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Povzetek

V zadnjih letih je upravljanje znanja pogosta tema v zahtevnejših okoljih, večjih poslovnih organizacijah, ustanovah. Ni sicer enoznačne definicije in razumevanja tega pojma, vendar si vsak pod tem nekaj predstavlja. Ali je ta predstava primerna tudi v novem okolju e-poslovanja? Kako razumevanje upravljanja znanja vpliva na informacijsko strategijo podjetja ali ustanove?

Ključne poglede na informacijsko strategijo moramo vzeti pod drobnogled ob privzetkih o novi poslovni strategiji in konkurenčnem poslovnem okolju. Ob tem je potrebna nova vizija upravljanja znanja. Upravljanje znanja s stališča obdelave informacij, ki je veljalo v okolju industrijskega poslovanj, moramo nadomestiti z novim konceptom. Novi koncept upravljanja znanja temelji na sinergiji med možnostmi, ki jih dajejo nove informacijske tehnologije ter kreativnostjo in inovativnostjo posameznikov, kar omogoča spretno in hitro prilagodljivost zahtevam nastajajočega poslovnega okolja.

Če želimo ostati v poslu in nuditi dobro podporo svojim strankam, moramo biti hitri, delovati z minimalnimi fiksnimi in skupnimi stroški, skrajšati razvojni čas izdelka, izboljšati storitve, usposobiti zaposlene za opravljanje nalog, biti inovativni in nuditi visoko kvalitetne izdelke, biti moramo prilagodljivi, zaznati informacije, oblikovati znanje, ga deliti, se učiti. Vse to ni možno brez stalne misli na izdelavo, posodobitev, dostopnost, kvaliteto in uporabo znaja vseh zaposlenih in delovnih skupin na delovnem mestu in na trgu.

Računalniška tehnologija je le ena od komponent integriranega sistema. Izkoristimo prednosti novih tehnologij in optimirajmo procese, ki jih podpirajo. Tehnologije, ki dopolnjujejo integriran model sistema so tehnologije skupinskega dela, poteka posla, sodelovanja v skupini.

Tradicionalni poteki posla, imenovani tudi produkcijski potek posla, omogočajo upravljanje dela na tistih področjih, kjer se naloge nikoli ne spreminjajo. Za prilagajanje zahtevam posameznih kupcev v dinamičnemu pa je najpomembnejša je možnost hitre spremembe procesa na vsakem koraku – v času zasnove ali v času izvajanja trenutne naloge. Take produkte srečamo pod imenom sodelovanje v skupini, upravljanje sodelovanja (Collaborative Workflow, Collaborative Work Management). Ne smemo pozabiti, da je usposobljen izvajalec ključen. Znanje je strateška dobrina.
1. Znanje, upravljanje znanja in tehnologija

Definicij pojma znanje je verjetno toliko kot avtorjev, še več pa je definicij pojma upravljanje znanja. Dovolj enostavno in ne preozko je ta pojma opredelil Denham Grey [18]:

Znanje je popolna uporaba informacij in podatkov skupaj s posameznikovimi spretnostmi, sposobnostmi, idejami, intuicijo, prevzetimi obvezami in motivacijo. V današnjem ekomomskem svetu so znanje ljudje, denar, vpliv, usposabljanje, prilagodljivost, moč in konkurenčna prednost. Čeprav je znaje pomembnejši činitelj kot kapital, delo ali zemlja, ostaja še vedno najbolj zanemarjena dobrina.

Upravljanje znanja je nadzor 'intelektualne dobrine', ki opazi edinstvene vire, kritične funkcije in morebitna ozka grla. Išče možnosti za izboljšanje odločitev, storitev in proizvodov, tako da skrbi za obveščenost, omogoča prilagodljivost in večanje vrednosti. Upravljanje znanja dopolnjuje druge organizacijske poglede kot so kontrola kvalitete (Total Quality Management –TQM),  reinžering poslovnih procesov. 

Opažamo veliko navdušenje nad najnovejšimi informacijskimi tehnologijami v dobi, v kateri je znanje kritični vir poslovnih aktivnosti. S prihodom novih tehnologij, kot so podatkovno rudarjenje, intraneti, video konference, spletne storitve mnogi prodajalci teh tehnologij ponujajo te rešitve kot panecejo za poslovne izzive nove dobe. K temu so pripomogla še pisanja o izboljšanju poslovnih preformans z vlaganjem v nove informacijske tehnologije. 

Vendar nekateri tehnološki strokovnjaki in akademiki že opažajo, da med investicijami v informacijske tehnologije (IT) in poslovnimi rezultati oziroma upravljanjem znanja ni neposredne korelacije. Ključni dejavnik večjega učinka porabljenih sredstev za IT je učinkovita uporaba informacij, saj se le-ta navezuje na produktivnost organizacije. Kako naj izvršni direktorji razrešijo 'učinkovito uporabo' pa ostaja brez odgovora.

Razhajanja med stroški IT in produktivnostjo organizacije lahko iščemo tudi v prehodu iz dobe, v kateri je glavno konkurenčno prednost pomenila informacija, v dobo, ki temelji na znanju. Ne smemo tudi pozabiti na razliko med znanjem in informacijo. Informacija je v direktnejši povezavi s produktivnostjo, medtem ko je znanje zmožnost ukrepanja. Znanje je v uporabniku in ni le zbirka informacij, pomemben je način uporabe informacij. [9] Informacija, ki jo daje računalnik, ni nosilec človekove interpretacije za možne akcije, znanje je v človekovem subjektivnem kontekstu, ki temelji na tej informaciji.

2. informacijske strategije preteklosti

V zadnjih letih se je informacijska strategija spreminjala od celovitega upravljanja kvalitete do reinženiringa poslovnih procesov (BPR). Postopnost izboljšav obstoječih procesov je bila izzvana s predlogom privržencev BPR o radikalni prenovi poslovnih procesov. Prevelik poudarek na IT na škodo vključitve in prevzema odgovornosti sodelujočih, je bil v veliki meri vzrok neuspehom. Taki poslovni sistemi niso primerni za premik na omrežno usmeritev, ki jo nudita intranet in svetovni splet. Ti sistemi so temeljili na modelu informacijske strategije z vrha navzdol in njihov glavni cilj je bila koordinacija internih funkcij, brez možne fleksibilnosti le-teh. Niso omogočali med-organizacijskih informacijskih tokov  z dobavitelji in kupci. 

Evolucijo vzorcev obdelave informacij lahko v zadnjih desetletjih prikažemo v treh stopnjah:

1. Avtomatizacija: povečanje učinkovitosti operacij.

2. Racionalizacija postopkov: usmeritev postopkov in odpravljanje očitnih ozkih grl, ki jih je odkrila avtomatizacija.

3. Reinženiring: radikalna prenova poslovnih procesov, ki temeljijo na intenzivni prenovi  informacijske tehnologije delovnih tokov in procesov.

V vseh teh fazah je informacijska tehnologija temeljila na relativno predvidljivih izdelkih in storitvah ter ustreznih organizacijskih in industrijskih strukturah. 

Z vse večjo vlogo kupcev, dobaviteljev in posrednikov v dinamičnih cenovnih modelih zunanji trg vpliva na določitev interne logistike poslovanja. Nov poudarek na vrednosti informacije, pravzaprav znanja, na neoprijemljivi vrednosti in intelektualniem kapitalu je dvignil virtualna podjetja nad 'standardna' podjetja. 'Net' podjetja so redefinirala svojo vrednost v odnosu do svojih internih in dobaviteljevih verig.  Poslovni strateg Gary Hamel [9] trdi, da inovativna strategija za premik tradicionalnega poslovnega sveta v e-poslovni svet pomeni tudi sedemdeset procentov, tako tveganja na eni strani kot dobička na drugi, in le trideset procentov je odvisnih od informacijske tehnologije za poslovni reinženiring, racionalizacijo delovnih postopkov in avtomatizacijo.

Uspeh v novem svetu poslovanja bo v večini podjetij odvisen od njihove sposobnosti stalnega preverjanja in prilagajanja programirane logike svojih poslovnih modelov in poslovnih procesov glede na dinamiko in radikalne spremembe poslovnega sveta. 'Star' svet pred-definiranih in pred-določenih receptov uspeha bo še vedno tu, konkurenčno preživetje podjetja pa bo odvisno od stalne redefinicije in prilagajanja organizacijskih ciljev, namenov in načina izvajanja aktivnosti. 

Nov poslovni svet zahteva razumevanje in prilagajanje pravilom igre in ne toliko upoštevanje v naprej danih pravil, saj se le-ta kot tudi sama igra stalno spreminjajo. 

Organizacije morajo zato biti pripravljanje ustvarjati in uporabljati nova in obnavljati stara znanja, ki so arhivirana v podatkovnih bazah podjetij.

3. Obdelava informacij  in ustvarjanje znanja

Ali lahko shranimo znanje posameznikov v obliki rutinske programske logike, pravil in arhivirane najboljše uporabe za usmeritev bodočih aktivnosti?

Trditev, da lahko tehnologije upravljanja znanja lahko dajo pravo informacijo pravi osebi v pravem trenutku, bi bila možna le v starem industrijskem modelu, ki predvideva postopnost sprememb v relativno stabilnem okolju, kjer lahko predvidimo obnašanja v prihodnosti z analizo preteklosti. Danes moramo uporabiti prožnejši model, model, ki predvideva presenečenja. [4].

Tehnologije kot so podatkovne baze in rešitve skupinske programske opreme ne morejo shraniti človekove inteligence in izkušenj, ne morejo shraniti bogate sheme, ki omogoča človeku, da v shranjenih bitih in pikah vidi pomen. Še več, informacija je odvisna od konteksta: različni ljudje si isto informacijo razlagajo na različne načine, ista oseba ob različnem času ali v drugih okoliščinah na osnovi istih podatkov pride do drugačnih zaključkov. 

Tehnologije upravljanja znanja ne morejo razposlati človekove inteligence. V nasprotem bi morali predvideti pravo informacijo za prave ljudi. Tudi centralno podatkovno skladišče ne reši problema, saj to ni zagotovilo, da bo oseba, ki informacijo potrebuje le-to res videla in uporabila.  Podatki arhivirani v tehnoloških 'skladiščih znanja' so racionalni, statični, brez konteksta in ne upoštevajo obnove obstoječega znanja ter ustvarjanje novega.

4. Uspešno uPravljanje znanja

Kljub znatnemu tehnološkemu napredku in investicijam v tehnologije se še vedno sprašujemo: Kako ujeti, shraniti in predati znanje? Kako zagotoviti, da delavci znanje delijo z drugimi? Pri iskanju odgovora je bistveno zavedanje strateške razlike med informacijo in znanjem: ne manjka nam informacij, vir, ki ga primankuje je izvajalčeva pozornost in upoštevanje.






Slika 1. Upravljanje znanja in e-poslovna strategija

Pomembna je torej človekova pozornost, upoštevanje, inovacija in ustvarjalnost pri prenovi arhiviranega znanja, ustvarjanju novega znanja in inovativnih aplikacij znanja v okolju novih produktov in izdelkov. Konceptualizacija upravljanja znaja, kot jo predlaga Malhotra [9], je prikazana na sliki 1.

4.1 Zasnova in raba tehnologije

Formalni informacijski sistemi so togi. S hitrimi, dinamičnimi, nelinearnimi spremembami raste zahteva za gradnjo sistemov, ki upoštevajo dinamiko in različne razlage informacij. Vidimo torej premik s tradicionalne usmeritve na obdelavo transakcij, intragracijo in delovne postopke v sisteme, ki omogočajo učenje pri delu, gradnjo komunikacij, formalnih in neformalnih omrežij zaposlenih v organizaciji in posameznikov izven podjetja s skupnimi interesi. Razvoj virtalnih družb porabnikov in uporabnikov je ključna naloga vertikalnih portalov in specializiranih industrijskih portalov.

4.2 Vloga vodenja

Sistemi ukaza in nadzora, ki zahtevajo upoštevanje pravil, so neprimerni za motiviranje raznolikih tolmačenj, ki so potrebna v slabo strukturiranih in kompleksnih okoljih. Taki sistemi ne olajšajo odkrivanja in odpravljanja napak. Vloga vodenja mora torej biti v smeri občutka in reagiranja. Znanje pomeni zaupanje in prevzem obveznosti zato moramo graditi privrženost organizacijski viziji in ne delo po predpisih in v naprej dani dobri praksi. Vodje morajo videti organizacijo kot družbo, ki vidi različne pomene v informacijskih izdelkih tehnoloških sistemov in omogočiti dostop do organizacijske informacijske baze članom. 

4.3 Znanje organizacije

Vključitev 'najboljše prakse' v informacijsko tehnologijo nam pomaga pri rutinskih in predvidljivih situacijah. Pri obvladovanju raznolikosti in kompleksnosti okolja pa je potrebna večja aktivna vključitev osebne domišljije in ustvarjalnosti. Učinkovito upravljanje znanja v takem okolju pomeni domiselne nasvete in ne konkretnega odgovora. Vse večja dinamičnost poslovnega okolja zahteva  izvajanje prave stvari in ne izvajanje stvari na pravi način. Poudarek je na stalni prenovi obstoječega znanja, ustvarjanju novega zanja in uporabi le-tega v praksi. V 'starem' modelu smo arhivirali znanje v organizacijskih bazah, da bi se izognili novi razlagi konteksta in vsebine!

Predlagani model tvori definicijo problema na osnovi znanja, ki je na voljo v danem trenutku in kontekstu. Avtonomija posameznika omogoča raznolikost osebnih pogledov, vizija organizacije pa omogoča konvergenco različnih pogledov v dani smeri. Ta proces onemogoča predčasne zaključke, predstavi več možnosti, priložnosti in nevarnosti.

Malhorta je tako predlagal definicijo [9], ki navaja na strateško, nelinearno in sistematično obravnavanje upravljanja znanja:

Upravljanje znanja omogoča bistvene rezultate prilagajanja organizacije, preživetje in konkurenčnost v naraščajočih nepovezanih spremembah okolja. Bistveno pa je, da uteleša organizacijske procese, ki iščejo sinergijo podatkov in kapacitet obdelave informacij, ki jo omogočajo informacijske tehnologije z ustvarjalnostjo in inovativnostjo posameznikov.

5. upravljanja znanja s pgledom na e-poslovno strategijo

Spremembe, ki smo jim priča, bodo obrnile preverjene teorije upravljanja na glavo. Preskok je v smeri razmišljanja o poslovni strategiji, informacijski tehnologiji, vlogi upravljanja, procesu znanja organizacije, dobičkih in zasnovi organizacije.

	
	Industrijsko poslovanje
	e-poslovanje

	Strategija
	Predvidevanje
	‘Predvidevanje presenečenja‘

	Tehnologija
	Konvergenca
	Divergenca

	Upravljanje
	Upoštevanje
	Samokontrola

	Znanje
	Uporaba
	Ustvarjanje in  prenova

	Dobički
	Merljivi
	Nemerljivi

	Organizacija
	Struktura
	Na robu kaosa


Slika 2. Prehod v svet  e-poslovanja [9]

5.1 Nova poslovna strategija

Aktivnosti planiranja so seveda še vedno potrebne. Namesto vključitve pravil, kaj je potrebno narediti, gradimo okolje in določamo meje odgovornosti posameznih mnenj. Organizacija planira svojo prihodnost, vendar se ne zanaša na svoje plane. Ključna determinanta je stalna pozornost in odgovor na zahteve trga. 

Stalno in hitro odkrivanje in odpravljanje neustreznosti med teorijo poslovanja in dinamičnim okoljem omogoča hitrejše ustvarjanje znanja in njegovo uporabo. Dostop do informacijske baze organizacije, pravico odločanja in potrebna znanja imamo tam, kjer se stvari dogajajo in tako se strategija 'izmišlja' in relizira v realnem času.

5.2 Ekonomija dobička

Vrednostni modeli se s pojavom net-podjetij ponovno ocenjujejo. Znanje je v novem okolju primarna dobrina posameznikov in organizacij. Tradicionalni produkcijski viri – zemlja, delo, kapital sevede niso izginili, le njih pomen ni več tak kot v preteklosti.

Tradicionalni produkcijski faktorji so omejeni s pragom stopnje in področja, saj robna povečanja zemlje, delovne sile ali kapitala pomenijo zmanjšanje dobička na dodatni investiciji. To pa ne drži za informacijske dobičke in kapital znanja: investicija v vsako dodatno enoto informacije ali ustvarjanje in uporabo znanja se obrestuje z višjim iztržkom. To velja tudi za omrežje, saj moč in uporaba omrežja raste z večjim številom uporabnikov v informacijskem omrežju ali omrežju znanja. 

5.3 Zasnova organizacije

Tradicionalna poslovna logika je temeljila na visokem nivoju strukturiranosti in nadzora. Za novo poslovno okolje pa je značilna relativno šibka struktura in relativno šibek zunanji nadzor. Obstaja le nekaj osnovnih pravil, nekaj posebnih informacij in veliko svobode. Razlike v pogledih imajo lahko zelo pozitivno vlogo za inovacije, ki vodijo v nove izdelke in storitve ter poslovne modele. Tak model spodbuja stalno iskanje boljših načinov, ki so v skladu z dinamičnim poslovnim okoljem.

6. POSLOVNi procesi v okolju novega pogleda na upravljanje znanja

Sprememba je postala del naše vsakdanjosti, ni pa še mnogo organizacij, ki bi to dejstvo prevedle v svojo konkurenčno prednost.  Učinkovitost poslovanja lahko bistveno izboljšamo z dobrim upravljanjem procesov, ki so potrebni za izvedbo posameznih operacij procesa. Učinkoviti, celo inovativni procesi pri izvajanju nalog so lahko ključna meja med uspehom in neuspehom.

Poslovne procese so kompleksni, razumeti je potrebno različne poglede nanje. Znanje o procesu potrebujejo vsi v organizaciji. Pogosto je to 'virtualna' oranizacija, ki vključuje stranke, dobavitelje, delničarje in druge udeležence. Poslovni procesi morajo odražati poslovne cilje, zato jih moramo ob spremembi poslovnih ciljev spreminjati. Vsi udeleženci morajo razumeti naravo dela, različni tipi opravil potrebujejo različno upravljanje in tehnologije. Za podporo spreminjajočih procesov moramo uporabljati prilagodljivo tehnologijo. Uvajanje nove tehnologije mora biti preprosto, da ne postane ovira poslovni fleksibilnosti in razvoju ter izvedeno v krajšem času kot je čas med spremembami. 

6.1 Razumevanje procesa

'Proces je povezana skupina opravil, ki skupaj tvorijo vrednost za podjetje in za stranko'. [17] 

Ta enostavna opredelitev ima globji pomen. Posameznik lahko izvaja več različnih opravil. Združevanje opravil v procese nam daje sliko ključnih delov organizacije.  Omogoča nam ugotavljanje vrednosti posameznih opravil, analizo učinkovitosti in možnosti izvajanja več z manj napora, torej konkurenčnejše poslovanje.  Dnevne naloge vodje ali delavca z znanjem, ki vključujejo mnogo nalog, so pogosto vsaj navidez nepovezane z delom drugih ter so odgovor na neko aktivnost. 

Lokalne odločitve imajo lahko širši vpliv, ki ga ne razumejo vsi. Znižanje stroškov pri načrtovanju izdelka lahko pomeni večje proizvodne stroške. Zato je pomebno polno razumevanje vključitve naloge posameznika v proces in kako ti procesi nosijo vrednost stranki. Večje razumevanje lahko pomeni večje poslovne koristi. 

6.2  Proces upravljanja

Razumeti moramo zahteve poslovanja, ki ga želimo izboljšati ali spremeniti, razumeti moramo procese vezane na zahtevo po spremembi in razviti izboljšane procese, ki bodo zadostili postavljenim ciljem. Pri uvajanju novega načina izpolnjevanja poslovnih koristi lahko uporabimo nove tehnologije upravljanja dela in delovnih postopkov. Izkoristimo prednosti novih tehnologij in optimirajmo procese, ki jih podpirajo. Tehnologije, ki dopolnjujejo integriran model sistema so tehnologije skupinskega dela, poteka posla, sodelovanja v skupini.

Z usmeritvijo organizacij v znanje bodo vse več dela opravili usposobljeni izvajalci  od katerih se pričakuje uporaba izkušenj in znanja kot ogrodje za izvajanje opravil in ne upoštevanje pred-definiranih postopkov. Tudi v podjetjih z velikimi pooblastili usposobljenim izvajalcem še vedno izvajamo opravila v nekem procesu. Element delovnega procesa je več kot le zaporedje posameznih delovnih opravil, procese mora biti možno prilagajati trenutnim zahtevam, procesi morajo biti del organizacijske baze znanja, da jih lahko uporabimo v podobnih primerih in delimo s sodelavci na podobnih nalogah.

Rekli smo že večkrat, da se narava dela spreminja in zato morajo biti procesi za podporo takega dela prilagodljivi, da lahko ugodimo strankam ter hitreje reagiramo na spremembe v okolju. Ko govorimo o upravljanju dela mislimo na ogrodje, ki zagotavlja, da delo opravimo v skladu z zahtevami procesa, priporočila, način in običaje za doseganje poslovnih ciljev ter na preprosto in učinkovito izvajanje nalog. Koristi uspešnega upravljanja dela imata tako izvajalec kot organizacija. 

Tradicionalni poteki posla, imenovani tudi produkcijski potek posla, omogočajo upravljanje dela na tistih področjih, kjer se naloge nikoli ne spreminjajo. Prilagajanje zahtevam posameznih kupcev in dinamičnemu okolju zahteva drugačen pristop. Najpomembnejša je možnost hitre spremembe procesa na vsakem koraku – v času zasnove ali v času izvajanja trenutne naloge. Take produkte srečamo pod imenom sodelovanje v skupini, upravljanje sodelovanja (Collaborative Workflow, Collaborative Work Management). 

Poleg prednosti spreminjanja v času zasnove ima tak produkt še druge prednosti. Zasnova poteka posla je lahko preprostejša, saj lahko končni uporabnik z ustreznimi pooblastili vključi spremembe glede na situacijo. Sisteme poteka posla lahko uvedemo hitrje, saj lahko spremembe realiziramo kadarkoli, s tem tudi skrajšamo čas potreben za podrobno analizo in zasnovo. Zasnovo poteka posla lahko hitro spremenimo glede na organizacijske ali poslovne spremembe kot zahteva poslovanje.

Pooblastila in zaupanje izvajalcem uporabimo le v primerih, ko to pomeni dodano vrednost v organizacijah, ki so dovolj zrele za tak pristop. Možnost realiziranje spremembe v zasnovi poteka posla moramo pazljivo voditi in možnost spremembe posameznega procesa v času izvjanja delegiramo tistim vlogam za katere je to primerno. V skrajnem primeru pa lahko sistem sodelovanja  uporabimo kot produkcijski sistem brez sprememb. Obratno seveda ni res.

7. Zaključek

Uporaba procesnih orodij organizaciji omogoči lahko ponazoritev in definicijo lastne delovne prakse. Investicija v taka orodja omogoča učinkovitost, prilagodljivost spremembam v praksi, prilagajanje kupcem in dobaviteljem, znižanje stroškov in večji dobiček. 

Ne smemo pozabiti, da je usposobljen izvajalec ključna dobrina. Nekaj zadnjih let je vse večje zanimanje za upravljanje znanja, govorimo o ponudnikih informacijske tehnologije in ponudnikih rešitev. Kljub temu smo premalo pozorni pri postavitvah, uporabimo zastarel poslovni model in pogled s stališča obdelave informacij. Znanje je strateška dobrina.
Razumevanje upravljanja znanja nam omogoča postavitev nove informacijske strategije v svetu e-poslovanja. Za realizacijo poslovne živahnosti, ki jo zahteva nastajajoče poslovno okolje, potrebujemo sinergijo med možnostmi naprednih informacijskih tehnologij ter kreativnostjo in inovativnostjo posameznikov. Potrebujemo boljše in natančnejše razumevanje strateškega pomena znanja in upravljanja znanja za doprinos k učinkovitejši e-poslovni strategiji, ki vodi v trajno kvaliteto. 

Znanje je torej strateška dobrina. Tudi, če procenti uspehov in tveganj niso taki, kot jih prikazujejo strategi in se zavedamo, da e-poslovanje ni panaceja za vse naše poslovne probleme, smo lahko prepričani, da se vlaganja v znanje bogato obrestujejo. Smo kdaj dvomili?
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