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WPLYW CHARAKTERYSTYK PROCESOW NA WYMAGANIA
INFORMACYJNE U ZYTKOWNIKOW DOKUMENTOW PROCESOWYCH

Artykut podejmuje problem jakoi dokumentéw opisagych procesy w systemach zazania jakécia. Autor
przedstawia sposdb pomiaru jakbinformacji poprzez okidenie wymagéa odndnie atrybutédw informacji.
Przedstawione astakze wyniki wstpnej oceny zaleosci wptywu charakterystyk proceséw na wymagania
informacyjne aytkownikow dokumentéw oraz sformutowano wnioski rgawane na wykonywanie dalszych
bada.

1. WPROWADZENIE

Informacja rozumiana jako znagz dane jest wspoicg@e uwaana za jeden
z wazniejszych zasobdow, bez ktérego niefiwe byloby sprawne zasdzanie
przedstbiorstwem. Posiadanie informacji jest kluczowe wagasie podejmowania decyzji.
Informacje poprzez zmniejszanie niepewesiav tym procesie minimalizajryzyko podgcia
ztych decyzji. Dosfpnas¢ informacii, jej jakd¢, jak | szybkdé¢ pozyskaniasdecydugcymi
czynnikami w realizowaniu procesOw biznesowych aepr to osiganiu przewagi
konkurencyjnej [5],[15]. Szybki rozwdj technik ukijacych dostp do danych oraz ikei
przetwarzanych informacji, ktoradie wyktadniczo [1] powoduj ze informacja staje si
redundantna. Ogrom informacji, zamiast poszewakres wiedzy, powoduje powstawanie
szumow i tkdw spowodowanych chaosem informacyjnym. Podoboplem napotyka sj
gdy analizuje si informacg w kontelécie systemoOw zaszlzania jakeécia [13]. Systemy
zarzdzania jakécia mimo uptywu lat caly czas odgrywagnacaca role w ksztattowaniu
jakosci wyrobdéw, a co za tym idzie zapewnieniu satysjiddentéw organizacji. Caty czas
aktualne s zalazenia, ktére prz§wiecap wdrozeniom systemow, a do gtownych zaliézy
nalezy: nakierowanie dziafa na procesy, podgjie systemowe | kte za tym
standaryzowanie procesOw orazagte doskonalenie. W systemach zaizania bez
watpienia kluczow role odgrywa informacja. Sky ona do wypetniania luki informacyjnej,
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pozwalajc na skuteczniejsze podejmowanie decyzji lub starve procesami. Wspomina
o tym m.in. Hamrol [8], a tatle norma ISO 9000 [20] podaj, ze:

- zasada zaangawania pracownikdw nie jest mlova do wprowadzenia bez
wyraznie zakomunikowanych odpowiedziakwbza zadania,

- podefcie procesowe wymaga zapewnienia emstsci zasobdéw i informacji
niezlednej do prowadzenia i kontrolowania procesu,

- standaryzacja pogja za sofp koniecznéé posiadania informacji jak wykota
proces,

- do wykonania proceséw realizacji wyrobu konieczest dostarczenie informacji
I instrukcji wykonania dziaka

Informacja w systemach zadzania jest gtowsm skladows dokumentow, gdy
zgodnie z definigg dokument to informacja i jej 8oik [20]. Dokumenty s z kolei jednym
z podstawowych elementow systemu tworzonym na efagio projektowania i wdzania.
Informacje zawarte w dokumentach dostargzaaytkownikom wiedz na temat sposobu
realizacji procesu. Od jakoi informacji zawartej w dokumenciezdizie zaleato wicc czy
dokument bdzie wyteczny czy stanie siwytacznie ,sztulg dla sztuki”. Dokumenty, ktére
nie spetniag rzeczywistych potrzebzytkownikow bardzo cgsto wptywah na negatywne
postrzeganie systemow, gdigdynie przyczyniaj sic do wzrostu biurokraciji.

2. PROBLEM BADAWCZY

Podstawow funkcja informacji zawartej w dokumencie jest dostarczewiedzy
dotyczce] sposobu realizacji procesu i standaryzacja tpgmcesu poprzez podanie
okreslonej sciezki jego wykonywania. W [8] napisanage dokumentacja ma kluczowe
znaczenie dla skuteczfwy systemu zamdzania. M@na wkc przypé, ze jakagc informacji
opisupcych procesy w organizacji ebzie miala istotny wplyw na skuteczdo
| efektywna¢ wdrazonego procesu. Wydawdy sk mogto,ze im wiecej informacji mana
pozysk& i zgromadzt tym lepiej dla funkcjonowania procesu. Niestetygraekroczeniu
pewnego putapu ikei informacji spada jak& podejmowanych decyzji [1]. Zalroi¢ te
opracowano teoretycznie i nazwano tzw. krzywprzesytu informacyjnego
(rys. 1). Wynika z niejze istnieje pewna optymalna dto informaciji przy ktérej jakéc
podejmowanych decyzji jest najssgza.

Po przekroczeniu pewnego progu, &wizenie ildci informacji nie spowoduje
poprawy w zarzdzaniu: decyzje i dziatania, ktéreda podejmowane nieddla lepsze, a co
wigcej ich skuteczni@ moze zaca¢ spada. Wraz z przesytem informacyjnym pojawig Si
trudnad¢ w podejmowaniu decyzji i wykonywaniu dziatsspowodowana konieczfia
selekcji informacji, pojawianiem siszumow informacyjnych, informacji niespojnych itd.
Moze to przetay¢ sic takze na spadek skuteczmnrealizacji samego procesu.

Nie jest jednak proste ustalenie standardowegoopaziilosci i jakosci informacji,
ktOra by opisywata proces, i ktora bytaby optymatnaunktu widzenia zarowno wieiciela
jak 1 wykonawcy procesu. Mma przypuszcza ze racjonalna il& i jakos¢ informacji
procesowej jest tia dla réagnych procesébw, a nhawet tych samych proceséw
wykonywanych w ranych organizacjach i przezadych pracownikéw. Norma 1SO 9001
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[21] wskazuje, ze organizacja powinna ,zapewnidostpna¢ zasobow i informacji
niezlzdnych do wspomagania przebiegu i monitorowania ggéw”, nie wskazuje jednak
konkretnie, ktérych to procesow dotyczy i jaki powin by ich opis. W uwagach do
wymaga normy pojawia & dodatkowo komentarzze ,zakres dokumentacji systemu
zaradzania jakécia maze by rézny w poszczegdélnych organizacjach w zalsci od:
wielkosci organizacji i rodzaju dziataldoi, ztozonacsci proceséw i ich wzajemnego
oddziatywania i kompetencji personelu”.

BN

Przesyt
informacyjny

Jakos¢ podejmowanych decyzji

llos¢ informacji

Rys. 1. Krzywa przesytu informacyjnego [1]
Fig. 1. Information satiety curve [1]

Mimo, ze w literaturze mina znale¢ wiele odwota mowiacych o tym, ze
dokumentacja powinna Bystworzona na potrzeby konkretnego zastosowanlardk jest
jednak konkretnych wskazowek maeych o tym jaka powinna bywiasciwa informacja
w nich zawarta. Jedynie Schlickman [22] podaje& szczegOlowse opracowania
dokumentow powinna ldy powiazana z kompetencjami pracownikow. Im ¢kszej
kreatywndci i samodyscypliny wymagajrealizowane procesy tym ogolniejsza powinna
by¢ dokumentacja je opisaga. Nie mana natomiast odnaté w literaturze innych
scistych wskazéwek dotyazych budowy i zakresu dokumentu procesowego wzradei
od zmieniagcych sg¢ warunkow.

Dodatkowo bazuc na wiasnych daviadczeniach Autor zauwia, ze w organizacjach
bardzo czsto do opracowania dokumentacji podchodz s szablonowy sposob.
Opracowywany jest standardowy wzor dokumentu (pioog i ten sam schemat powiela
sie dla wszystkich realizowanych w ramach systemuazimamia procesow. Poparciem tego
sa badania pilotzowe wykonywane przez Autora w 2010 roku na grup@e dsob
realizupcych procesy w przeddiiorstwach z wdroonym systemem zagdzania jakécia.
Blisko 70% respondentéw deklarowalde nie jest zadowolonych z dokumentow
opisupcych procesy i przez to rzadko ichywaja. Z najczsciej wymienianych zarzutéw
dotycacych dokumentéw naky wymieni: zbyt ogdlne opisanie proceséw, niejasne
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informacje dotyczce wykonania czynrigi, zawarcie w dokumencie informacji, ktore nie
dotyca/interesuy uzytkownika, brak meliwosci praktycznego wykorzystania dokumentu
itp. Powyzsze uwagi przektadajsie na jeszcze jeden vy zarzut, ktory formutowany jest
czesto w stosunku do systemoOw zgdzania, a mianowicie wzrost biurokracji. Zarzut ten
ma bardzo diy zwiazek z brakiem dostosowania dokumentow do potrzgtkawnikow,

ich nadmiernym rozbudowaniem i brakiem celéarstosowania.

Problemem jest wC znalezienie dla konkretnego procesu takiego poziacech
informacji, aby zapewni odpowiedna informacg, niezlgdna do prawidiowego jego
wykonania. Odpowiednito jest tak, ktora zapewni mdiwos¢ poprawnego wykonania
procesu, nie spowoduje ,przetadowania” informadjtore to z kolei mge spowodowa
spowolnienie czasu realizacji procesugdyt w procesie itp. Jaké informacji i jej
okreslanie jest jednym z podstawowych probleméw przy jgkiowaniu systeméw
zaradzania. Jak& informacji jest problemem ztonym. Na jaké¢ informacji mae
sklada si¢ wiele elementow takich jak jej wiarygodito aktualngé, bezpieczastwo itp.
Nie ma jednak przgtych powszechnych standardéw, ktore uhwaalyby ocenianie
jakosci informaciji. Informacja z racji swojego powszeelp stosowania w #Aych
dziedzinach nauki zycia nie posiada jednej wspolnej definicji [16],]2Rdznie jest take
oceniana w zalaosci od kontekstu jej zastosowania. Istplwesth jest wic okrelenie
sposobu pomiaru jakoi informacji w systemach zaydzania jakécia, wykorzystywanych
przez konkretnych aytkownikbw w konkretnym zastosowaniu. W definiowarjakasci
informacji, bardzo die znaczenie ma odbiorca. Niedbnym jest okréenie klienta
informacji, gdy: bez tego niemdiwe bedzie okrdlenie jakaci. Odbiorca i jego mdiwosci
semiotyczne decydsj o przyswojeniu danej informacji w takim ksztatcig jakim
oczekiwaitby tego jej nadawca. Z drugiej strony odbta jestzrodtem wymaga stawianych
bezpdrednio informacjom. Dla jednych zuytkownikow informacji czas dostarczenia
wiadomdaci na poziomie jednego dnisedrie krétkim, dla drugiego ta sama informacja
powinna by dostarczona w ggu kilku minut, i ten pierwszy poziom nie jest digego
satysfakcjonujcy.

W zwiazku z tym,ze rozpatrywanie informacji musi odbydaic w powiazaniu z jej
odbiora, zasadne dnzie rozpatrywanie informacji w ¢giu infologicznym (w opozycji do
ujecia datologicznego) [23]. Egie infologiczne determinuje sposéb, w jakim infacja
moze by mierzona. Sposob ten zakiada dlarie jakdci informacji z wykorzystaniem
oceny atrybutéw (cech) przypisywanych informacjd.literaturze mana spotka wiele
préb zdefiniowania atrybutéw informacji. Publikageruszajce ten temat [2],[7],[9],[10],
[17],[19],[25],[26] przywotup wiele atrybutéw jednak nie #aiacych s¢ znacznie od
siebie. Ranice wynikaj gtdwnie z tegoze podawaneasone w r@nych konfiguracjach
zestawu cech i/lub ebia sie innym nazwaniem podobnie rozumianego atrybutu.
Najczsciej wymieniane g takie atrybuty jak: aktualdé, porownywalnéé, wydajnaeé,
celowas¢, adresowaln&, dostpnasé itp. Do wykonania badawymaga informacyjnych
uzytkownikéw Autor zdecydowat sizastosowa podegcie zaproponowane przez Epplera
[4]. Przytacza on 16 kryteriow informacji przypistj je jednoczénie do czterech
poziomow grodowiska, produktu, procesu i infrastruktury). Zigioru atrybutéw zostaty
odrzucone te dotyaze poziomu infrastruktury i procesu poniewde s one bezpgrednio
cechami samej informacji a jedynie wynikag budowy i charakterystyki systeméw
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informacyjnych odpowiedzialnych za przetwarzanieimaciji. Jako najbardziej adekwatne
do okrdlenia typu informacji, jakim jest informacja proosg, Autor zdecydowat si
wybrat te z poziomurodowiska i produktu. Atrybuty te zaprezentowandatbeli 1.

Przy prawidtowym tworzeniu dokumentow bardzozme jest rozpoznanie wymaga
potrzeb informacyjnych jegozytkownikow. Wielu autoréw [11],[14],[18] wskazujearten
problem take przy budowaniu systemow informatycznych. Twiardnmi, ze nie pédwieca
sie nalezytej uwagi informacjom i procesom informacyjnymsleupia s¢ uwag; wytacznie
na aspekcie technicznym. Analegimazna znalée¢ w budowaniu dokumentacji systemu
zarzdzania.

Tabela 1. Atrybuty informacji i ich charakterystyki
Table 1. Attributes of information with their chataristics

Lp. Atrybut Opis atrybutu Poziom
1 kompletnéé Czy zakres informaciji jest adekwatny do| srodowiska
problemu? (relewancja)
2 doktadné¢ Czy informacja jest wystarczgjo
precyzyjna i zbiena ze stanem
rzeczywistym?
3 | jasnaé¢ Czy informacja jest zrozumiata dla
odbiorcy?
4 stosowalné&t Czy informacja jest odpowiednia i ma

znaczenie dla odbiorcy? Czy da pi
bezpgrednio wykorzysté&?

5 Zwigztos¢ Czy informacja nie zawiera gtnych produktu
elementéw, niedotyazych problemu? (solidnas¢)
6 spojnad¢ Czy informacja wolna jest od sprzeczcio
lub jest zgodna z konwengé]
7 poprawnéé Czy informacja wolna jest oddatdw i
zakioce, nie jest stronnicza?
8 aktualnéc¢ Czy informacja nie jest nieaktualna,
przestarzala?

Duza wag: przywiazuje s¢ do spetnienia wymaganorm, wizji twércy dokumentoéw,
a zapomina gi o wymaganiach bezpdnich uytkownikédw dokumentacji. Powstgj
dokumenty poprawne merytorycznie jednak opracowamge tego samego schematu,
z pozoru dostosowane do organizacji, ale niedostase do potrzeb konkretnych
uzytkownikéw i konkretnych procesow. Uwzglniaja to koncepcje doskonalenia jako
informacji np. Total Information Quality Managemdid]. Wedtug niej, m¢dzy innymi,
zarzdzanie | doskonalenie jak@ informacji nie jest dodatkoavfunkcja zaradzania lecz
integralra czgs$cia zaradzania organizagj W centrum uwagi powinien Byzawsze
umiejscowiony odbiorca informacji gdyto on dokonuje oceny jej jaka. Dodatkowo
doskonalenie informacji musi byprocesem agtym uwzgkdniapcym sprzzenia zwrotne
i ocerg zadowolenia zytkownikow informacji. Tak wic jakas¢ informacji dokumentu
mozna okréli¢ jako stopié spetnienia wymaga uzytkownikow/odbiorcoéw informacji.
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Zatozenie to podkrda relatywnd¢ i subiektywnd¢ oceny informacji pod &em
zmieniapcego s¢ czasu jak i procesu semiozy przeznych wytkownikow. Jakéé
informacji kedzie, wec podobnie jak u Kolbusza [12] traktowana jako yeyteczndg¢.
Wartas¢ atrybutow skiadagych sé na t uzytecznd¢ maze ksztaltowdé sie roznie
w zaleznosci od preferencji gytkownika i innych warunkéw determiragych proces.

3. BADANIE WPLYWU CHARAKTERYSTYK PROCESOW NA WYMAGAIIA
INFORMACYJNE

3.1. OKRESLENIE CHARAKTERYSTYK BADANYCH ELEMENTOW

Do zbadania potencjalnych zatesci pomkdzy charakterystykami procesu
a atrybutami informacji wykorzystano model badaf8y ktérego jednym z gtéwnych,
pocatkowych elementéw bylo zgromadzenie danych daiygeh charakterystyk
procesow. Drugim istotnym elementem badania bylgskanie danych od wykonawcéw
proceséw bdacych jednoczénie wytkownikami dokumentéw procesowych, odni@
oczekiwanych przez nich poziomow wytypowanych atikglv. Do zbadania charakterystyk
procesow wybrano cechy zaprezentowane w Tabeli 2.

Tabela 2. Cechy charakteryzog proces
Table 2. Characteristics of the process

Lp. Cecha (zmienne) Typ zmiennych Grupa
1 Liczba czynnéci ilosciowe organizacyjne
2 Liczba wariantow iléciowe
3 Sredni czas realizacji ikziowe
4 Liczba os6b zaangawanych ilgciowe
5 Automatyzacja jakaiowe
6 Dynamika danych jakciowe
7 Powtarzalné procesu jakéciowe
8 Kompetencje jaka@iowe osobowe
9 Sta pracy ilgciowe
10 | Wyksztalcenie jakeziowe

Zgodnie z przytym modelem badania [6] rownolegle ze zbieraniermydh
0 procesach zostaly zebrane dane datEz wymaga/oczekiwa uzytkownikdw
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dokumentow w stosunku do komunikatow zawartych whig dokumentach. Zgodnie
z teorq informacji [24] dokumentem nazywamy komunikat, igtdpo zinterpretowaniu
przez uytkownika staje s informach, wraz z transportagym go ndénikiem. Jakéé

z kolei to stopié@ w jakim zbiér inherentnych wiéaiwosci spetnia wymagania [20].
W przypadku informacji &da to jej cechy, ktére spelnigjwymagania zdefiniowane przez
uzytkownikéw (klientéw) informacji. Wymagania inforrogjne kzda okresla¢ jakie cechy

I jaki ich poziom powinna mieinformacja, aby byta jak najbardziejygeczna w konteicie
konkretnego procesu i jego wykonawcow. Zgodnietazemiami, opisanymi w poprzednim
punkcie, do oceny jakoi informacji procesowej wykorzystano atrybuty infacji.
Atrybuty do analizy zostalty wybrane w oparciu adistrybutow zaproponowanprzez
Epplera (patrz Tabela 1). Osiem wybranych atrybuiégformacji procesowej zostato
opisanych tak, aby odnosityesilo danego typu informacji jakim jest informacj@@esowa.
Do okre&lenia poziomu wymaga dla poszczegollnych atrybutow praty skak
sze&ciostopniows. Wartaci skrajne (,1” 1 ,6") zostaty zdefiniowane w celutatwienia
respondentom opisywania swoich wymagahista atrybutéw informacji procesowej wraz
z ich opisem zamieszczona zostata w Tabeli 3.

Tabela 3. Atrybuty informacji wybrane do badanikofei informacji procesowej
Table 3. Attributes of information selected to assthe quality of process information

Opis atrybutu/wymagania
Atrybut

1 6

Adekwatna¢ zakresu informacji do opisywanego procesu. Zawarcdokumencie
na tyle wystarczagej informacji, aby mena byto podi¢ wiasciwe dziatanie (liczba
czynndaci z algorytmu procesu wystarczeq do prawidtowego wykonania

. procesu).

1. kompletné¢ - —— - - - —
bardzo due pomingcia informacja musi zawiea
czynndci nie wptywagce jednak > komplet czynn@i opisywanego
na zachowanie gotosci i procesu

poprawndci procesu

Szczegdtowst informacji o procesie niezbna do jego prawidtowej realizaciji.
W praktyce sprowadzagsilo precyzyjnéci komunikatu dotyczcego wykonania
poszczegdlnych dzialaz procesu.

2. doktadnéc bardzo ogdlne informacje bardzo szczeg6towe informacje
polegajzce jedynie na s narzucajce konkretny sposéb
zdefiniowaniu czynrici do wykonania poszczego6lnych
wykonania CZynngci

Zrozumiata¢ komunikatu dla bezgoedniego uytkownika. Mazliwos¢
zinterpretowania komunikatu nadanego przez twagodnie z jego intencjami.

3. jasndé¢ komunikat meée by nieczytelny, komunikat musi kyw peni
ale nie wplywa to na poprawsi® <-> zrozumiaty bezadnych
procesu problemow

Mozliwos¢ wykorzystania informaciji bezgrednio w dziataniu. Praktyczne

przedstawienie opisywanego dziatania.

4. stosowalnét informacja bardzo informacja praktyczna, opisane

ogolna/teoretyczna <-> konkretne przypadki spotykang
w przedsgbiorstwie

Wystepowanie w informacji o procesie innych elementévwchgdzacych poza

zakres danego procesu; przywolywanie p@ai z innymi procesami.

5. zwigztosc¢ informacja powinna zawiera brak widocznych powkai,

wiele powgzai i odniesié do <-> informacja powinna dotyczy

innych proceséw wylgCznie opisywanego proces

[
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Brak w komunikacie sprzeczfw oraz zgodn& komunikatu z przyjta konwenci.

w komunikacie mie pojawi Sig komunikat musi lZyspojny.

6. spojnéé¢ wiele niespdjnéci. Maze by on s Musi by bezwzgidnie zgodny
niezgodny ze sposobem Z przygtym w organizacji
komunikowania przyfym w org. sposobem komunikacji

Brak wystpowania w komunikacie gdlow i zaktocé mogicych wplywa
negatywnie na realizacprocesu.

7. poprawnéc mog wystpic bledy, ale nie nie g dopuszczalngadne bédy
spowoduj one negatywnych <-> w informacji o procesie
skutkéw w procesie

Odzwierciedlanie przez komunikat aktualnego stamzébiegu procesu.

mcliwe bardzo dege odsgpstwa konieczna petna zgodsibze

od stanu faktycznego <-> stanem faktycznym
spowodowane zmianami

8. aktualnéé

Na podstawie powaszych zataen przeprowadzono badania na probie 72ny@h
procesow produkcyjnych i pow#anych (np. utrzymanie ruchu), realizowanych w 7
przedsgbiorstwach o rénej wielkasci. Kluczowym kryterium doboru przedsiorstwa byto
stosowanie przez nie pode| procesowego, w tym standaryzacji procesow. Dane
0 procesach gromadzone byly na podstawie obserwagjonanych przez Autora. Dane
dotycace wymaga informacyjnych byly gromadzone na podstawie wywiad
z bezpdrednimi wykonawcami procesow, ktorzy byli jednogze wytkownikami
dokumentéw procesowych. W wyniku analizy uzyskangemych dotyczych wymaga
informacyjnych aytkownikbw mana zaobserwowa ze cz$¢ wartdgci dla atrybutow
wykazuje st mah zmienndcia wskaza respondentOw. Sytuacjte odnotowano
w przypadku atrybutow: jaskg spojnadé¢, poprawneéé i aktualngé. Mozna przyié, ze
wartas¢ tych atrybutdéw jest stata (przewsaca liczba wskazadla tych atrybutéw miata
wartas¢ ,,6”). Wysokie wartdci zwiazane z poziomem oczekiwazytkownikow informacji
dla tychre atrybutow wskazujna fakt,ze @1 to cechy krytyczne dla uzyskania wysokiej
jakosci dokumentu. Tak wic niezalenie od rodzaju wykonywanego procesu jego
wykonujacy a zarazem aytkownicy informacji oczekuwj, aby informacje, na podstawie
ktorych wykonuj proces byly jasne, spojne, poprawne i aktualnentimkat dotyczcy
realizacji procesu powinien Byjasny czyli bez probleméw rozumiany przez odbgorc
W odniesieniu do teorii informacji oznacza #@, komunikat powinien kyinterpretowany
(transformowany na informag)j zgodnie z oczekiwaniami nadawcy — tworcy dokument
Z wnioskow wynika take, ze komunikat powinien kiy spojny czyli nie zawieka
w sobie sprzeczroi i by¢ zgodny z konwengj(standardy korporacyjne, przepisy prawne,
itp.) tworzenia informacji przyfa w organizacji. Logicznym jest ta& fakt,ze komunikat
zawarty w dokumencie nie powinien zawietaedow (poprawnéc), gdyz w przeciwnym
wypadku jego gytkowanie i gtdbwny cel, dla ktérego tworzony jesikdment, traci sens.
Niemazliwe jest bowiem poprawne wykonywanie procesu w ropa o dokument
zawierajicy niepoprawny komunikat o nim. Podobnie sprawasma aktualnécia, ktora
ma duy zwiazek z poprawngcia. Wiekszas¢ biedow, ktdre pojawia sie w dokumentach
bierze st ze zmian w procesie i braku pgstijacych po nich zmian w komunikatachslle
dokonywane & zmiany czy to w przebiegu samego procesu czy visaap wynikajcych
Z procesu, to powinny lByone automatycznie, bez niepotrzebnej zwitoki, uadgkanie
w informacji procesowej. Zakiadgj, ze dla uytkownika dokument jest jednym
z gtownych zrédet wiedzy dotyczcej realizacji procesu, to bez aktualizacji niefivee
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bedzie oczekiwanie od pracownika poprawnego wykonamieego procesu. Povj
opisane atrybutydula stanow¢ grupe atrybutow nazwanych ,krytycznymi” z racji swojego
znacacego wpltywu na jaki& dokumentu.

Z jednym z atrybutow krytycznych wie st dodatkowy problem. Mimo wyiaego,
opisowego okrdenia atrybutu ,jasn&” jest on obarczony najwkszym tadunkiem
subiektywndci. Dla przyktadu inna informacja (jej forma, szgbeowas¢ itp.) maze by
jasna dla osoby z dym ddwiadczeniem a inna dla osoby bez tegéwladczenia czy
specjalistycznego wyksztatcenia. Niemniej wszysgytkownicy uczestniczcy w badaniu
deklarup, ze informacja powinna l#ydla nich jasna tj. czytelna i nie powodawdopotu
z jej interpretag. Wspomniana powagj réznica w odbiorze ,jasnei” dokumentu przez
roznych wytkownikdw jest tak naprawd odzwierciedlona przy pomocy atrybutow
z drugiej grupy. Jassé w przypadku konkretnegozycia kedzie wyznaczana np. przez
atrybut doktadnéci czy kompletnéci. Tak wiec lista atrybutéw krytycznych nie zosté
zawezona do trzech.

Analizujac atrybuty krytyczne nasuwa ¢sijeszcze jeden wniosek. Atrybuty te
korzystniej jest ocenéaw skali binarnej (0,1), gdytrudno jest warteciowa czy ca jest
mniej lub bardziej aktualne czy poprawne. O wiededziej precyzyjnie jest stwierdzenie,
ze pewien dokument jest poprawny lub niedb zawiera aktualne lub nieaktualne
komunikaty. Tak wic oshagniecie dla atrybutow krytycznych poziomu ,1” (warunek
spetniony) jest warunkiem koniecznym w przypadkgctioshgniccia wysokiego poziomu
jakosci dokumentu.

Druga wspomnian grupe atrybutow informacji stanowite, dla ktérych warti
wskaza uzytkownikOw dokumentow byly zemicowane. $ to: kompletnéé¢, zwieztose,
doktadnd¢ 1 uzyteczna¢. Atrybuty te przyjmug rozne wartdci w zakresie od 1 do 6,
mozna wkc zatary¢, ze maj one pewien zwizek z charakterystykami opiggymi proces.
Wraz ze zmiam wartdgci tych charakterystyk zmienigj sie takze wymagania
uzytkownikéw informacji w odniesieniu do poszczegdahyatrybutow. Grug te nazwano
atrybutami paadanymi.

Podsumowujc powyzsze rozwaania dotyczce atrybutow informacji mana
sformutow& wniosek, ze istnieje pewien wektor informacyjny, ktéry okle cechy
informacji procesowej (dokumentu). Wektor ten skiesk z wartgci siedmiu atrybutow
(patrz wzor 1).

Wmn= [Alv A21 A31 A41 A5, A6, A7] (1)

gdzie:

Wmn- Wektor informacyjny informacji m opisagej proces n
A - atrybut kompletng

A, - atrybut doktadng:

A3 - atrybut stosowalrig

A, - atrybut zwgztosé

As - atrybut spojn&e

A - atrybut poprawnd

A, - atrybut aktualn&
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Atrybuty od A do A, (pazadane) przyjmuyj wartasci z zakresu {1; 2; ...; 6}
Atrybuty od As do A; (krytyczne) przyjmu wartasci z zakresu {0; 1}

3.2. BADANIE ZALEZNOSCI CECH PROCESU | ATRYBUTOW INFORMACJI

W dalszej cgsci badania poddano analizie wysbwanie zwazkOw pomedzy
wartasciami cech proceséw zdefiniowanymi w Tabeli 2 a vaganymi poziomami
atrybutow informacji procesowej. Atrybuty krytyczmeée zostalty uwzglddnione podczas
analiz, gdy Autor uznal je za nieistotne podatem parametryzowania informacji
0 procesie.

Do zbadania wysgpowania ogoélnych zakmosci pomigdzy danymi o procesach
i wymaganiami informacyjnymi zastosowano wspoicagnoparty na korelacji rang
Spearmana (statystka nieparametryczna w Zwku 2z niewielly prom badawcz
I wystepujaca duza iloscia danych jakéciowych poradkowych). Wykorzystujc
odpowiedni modut aplikacfstatisticai uwzglkdniajac poziom istotnéci o = 0,05 dokonano
stosownych obliczekorelacji. Wyniki tyclze obliczé zostaly zaprezentowane w Tabeli 4.

Tabela 4. Korelacja rang Spearmana poizy charakterystykami procesu a atrybutami infojmac
Table 4. Spearman’s rank correlation between thegss characteristics and attributes of information

Korelacja porzadku rang Spearmana
Zmienna Oznaczone kolorem czerwonym wsp. korelacji sg istotne

Kompletnosé Doktadnos¢ Stosowalnosé Zwieztos¢
Liczba czynnosci -0,117315 -0,239343 0,039154 -0,053837
Liczba wariantéw -0,025514 -0,177197 0,113865 -0,185009
Czas realizacji -0,290844 -0,614472 -0,296230 -0,461484
Automatyzacja -0,351169 -0,139019 -0,307624 -0,058653
Dynamika danych -0,048436 -0,100748 0,091207 -0,215978
Powtarzalno$¢ -0,189519 -0,382696 -0,182557 -0,208526
Liczba zaangazowanych -0,153393 -0,242828 -0,139243 -0,082066
Wyksztatcenie 0,132602 -0,384777 -0,009811 -0,594628
Staz 0,034464 0,145473 0,013797 0,136700
Kompetencije -0,072904 -0,303934 0,041422 -0,201937

Wartcsci korelacji, ktére w powsszej tabeli zostalty oznaczone kolorem czerwonym
naley, przy przygtym poziomie istotnéci, uzn& za znacice. Ze wsipnej oceny
procesOw mgna zauwayé, ze glownym determinantem wymagainformacyjnych
uzytkownikéw dokumentacji jest czas realizacji prace€harakterystyka ta ma wptyw na
wszystkie paadane atrybuty informacji. Wraz z wyddeniem czasu realizacji procesu
spadaj poziomy atrybutow. Kolepn cechy procesu, ktéra wykazuje zaviek z atrybutami
jest stopié@ zautomatyzowania procesu. Cecha ta maazsk z kompletnéria
| stosowalnécia. Odwrotnie proporcjonalna zaleos¢ wskazuje z wraz ze wzrostem
poziomu zautomatyzowania procesu maleje potrzebaakfypczndgci” dokumentow
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i konieczndci ujmowania wszystkich czynd&ci procesu w dokumencie. Podobnie jest
z powtarzalnécia procesu, ktory ma odwrotnie proporcjonalny @ek z atrybutem
doktadnd¢. Im proces jest egciej wykonywany tym dokument go opigay powinien by
mniej szczegotowy. Wize sk to zapewne z faktem bardzo dobrej znajéchprocesu przez
pracownikow. Cechy zwrane z personelem wykomaym proces, ktére majzwigzek

z atrybutami to odpowiednio: wyksztatcenie, ktongtywa na doktadn& i zwieztos¢ oraz
kompetencje mage zwhzek z doktadnécia. Pozwala to ®lzi¢ i jest zgodne z praktyk ze
pracownicy o wyszym wyksztatceniu wymagapdokumentéw mniej szczegotowych oraz
takich, ktére nie &da sie ogranicza wytacznie do omawianego procesu (holistyczny sposéb
patrzenia na realizowane procesy). Podobnie jestrgpetencjami. Im wisze kompetencje
posiadane przez pracownika tym mniejsza dokl&gdnopisu procesu przez niego
wymagana. Zastanawigjy jest natomiast fakt braku zygku dégwiadczenia pracownikéw
(staz) z ktérymkolwiek z atrybutéw.

O pozostatych cechach, ktére zostaty ustalone deugmroceséw, w odniesieniu do
wartagsci rang Spearmana, mwa $dziéc, ze nie ma zwiazku z wymaganiami
informacyjnymi wytkownikbw dokumentacji. Rozpateqg dalej dane z Tabeli 4,
szczegOlnie wartmi wspotczynnikbw korelacji  (najwygza warté¢ bezwzgédna
0,614472), mgna dofé do wnioskowze generalnie cechy procesowssabo ldz w ogole
nie @ skorelowane z wymaganiami informacyjnymi. Jesjednak pozornie prawdziwy
wniosek, gdy przyghdajac sk szczegdtowo wynikom otrzymanym z badania korelgdi
I samym badanym procesom @ zauway¢, ze istniej pewne podobiestwa pomgdzy
poszczegollnymi procesami. Tak ewi trafniejszym wydaje s&i by¢ podefcie do
szczeg6towego badania tyeh procesow w wydzielonych, jednorodnych skupieniach
Badania te stanowibeda dalszy etap pracy Autora.

4. WNIOSKI KONCOWE

Do opisania jakéci informacji mana wykorzysta atrybuty charakteryzage
informacg i wymagania w stosunku do nich podane przeygtkownikow dokumentow.
W celu kompleksowego opisania informacji wskazaest gastosowanie 8 atrybutow, tj.
kompletng¢, dokltadnagé, stosowaln&, zwicztos¢, spojndé, poprawnéé, aktualngé
| jasna¢. Potwierdzity to badania wykonane przez Autora. stésunku dozadnego
z wybranych atrybutéw wymagania nie zostaty wyceai@rzez respondentéw wgknie
nisko (wart@ci 1-2) co pozwala gglzi¢, ze wytkownicy dokumentoéw maj okreslone
oczekiwania w stosunku do nich. Czterysmiu zdefiniowanych atrybutowasstate tzn. nie
wykazup one zmienn¢ci wraz ze zmias charakterystyk procesow. Ponadto atrybuty te
zostaly wycenione bardzo wysoko, co oznaceawytkownicy dokumentéw oczekajze
kwestie aktualngci, spéjndci, jasndci i poprawngci dokumentu bda zawsze spetnione.
W zwiazku z tym atrybuty te oznaczono jako krytyczneyBitrt ,jasnd¢” jest subiektywny
| zalezy od konkretnego odbiorcy, ale e on by wyrazony poprzez atrybuty z grupy
atrybutow paadanych. Poziomy czterech atrybutow z grupy atrylufiozadanych g
zmienne i maj one pewien zwizek z rodzajem procesu jaki podlega opisofiaden
z atrybutow informacji wybranych do analizy nie aggiat jednostronnych wartci
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minimalnych czylizaden z atrybutéw (poza jasiom, ktéra jest rozipona na cztery inne
atrybuty) nie mae by usungty ze zbioru definiujcego jakéc informaciji procesowe;.

Ocena zalenosci wpltywu parametrow procesOw na wymagania inforyjrae
uzytkownikéw dokumentéw data ciekawe wnioski. Gl@wrdeterminanf wymaga
informacyjnych  aytkownikéw jest dlugé realizacji procesu oraz stopie
zautomatyzowania procesu. Wymagania informacyjneeuaiaa sSi¢ takze wraz ze
zmieniapcymi sk kompetencjami personelu i ich wyksztalceniem. Boga analiza
badanych proceséw i wynikow korelacji pokazata gdue wyniki otrzymane w rezultacie
badania ogoélnych zateosci mog by¢ mylace. Stuszniejszym wydaje esiby¢
rozpatrywanie proceséw w grupach wygdahtionych na podstawie podobswa
charakterystyk.

W ramach prowadzonych prac stwierdzono istnientezpby opracowania metodyki,
ktora umaliwiataby, na wspodlnej ptaszczygie, ocer jakdsci informacji jako sktadowej
dokumentu oraz wskazywataby wytyczne do projektoawatokumentow procesowych
dopasowanych do potrzeb konkretnego zastosowanigkradwvanie metodyki mie
znacznie wptya¢ na ograniczenie redundancji informaciji, elimiratjformacji o niskiej
jakosci oraz skuteczniejsze jej wykorzystanie w orgacjgeh. Jednym z efektow
zastosowania metodyki me by wptyw na tworzenie w przeddiiorstwach dokumentow
w petni wytecznych. Pozytywnym rezultatem takiego dziatamiaze by takze redukcja
biurokracji, bardzo cgmto towarzyszcej standaryzowaniu procesow produkcyjnych
I wdrozeniom systemOw zagdzania jakécia. Dalsze badania w tym kierunkug s
prowadzone przez Autora.

LITERATURA

[1] ABRAMOWICZ W., 2008, Filtrowanie informacji Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Raiz

[2] BUSKO B., FILIPEK H., SLIWIENSKI J., 1980, Wiarygodnd¢ informacji ekonomicznej w systemach
informacyjnych Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa.

[3] ENGLISH L., 2003,Total Information Quality Managemen complete methodology for IQ Management, DM
Review Magazine, September.

[4] EPPLER M. J., 20068Vlanaging Information QualitySpringer, Heidelberg.

[5] GODFREY B., 1993Information quality — An important challenge for deon quality managemerroceedings
of the European Organization for Quality Congréssinki, Finland, June.

[6] GRUDZIEN t., 2012,Koncepcja oceny jakoi informacji o procesach w systemach zazania [w:] Materiaty
XVI Konferencja INNOWACJE W ZARADZANIU | IN ZYNIERII PRODUKCJI pod red. R. Knosali, Opole.

[71 GUPTA U., 2000)nformation systemsSuccess in the 21st century, Prentice Hall Cahacla

[8] HAMROL A., 2008,Zarzdzanie jakéciq z przykladamiwyd. PWN, Warszawa.

[91 KAHN B.K., STRONG D.M., WANG R.Y., 2002 Information quality benchmarksproduct and service
performance, Commun. ACM 45, 4, Apr.

[10] KISIELNICKI J., 1993,Informatyczna infrastruktura zagdzania Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.

[11] KISIELNICKI J., SROKA H., 2005Systemy informacyjne bizne#igencja Wydawnicza PLACET, Warszawa.

[12] KOLBUSZ E., 1993, Analiza potrzeb informacyjnych przegsiorstwg Podstawy metodologiczne. Wyd.
Naukowe Uniwersytetu Szczéskiego, Szczecin.

[13] KUMAR N., MITTAL R., 2005,Management information systehew Delhi.

[14] LAUDON K. C., LAUDON J. P., 2001Essentials of management information systetised., Prentice Hall.

[15] LOSHIN D., 2001,The cost of poor data qualitipM Direct, June.

[16] MATERSKA K., 2007 Informacja w organizacjach spoteeztwa wiedzyWydawnictwo SBP, Warszawa.



Wptyw charakterystyk proceséw na wymagania inforyjrae uzytkownikéw dokumentow procesowych 139

[17] NIEDZWIEDZINSKI M., 1987, Cechy informacji — proba systematyzacjlakgé danych w systemach
informacyjnych (red. J. Ofeski) Seria: Systemy informatyczne nr 1, Wydawnic@BSR, Warszawa.

[18] OLENSKI J., 2004Ekonomika informacjiMetody, Wyd. PWE, Warszawa.

[19] PIPINO L.L., LEE Y.W., WANG R.Y., 2002Data quality assessmer@ommun. ACM 45, 4, Apr. 2002.

[20] PN-EN ISO 9000, 20065ystem zarzlzania jakdécig. Podstawy i terminologiaPolski Komitet Normalizacyjny,
Warszawa.

[21] PN-EN ISO 9001, 200%ystem zatzizania jakdcig,. Wymagania, Polski Komitet Normalizacyjny, Wansza

[22] SCHLICKMAN J., 2003, 1ISO 9001:200Quality management system Designtech House, Boston/London.

[23] STEFANOWICZ, B., 1987Infologiczna analiza jak&ei informacji, Systemy informatyczne, 1.

[24] STEFANOWICZ, B., 2004, Informacja, Szkota Gtéwnaridibowa, Warszawa.

[25] WANG R.Y., STRONG D. M., 1996, Beyond accuratyhat data quality means to data consumémirnal on
Management of Information Systems.

[26] WEIKUM G., 1999,Towards guaranteed quality and dependability obiinfation systemdn Proceedings of the
Conference Datenbanksysteme in Biro, Technik ures®vischaft (BTW), Freiburg.

THE INFLUENCE OF THE PROCESS CHARACTERISTICS ON IBRMATION REQUIREMENTS OF USERS
OF PROCESS DOCUMENT

The paper presents the problem of the quality efdbcuments which describe the processes in quakityagement
systems. The author shows how to measure the yadlinformation by defining the requirements fdtributes of
information. The findings of the initial assessmerfitthe influence of the process characteristicsirdarmation
requirements of users of process documents asasdle conclusions directed at carrying out furtiesearch have
been presented.



