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1  Od IT v procesu vodenja kakovosti do IKT v kakovosti sistema vodenja 

Zadnjih trideset let dvajsetega stoletja je obdobje revolucije na področju informacijske in komunikacijske tehnologije (IKT). Tako kot je industrijska revolucija povzročila nastanek industrijske družbe, tako se sedaj pojavlja informacijska družba, nova IKT pa postavlja nova pravila in možnosti v organizacijah. Ta pojav lahko imenujemo tudi omrežena družba, ki zelo pospešuje proces globalizacije in zadeva vse humane organizacije, kakor tudi medsebojno odvisne načrtovane in pojavljene strukture. IKT, ki je sinergijski rezultat računalništva, mikroelektronike in telekomunikacij, je istočasno povzročila izrazit konceptualni premik na področju sistemskega  razumevanje življenja.

Letošnja konferenca nosi naslov »Vloga informacijske tehnologije (IT) v procesu vodenja kakovosti«, ob poglabljanju v vsebino predstavljenih referatov in temeljno literaturo iz tega področja pa ugotavljam, da bi bilo pravilneje, če bi se naslov konference glasil »Vloga informacijske komunikacijske tehnologije (IKT) v kakovosti sistema vodenja organizacij«. To spremembo utemeljujem z naslednjim:

· Pojem informacijske tehnologije (IT) je že pred desetletji bil dopolnjen z vidiki komunikacij ter tako preoblikovan v širši pojem informacijske komunikacijske tehnologije (IKT). Ne gre torej samo za obvladovanje informacij, temveč tudi za obvladovaje komunikacij kot »koordinacijo koordiniranega obnašanja«.
· Zaradi vsebinskih razlik, moramo tudi dosledno ločevati pojem »sistem vodenja kakovosti« od pojma »kakovost sistema vodenja«.  Prvi pojem se osredotoča v sistem kakovosti kot enega izmed sistemov organizacije ter njegovo vodenje, drugi pa govori o enovitem sistemu ter predvsem o kakovosti njegovega vodenja. Prvi govori o omejenem segmentu organizacije, drugi pa govori o celostnem vidiku organizacije. Pri prvem imamo pred očmi managerja za kakovost, pri drugem pa najvišje vodstvo organizacije in njegovo kakovost vodenja.
· Standard ISO 9001 je res naslovljen kot »sistem vodenja kakovosti«, a pri aplikaciji njegovih zahtev imamo manj problemov, če ga razumemo in predvsem razlagamo kot  »kakovost sistema vodenja«.  V uspešnih organizacijah nimamo množice različnih sistemov vodenja in med njimi tudi sistema vodenja kakovosti, nimamo množice politik in med njimi tudi politike kakovosti, nimamo množice ciljev in med njimi tudi ciljev kakovosti….Uspešna organizacija današnjega časa ima enovit in kakovosten sistem vodenja, ima enovito poslovno politiko, ki sloni na kakovosti kot vrednoti, ima enovit in uravnotežen nabor ciljev, ki izhaja iz poslovne politike…. 

Če aktualni naslov konference poenostavljeno pogledamo preko njegovih ključnih besed, prepoznamo besede IKT, proces, kakovost in vodenje. Torej cilj je proučiti in predstaviti vlogo IKT v nenehnem izboljševanju kakovosti. Vse besede so nam jasno znane in same po sebi umevne, tako da že takoj vsi lahko sklepamo kateri vidiki bi lahko bili prepoznani. V taki naglici in veliki stopnji samoumevnosti pa lahko dokaj hitro spregledamo bistvo namena, torej bistvo objekta, kateremu je namenjena IKT. Vse aktivnosti so tu usmerjene v ORGANIZACIJO kot organizacijski sistem.

Definicije pojma organizacije so številne, z vidika postmoderne organizacijske paradigme pa sta mojemu dojemanju in mojim izkušnjam, povezanih predvsem s prepoznavanjem vzrokov za organizacijsko neuspešnost, najljubši naslednji definiciji:

· Organizacija je sestav medsebojnih razmerij med ljudmi (Lipovec, 1987, str. 35).

· Organizacija so razmerja med ljudmi (Ovsenik, 1999, str. 27).

Omenjeni definiciji temeljita na izhodiščni predpostavki, da so ta razmerja ciljno usmerjena, torej da moramo organizacijo upoštevati kot »razmerja med ljudmi za doseganje organizacijskih ciljev«. 

Izhajajoč iz definicije organizacije se jasno nakazuje, da če je naš cilj proučiti vidike IKT pri izboljšanju kakovosti organizacije, potem se moramo osredotočiti v trajno izboljševanje razmerij med ljudmi za doseganje organizacijskih ciljev. V središču je torej človek, vsak posebej in vsi skupaj, naše osebne in medosebne interakcije, pri čemer se odločilno vzvodno moč pripisuje kakovosti sistema vodenja.

2  Paleta vplivov IKT na kakovost sistema vodenja je večplastna

Kronologija mojih ključnih misli in prebliskov, asociranih ob posameznih referatih je naslednja:

· Management kakovosti je informacijsko intenzivna dejavnost in je tesno povezan z informatiko. Pogosto kakovost informacij neposredno vpliva na management kakovosti in s tem na kakovost proizvodov in storitev. Za povečevanje učinkovitosti in uspešnosti managementa kakovosti je nujna uporaba IKT, ki omogoča uvajanje novih konceptov, pristopov ter metod in tehnik nenehnega izboljševanja.

· Projekti prenove IKT sovpadajo s prenovo procesov, kjer se IKT pripisuje odločilno pomembnost, saj zagotavlja pravočasno obvladovanje procesov na podlagi dejstev. Pomembna je njena dostopnost, prilagojenost in uporabnost vsem v organizaciji kot tudi v vsej oskrbovalni verigi. Ob tem se pogosto razkrijejo različni pogledi informatikov in organizatorjev oziroma managerjev procesov. Ključni problem opažamo na strani pozno uvedenega in v praksi premalo poudarjenega vodenja s cilji (MBO) in predvsem njegove premajhne povezanosti s procesi. IKT mora tako služiti mangementu organizacije pri obvladovanju razmerij med ljudmi in posredno preko teh razmerij tudi doseganju organizacijskih ciljev.

· Med informatiki in organizatorji oziroma managerji procesov se opaža tudi konfliktnost pri razumevanju pojma poslovna funkcija. Prvotna definicija poslovne funkcije, kot skupka istovrstnih opravil, se je iz učbenikov o teoriji organizacije že zdavnaj umaknila sodobnejši definiciji poslovne funkcije in sicer kot skupka odvisnih opravil. Ta novejša definicija poslovne funkcije sovpada z definicijo procesa, tako da smo tukaj organizatorji in informatiki osredotočeni na iste procese (oziroma poslovne funkcije). V vsakdanji praksi pa so kljub temu informatiki označeni kot nosilci neke nove procesne miselnosti, ki pa jo dejansko organizatorji niso pravočasno prepoznali kot relevantne in sovpadajoče.

· Poenoteno je mnenje, da je v uvodnih fazah projektov organizacijskih prenov in IKT smiselno proučiti in uvesti elemente modela uravnoteženih kazalnikov (BSC- Balanced Scorecard), saj se s tem potrjuje zavedanje dejstva, da organizacijo res predstavljajo k ciljem usmerjena razmerja med ljudmi. Torej ko postavljamo izhodišča prenov in s tem izhodišča za spreminjanje razmerij, moramo proučiti in smiselno vzpostaviti uravnotežen nabor ciljev organizacije, pri čemer se modelu BSC pripisuje veliko uporabo vrednost.

· Hiter razvoj IKT povzroča hitro zastaranja specifičnih znanj, kar ponuja priložnost za prenos nekaterih aktivnosti informacijske funkcije izven matične organizacije, kar pa ne odvezuje njenega vodstva za sistemsko skrbništvo nad integracijo IKT v enovit poslovni model. 

· Sodobna virtualna tehnologija omogoča spremembo pogleda na obstoječo strukturiranost organizacije, kjer pojem vertikalnosti lahko uspešno nadomestimo s pojmom virtualnosti. Sodobna partnerstva, temelječa na medsebojnem zaupanju temeljijo na mrežnem delu, ki ga IKT omogoča, izdatno podpira in pospešuje. 

· Ključni faktor uspešne uvedbe IKT je prepoznan v iskreni predanosti in zavezanosti najvišjega vodstva organizacije. Projekt uvedbe IKT sovpada s projektom organizacijske prenove, ki pa ne more uspeti, če vodilno osebje le tega ne upošteva kot svojega, saj se s tem preurejajo tudi medsebojna razmerja za doseganje ciljev. Doseganje organizacijskih ciljev pa je v večini individualnih pogodb članov uprav eksplicitno opredeljenih kot merilo osebne uspešnosti in čedalje bolj kot pogoj za dokončanje mandata.

· Integracija IKT v poslovni model zahteva projekten pristop, ki temelji na timskem delu in iskanju najboljših rešitev na podlagi izmenjavi mnenj in najboljših praks. Take optimalne rešitve se lahko oblikujejo le v ozračju zaupanja in prisotnosti »mi« kulture, ki pa domuje le v okoljih, kjer so že zdavnaj opustili avtokratski sistem vodenja in »jaz« kulturo. Pomembno je tudi zavedanje dejstva, da proces uvedbe nove IKT poteka nekajkrat hitreje kot pa poteka proces transformacije obnašanja vodstva oziroma organizacijske kulture.

· V Demingovem krogu nenehnega izboljševanja (P-D-C-A) se IKT upošteva predvsem kot vzvod pospeševanja preverjanja (C) skladnosti med planiranimi oziroma možnimi (P) ter doseženimi (D) aktivnostmi oziroma cilji. V tem kontekstu lahko tudi poudarimo dobro svetovalno prakso, ki navaja, da se ob uvedbi IKT odločilno upošteva obstoječi pristop vodilnega osebja pri sprejemanju odločitev. Gre za prepoznavanje modela in nabora kazalnikov, ki jih managerji uporabljajo pri poslovnih odločitvah ter zagotavljanju informacijske podpore za njihovo sprotno in pravočasno agregiranje.

· Vidik obvladovanja tveganj v IKT je zelo pomemben, tako da so razviti različni pristopi za vrednotenje posledic nekakovosti pri obvladovanju podatkov in informacij. Ob tem je prepoznana analogija z metodo FMEA, kjer se sistematično ugotavljajo vse možne napake in njihov vpliv na končnega uporabnika proizvoda oziroma storitve. Tako se prepoznava priložnost za nadgradnjo pristopov za obvladovanje tveganj IKT ravno z osredotočanjem na doseganje in preseganje zadovoljstva končnih uporabnikov in nikakor ne samo v maksimiranje dobičkov podjetja.

· IKT odločilno prispeva tudi k uspešnejšem prilagajanju organizacije na spremembe v njenem okolju, saj se izboljša organizacijski »imunski sistem« in skrajšajo odzivni časi. V tem procesu obvladovanja sprememb in spreminjanja ni pomembno samo uvajanje novih praks in navad, temveč predvsem dosledno »opuščanje in pozabljanje« starih.

· IKT s svojo vpetostjo v procese omogoča njihovo vodenje na podlagi dejstev oziroma kazalnikov. Ob tem se v večjih organizacijskih sistemih oziroma pri sorodnih organizacijah ponuja dodatna priložnost za poenotenje spremljanja kazalnikov, ki ob svoji javni dostopnosti omogočajo izvajanje konkurenčnih primerjav in s tem iskanje novih priložnosti za izboljšanje. Osnova za to je prepoznana v kakovostnih podatkih in iz njih smiselno agregiranih kazalnikih.

· IKT pospešuje integracijo procesov v sistem ter ob tem tudi izboljšuje njihov nadzor ter sposobnost obvladovanja sprememb. Pomemben je tudi njen prispevek k izboljšanju obvladovanja dokumentov.

· Poleg obilice prednosti nove IKT je smiselno upoštevati tudi obilico njenih slabosti. Razvoj te tehnologije je globoko in vsestransko zaznamoval današnjo družbo in način življenja ob čemer se je potrebno zavedati, da je kakovost na delovnem mestu neločljivi del kakovosti življenja vseh tistih, ki jih posamezni poslovni proces združuje v takšni ali drugačni medsebojni povezanosti.  

3  IKT kot vzvod za izboljšanje kakovosti sistema vodenja in tudi kakovosti življenja !?

Ob nezadržnem širjenju nove organizacijske paradigme, ki se osredotoča v odjemalca, je potrebno prispevek IKT vrednotiti preko njenega prispevka k udejanjanju organizacijskega poslanstva. Virtualno delo in virtualna organizacija postajata dejstvo našega vsakdana ter ponujata nov pogled na strukture, kjer se pojem vertikalnosti umika pojmu virtualnosti. Učinkovita in uspešna uvedba IKT zahteva sistemski in temeljit vpogled v temeljne in podporne procese organizacije in njihovo uravnoteženo spreminjanje. IKT ne omogoča samo podpore obstoječim procesom, temveč tudi in predvsem njihovo celovito preoblikovanja, še pomembnejše pa je zavedanje, da omogoča zlivanje različnih proizvodov in storitev v enovite in celo generiranje novih. Pomemebno je tudi zavedanje, da hitro in radikalno spreminjanje IKT zahteva temeljit vpogled v obstoječe organizacijske modele in ob tem upoštevanje pristopa za obvladovanje radikalnih sprememb, kjer se kot kritična faktorja pojavljata infrastruktura in nezadostna usposobljenost ljudi.
Čisto na zaključku pa bi rad izpostavil še en vidik, ki postaja čedalje bolj očiten in nevzdržen. Gre za velike spremembe, ki  se pojavljajo na relaciji med kapitalom in delom, kjer je denar neodvisen od proizvodov in storitev, saj se nahaja v virtualni realnosti elektronskih  omrežij. Kapital je globalen, medtem ko je delo lokalno, delujeta in razvijata pa se v različnih prostorih in časih - kapital v virtualnem, delo pa v realnem času in prostoru, kjer ljudje delajo. Tako se pojavlja kolizija med »virtualnim« časom interesov kapitala in »biološkim« časom vsakdanjega življenja. IKT je hoten produkt globalne ekonomije in namenjen »turbo pospeševanju« globalne ekonomije in s tem tudi prevladi virtualnega časa nad biološkim. 

Dobra plat medalje je v tem, da se povečujejo profiti globalne ekonomije, slabo plat pa predstavlja dejstvo, da se istočasno  s povečevanjem vrzeli med biološkim in virtualnim časom, povzroča pri ljudeh široko paleto stresnih situacij in nelagodij. Delo se čedalje bolj deli in razčloveča, tako da se večina zaposlenih danes ne bojuje za višje plače ali boljše delovne pogoje, temveč živi v bojazni, da bodo njihova delovna mesta premaknjena drugam ali celo izgubljena. To pomeni poslabšanje kakovosti življenja, poglabljanje izkoriščanja in pojav strahu. Toda kjer je strah, ni sodelovanja, ni ustvarjalnosti, ampak je boj, ki velikokrat dopušča prevlado emocij nad razumom in poglablja vijačnico propada in samorazvoja. 

S temi razmišljanji imam namen pri „kakovostnikih“ vzpodbuditi ustvarjalen dvom glede učinkovitosti in uspešnosti vsakodnevnih aktivnosti nenehnega izboljševanja in širjenja filozofije TQM. Velikokrat na račun kratkoročne učinkovitosti žrtvujemo dolgoročno uspešnost. Dogaja se, da zaradi osredotočenosti v drevo, ne vidimo gozda. Pogostokrat se niti ne zavedamo, da si ne postavljamo pravih vprašanj saj postajamo ujetniki lastnega prepričanja. Obstaja tudi možnost, da se v celoti ne zavedamo svoje neverodstojnosti, ko dopoldan v službi širimo filozofijo TQM in s tem pospešujemo globalno ekonomijo, popoldan pa goreče podpiramo pojavljajoče se animatorje celostnega uravnoteženega sonaravnega razvoja. Verjetno je tudi, da naša zavest sledi globalni paradigmi zaradi potrebe po ekonomski varnosti in tako „presliši“ premagano podzavest, ki sledi sonaravni eko paradigmi. 

Zavedajoč se vaših pomislekov, vseeno poglabljam zaključno razmišljanje do mojega mnenja, da bolj kot predano udejanjamo koncept TQM (med njimi tudi IKT) in z njim globalno ekonomijo, bolj siromašimo kakovost svojega življenja, gledanega preko koncepta sonaravne eko paradigme. 

Te in take pomisleke kot pedagog moram imeti, če hočem biti v izobraževalnih procesih objektiven in konstruktiven. Zelo globoko pa se zavedam tudi dejstva, da so ti in taki pomisleki v meni kot „zobniku kolesja globalne ekonomije“ nepotrebni, škodljivi in nevarni. 

In zopet se mi pojavlja hotenje, da bi aktualen naslov konference spremenil v »Informacijska komunikacijska tehnologija (IKT) kot vzvod za izboljšanje kakovosti sistema vodenja in tudi kakovosti življenja !?«.
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