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Wprowadzenie

Kazdy system spoteczny i ekonomiczny potrzebuje pewnego zakresu informa-
¢cji, ktora powinna by¢ powszechnie dostgpna dla catego spoteczenstwa. W zasadzie
trudno znalez¢ obecnie sfere gospodarki, ktora moglaby sprawnie funkcjonowaé
bez dostepu do informacji. Zalezno$¢ t¢ spotggowata w minionych kilkunastu latach
rewolucja informacyjna, ktora wptyneta na szybko$¢ i sposob przetwarzania infor-
macji oraz zdolno$§¢ spoteczenstwa do efektywnego opracowywania, utrzymywania
1 wykorzystywania zasobow wiedzy. Rewolucja informacyjna spowodowata takze
pojawienie si¢ nowych okreslen dla gospodarki, takich jak: nowa gospodarka, go-
spodarka elektroniczna lub gospodarka informacyjna.

Coraz czgsciej zarowno w praktyce, jak i w teorii uzywa si¢ takze okreslenia
Linformacja gospodarcza”. Sens tego wyrazenia bywa rézny w zaleznosci od tego,
kto go uzywa, oraz w jakim kontekscie sytuacyjnym i informacyjnym wystgpuje.
Najczesciej jest ono uzywane w nastepujacych znaczeniach':

1. Informacja gospodarcza to wszelka informacja o systemach, procesach

i zdarzeniach zachodzacych w gospodarce jako systemie spoleczno-
-ekonomicznym (kryterium przedmiotowe informacji).

2. Informacja gospodarcza to wszelka informacja stuzaca aktywnie ekono-
micznie podmiotom (ludziom, przedsigbiorstwom i innym jednostkom or-
ganizacyjnym) do podejmowania decyzji gospodarczych (kryterium uzyt-
kownika informacji).

U J. Olenski: Ekonomika informacji, PWE, Warszawa 2001, s. 178.
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3. Informacja gospodarcza to wszelka informacja wykorzystywana do stero-
wania procesami lub systemami gospodarczymi (kryterium uzytkownika
informacji).

4. Informacja gospodarcza to informacja obiegajaca w systemach gospodar-
czych, niezb¢dna do ich istnienia i funkcjonowania (kryterium funkcji
w systemie ekonomicznym).

5. Informacja gospodarcza to informacja powodujaca skutki ekonomiczne
(kryterium efektu informacji w systemie ekonomicznym).

Wymienione wyzej okreslenia informacji gospodarczej wskazuja, ze sama
tre$¢ informacji ma w tym przypadku wtorne znaczenie. Jedna i ta sama informacja
moze spetnia¢ w systemie gospodarczym jedng Iub kilka funkcji. Oznacza to, ze ta
sama informacja moze réwnoczesnie powodowaé skutki ekonomiczne i stanowié
czg$¢ systemu informatycznego. Te wielofunkcyjno$¢ informacji komplikuje do-
datkowo asymetria informacyjna mi¢dzy nadawcami i odbiorcami informacji. Jej
praktyczne skutki sg czgsto niedostrzegane i niedoceniane.

Wazrost informatyzacji i rangi informacji w gospodarce zwigkszyt zain-
teresowanie problematyka zarzadzania informacja w przedsigbiorstwach, w tym
rowniez przedsigbiorstwach ustugowych. Nowoczesne technologie przetwarzania
informacji pozwalajg bowiem wielu przedsigbiorstwom ustugowym funkcjonowaé
na dwoch podstawowych ptaszczyznach: rzeczywistej 1 wirtualnej. Umiejetnos¢ ich
polaczenia w jednej strategii dzialania pozwala przedsigbiorstwu zdoby¢ przewage
nad konkurencjg. Wskazane wyzej potaczenie wykorzystania informacji wsparte
nowoczesng technologig stanowi element tzw. technoprzewagi rynkowej, pozwala-
jacej wykorzysta¢ zarowno mozliwo$ci zaawansowanej, jak i tradycyjnej technolo-
gii w taki sposob, aby wytworzy¢ w $§wiadomosci klienta obraz przedsigbiorstwa
dobrze zarzadzanego, zaspokajajacego potrzeby klientéw w coraz lepszy sposob
i jednoczes$nie myslacego z duza odpowiedzialnoscia o przysztosci w aspekcie no-
wych mozliwosci.

1. Istota strategicznego podejscia do zarzadzania informacja

Podejscie strategiczne do zarzadzania informacja wiaze si¢ bezposrednio
z dziataniami menedzerskimi i zwigzanymi z nimi potrzebami oraz odpowiada
na wymagania informacyjne wynikajace z planowanej strategicznej zmiany organi-
zacyjnej. Potrzeba strategicznego myslenia o informacji wynika z nast¢pujacych
faktow™:

— informacyjne otoczenie przedsigbiorstwa wymaga uporzadkowania,

2 A. Bytniewski, K. Matouk: Rola informacji we wspolczesnej organizacji, w: A. Szew-

czyk (red.): Informacja — dobra lub zta nowina, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2004, s. 376.



Wprowadzenie do zarzqdzania informacjg w przedsigbiorstwach ustugowych 15

— zasoby informacyjne zawsze mozna alokowaé w skuteczniejszy sposob,

— strategia informacyjna utatwia i usprawnia adaptacje¢ do zmiany,

— strategia informacyjna sprzyja celowemu tworzeniu i wykorzystaniu infor-

macji.

Strategia informacyjna warunkuje ponadto tworzenie kultury informacyjne;j,
promujacej dbatosé o wysoka jakos¢ danych zrédlowych, zdolno$¢ pracy grupowe;,
w tym zdolnos$¢ przekazywania informacji i dzielenia si¢ wiedza, umiej¢tnos¢ ko-
rzystania z komputerowych zasobow informacyjnych, umiejetno§¢ wykorzystania
informacji w procesach decyzyjnych oraz zdolno$¢ uczenia si¢ przez kojarzenie
interdyscyplinarnych informacji.

2. Systemy zarzadzania informacja w przedsi¢biorstwach uslugowych

Wspomaganie procesu zarzadzania informacja w przedsigbiorstwach ustugo-
wych odbywa si¢ przede wszystkim poprzez zastosowanie nowoczesnych metod
gromadzenia i przetwarzania danych oraz rozbudowanych systeméw komunikacji.
Wykorzystanie technologii informatycznych powoduje, Ze operacje sg wykonywane
szybciej, a dzigki potaczeniu zasobdw informacji, wiedzy i dos§wiadczenia powstaje
nowa warto$¢ dodana. Technologie informatyczne pozwalajg przede wszystkim
zmniejszy¢ koszty utraconych mozliwosci, ktére wczesniej mogly wystgpowad
Z uwagi na marnotrawstwo wymienionych zasobow. Nie bez znaczenia jest rOwniez
redukcja kosztow ukrytych, jaka powinna mie¢ miejsce z uwagi na wzrost efektyw-
nosci realizacji zadan i zapewnienie nowych metod komunikacji’.

Systemy informatyczne zarzadzania moga wspiera¢ kazdy szczebel zarzadza-
nia w przedsigbiorstwie ustugowym, obejmujac swoim zasiggiem wszystkie ko-
morki organizacyjne przedsigbiorstwa, przy czym system informacyjny nie moze
by¢ traktowany tylko jako zrédto informacji i sposéb wykorzystania nowoczesnych
technologii, ale powinien by¢ takze sferg aktywnego oddziatywania poprzez takie
funkcje zarzadcze, jak:

— planowanie, uwzgledniajace rozwdj systemu informacyjnego w dtuzszych
okresach przez wlasciwe rozwigzania strategiczne oraz planowanie przed-
siewzig¢ w krotszych okresach, w celu harmonijnego rozwoju zastosowan
nowoczesnych rozwigzan metodologicznych, informatycznych i komuni-
kacyjnych;

— organizowanie, zapewniajace potaczenie srodkow i dziatan przy uwzglednie-
niu roznych kryteriow sprawnos$ci dziatania, w tym rowniez efektywnosci;

3 E. Skrzypek: Asymetria informacji i jej wplyw na podejmowanie decyzji, w: A. Szewczyk

(red.): Informacja..., op. cit., s. 121.
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— kontrola, prowadzona na biezgco i okresowo w celu sprawdzenia zgodnosci
dzialania systemu informacyjnego z przyjetymi celami, funkcjami i zada-
niami;

— aktywizowanie, niezb¢dne do zapewnienia zgodnosci dziatania personelu
z celami calej organizacji.

3. Bezpieczenstwo informacji w procesach uslugowych

Szeroka implementacja nowoczesnych technologii informatycznych powoduje
prawdopodobienstwo powstawania defektéw zwigzanych ze sprzetem lub progra-
mami systemu informacyjnego, stanowigcych, obok btedow obstugi oraz nieupraw-
nionych zewngtrznych i wewnetrznych penetracji systemu, zagrozenie dla groma-
dzonych zasobow. Skutkiem tych problemow moga by¢ m.in.:

— straty materialne, np. zwiazane z dostgpem do informacji ze strony konku-

rencji,

— koszty odpowiedzialnosci prawne;j,

— chaos organizacyjny,

— niezgodnos¢ lub sprzecznos¢ danych i w konsekwencji niezgodna z wyma-

ganiami realizacja zadan,

— niewlasciwe decyzje.

W przedsiebiorstwach ustugowych wskazane problemy nabierajg szczeg6lne-
go znaczenie w kontek$cie braku mozliwosci istnienia uslugi poza procesem jej
produkcji. Ustuga musi mianowicie odbywac si¢ zarowno w chwili, jak i miejscu
$wiadczenia, co zasadniczo eliminuje mozliwo$¢ rozlozenia w czasie likwidacji
zaistniatych probleméw. Oczywiste jest wigc, ze wraz ze wzrostem zalezno$ci
przedsigbiorstw ustugowych od ilosci 1 jakosci informacji zwicksza si¢ poziom
wymaganych zabezpieczen systeméw informatycznych i gromadzonych w nich
danych.

Podstawowy zakres zabezpieczenia jest zwigzany ze spelnieniem co najmniej
nastepujacych kryteriow:

— poufnosci informacji, sprowadzajacej si¢ do zapewnienia dostepu wylgcz-

nie upowaznionym osobom,;

— integralno$ci informacji, co oznacza ochron¢ przed modyfikacjami lub

znieksztatceniami zasobow informacyjnych przez osoby nieuprawnione.

Zabezpieczenie systemow informacyjnych powinno wigc obejmowac wszelkie
dzialania zwigzane ze zdefiniowaniem, osiggni¢ciem i utrzymaniem stanu spetnia-
nia wskazanych kryteriow zabezpieczenia, przy czym poziom zabezpieczen powi-
nien by¢ zréznicowany w zalezno$ci od charakteru informacji. Niektore informacje
muszg by¢ bowiem chronione wylacznie ze wzgledu na potrzeby przedsigbiorstwa,
inne natomiast wynikajg wprost z przepisow prawa.
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Zabezpieczanie zasobow informacyjnych w przedsigbiorstwie powinno by¢
cigglym i dynamicznym procesem, wymagajacym stalego nadzoru i przystosowy-
wania si¢ do zmiennych warunkow otoczenia. Do skutecznej ochrony zasobow
informacyjnych organizacji konieczna jest ponadto dlugofalowa polityka w zakresie
optymalizacji gromadzonych informacji. Przedsigbiorstwo ustugowe musi bowiem
dobrze znaé swoje potrzeby informacyjne i wiedzieé, jakie informacje sg niezb¢dne
do wykonywania podstawowych funkcji i dziatan. Powinno si¢ takze okresli¢, jakie
informacje istotne dla firmy sg zaspokajane w stopniu niedostatecznym, a jakie nie
sa w ogoble dostgpne. Dla przyktadu, nie powinny by¢ gromadzone tzw. metainfor-
macje — dostepne w zbiorach publicznych, informacje mato znaczace czy nieistotne,
gdyz utrudnia to korzystanie z zasobow i zwigksza koszty ich utrzymania.

Podsumowanie

Intensywny rozwoj techniki i technologii informatyczno-komunikacyjnych
oraz konieczno$¢ szybkiego reagowania na zmiany zachodzace w otoczeniu powo-
duja postepujacy wzrost znaczenia informacji w zarzadzaniu. Istotno$¢ informacji
jako zasobu ekonomicznego przedsicbiorstwa uslugowego $cisle wigze si¢ z pro-
blematyka warto$ci informacji. Wyjasnienie istoty wartosci informacji sprawia
pewng trudno$¢ z uwagi na réznorodnos¢ okreslen wartosci, jak roéwniez ze wzgle-
du na aspekty i cechy informacji rozpatrywane w ogolnej teorii informacji. Z reguty
wiekszo§¢ proceséw informacyjnych towarzyszy ushlugom i informacja moze tez
stuzy¢ ustudze. W kontekscie tego, obok powszechnie dostrzeganego zagadnienia
roli informacji w tworzeniu wartosci dodanej ustugi, pojawia si¢ zagadnienie warto-
$ci informacji jako produktu. Generalnie uznaje si¢, ze warto$§¢ dodana ustugi jest ta
czgscig wartosci, ktoéra powstaje w rezultacie dzialan umozliwiajacych osiagnigcie
przewagi konkurencyjnej.

Dla przedsi¢biorstw ushugowych klasycznym przyktadem roli, jaka moze
odegra¢ informacja w tworzeniu warto$ci dodanej, sg nowe ushugi. Dzicki zapew-
nieniu potrzeb informacyjnych i sprawnej realizacji procesow informacyjnych,
wystepujacych w fazie projektowania, produkcji i wprowadzania ustugi, istnieje
mozliwos$¢ uksztattowania unikatowych jej cech i zmniejszenia kosztow wytwarza-
nia. Zwykle w cenie nowos$ci miesdci si¢ marza wykreowana w pewnej czesci przez
informacje, dzigki ktorym okre§lono i zrealizowano unikatowe cechy jakosciowe
ustugi®.

Innym przyktadem roli informacji w ksztattowaniu warto$ci dodanej jest ra-
cjonalizacja procesdw informacyjnych oparta na informatyzacji, dzigki ktorej na-

4 I. Czekaj: Metody zarzqdzania informacjq w przedsiebiorstwie, Wydawnictwo Akademii

Ekonomicznej w Krakowie, Krakow 2000, s. 52.
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stepuje obnizka kosztow ich realizacji, a w konsekwencji takze kosztow funkcjo-
nowania przedsigbiorstwa.

Jednocze$nie nalezy wskazaé, ze w praktyce zarzadzania informacjg w przed-
sigbiorstwach ustugowych pojawia si¢ wiele niesprawno$ci odnoszonych do infor-
macji zaréwno jako produktu, jak i procesu. Ich wystepowanie, ogdlnie rzecz bioragc
powoduje obnizenie wartoSci informacji i zwickszenie kosztow realizacji funkcji
informacyjnej przedsicbiorstwa. Chodzi tu zwlaszcza o pojawiajaca si¢ czgsto wie-
loznaczno$¢ informacji, ktdrej przyczyny sg rézne, od nieprecyzyjnego podawania
danych az po stosowanie réznego rodzaju zargonéw. Aby wyeliminowac, a co naj-
mniej ograniczy¢ do minimum wieloznaczno$¢ informacji, proponuje si¢ wiele
rozwiazan, takich jak’:

— opracowanie i stosowanie w przedsiebiorstwach specjalnych stownikow,

zawierajacych jednoznaczne definicje ré6znego rodzaju informacji;

— wprowadzenie zwyczaju zwrotu informacji dwuznacznej do jej nadawcy

w celu zweryfikowania, czy jest ona rozumiana poprawnie;

— zastosowanie odpowiednio przystosowanych nosnikéw informacji, ktére

wykluczajg lub przynajmniej znacznie ograniczajg ich dwuznacznos¢.

Zaniechanie tych rozwigzan moze przyczyni¢ si¢ do obnizenia warto$ci gene-
rowanych 1 przesytanych informacji oraz do wzrostu kosztow funkcjonowania
przedsigbiorstwa ustugowego.

Literatura

1. Bytniewski A., Matouk K.: Rola informacji we wspolczesnej organizacji, w: A.
Szewczyk (red.): Informacja — dobra Iub zta nowina, Uniwersytet Szczecinski,
Szczecin 2004.

2. Czekaj J.: Metody zarzgdzania informacjg w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Krakow 2000.

3. Olenski J.: Ekonomika informacji, PWE, Warszawa 2001.

Skrzypek E.:. Asymetria informacji i jej wplyw na podejmowanie decyzji, w: A.
Szewczyk (red.): Informacja — dobra Iub zfa nowina, Uniwersytet Szczecinski,
Szczecin 2004.

Ibidem, s. 89.



Wprowadzenie do zarzqdzania informacjg w przedsigbiorstwach ustugowych 19

INTRODUCTION TO MANAGEMENT OF INFORMATION
IN SERVICE COMPANIES

Summary

Intensive development of information and communication technologies and the
need for rapid response to changes in the environment causes a progressive increase in
the importance of information management. In this text, an attempt was to present the
outline of the phenomenon of information management in service companies, focusing
on such aspects as:

— The essence of economic information and a strategic approach to information

management,

— Information security.

The added value associated with information management.

Translated by Jacek Buko



