dobr wspodtczesnych przedsigbiorstw.
Informacja wptywa znaczaco na skuteczno$¢ i efektywno$¢ organizacji. Informacja zawarta
jest praktycznie w kazdym realizowanym dziataniu, poczawszy od know-how organizacji,
patentach, technologii, poprzez informacje o Klientach, konkurentach, konczac na
poleceniach wydawanych przez przetozonych pracownikom w celu wykonania dziatan
operacyjnych. Naturalnym jest wigc, ze informacja jest takze podstawowym zasobem w
systemach zarzadzania. Norma ISO 9000 méwi o informacji jako znaczacych danych [18].
Podejscie infologiczne nieco inaczej definiuje informacje, traktujac ja jako pochodng
danych. Informacja w tym ujeciu to zinterpretowany komunikat, ktory tworza
ustrukturalizowane dane [23].

Na podstawie informacji w systemach zarzadzania podejmowane sg decyzje, bez
ktérych to niemozliwe jest sprawne funkcjonowanie przedsigbiorstwa. Informacje
wykorzystywane sg miedzy innymi do sterowania procesami, a takze ich standaryzacji. W
systemach zarzadzania jako$cig na przyktad informacja sterujaca wystepuje w postaci
opisdéw procesow, procedurach i instrukcjach. Jednak zwigkszanie ilosci takich informacji
nie powoduje jednoczesnego zwickszania jakos$ci decyzji podejmowanych na ich
podstawie. Zalezno$¢ t¢ opracowano teoretycznie i nazwano tzw. krzywa przesytu
informacyjnego (rys. 1) [2]. Wynika z niej, Ze wraz ze wzrostem iloéci informacji i po
osiggnigciu pewnego ,pulapu” ilosci informacji zaczyna spadaé skuteczno$é decyzji
podejmowanych na ich podstawie. To samo dotyczy takze proceséw. Im wicksza liczba
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informacji o procesie dysponujemy tym bardziej jesteSmy w stanie lepiej nim zarzadzacé, ale
po przekroczeniu pewnego progu, zwickszenie tej iloSci nie Spowoduje poprawy w
zarzagdzaniu, decyzje, ktore sa podejmowane nie sg lepsze a co wigcej ich skutecznosé
spada. W raz z przesytem informacyjnym pojawia si¢ trudno$¢ w podejmowaniu decyzji
spowodowana koniecznoscig selekcji informacji, pojawianiem si¢ szumow informacyjnych,
informacji sprzecznych itd.

TN

Przesyt
informacyjny

Jokoes¢ podejmowanych decyzji

v

flos¢ informacji

Rys. 1. Krzywa przesytu informacyjnego [2]

Niestety nie mozna ustali¢ standardowego poziomu ilosci informacji, ktéra by
opisywala proces, i ktora byla by optymalna z punktu widzenia wiasciciela i wykonawcow
proceséw. Racjonalna ilo$¢ informacji moze by¢ rézna dla roznych procesow, a nawet tych
samych procesdéw wykonywanych w réznych organizacjach.

W organizacjach mozna spotka¢ si¢ z réznymi opisami, m.in. z ogélnymi map i
schematami proceséw, procedurami opisujagcymi sekwencje czynnosci wykonywanych w
procesie czy ze szczegdtowymi instrukcjami bardzo doktadnie opisujacymi wykonywanie
poszczegolnych dziatan. Czasem spotka¢ mozna takze przypadki, w ktérych proces nie jest
udokumentowany zadnym opisem — jego wykonywanie odbywa si¢ na podstawie ustnych
polecen, doswiadczenia pracownikoéw czy ich wlasnych decyzji. Norma ISO 9001 takze nie
rozwiazuje tego problemu, wskazujac jedynie, ze oOrganizacja powinna ,zapewnié
dostepnos¢ zasobow i informacji niezbg¢dnych do wspomagania przebiegu i monitorowania
procesow” [19], nie wskazujac ktérych ani jak szczegétowo. W uwagach pojawia si¢
dodatkowo komentarz, ze ,,zakres dokumentacji systemu zarzadzania jakos$ciag moze byé
rézny w poszczegdlnych organizacjach w zaleznosci od: wielko$ci organizacji i rodzaju
dziatalnoséci, zlozono$ci procesoOw i ich wzajemnego oddzialywania i kompetencji
personelu”. Dlatego analizujac opisany stan pojawiajg si¢ pytania:

— Czy warto standaryzowaé (poddawaé opisowi/dokumentowaniu) wszystkie

procesy?

—  Ktére procesy powinny podlega¢ opisowi? Jak wybraé te procesy ze zbioru

wszystkich procesow realizowanych przez organizacje?

— Dla jakich przypadkow szczegdtowos¢ opisu procesu powinna wzrastaé? Czy

mozna znalez¢ jaka$ regule?

— Jak krzywa przesytu informacyjnego odnie$¢ do szczegodtowosci informacji o

procesie?
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Szczegdtowosé opisu procesu mozna odnie$é do jakosci informacji o procesie czyli tego
czego od opisu oczekuje jego uzytkownik. Jako$¢ informacji mozna oprze¢ na ocenie tzw.
atrybutéw informacji, inaczej cech informacji. W zwigzku z tym pojawiajg si¢ kolejne
pytania:

— Jakie atrybuty informacji (jako$¢ informacji) sa kluczowe dla danego typu

procesu?

— Czy na podstawie atrybutow informacji mozna wnioskowaé¢ o szczegodtowosci

procedury?

Problemem jest wigc znalezienie dla konkretnego procesu takiego poziomu ilo$ci
informacji, aby zapewni¢ wymagang szczegétowos¢ opisu niezbedng do prawidtowego
wykonania procesu, a z drugiej strony nie spowodowac ,,przetadowania” informacji, ktore
to moze spowodowaé spowolnienie czasu realizacji procesu, bledy w procesie itp.

2. Informacja i jej ocena w systemach zarzadzania
2.1. Informacja i jej cechy

Aby lepiej zrozumie¢, jak zarzadza¢ informacja o procesie, nalezy uswiadomi¢ sobie
czym w ogoéle jest informacja. Pojecia informacji nie mozna przypisa¢ wylacznie do
jednego obszaru naukowego. Praktycznie we wszystkich dziedzinach nauki mozna
spotykac si¢ z pojeciem informacji i w zalezno$ci od tego, jaka jest to dziedzina roznie tez
definiowana jest sama informacja. Slowo ,informacja” pochodzi od lacinskiego stowa
informatio, ktére oznacza wyobrazenie, wyjasnienie, wizerunek [13]. W literaturze mozna
zaobserwowac trzy glowne podejscia do definiowania informacji [14][22]. Pierwsze z nich,
uznaje informacj¢ za pojgcie pierwotne, takie jak np. czas, ktére nie podlega definiowaniu
[26]. Informacja w tym ujeciu jest czym$ oczywistym, co istnieje w naszym otoczeniu i jest
przez kazdego intuicyjnie rozumiane. Drugie podejscie méwi o rdznych sposobach
definiowania informacji w zaleznoSci od dziedziny naukowej, w ktorej jest ona
wykorzystywana. Do definiowania informacji uzywa si¢ wtedy poje¢ z konkretnej
dziedziny. Trzecie podejscie zaktada definiowanie informacji posrednio, poprzez opis jej
cech, wlasciwosci czy funkcji.

W badaniach naukowych nad informacja mozna spotkaé¢ si¢ z dwoma spojrzeniami na
informacje¢: datologicznym i infologicznym. Podej$cie datologiczne traktuje informacje
wylacznie jako zbior ustrukturalizowanych danych. Ich interpretacja czy zrozumienie nie s
brane pod uwage. Z kolei w podejsciu infologicznym informacja wystepuje zawsze w
powiazaniu z odbiorca. Podejscie to zaktada, ze informacja sama w sobie nig nie jest a staje
sie nig dopiero, gdy zostanie zinterpretowana przez konkretnego odbiorce [21]. Ten punkt
widzenia jest znacznie blizszy systemom zarzadzania, gdyz trudno jest méwic o informacji
bez uwzglednienia kontekstu odbiorcy, czyli jej uzytkownika.

W ujeciu infologicznym w zwiazku z pojawieniem si¢ uzytkownika, czyli elementu
wprowadzajgcego pierwiastek subiektywizmu, informacja moze by¢ rdznie interpretowana.
Zalezna jest wtedy od wielu czynnikow, miedzy innymi:

—  Czasu przyswojenia,

— dotychczasowej posiadanej wiedzy,

—  kontekstu,

—  stanu emocjonalnego,

—  okolicznosci odbioru informacji.
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Istnienie informacji jest wigc dwoiste. Ta sama informacja istnieje w sensie
obiektywnym i subiektywnym. Oba te rodzaje nie sa jednak ze soba sprzeczne. Wystepuja
rownolegle i sa w stosunku do siebie komplementarne. Informacja na poziomie
datologicznym pojawia si¢, gdy mowa jest o ogdlnym kontek$cie, natomiast przewaga
infologiczna objawia si¢, gdy przechodzi si¢ do szczegdtu (szczegotowe przypadki odbioru
danej informacji). Ujecie infologiczne wyjasnia dlaczego tak wiele moze byé réznych
informacji odczytanych z tego samego komunikatu.

Wspomniane wcze$niej pojecie danej, okre§la ciggi znakdéw zapisane w formie
graficznej celem ich dalszego przetwarzania. W interpretacji infologicznej dane sg
sktadnikami komunikatu. Dane nie mogg istnie¢ samoistnie. Ich wystgpowanie wigze si¢
zawsze z pewnym no$nikiem [12], ktérego roznorodnos$¢ jest bardzo szeroka (dane
elektroniczne, znaki graficzne, mowa, przekaz filmowy, dzwigki itp.). W odniesieniu do
powyzszych definicji pojecia ,,danej” i ,,informacji” nie mogg by¢ stosowane zamiennie,
gdyz oznaczajg co$ innego. Zalezno$¢ uwzgledniajagca infologiczny punk widzenia
przedstawiona jest na rysunku 2.

DANE =—» KOMUNIKAT =—p INFORMACJA —» WIEDZA

T

Rys. 2. Relacje miedzy danymi, komunikatem, informacja a wiedza [23]

Odpowiednio ustrukturalizowane dane staja si¢ skladowymi komunikatu, a ten
zinterpretowany przez odbiorce staje si¢ informacjg, ktora z kolei stuzy do budowania
wiedzy. Wiedza to wykorzystanie zagregowanej informacji do pewnych zjawisk, np.
procesy biznesowe [1].

Dla lepszego zrozumienia badan nad informacja waznym jest zrozumienie jej
podstawowych cech. Informacja jest niematerialna. Mimo pewnych podobiefistw do ustugi,
niec wykazuje takze jej standardowych cech. Rozpatrujac informacje na poziomie
datologicznym, mozna stwierdzié, Zze jest ona stala i jej postrzeganie niezalezne jest od
nadawcy/odbiorcy (wowczas mozna uznaé, ze informacja jako taka jest obiektywna). Mimo
tego informacja jest takze niejednoznaczna. Jej istnienie w sferze infologicznej pozwala na
rozne (subiektywne) interpretowanie jej znaczen przez réznych uzytkownikow. Z
niematerialnoscia informacji zwigzany jest fakt, ze musi ona mie¢ swoj nosnik, ktory
umozliwia wykonywanie na niej operacji (przetwarzanie, przesylanie, itp.). Norma ISO
9000 mowi o takich przypadkach jako dokumentach [18]. Informacja cechuje si¢ synergig.
Efekt, jaki uzyskuje si¢ z analizowania dwoch réznych informacji tacznie jest wigkszy niz
efekty uzyskane z analizowania tych samych informacji oddzielnie. Wynika to z
mozliwo$ci wyprowadzenie informacji pochodnych, ktére wzbogacaja wiedz¢ na temat
danego problemu. Pozwala to na podejmowanie trafniejszych decyzji przy mniejszym
koszcie pozyskania informaciji.

Informacja jest takze mobilna i niewyczerpywalna. Moze by¢ przemieszczana w czasie i
przestrzeni. Nie podlega ona zuzyciu ani zniszczeniu (nie uwzglednia si¢ tutaj cech
subiektywnych, takich jak np. aktualno$¢, ktore powoduja, ze informacja staje si¢
bezuzyteczna). Proces dzielenia si¢ informacja nie powoduje jej ubytku. Jesli przekaze si¢
komu$ informacje to podmiot przekazujacy nadal ma t¢ sama informacje. Jej
niewyczerpywalno$¢ wynika takze z ogromnej iloSci obiektoéw we wszech§wiecie i
nieskonczonej ich zlozonosci, co powoduje mozno$¢ tworzenia nieskonczonej ilosci
komunikatéw opisujgcych rzeczywisto$é, z ktorych wiele nie zostato jeszcze odkrytych.
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Informacja jest “ciekliwa”, tzn. podobnie jak woda wykazuje tendencje do przenikania
przez roézne bariery. Bardzo trudno jest utrzymaé informacj¢ w tajemnicy mimo woli jej
wilasciciela. Aby chroni¢ informacje potrzebne jest stosowanie roznorakich polityk
bezpieczenstwa.

Informacja kosztuje. Koszt informacji nigdy nie jest rowny zero. W wigkszo$ci
przypadkéw, koszty te sg tym wigksze im informacja jest bardziej szczegétowa i znana
mniejszej liczbie uzytkownikow.

Z wcze$niej wymienionych wlasnosci informacji wynika jeszcze jedna bardzo istotna
jej cecha - asymetryczno$é. Owa asymetria spowodowana jest tym, ze rozktad informacji
jest nierbwnomierny. Nie wszyscy maja jednakowy dostep do pewnych informacji (ze
wzgledu na koszt jej pozyskania, powszechno$¢ zrodet itp.). Asymetria ta ma tendencje do
powiekszania si¢, gdyz podmioty majace dostep do ,,najlepszych” jakosciowo informacji
wykazujg si¢ wigksza zdolnoscia do absorpcji kolejnych.

Rozpatrujgc informacje¢ jako produkt nalezatoby wspomnie¢, Zze ma ona pewne cechy,
ktére odrdzniajg ja od tradycyjnie postrzeganego produktu. Cechuje si¢ ona tatwosciag w
upowszechnianiu oraz pewnym stopniem trwatosci, ktory zalezy od rodzaju nosnika, na
ktérym informacja jest utrwalona. Nowoczesne technologie pozwalaja w bardzo tatwy i w
miar¢ tani sposob na praktycznie nieograniczone powielanie informacji. Nosnik ma takze
wplyw na proces semiozy, szczeg6lnie odbior i interpretacje informacji. Inny jest odbior tej
samej informacji podawanej w popularnym programie, a inny na konferencji naukowej. W
przeciwienstwie do produktow materialnych, informacja nie podlega tatwej kategoryzacji
ze wzgledow na oceng jej jakosSci (szerzej w pkt. 2.2). Niemozliwa jest ocena jakos$ci czy
przydatnosci informacji dla uzytkownika zanim jej si¢ nie otrzyma (ex ante).

Informacje moga peli¢ wiele funkcji, zar6wno w odniesieniu do pojedynczego
uzytkownika, jak i spoteczenstwa czy systeméw z nich zbudowanych. Informacja
wykorzystywana jest w kazdej dziedzinie zwigzanej z funkcjonowaniem czlowieka.
Jednym z podstawowych funkcji informacji jest dostarczanie wiedzy na temat otaczajacego
nas $wiata, opis relacji w nim panujacym, czyli wypelnianie tzw. luki informacyjnej [14].
Niestety ta podstawowa z zatozenia funkcja informacji, staje si¢ coraz mniej istotna, gdyz
jest ona coraz czgsciej wykorzystywana do manipulowania czy sterowania w negatywnym
tego stowa znaczeniu. Z punktu widzenia niniejszej pracy najbardziej istotne beda funkcje
informacji w odniesieniu do podmiotéw gospodarczych i realizowanych przez nie
procesow biznesowych. Informacja w organizacjach spetnia bardzo wiele funkcji. Do
najistotniejszych, obok funkcji powiadamiajacej (informacyjnej), naleza jeszcze funkcje:
decyzyjna i sterujgca. Bez informacji nie jest mozliwe wykonywanie procesow
podejmowania decyzji. Determinuje ona, bowiem wybor dokonywany przez decydenta. W
procesie podejmowania decyzji, zadaniem informacji, jest dostarczanie odpowiedniego
opisu danej sytuacji tak, aby decyzja byla podejmowana w stanie jak najmniejszej
niepewnosci. W duzej mierze od jakos$ci informacji bedacej w posiadaniu odbiorcy zalezy
trafno$¢ podjetych decyzji. Funkcja sterujaca z kolei ma na celu sklonienie odbiorcy
informacji do wykonania dziatan, jakie sg intencjg nadawcy. Informacja wykorzystywana
do tych celow nie zawsze jest informacja rzetelng. Czesto stosowane sg rézne zabiegi
majace na celu wprowadzenie odbiorcow w blad, badZz wywarcie na nich pewnej presji
zmuszajacej do zaplanowanych zachowan.

Istnieje jeszcze wiele funkcji informacji, takich jak wspieranie procesu zmian,
umozliwienie komunikacji, nawigzywanie kontaktow, tworzenie wiedzy, bycie zasobem
organizacji itp., jednak w konteks$cie zarzadzania organizacja sa one funkcjami
pochodnymi/pomocniczymi w stosunku do tych wymienionych powyzej.
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2.2. Ocena jakoSci informacji (atrybuty informacji)

Istnieja dwa glowne nurty spojrzenia na definiowanie jakosci informacji — ilo§ciowe i
jakosciowe. W artykule rozpatruje si¢ informacje w uje¢ciu indologicznym, uzasadnionym
jest wiec ocenianie jej w ujeciu jakosciowym czyli tam, gdzie brana jest pod uwage osoba
uzytkownika, ktdry interpretuje otrzymane dane.

Tab. 1. Charakterystyka wybranych atrybutow jakos$ci informacji [4]

Lp. | Atrybut Opis atrybutu Poziom

1 Kompletnos¢ Czy zakres informacji jest adekwatny do problemu?

2 Dokladnosé Czy 1nf0_rmac_]a jest wystarczajaco precyzyjna i zbiezna ze stanem ] )
rzeczywistym? Srodowiska

3 Jasno$é Czy informacja jest zrozumiata dla odbiorcy? (relewancja)

4 Usiytecznosé Czy informacja jest odpowiednia i ma znaczenie dla odbiorcy?

Czy da si¢ ja bezpo$rednio wykorzystac?

Czy informacja nie zawiera zb¢dnych elementéw, niedotyczacych

5 Zwigzlosé problemu?
6 Zgodnosé Ezy mfo.rr?aqa wolna jest od sprzecznosci lub jest zgodna z produktu
onwencja? S
- - - — —— (solidnos¢)
o Czy informacja wolna jest od bledow i zaktdcen, nie jest
7 Poprawnos$¢ -
stronnicza?
8 Aktualnosé Czy informacja nie jest nieaktualna, przestarzata?
9 Wygoda Czy_ dostarczanie informacji odpowiada potrzebom i zwyczajom
odbiorcy?
. ” Czy informacja jest przetwarzana i dostarczana odpowiednio
10 | Terminowos$é R
szybko, bez zbgdnych op6znien?
procesu

11 identyfikowalno$¢/ | Czy znane sa dane o pochodzeniu informacji (autor, data, itp.)?

wiarygodno$é
12 | Interaktywnosé Czy. procesy informacyjne moga by¢ dostosowane przez
odbiorcg?
13 | Dostgpnos¢ Czy informacja jest dostepna wtedy kiedy jest potrzebna?

Czy informacja jest chroniona przed wutrata jak i

14 | Bezpieczenstwo . o
nicautoryzowanym dostepem?

Czy jest mozliwo$¢ organizowania i uaktualniani informacji w | infrastruktury

15 | Utrzymywalnos¢ toku?

Czy infrastruktura ma mozliwosci dostosowywania si¢ do tempa

16 | Szybkos¢ pracy uzytkownika?

Jako$¢ informacji okreslana jest za pomoca atrybutéw przypisywanych informacjom. W
literaturze mozna spotka¢ wiele prob zdefiniowania atrybutéw informacji. Wigkszos¢
publikacji [3], [16], [6], [9], [24], [25], [17], [8] przywotuje praktycznie te same atrybuty.
Roznice wynikaja gtdwnie z tego, ze podawane sa one w réznych konfiguracjach i/lub
réznig si¢ innym nazywaniem podobnie rozumianego atrybutu. Wspomniani powyzej
autorzy najcze$ciej wymieniajg takie atrybuty jak: aktualno$¢, porownywalnose,
wydajnos¢, celowo$é, adresowalnosé, dostepnos¢ itp. L. Floridi [5] wymienia 27
atrybutoéw, dzielac je na kategorie cech: modalnych (m.in. spdjnos¢, rzeczywiste istnienie),
humanistycznych (doktadnos$é, integralnos¢), wyjasniajacych (dostgpnosé, roznorodnosc) i
konstruktywnych (poprawno$¢, aktualnosé).

Kompleksowy poglad na atrybuty informacji zaprezentowat M. Eppler [4]. Przytacza on
70 kryteriow informacji, jednak jak sam dalej pisze zbior ten powinien by¢ ograniczony z
racji swej matej uzytecznosci, a takze ze wzglgdu na faktu, ze wiele wymienianych przez
niego kryteribw zawiera wspdlne elementy. Zaweza wigc atrybuty informacji do szesnastu
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najistotniejszych, przypisujac je jednoczesnie do czterech poziomoéw. Atrybuty te, wraz z
krétkim opisem, zaprezentowano w tabeli 1.

F. Naumann i C. Rolker [15] zauwazaja, Ze z racji wystgpowania duzej liczby kryteriow
bardzo wazne jest precyzyjne ich definiowanie. Ma to bardzo duze znaczenie szczeg6lnie
przy ocenianiu subiektywnym, gdyz nie zawsze sama nazwa kryterium jasno wskazuje
uzytkownikowi co podlega ocenie. Za pewien konsensus powyzszych rozwazan mozna
uzna¢ propozycj¢ E. Kolbusza [10], ktéry w zamian przypisywania informacjom atrybutéw,
proponuje wprowadzenie pojecia ich ,uzytecznosci”. Pojecie to syntetycznie ujmuje
wszystkie pojawiajace si¢ w literaturze atrybuty. Uzyteczno$¢ jest wzgledna moze by¢
roznie interpretowana w zaleznosci od biezacych potrzeb uzytkownika informacji. Dla
konkretnego uzytkownika w konkretnej sytuacji uzyskujemy pewna konfiguracje atrybutéw
informacji, ktore stanowig jej uzyteczno$¢. Atrybuty te stajg si¢ swoista miarg jakosci
informacji w ujgciu jakosciowym. Przypisanie wartoSci tym atrybutom i ich ocena
umozliwia okreslenie poziomu jakosci informacji.

3. Model oceny jakos$ci informacji o procesie

W ramach pracy zaproponowano koncepcje budowy modelu, ktérego celem bedzie
wnioskowanie na postawie cech procesu o wymaganiach informacyjnych w stosunku do
opisu tego procesu. Na rysunku 3 zaprezentowano koncepcje modelu majgcego na celu
rozpoznanie wymagan informacyjnych i ich standaryzacje w odniesieniu do danego typu
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3.1. Zbieranie danych o procesach i ustalenie jednorodnych grup proceséw

Pierwszym etapem, ktory nalezy zrealizowa¢ jest zebranie informacji o procesach.
Zgodnie z zalozeniami podejscia procesowego, przyjetego w systemach zarzadzania
jako$cig, proces definiujemy jako zbiér dziatan wzajemnie ze sobg powigzanych lub
wzajemnie oddziatywujacych przeksztatcajacych wejscia w wyjscia [18]. W zaleznosci od
typu procesu (gtéwny, ustugowy, zarzadzania) jego wejscia i wyjscia mogg by¢ bardzo
réznorodne. Wiadomo takze, ze do wykonania procesu niezbedne sa zasoby. Ich rodzaj i
cechy takze beda czynnikiem determinujacym poziom wymagan informacyjnych dla
procesu, dlatego musza by¢ rowniez uwzglednione w badaniu.

Tab. 2. Przyktad arkusza badawczego cech procesu

1.1. Nazwa procesu: 1.2. ldentyfikator (wg oznaczenia):
1.3. Firma: 1.4. Symbol jednostki organizacyjnej:

11.1. WE 11.2. Krétki opis procesu (charakter/grupa/...): 11.3. WY
Procesy: Niezbedne zapisy/formularze: Procesy:
IIL.1. Tlos¢ II1.2. Tlo$¢ wariantow: I11.3. Sr. czas realizacji (min/max w
czynno$ci: godz.):

111.4. Poziom IIL5. Tlos¢ przetwarzanych danych: II1.6. Powtarzalno$¢ procesu:
automatyzacji:

1L7. Mlos¢ I1L.8. Struktura wyksztalcenia 111.9. Kompetencje personelu:
uczestnikow:

II1.10. Skuteczno$¢ procesu: I11.11. Inne uwagi na temat skutecznosci procesu:
II1.12. Szczegdtowos¢ udokumentowania (opisu) procesu:

Wykorzystanie opisu procesu jesli odp. wIIL12 #1

Do zebrania danych o procesie zaprojektowano arkusz, ktdry pozwala opisaé
szczegbtowo proces poprzez parametryzacje jego cech. Poniewaz procesy realizowane sg
przy uzyciu zasobow, zaproponowano cechy parametryzujace wszystkie trzy ich
zwyczajowo przyjete typy: ludzkie, infrastrukturalne i $rodowiska. Przyktadami cech
odpowiadajacymi poszczegdlnym grupom zasobow moga by¢: struktura wyksztalcenia
uczestnikéw, poziom automatyzacji w wykorzystaniem ICT czy liczba wariantéw procesu.
Propozycja arkusza do badania cech procesu zostata przedstawiona w tabeli 2.

Bardzo waznym jest, aby do analizy wybra¢ procesy o réznym stopniu ztozono$ci oraz
réznych typow (ustlugowe, pomocnicze, produkcyjne itd.), aby w miar¢ mozliwosci
zapewni¢ jak najwicksza roznorodnos¢ proceséw, z ktora mozna spotkaé sie w
rzeczywisto$ci biznesowej. Na podstawie otrzymanych wynikéw z wykorzystaniem analizy
skupien nalezy ustali¢ jednorodne grupy, klasyfikujace procesy pod katem podobienstwa
ich cech. Grupy te w dalszej kolejnosci pozwola na laczenie ich z konkretnymi
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wymaganiami wykonawcow procesow co z kolei pozwoli wnioskowa¢ na temat ,,jakosci”
ich opisu.

3.2. Zbieranie danych o wymaganiach informacyjnych wykonawc6w procesow i
ustalenie ,,wektora informacyjnego”

Rownolegle ze zbieraniem danych o procesach zbierane sa dane o wymaganiach
informacyjnych uzytkownikow procesow w stosunku do opiséw tychze procesow.
Oczywistym jest, ze wymagania te beda rozne w zaleznos$ci od cech procesu i zbadanie tej
zalezno$ci bedzie jednym z gtownych zadan pracy. W celu zbadania wspomnianych
potrzeb informacyjnych wykonawcOw procesu zaprojektowano arkusz, ktéry gromadzi
dane na podstawie opiséw jakosciowych poszczegbélnych atrybutéw informacji. Atrybuty
do analizy zostaty wybrane na podstawie listy zaproponowanej przez Epplera (patrz tabela
1).

Tab. 3. Atrybuty informacji wybrane do badania jako$ci informacji opisu procesu

Atrybut Opis atrybutu

1. kompletnosé¢ Adekwatnosc zakresu informacji do opisywanego
procesu
Szczegolowosé informacji o procesie niezbedna do

jego prawidtowej realizacji

2. doktadno$¢

3. jasnosé Zrozumialo$¢ informacji dla bezposrednieg0
uzytkownika

4. uzyteczno$é Mozliwosé wykorzystania informacji bezposrednio w
dzialaniu

5. zwiezto$é Brak w informacji o procesie innych elementéw, np.
wychodzqcych poza zakres danego procesu

Brak w informacji bledow i zakiécer moggcych
spowodowac bledy w procesie

Odzwierciedlanie aktualnego stanu rzeczy

6. poprawnos¢

7. aktualno$¢

8. terminowo$¢

Szybkos¢ dostarczania informacji o procesie

9. identyfikowalnosé/
wiarygodnos¢

Znajomosé danych o pochodzeniu informacji o
procesie (autor, data wydania, itp.)

10. interaktywnos$¢ Mozliwosé wprowadzania zmian do informacji w

przypadku np. duzej dynamiki w procesie

Liczba atrybutow zostala jednak ograniczona. Wybrano tylko te atrybuty, ktére zdaniem
autora maja zwigzek i sg znaczace dla danego typu informacji jakim jest opis procesu.
Propozycje tychze atrybutéw przedstawiono w tabeli 3. Atrybuty badane beda pod katem
oczekiwan uzytkownikow informacji. Wszystkie atrybuty sg oceniane w skali 5-Cio
stopniowej, gdzie ocena ,,5” oznacza bardzo duze oczekiwania a ,,1” bardzo niskie.
Badania wymagan informacyjnych uzytkownikéw zostang wykonane dla wszystkich
procesow, dla ktérych uprzednio wykonano opisy. Dodatkowo uzytkownicy procesow beda
takze ocenia¢ poziom satysfakcji z ,jakos$ci” aktualnie uzywanej informacji o procesie.
Dane te zbierane sa w celu zweryfikowania czy oczekiwania uzytkownikow pokrywaja si¢
Z rozwigzaniami zaproponowanymi przez tworcow dokumentéw i projektantéw systemow
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informacyjnych, a z drugiej strony, aby unikng¢ sytuacji, gdy uzytkownicy podaja
wymagania zbyt wygérowane w stosunku do aktualnych rozwigzan, a ktore spetniaja swoja
rolg.

Na podstawie wynikow oceny mozliwe bedzie ustalenie, ktore atrybuty sa zmienne, a
ktore sa state (niezaleznie czy zostaly wycenione wysoko czy nisko). Z goéry mozna
zatozy¢, ze bedzie istniala pewna grupa atrybutéw w stosunku, do ktérych wymagania si¢
zmieniajg 1 do ktorych sa na statym poziomie. Istotnymi z punktu oceny jakos$ci informacji
o procesie beda te zmienne. Na ich podstawie mozliwe bedzie ustalenie w odniesieniu do
tychze atrybutdéw pewnych cech charakterystycznych dla danego typu informacji o
procesie.

Atrybuty, w stosunku do ktorych oczekiwania sa na poziomie statym zostang usunigte z
dalszej analiz poniewaz s3 nieistotne pod katem parametryzowania informacji o procesie.
Dla przyktadu gdyby np. atrybut kompletnosci uzyskat we wszystkich przypadkach wycene
,»>” oznacza to, ze jest on bardzo istotny, ale poniewaz warunek ten musi byé zawsze
spetniony, niezaleznie od typu informacji o procesie, nie bedzie traktowany jako zmienna
charakteryzujgca typ informacji. W zwigzku z tym, ze istnieje ograniczona liczba typow
opisow informacji np. procedura, instrukcja tekstowa, instrukcja graficzna mozna dla
kazdego jej typu ustali¢ wzorcowy tzw. ,,wektor informacji” czyli wartosci poszczegolnych
atrybutow, ktore bedg charakteryzowaé dany typ informacji o procesie. W ten sposdb
bedzie mozna otrzymaé skonczong liczbe m wektoréw informacyjnych (Wy,).

Wm = [Al, A2, A3, cany Aj] (1)

Dla oceny poprawnosci ustalenia wektorow wzorcowych mozna dokona¢ ich
porownania z kryterium, ktére zostato zaproponowane do scharakteryzowania opisow
informacji (Tab. 2, poz. I11.12) i dla procesow, gdzie srednie zadowolenie uzytkownikow ze
stosowanych rozwigzan byto przynajmniej na poziomie dobrym (ocena ,,4”).

3.3. Powiazanie wektoréw informacji z grupami procesow i wnioskowanie

Analiza skupien wykonana na analizowanych procesach (patrz rys. 3) pozwoli na
wydzielenie ograniczonej liczby n grup proceséw. Z kolei wzorcowe wektory informacji
opisuja m typow informacji o procesie. Gdyby udato sie przypisa¢ usrednione wartosci
oczekiwan informacyjnych uzytkownikéw do poszczegdlnych wzorcowych wektorow
informacji mozliwe byloby zestawienie otrzymanych danych i potaczenie poszczegolnych
grup proceséw z konkretnymi wektorami informacyjnymi.

P,—> wp

Zanim jednak bedzie mozna to zrobi¢ istotnym jest ustalenie czy wszystkie opisywane
parametry procesOw majg zwigzek ze zmiang wektora informacyjnego. W celu ustalenia
tych, ktore maja wptyw na cechy informacji o procesie mozna zastosowa¢ analiz¢ opartg na
regresji krokowej. Uzyska si¢ wowczas zbior cech procesu, ktore determinujg jakos$¢ opisu
tegoz procesu, i co mozliwe znaczgco ograniczy¢ liczbe kryteriow charakteryzujacych
proces. Uprosci to w duzej mierze czynnos$¢ zbierania danych o procesie oraz skroci caty
algorytm wnioskowania.
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Dalszym etapem pracy bedzie opracowanie algorytmu, ktory wykorzystujac opisany w
niniejszym artykule model bedzie automatyzowat proces wustalania wymagan
informacyjnych w stosunku do konkretnych procesdw, na podstawie cech tych proceséw
(dane wejsciowe).

4, Podsumowanie

Na podstawie opiséw parametrow procesdw mozna ustali¢ wymagania odno$nie jakosci
informacji opisujacych proces. Ponadto sa pewne cechy informacji, ktére sa statymi
cechami charakteryzujacymi dobrze opisany proces niezaleznie jaki typ informacji byltby
jego przyktadem. Model zaproponowany w niniejszej pracy pozwoli na ustalenie
jednorodnych n-grup proceséw oraz ograniczonej liczby m-typow informacji, z ktorymi
powigzane beda wzorcowe wartosci tzw. wektorow informacyjnych. Zbudowanie takiego
modelu i zasilanie go danymi uczacymi pozwoli w dalszej kolejnosci na zbudowanie
algorytmu automatyzujacego okreslanie oczekiwanego poziomu jako$ci opisu procesu. Na
podstawie ustalonych cech procesow bedzie mozna uzyska¢ informacje dotyczaca
wymagan informacyjnych w odniesieniu do konkretnego procesu. Automatyzacja tegoz
procesu moze spowodowaé zmniejszenie poziomu biurokratyzacji” systeméw
zarzadzania, co czgsto jest im zarzucane, poprzez fakt, ze udokumentowane opisy beda
tworzone tylko tam, gdzie jest to uzasadnione oczekiwaniami informacyjnymi
uzytkownikéw. Ponadto tam, gdzie te opisy beda tworzone mozna je bedzie
optymalizowane pod katem jakosci informacji (szczegdlowo$¢ opisu, uzywany jezyk,
forma opisu itp.). Dokumenty beda przygotowywane pod uzytkownika co znacznie poprawi
ich czytelno$¢, zrozumienie jak i nie bedzie powodowato sytuacji, ze uzytkownicy nie beda
korzysta¢ z opracowanych dokumentow. Uniknie si¢ tzw. tworzenia dokumentacji ,,do
szuflady”.
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