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Wybrane aspekty niwelacji luki informacyjnej
oraz jej wplyw na uzytecznos¢ informacji.
Case study

WPROWADZENIE

Wspolczesnie informacja, a w szczegodlnosci efektywnos¢ zarzadzania nia,
postrzegane sa jako istotne elementy budowy spoteczenstwa informacyjnego.
Informacja traktowana jest bowiem jako element strategiczny gospodarki opartej
na wiedzy. Zakres wykorzystania informacji pozostaje w $cistym zwiazku z jej
funkcjami wspomagajacymi funkcjonowanie wspotczesnej gospodarki. Funkcje
te powigzane sg z uzytecznoscig informacji. Jednakze w praktyce nie kazda in-
formacja pozyskiwana z systeméw informacyjnych (SI)' moze by¢ uzyteczna.
Fakt ten prowadzi do narastania luki informacyjnej. Jej wzrost jest coraz bar-
dziej zauwazalny. Zwigzane to jest miedzy innymi z tym, Ze permanentnie nara-
sta liczba 1 ztozonos¢ zadan realizowanych w organizacjach nastawionych na
generowanie wartosci dodanej, jak rowniez w organizacjach typu non profit.

ISTOTA INFORMACII | JEJ FUNKCJE

Przyjmuje si¢, ze tworca teorii informacji jest C. Shannon. Jako pierwszy
sformutowal matematyczny model, w ktérym informacja stanowi istotny ele-
ment catego procesu komunikacji’. Wydaje sie, ze chociaz ogolny jego model
pozostaje caty czas aktualny, to jednak funkcje, jakie wspotczesnie moze penié
informacja, zmienity si¢ diametralnie. Zwigzane to jest przede wszystkim z jej
istotng wartoscig dla potrzeb funkcjonowania szeroko pojetego spoteczenstwa
informacyjnego. I chociaz informacja jest pojeciem powszechnie rozumianym
W sposob intuicyjny, to brak jednoznacznej jej definicji. Warte podkreslenia jest
to, ze informacja jest czgsto strategicznym zasobem organizacji XXI wieku,
a zakres jego wykorzystania zalezy w duzej mierze od jej funkcji.

! System informacyjny.
2 C.E. Shannon, A Mathematical Theory of Communication, ,,Bell System Technical Jour-
nal”, Vol. 27, 1948, s. 379-423.
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Informacja moze petic¢ wiele réoznych funkcji w zalezno$ci od obszaru jej
wykorzystania, na przyktad®:
» funkcje poznawcza,
» funkcje motywacyjna,
= funkcje koordynacyjna,
» funkcje sterujgco-kontrolng.

Podobny poglad wyrazaja L.E. Lefebvre oraz A. Madden’. Ponadto
A. Madden wyrdznia takie funkcje informacji jak:
— informacja jako istotny element procesu komunikowania,
— informacja stanowigca zasob wiedzy,
— informacja rozumiana jako dane o otoczeniu funkcjonowania organizacji,
— informacja jako towar.

Informacja moze rowniez wspomagaé realizacje szczegdlnych funkcji
w procesach zarzadzania, kierowania i podejmowania decyzji, istota ich bowiem
jest gromadzenie, przetwarzanie i przekazywanie informacji’. Réznorodnosé
podejs¢ do okreslenia funkcji informacji utrudnia specyfikacje ich jednorodne;j
charakterystyki. Dlatego wydaje si¢ zasadne interpretowanie funkcji informacji
w odniesieniu do dziatalnosci i funkcjonowania organizacji gospodarczych
(przedsiebiorstw). W takim ujeciu mozna przyjaé, ze informacja pelni nastepuja-
ce funkcje®:
= wspiera proces zarzadzania,
= umozliwia komunikowanie si¢ uczestnikow organizacji,
® sprzyja nawigzywaniu wigzi z otoczeniem,
» wzbogaca wiedze¢ indywidualng.

Warto podkresli¢, ze funkcje informacji zwigzane sg z jej uzytecznos$cia, a ta
ma wptyw na luke informacyjna.

LUKA INFORMACYJNA | JE] WPLYW
NA UZYTECZNOSC INFORMACIJI

Dazenie do uzyskania przewagi rynkowej, gwattowno$¢ zmian zachodza-
cych na rynkach kapitatlowych, coraz krotsze cykle zycia produktu, to migdzy

3 K. Bolesta-Kukutka, Decyzje menedzerskie, PWE, Warszawa 2003, s. 75.

* L.A. Lefebvre, E. Lefebvre, Information and telecommunication technologies. The impact
of their adoption on small and medium size enterprises, Published by the International Develop-
ment Research Centre, Ottawa, 1996, s. 7-8; A.D. Madden, A definition of information, Aslib
Proceedings, 2000, Vol. 52, No. 9, s. 344.

® J. Olenski, Standardy informacyjne w gospodarce, Wydawnictwo Katedra Informatyki Go-
spodarczej i Analiz Ekonomicznych, Uniwersytet Warszawski, Warszawa 1997, s. 15.

® K. Materska, Informacja w organizacji spoleczehistwa wiedzy, Wydawnictwo SBP, War-
szawa 2007, s. 81.
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innymi czynniki powodujace zwigkszone zapotrzebowanie na wiedze. Szczegol-
nie jest to wazne dla rozwoju szerzej rozumianego spoteczenstwa informacyjne-
go. Bowiem dostep do informacji w duzej mierze moze wptywac na jego funk-
cjonowanie we wspotczesnym $wiecie. Jednakze pozyskiwanie informacji, istot-
nej dla podejmowania efektywnych decyzji, staje si¢ coraz bardziej utrudnione.
Zwiazane to jest z faktem poglebiajacej si¢ luki informacyjnej czyli ,,rozdzwie-
kiem” pomiedzy zapotrzebowaniem na informacj¢ a informacja dostepng pozy-
skiwana z systemow informacyjnych’. Uzytkownik SI ma coraz mniejszy dostep
do informacji relewantnej®. Na rysunku 1 przedstawiona zostata istota powsta-
wania luki informacyjne;j.

Informacje potrzebne
= ||o$¢ informacji
potrzebnych do
rozwigzania
problemu

Luka informacyjna

== llo$¢ informacji

dostepnych Informacje dostepne

llos¢ informacji

Ziozonosc¢ problemu

Rysunek 1. Luka informacyjna
Zrodlo: opracowanie wihasne.

Na rysunku 1 0§ rzednych reprezentuje iloSciowy zbidr informacji (dane
zgromadzone w systemie niezaleznie od ich jakosci, aktualnos$ci, szczegotowo-
$ci lub czasu ich zbierania i wprowadzania do systemu). O$ odcigtych dotyczy
ztozonosci problemu, do ktérego rozwiazania potrzebna jest okreslona informa-
cja. Mozna zauwazy¢, ze wraz ze wzrostem ztozonosci problemu, zadania i po-
dejmowania w tym wzgledzie (trafnej) decyzji jego rozwigzania, rosnie zapO-

" System informacyjny nie jest synonimem systemu informatycznego. Uwaga ta jest szcze-
golnie istotna, dlatego ze zarowno w $rodowiskach naukowych, akademickich, jak i w literaturze
przedmiotu termin ,,systemy informacyjne” utozsamiany jest bardzo czesto automatycznie z poje-
ciem ,,systemy informatyczne”. Traktowanie tych poje¢ jako rdwnoznacznych jest wysoce nieu-
prawnione.

8 Informacja relewantna — informacja spehiajaca oczekiwania uzytkownika SI i zaspokaja-
jaca jego potrzeby informacyjne (M. Stawinska, A. Jurga, Qualitative and ergonomic criteria of
designing information systems supporting logistic processes [in:] Research in Logistics & Produc-
tion, Vol. 9, No. 1, Publishing House of Poznan University of Technology, Poznan 2012, s. 84).
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trzebowanie na okre$long informacje (pozyskiwana w wyniku przetworzenia
danych zrédlowych). Gdy problem do rozwiazania jest wzglednie maty lub jego
podobny charakter juz byt wczesniej rozwigzany, réznica pomigdzy informacja
relewantng a informacjg dostgpng jest wzglednie mata. Jednakze trudniejsze
zadania powodujg zwigkszenie zapotrzebowania na okreslong informacje, a ta,
w sensie mozliwosci jej pozyskiwania, nie nadaza z informacja, ktora w ogole
jest zgromadzona w systemie informacyjnym organizacji. Przy okazji warto
zaznaczy¢, ze zapotrzebowanie na informacj¢ narasta zawsze szybciej anizeli
przyrost informacji dostgpnej. Dostepnos¢ informacji nie zawsze jest rdéwno-
znaczna z jej posiadaniem. Zwigzane jest to z jej uzytecznoscia. Informacjg po-
siadang moze by¢ kazda zgromadzona w systemie informacja na dany temat.

Godny podkreslenia jest fakt braku metodyki niwelacji luki informacyjne;.
Jednakze istniejg metody wzglednej jej minimalizacji. Do najbardziej istotnych
nalezy zaliczy¢:
= optymalizacje struktury organizacyjnej,
= ysprawnienie procesOw biznesowych,
= zastosowanie technologii teleinformatycznych.

Optymalizacja struktury organizacyjnej rozumiana jest zwykle jako jej wy-
szczuplenie; zaniechanie powigzan hierarchicznych na rzecz struktur ptaskich.
W tym celu powszechnie wykorzystywane sa modele, strategie, koncepcje
i metody, kojarzone z zarzadzaniem wyszczuplajacym i szczuptym wytwarza-
niem (lean management, lean manufacturing), ze zwinnym przedsi¢biorstwem
(agile manufacturing, agile enterprise) oraz z organizacjg wirtualng (virtual
organization)®.

Nalezy podkresli¢, ze powinna by¢ ona optymalizowana z uwzglednieniem
wielkosci 1 powigzan dzialow realizujacych poszczegdlne procesy. W zwiazku
z tym powigzana jest z projektowaniem catoksztattu proceséw biznesowych.
Prowadzi to bowiem do usprawnienia nie tylko funkcjonowania calej wspotcze-
snej organizacji, ale rowniez do zmian jako$ciowych procesu obiegu informacji.

Usprawnienie procesow informacyjnych zwigzane jest z reinzynierig proce-
sow realizowanych w catej organizacji lub w jej poszczegélnych jednostkach
organizacyjnych. Istota projektowania oraz modelowania procesow jest funda-
mentalne przemys$lenie i radykalne przeprojektowanie proceséw biznesowych
w celu osiggniecia gruntownej poprawy wskaznikdéw efektywnosci, takich jak:
koszty, jako$¢, serwis i szybko$é dziatania'®. Wplywa to bowiem na catoksztalt
aspektu zorganizowania sytemu informacyjnego rozumianego jako ,,nerw zycia
organizacji”. Podstawg modelowania procesow jest zwykle analiza struktury
organizacyjnej, funkcjonalno$¢ systemow informacyjnych zarzadzania, jak row-

® A. Jurga, Technologia teleinformatyczna w organizaciji wirtualnej, Wydawnictwo Politech-
niki Poznanskiej. Poznan 2010, s. 5.

10'M. Hammer, J. Champy, Reengineering the Corporation. A Manifesto for Business Revolu-
tion, Nicolas Brealey Publishing Ltd., London 1995, s. 31.
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niez realizowane procesy w organizacji. Przy czym punktem wyjscia do ich mo-
delowania jest tworzenie modelu rzeczywistego przebiegu tych procesow,
a nastepnie, miedzy innymi, na jego podstawie projektuje si¢ propozycje
usprawnienn danego procesu. W modelowaniu proceséw biznesowych model
biznesowy stanowi baze do wyznaczenia punktéw poczatkowych i koncowych
glownych procesow, ktore moga by¢ nastepnie dekomponowane na poszczegol-
ne podprocesy™. Dlatego wydaje si¢ zasadne projektowanie nowej konfiguracji
procesow, ktora jest podstawa do wyznaczenia optymalne] struktury organiza-
cyjnej firmy oraz moze sprzyja¢ efektywnos$ci zarzadzania procesami informa-
cyjnymi.

Zastosowanie technologii teleinformatycznych jest bardzo waznym ,,narze-
dziem” wptywajacym wspotczesnie na mozliwo$¢ niwelacji luki informacyjne;.
Sprzyja to wzrostowi uzyteczno$ci informacji pozyskiwanej z szeroko pojetych
systemow informacyjnych, ktorych sprawnos¢ w duzej mierze wplywa na sku-
teczno$¢ zarzadzania organizacja. Z tym faktem zwigzane jest postrzeganie in-
formacji jako zasobu strategicznego. Z tego powodu jako$¢ systemow informa-
cyjnych pozostaje w $cistym zwiazku z powyzej wymienionymi metodami niwe-
lacji luki informacyjne;j.

Generalnie pojecie luki informacyjnej zwiazane jest z warto$cig informacji
oznaczajacej zasadniczg jej ceche rozumiang szerzej jako miara jej uzytecznoSci.
W praktyce oznacza to przydatno$¢ informacji do osiggania podstawowych
i posrednich celow kazdej organizacji, niezaleznie od jej ztozonosci, wielkosci
i struktury organizacyjnej, statusu prawnego, profilu dziatalnosci, jak réwniez od
tego, czy jest to organizacja nastawiona na osigganie zyskow czy jest to dziatal-
no$¢ sensu stricto non profit. Nalezy podkresli¢, ze uzytecznos¢ informacji
w duzej mierze uzalezniona jest od jej odbiorcy w kontekscie jej wykorzystania
w poczet realizacji jego celéow, do ktorych okre$lona informacja jest mu nie-
zbedna. Bowiem nie kazda informacja dla tego samego odbiorcy moze by¢ uzy-
teczna w takim samym stopniu jej warto$ci uzytkowe;.

Przyktadem ilustrujacym uzyteczno$¢ informacji w kontekscie tej samej in-
formacji dla réznych jej odbiorcow jest informacja o notowaniach szeroko poje-
tych akcji na Warszawskiej Gieldzie Papierow Wartosciowych'?. Dostep do
aktualnych notowan kazdy inwestor ma przez internetowy serwis informacyjny
zaréwno na samym portalu GPW jak réwniez innych, ktore taki serwis udostep-

A Jurga, ARIS platform jako narzedzie modelowania proceséw biznesowych. Notacja EPC
a BPMN, Zeszyty Naukowe nr 702. Ekonomiczne problemy ustug nr 87. Gospodarka elektronicz-
na. Wyzwania rozwojowe, t. 1, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego, Szczecin
2012, s. 395-396.

12 Gielda Papieréw Wartosciowych w Warszawie (GPW) — instytucja publiczna majaca na
celu zapewnienie mozliwo$ci obrotu papierami wartosciowymi (takimi jak akcje, obligacje, prawa
poboru itp.) dopuszczonymi do obrotu gietdowego. Utworzona w formie spotki akcyjnej Skarbu
Pafistwa na mocy ustawy z 22 marca 1991 roku — Prawo o publicznym obrocie papierami warto-
sciowymi i funduszach powierniczych.
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niaja. Generalnie notowania akcji w tych serwisach sa aktualizowane co 15 mi-
nut. Dla wigkszo$ci inwestorow informacja o notowaniach w takim interwale
jest wystarczajaca. Zatem w tym przypadku mamy do czynienia ze wzglednie
zerowg lukg informacyjng. Natomiast dla inwestorow nastawionych na wychwy-
tywanie pojawiajacych sie okazji (rynkowych) inwestowania na GPW, informa-
cja w tak ustalonym interwale powoduje narastanie luki informacyjnej. I chociaz
informacja o notowaniach w systemie informacyjnym jest, to nie jest to infor-
macja zaspokajajaca ich potrzeby. W konsekwencji narazeni moga oni by¢ na
bardzo duze straty lub/i niemozliwo$¢ osiggania zyskdw z agresywnego inwe-
stowania. Jest to uktad typu: jeden system informacyjny i wielu odbiorcow.

Innym przyktadem jest dostarczanie informacji dla tego samego odbiorcy
0 stanie konta bankowego (ten sam Sl i ten sam odbiorca informacji). Stan konta
aktualizowany jest wedlug z goéry zaplanowanego scenariusza w okreslonych
przez dany bank interwatach czasowych (zwykle 2—3 razy na dobe niezaleznie
od sesji przychodzacej czy wychodzacej). Dla uzytkownika aktualizacja stanu
konta w takim uktadzie jest zwykle wystarczajgca. Natomiast, gdy ten sam uzyt-
kownik dokonuje duzej liczby transakcji kupna i sprzedazy wykorzystujac plat-
formy handlu internetowego oczekuje natychmiastowej aktualizacji konta. Musi
mie¢ niezwloczng informacj¢ o $rodkach pienieznych. To bowiem warunkuje
jego ewentualne podejmowanie decyzji o realizacji nastgpnych zakupéw. Brak
takiej informacji moze prowadzi¢ do wzglednej realizacji zakupow lub w ogole
uniemozliwia¢ dokonywanie transakcji handlowych.

Powyzsze przykltady wskazuja, ze uzytecznos¢ informacji nie tylko zalezy
od tego kto jest jej odbiorca, ale rowniez od tego, w jakiej sytuacji jej odbiorca
moze ja efektywnie wykorzystac.

CASE STUDY

Przyktadem empirycznej weryfikacji mozliwych metod niwelacji luki in-
formacyjnej oraz ich wplywu na uzytecznos¢ informacji jest projekt usprawnie-
nia procesu rozpatrywania reklamacji w firmie Alfa™. Zastosowano w nim me-
tode usprawnienia proceséw biznesowych co spowodowato poprawe procesow
informacyjnych. W poczet propozycji reinzynierii procesu wykorzystane zostato
oprogramowanie ARIS Platform™.

13 przedsicbiorstwo produkeyjne branzy papierniczej. Nazwa firmy zostata zamaskowana ja-
ko Alfa, poniewaz nie uzyskano zezwolenia na podanie jej nazwy.

 ARIS (Architektura Zintegrowanych Systeméw Informacyjnych, ang. Architecture of Inte-
grated Information Systems, niem. Architektur Integrierter Informationssyteme) — metoda analizy
i modelowania procesow gospodarczych prowadzaca do stworzenia w przedsiebiorstwie zintegro-
wanego systemu przetwarzania informacji. Koncepcja ARIS zostala po raz pierwszy zapropono-
wana w 1991 roku jako koncepcja ramowa kompleksowego modelowania wspomaganych kompu-
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Aby osiaggnac cel badan przeprowadzone zostaly nastepujace etapy poste-
powania:

» wyznaczono uzyteczno$¢ informacji w oparciu o wymagania jakosciowe sys-
temow informacyjnych przed przeprojektowaniem procesu biznesowego,

= przeprojektowano wybrany proces,

» wyznaczono nowg jako$¢ uzyteczno$ci informacji po przeprojektowanym
procesie.

Dla wyznaczenia uzytecznosci informacji zastosowano istotne kryteria oce-
ny sprawnosci systeméw informacyjnych®™, do ktérych nalezy zaliczyé:

— aktualno$¢ — zapewnienie odwzorowania biezgcego stanu rzeczywistosci opi-
sywanego przez dane informacje oraz mozliwo$ci okreslenia czasu, jaki minat
od zaistnienia zdarzenia opisywanego przez te dane,

— kompletno$¢ — zapobieganie utracie czesci informacji w poréwnaniu z infor-
macjg pierwotng (informacja wejsciowa powinna zawiera¢ optymalng ilos¢
danych, ktore umozliwia jej przetworzenie w konkretng wiedz¢ o wymaganym
poziomie szczegdtowosci),

— szczegotowos¢ — liczba zawartych w informacji detali opisywanego obiektu,
zdarzenia czy tez zjawiska (szczegotowos$¢ informacji powinna by¢ dostoso-
wana do potrzeb informacyjnych uzytkownika wynikajacych ze ztozonosci
rozwiazywanych problemow decyzyjnych),

— rzetelno$¢ — ich miarodajno$¢ musi uwzglednia¢ aspekty metodologiczne, jak
i doktadno$¢ odwzorowania rzeczywistych zdarzen gospodarczych (uzytkow-
nicy powinni mie¢ pewnos$¢, ze uzyskana informacja nie jest potprawda i nie
doprowadzi do podjecia btednej decyzji),

— dostepnos¢ — umozliwia uzytkownikowi systemu informacyjnego uzyskanie
informacji niezbgdnych do wykonywania okreslonych zadan (zapewnienie
mozliwosci dostepu do informacji danej kategorii; bardziej istotnej dla podej-
mowania okreslonej decyzji),

— poréwnywalnos¢ — mozliwos$¢ analiz poréwnawczych w zakresie podstawowej
lub pokrewnej dziedziny, ktorej informacje dotycza,

—odpowiedni czas reakcji — czas odpowiedzi systemu na zadane pytanie.
W wielu przypadkach stanowi istotny wskaznik decydujacy o wygodzie uzyt-
kownika systemu informacyjnego.

W opisanym przypadku nie brano pod uwage takich cech jakoSciowych sys-
temu informacyjnego jak:

= zapewnienie przetwarzalno$ci danych oraz informacji,

terowo systeméw informacyjnych (G. Keller, M. Niittgens, A.W. Scheer, Semantische Prozef3-
modellierung auf der Grundlage "Ereignisgesteuerter ProzefSketten (EPK)", Veroffentlichungen
des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, 89, 1992).

15 W badaniach sprawno$¢ systemu informacyjnego oznacza jego sprawno$é jako cato$é, bez
rozdzielania informacji pozyskiwanej w sposob tradycyjny, czy tez z zaimplementowanego syste-
mu informatycznego wspomagajacego system informacyjny (SI).
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= wydajno$¢ systemu,

= elastyczno$¢ w reagowaniu na zmiany zachodzace wewnatrz organizacji oraz

W jej otoczeniu,

ekonomiczno$¢ (koszty uzytkowania systemu informacyjnego),

» niezawodno$¢ — istota sprawnego i efektywnego Sl,

stabilnos¢ SI (odporno$¢ na zakldcenia),

priorytetowos¢ (zasady dostepu do informacji),

= poufno$¢ (ochrona informacji),

= bezpieczenstwo (informacje bedace w posiadaniu organizacji maja realng war-
tos¢).

Cechy te — aczkolwiek bardzo wazne dla efektywnosci systemu informacyj-
nego, to jednak zwiazane sa bezposrednio z systemem informatycznym wspo-
magajacym procesy informacyjne. A to nie bylo przedmiotem badan opisywa-
nego przypadku.

W badaniach wykorzystano kwestionariusz, w ktérym respondenci mieli
mozliwo$¢ oceny na pigciostopniowej skali Likerta poszczeg6élnych cech jako-
sciowych SI przez pryzmat ich uzyteczno$ci dla potrzeb realizacji badanego
procesu. Kazda z cech byla oceniona w przedziale wartosci [2, 5]. Wyniki uzy-
skane z badan przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Wartos¢ cech jako$ciowych SI badanego procesu
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qE)_ g— U4 4 3 5 5 5 4 4
S U5 5 4 3 4 4 3 5
c
g us 5 5 4 4 4 4 4
Srednia 4,67 4,33 4,00 4,33 4,17 3,83 4,50
Roznica procentowa 75,0 44 4 471 36,8 31,6 41,2 81,3

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Analizujac wyniki zestawione w tabeli 1 mozna zauwazy¢, ze uzyteczno$é
informacji jest zroznicowana w zalezno$ci od kryteriow jej cech jakosciowych.
Co wigcej, dla poszczegolnych respondentow wartos¢ cech jakosciowych infor-
macji jest ré6zna, a to moglo wplywac na subiektywng jej uzytecznos¢. Dla kaz-
dego z nich ich jako$¢ byla oceniana przez pryzmat jej warto$ci zwigzanych
z podejmowaniem okreslonych dzialan organizacyjno-decyzyjnych. Jest to prze-
stankg ogodlnej tezy, ze uzytecznos¢ informacji nie tylko zalezy od tego kto jest
jej odbiorca, ale rowniez od tego, w jakiej sytuacji jej odbiorca moze ja efek-
tywnie wykorzysta¢. Dotyczy to zarowno stanu przed przeprojektowanym pro-
cesem, jak i po jego przeprojektowaniu. Srednie ocen poszczegdlnych cech ja-
kosciowych przed i po reinzynierii badanego procesu roéznia si¢ czasami mniej
a czasami zasadniczo. W szczegdlnosci mozna to zauwazy¢ na rysunku 2, na
ktorym zilustrowano te $rednie w ujeciu zmian procentowych przed i po prze-
projektowanym procesie.

god 750
s 70 1. Aktualno$¢
3 1 o
2 g 2. Kompletno$é
< 471 3. Szczegdtowosc
o 50 4 44,4 ! ‘4
) 8 41,2 4. Rzetelnosc
% 40 4- - - e Ay . B, Dost(;pnoéc'
5 304 . 6. Poréwn_ywa_lnos’c’
E 20 7. Odpo_v_wednl czas

reakcji
10 4
0
1 2 3 4 5 6 7

Badane cechy

Rysunek 2. Procentowe réznice badanych cech SI
przed i po przeprojektowanym procesie
Zrodto: opracowanie whasne.

Procentowo najwicksza zmiana dotyczy cech okreslanych jako aktualno$§¢
oraz odpowiedni czas reakcji. W tych przypadkach mamy do czynienia z zasad-
niczym wzrostem jako$ci pozyskiwania potrzebnych informacji. Wyjasnienia
tego stanu rzeczy nalezy upatrywac¢ w zasadno$ci usprawnienia badanego proce-
su, bowiem te dwie cechy istotnie wptywaty na jako$¢ realizacji procesu rozpa-
trywania reklamacji. Wida¢ jednak wyraznie, ze w przypadku pozostatych row-
niez nastapita zasadnicza zmiana w sensie poprawy ich wartosci jakosciowe;.
A jaki to ma zwigzek z niwelacja luki informacyjnej? Odpowiedzig na to pytanie
moze by¢ ocena jakoSciowa pozyskanych danych z badan zestawionych w tabe-
li 1. Srednie poszczegodlnych cech jako$ciowych sytemu informacyjnego wyko-
rzystywanego w badanym procesie r6znia si¢ przed i po jego przeprojektowaniu.
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Zatem mamy do czynienia ze wzrostem uzytecznosci informacji dla potrzeb
wykonania calego procesu obstugi reklamacji, poniewaz zaistniala mozliwos¢
pozyskiwania nowej jakosci informacji. Jakos¢ ta wplywa rowniez na jej uzy-
tecznos¢ z perspektywy pracownikow realizujacych badany proces.

W powyzszym przypadku niwelacja luki informacyjnej zwigzana jest z in-
formacjg relewantna, dotyczaca tylko realizacji badanego procesu; mozliwosé
wycinkowej niwelacji luki (patrz: rysunek 1). Badany i opisany przypadek doty-
czy wzglednie jednego problemu, jednak w praktyce zapotrzebowanie na okre-
$long informacj¢ zwigzane jest z szerokim spektrum problemdw, sytuacji, zadan,
ktére sg i beda wystepowaly w kazdej organizacji. Mozliwos$¢ ich rozwigzania
uwarunkowana jest podejmowaniem efektywnych decyzji w tym wzgledzie.
A to z kolei uzaleznione jest nie tylko od informacji dostgpnej w SI, ale przede
wszystkim od informacji relewantnej. Aproksymacja tych dwoch rodzajow in-
formacji w kontekscie ich wykorzystania dla potrzeb optymalizacji funkcjono-
wania kazdej organizacji stanowi istote luki informacyjnej. Zastosowana metoda
jej wzglednej niwelacji w opisanym przyktadzie usprawnienia procesu wskazuje,
ze wpltywa ona na wzrost uzytecznosci informacji i moze by¢ jedng z metod
szeroko pojetej metodyki pokonywania luki informacyjne;j.

PODSUMOWANIE

Problem wystepowania luki informacyjnej jest coraz bardziej zauwazalny.
Wydaje sie¢, ze jest on bardziej widoczny w organizacjach biznesowych. Praw-
dopodobnie zwigzane jest to z faktem, ze ich efektywno$¢ oceniana jest przez
pryzmat osiggania wartosci dodanej wyrazanej w rachunku ekonomicznym.
Dlatego zmuszone sg one silg rzeczy do stosowania wszystkich dostgpnych
metod i narzgdzi jej niwelacji. Natomiast instytucje non profit takie jak: organi-
zacje okolobudzetowe, publiczne, urzedy miasta, opieki spotecznej itp., ponie-
waz nie sg rozliczane bezposrednio w sensie rachunku ekonomicznego, to0
nie majg silnych bodzcoéw jej niwelacji. A to w duzej mierze nie sprzyja rozwo-
jowi szeroko pojetego spoleczenstwa informacyjnego. Totez zjawisko poglebia-
jacej sie luki informacyjnej nie moze by¢ traktowane marginalnie, bowiem in-
formacja jest jednym z najwazniejszych elementow funkcjonowania organizacji
XXI wieku.
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Streszczenie

Elementem strategicznym funkcjonowania spoteczenstwa informacyjnego XXI wieku jest in-
formacja. Zwigzane to jest miedzy innymi z: globalizacja rynkéw i ich umigdzynarodowieniem,
powstawaniem nowoczesnych rynkow kapitalowych, jak réwniez niestabilnoscia polityczna
i finansowg. Powoduje to narastajacg liczbg probleméw skutecznego zarzadzania wspdtczesnymi
organizacjami, jak robwniez szerzej pojetym spoteczenstwem informacyjnym. Dlatego dazy sie do
usprawniania systemoéw informacyjnych. Ich jako$¢ wpltywa bowiem na uzyteczno$é informacji.
Z jej uzytecznoscia zwiazana jest luka informacyjna.

The choosen aspects of the information leveling gap
and its impact on the usefulness of the information.
Case study

Summary

Strategic element in the functioning of the information society the twenty-first century, is the
information. This is related to, inter alia: globalization and internationalization of markets, the
emergence of modern capital markets as well as political instability and financial standing. This
results in an increasing number of problems with the effective management of modern organiza-
tions, as well as the wider information society. Therefore, the aim is to improve information sys-
tems. Their quality is affected by the usefulness of the information. With its usefulness is related to
an information gap.



