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SAZETAK

Ovaj diplomski rad fokusira se na analizu odredenih karakteristika informati¢ko-poslovnog
koncepta Integracija i upravljanje uslugama, poznatim pod akronimom "SIAM". Takva
metodologija primjena je najboljih praksi upravljanja informati¢kim uslugama u okolini s vise
pruzatelja usluga i vise Klijenata. Teoretski dio upoznaje nas s informati¢kim sustavima, poslovnim
procesima i vrstama upravljanja uslugama. Spominju se i termini poput ICT-a (Informacijsko
komunikacijske tehnologije), zbirkom najboljih praksi ITIL ¢etvrtog izdanja i certifikata kvalitete
ISO. Tema ovog rada istrazuje 4 razli¢itih modela koja poduzeca mogu implementirati putem
integratora usluga kao poveznice izmedu svih sudionika u SIAM ekosustavu. Integracija se postiZze
definiranjem kataloga usluga i jasnim odgovornostima i ulogama svakog uklju¢enog u poslovnim
procesima. Uz to, rad objasnjava kako je SIAM filozofija povezana s drugim praksama kao $to su
DevOps, Lean i Agile.

Istrazivacki dio ovog diplomskog rada temelji se analizi odgovora anketnog upitnika, u kojem je
cilj istraziti koliki je postotak statisticke skupine upoznato sa spomenutim konceptom i drugim
praksama te njihova razmisljanja i stavovi o informatickoj tehnologiji kao potpori u poslovanju i

obrazovanju.

KLJUCNE RIJECI:
SIAM, ITSM, ESM, ITIL, Holisti¢ki pristup, poslovni procesi, informaticki sustavi



SUMMARY

This thesis focuses on the analysis according to the characteristic 1T-business concept of
Integration and Service Management, known under the acronym "SIAM". Such an application
methodology is the best practice of managing IT services in an environment with multiple service
providers and multiple clients. The theoretical part introduces us to information systems, business
processes and types of service management. Terms such as ICT (Information and Communication
Technologies), the collection of best practices ITIL fourth edition and ISO quality certificates are
also mentioned. The topic of this paper explores 4 of different models that companies can
implement through service integrators as a link between all participants in the SIAM ecosystem.
Integration is achieved by defining a service catalog and clear responsibilities and roles of
everyone involved in business processes. In addition, the topic explains how the SIAM philosophy

is related to other practices such as DevOps, Lean, and Agile.

The research part of this thesis is based on the analysis of the survey questionnaire, which aims to
investigate the percentage of statistical groups familiar with the concept and other practices and

their thoughts and attitudes about information technology as a business and education support.

KEY WORDS:

SIAM, ITSM, ESM, ITIL, Holistic Approach, Business Processes, Information Systems
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1 Uvod

Razni koncepti upravljanja uz potporu informaticke tehnologije poceli su se naglo razvijati kad su
organizacije primijetile znacajne razlike u poslovanju, prema terminima kao $to je kvalitete usluge
I proizvoda, zadovoljstvo korisnika i financijska stabilnost. lako nikad nije bilo svejedno kakav
poslovni model organizacije imaju, danas je sasvim sigurno da na¢in menadzmenta, raspodjela
resursa i arhitektura informati¢kog sustava itekako utjeCe na uspjeSnost poslovanja. Uz to,
danaSnja poduzeca ne oslanjaju se viSe na samo jednog ili eventualno dva dobavljaca, pa tako 1
obratno, na samo nekoliko klijenata. Zbog toga je bilo pitanje vremena kad ¢e se pojaviti koncept
koji stvara sinergiju medu svima njima, kao $to je koncept Integracije i upravljanja uslugama

(SIAM), koji balansira poput dirigenta nad orkestrom.

Ova tema je odabrana vlastitom inicijativom, iz razloga Sto takav nacin upravljanja predstavlja
buducnost u poslovanju, a u hrvatskoj praksi jos nije toliko poznata, iako su neka poduzecéa vec

implementirala takav koncept.

1.1 Ciljisvrharada

U ovome diplomskom radu analizirat ¢e se prednosti i mane upravljacke metodologije
Integracija i Upravljanje uslugama, poznatiji po akronimu SIAM (Service Integration and
Management), koja povezuje velikih broj davatelja usluga i njihovih kataloga usluga putem
Upravljanja IT uslugama ili skra¢eno ITSM (Information Technology Service Management) i
ESM (Enterprise Service Management), odnosno Upravljanja poslovnim uslugama, u obliku
softverskog rjesenja koje pokriva sve ITIL prakse, te koliko je trziSte upoznato s tim novim
pristupom, S$to je cilj rada. Primjena SIAM koncepta postavlja temelje za suradnju, podrsku 1
komunikaciju svih sudionika poslovnih procesa i svih odjela unutar organizacije, ali i
jednostavnu integraciju korisnika i vanjskih pruzatelja usluga, te dostavu kvalitetnih informacija
za donosenje odluka u sve agilnijem poslovnom okruzenju. Za razliku od tradicionalnih
ekosustava, SIAM omogucéava menadzment, integraciju, kulturolosku promjenu, koordinaciju i

kontinuirano poboljSanje usluge kroz mjerenja, zbog teznje za dobivanjem maksimalne



vrijednosti od dobavljaca i kvalitete usluga za musterije. Uvodenjem uloge integratora usluge
kao samostalne i smislene cjeline, preuzima se odgovornost nad ,,end-to-end* upravljanjem
uslugama. Holisticki pristup i jednostavnost rada primjenom servisnog kataloga pridonosi
profesionalnijoj i pouzdanijoj usluzi, kvaliteti i vrijednosti svih uklju¢enih , $to bi trebalo
predstavljati zdrav naCin razmis$ljanja i u interesu organizacije. U konacnici, zadovoljstvo
sudionika u poslovanju jednako je vazna kao i1 zadovoljstvo krajnjeg korisnika, jer su svi

povezani u jednoj zajedni¢koj mrezi funkcioniranja.

Zbog svoje specificnosti, prilagodljivosti i ekonomicnosti, kao metoda Integracija i Upravljanje

uslugama postaje sve koristenija medu suvremenim IT organizacijama.

1.2 lzvori podataka i metode prikupljanja

Najvazniji izvor podataka bile su SIAM knjige koje je izdala Scopism Ltd, organizacija koja
pomaze profesionalcima IT menadzmenta dostavljajuci najnovije informacije u IT svijetu.
Njezine knjige bile su temelj svih podataka, koje su nadopunjene izvorima s Interneta, primjerice
sluzbene Web stranice raznih poduzeca i njihovih Youtube kanala. Takvi sekundarni izvori,
poput bijelih knjiga, bili su nuzni za razumijevanje SIAM koncepta, s obzirom da ne postoji
pristup u znanstvene knjige i radovi koji detaljno razraduju istu temu. Isto tako, kako bi ovaj
diplomski rad dobio svoju puninu i cjelovitost, koristena je literatura iz knjiznice Ekonomskog
fakulteta u Zagrebu koji su posluzili za povezivanje SIAM koncepta s poslovanjem i smjerom

Menadzerske informatike.

1.3 Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad strukturno se dijeli na tri velike cjeline, nakon uvoda u temu. Prva velika cjelina
teoretski je dio koji navodi ¢imbenike nastanka koncepta Integracije i upravljanja uslugama
(SIAM). Ti ¢imbenici podijeljeni po poglavljima u kojima se objasnjava porast znacaja

informacije kao resursa, protok iste kroz informaticki sustav i vaznost poslovnih procesa unutar



organizacije. Jedan od ¢imbenika je i sama integracija unutar i izvan poduzeéa kroz razli¢ite
dimenzije, a uz to i holisti¢ki pristup poslovanju. Unutar te cjeline definiraju se vrste upravljanja
uslugama, karakteristike nove, Cetvrte verzije ITIL-ove zbirke najboljih praksi i certifikat
kvalitete kao §to je ISO. Drugu veliku cjelinu ¢ini definicija SIAM metodologije te njezine
karakteristike koje su detaljno analizirane i potkrepljene najnovijim istrazivanjima. Medu tim
karakteristikama navode se organizacijski modeli istog koncepta i (ne)povezanost SIAM-a s
drugim poslovnim praksama. Istrazivacki dio putem anketnog upitnika ¢ini zadnju, trecu veliku
cjelinu koja je za cilj imala istraziti poznavanje IT terminologije te stavovi ispitanika o IT-u kao
potpori u poslovanju. Sve te tri cjeline bit ¢e sazete kroz znanstveni doprinos za akademsku

zajednicu, ali i uz op¢enita konac¢na razmatranja u zakljucku.

2 Cimbenici nastanka koncepta Integracije i upravljanja

usluga

U danasnjici, tehnologija je otisla toliko daleko u razvoju i toliko se duboko integrirala u nase
zivote, da je, ironi¢no, veéi luksuz biti odvojen od nje, nego se istom Kkoristiti. Ne samo u kontekstu
odricanja konzumacije u privatnom i socijalom zivotu, nego i za organizaciju i njezino poslovanje
moze biti veliki tro$ak i propust ako ne prati najnovije tehnoloske trendove i ne ulaze u njih. Bez
tehnologije 1 informati¢kih sustava nema ucinkovitog obavljanja procesa, nema garantirane
preciznosti i kvalitete, razmjena znanja i praksi. U konac¢nici nema zadovoljstva kupaca, a takav
luksuz ne moze niti nece niti jedna organizacija. Posebno ona koja se trudi ostati konkurentna i
koja zeli zagristi veci dio kolaca u trzisnoj utakmici. To je iz razloga §to informacijska tehnologija
ne pridonosi samo na percepciju na¢ina upravljanja poslovanja, nego i na percepciju kako se

resursi u toj organizaciji iskoriStavaju.

U proslom stoljecu, to¢nije negdje oko 1975. godine, IT je sluzila primarno kao poboljsanje
operativne ili administrativne sposobnosti, odnosno kako bi se povecala produktivnost rada
zaposlenika u pogonu ili u upravi. Ve¢ nekoliko godina kasnije, u 80-ima, ve¢ se stvara nova

strategija koja je suprotstavljena poslovnoj pretpostavci da su ciljevi niskih troSkova kontradiktorni
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ciljevima visoke kvalitete, drugim rije¢ima ta nova strategija bila je kombinacija oba prethodna
cilja. IT alati posluzili su za rekonstrukciju poslovnih aktivnosti, odnosno poslovnih procesa, §to
se moze primijetiti u popularnosti pristupa kao $to je cjelovito upravljanje kvalitetom (eng. Total
Quality Management — TQM) i reinzenjering. Takvim pogledom na IT, omoguceno je poslovnim
menadzerima da preispituju IT kao poslovno pomagalo. Uloga 1T-a nadmasuje automatizaciju i
rekonstruiranje te postaje osnovnim sredstvom novih poslovnih sposobnosti u pitanjima poslovne
fleksibilnosti (brze reakcije na trzisne potrebe, standardizirani poslovi i usluge, inovacije i
prilagodbe) i zajednic¢ka ulaganja, savezi i partnerstva, dugoro¢ni ugovori, licenciranje tehnologija
1trzi$ni sporazumi, to jest znacajne sposobnosti koje su doprinijele poslovne mreZe odnosa izmedu

organizacija.

,»1ako viSe razine preobrazbe (omogucenu IT-om) oznacuju potencijal za vece dobrobiti, one traze
1 razmjerno veéi stupanj promjena organizacijskih postupaka kao Sto su logika strukturiranja,
odnosi izvjeStavanja, kriteriji ocjenjivanja rezultata i informacijski tok. Dakle, svaka organizacija
trebala bi prvo identificirati transformacijsku razinu gdje su dobrobiti sukladne mogucim
troSkovima (ulaganjima) povezanim s potrebnim organizacijskim promjenama. Medutim, viSe
razine mogu tijekom vremena postati nuznim, s obzirom na konkurentske pritiske i potrebnu za

isporucivanje vece vrijednosti na trzistu od ostalih.“ (Collins i Devanna, 2002: 162)

Cimbenici nastanka koncepta Integracije i upravljanja usluge ukratko opisuju ekonomske i
poslovne pojmove u kontekstu razvoja informati¢kih sustava, tehnologija, poslovnih procesa,
nacina upravljanja i okvira koji su potaknuli ideju i prirodu SIAM okoline. Naime, potrebno je
upoznati se sa cijelom pozadinom poslovne realnosti, koja ukljucuje izazove danasnjice, kako bi

analiza znacajki iste bile §to egzaktnija i jasnija.

2.1 Informacija kao najvazniji resurs

Prema svjetski poznatom britanskom ¢asopisu ,,The Economist®, od 2017. godine najvrjedniji
resurs vise nije nafta, ve¢ je informacija. U danasnjici ona je glavni pokreta¢ svih zna¢ajnih uspjeha
u trzi$nim utakmicama. Iako na prvu pomisao ¢ini se trivijalnim, informacija predstavlja podlogu

za izradu analiza koje prethode donosenju vaznih poslovnih odluka za organizaciju u cjelini, kao i
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sami zivotni ciklus poduzeca. ,,U poslovanju ¢esto vrijedi pravilo ,,Sto podacima nije zabiljezeno,
nije se ni dogodilo®. Zbog svoje vaznosti u poslovanju podaci i informacije se smatraju vaznim
nematerijalnim sredstvom koje sluzi za upravljanje ostalim sredstvima poslovanja (materijalom,

energijom, ljudima, kapitalom).“ (Bosilj Vuksic¢ et al., 2019: 72).

U sustini, informacija je obraden podatak ili skup podataka koji ¢ine novu spoznaju o ¢emu,
odnosno podatak materijalizira informaciju, kako bi se ista mogla sabrati, pohraniti, manipulirati i
distribuirati. ,,Podatak je skup prepoznatljivih znakova na odredenom mediju.” (Varga, 1994: 2).
Prema tome, kako Varga nastavlja, informacija je protumaceni podatak koji prema jo$ jednoj
njenoj definiciji donosi primatelju novost ¢iju vrijednost mora on sam procijeniti. S obzirom na
prethodno, osim §to je bitno zapisati i saCuvati podatak, nuzno ga je znati interpretirati na nacin da
informacija nosi najvecu vrijednost u skladu s potrebama primaoca iste. Ukratko, Varga nalaze
kako modeliranjem podataka, to jest kategoriziranjem podataka i pronalazenjem odnosa medu
njima definiraju se i opisuju $to su podaci informacijskog sustava, stvaraju¢i modele podataka na
3 razlic¢ite razine. Baza podataka memorizira podatke organizacije, odnosno ¢ini strukturu
podataka, iz kojih se moze izvu¢i neko znanje. Znanje je kombinacija podataka i informacija
kojemu je dodano ekspertno misljenje, vjestina i iskustvo te da je ono vrijedna imovina neophodna
pri odluc¢ivanju (M. Varga, 2012: 5). Razli¢ite kvalitativne i kvantitativne analitike izvode se nad
podacima, ¢iji rezultati ¢ine kamen temeljac za donosenje odluka na svim razinama poslovanja.
Kako bi isti ishodi bili opravdani, informacija bi trebala biti kvalitetna. ,,Kvalitetna informacija
prema Bocij i dr. (2006.) moze se dijeliti karakteristike vremena (pravovremenost, uskladenost sa
stvarnim stanjem, ucestalost, vremenski period), sadrzaja (to¢nost, primjerenost, kompletnost,
konciznost, opseg), koli¢ine, forme (jasnoca, detaljnost, redoslijed, prikaz, medij), kao i na druge

o kojima trebaju voditi racuna projektanti informacijskog sustava.*“ (M. Varga, 2012: 3).

Upravo svijest 0 znacajnosti kvalitetne informacije mijenja tok igre u trziSnoj utakmici i
konkurentnosti poduzec¢a u neizvjesnom i promjenjivom okolini, jer prethodi novoj percepciji, a
time i suvremenim tehnologijama. Tako je metodologija Integracija i upravljanje uslugama nastala
kao posljedica znanja iliti iskustva. Pod tehnologijom ne misli se samo na materijalni oblik, ve¢ i

procesno gledajuci, preciznije nacin rada ili izvodenja neke prakse unutar poduzeca.

,Znanje je kombinacija podataka i informacija o0 nekom predmetu, problemu ili podrucju, koja je

protumacena ekspertnim misljenjem, vjestinom i iskustvom.* (Bosilj Vuksi¢ et al., 2019: 71)
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»Znanje odreduje, tj. ,,zna“, kako koristiti informaciju. Znanje je takoder vrijedna ,,imovina®,
nuzna pri odluc¢ivanju.” (Varga et al., 2016: 5) Kao $to ¢e vidjeti kasnije u radu, SIAM je razvijen
kao potreba prema iskustvu organizacija, jer predstavlja nacela za uspjesno poslovanje u okruzenju
s viSe pruzatelja usluga, uz potporu odgovarajuéeg alata za efikasni protok i integraciju podataka,
informacije i procesa, ¢ija mjerenja ima za zadacu stvarati informativnu osnovu za kontinuirano

unaprjedivanja inicijalnog poslovnog modela.

2.2 Informacijska tehnologija kao kanal informacije

Informaticka tehnologija, pod najceS¢e koristenim i poznatim akronimom “IT* , definitivno je
napravila veliki zaokret za poslovanje, zapravo za cjelokupnu ekonomiju. Osim na rad poduzeca,

ostavila je utisak na sami nacin zivota 1 suvremeni Zivotni standard.

»Informacijska tehnologija predstavlja spoj mikroelektronike, racunala, softvera i
telekomunikacija, koji omogucéuje unos, obradu i prijenos informacija. Jedna je od najvaznijih
generickih tehnologija koja omogucuje uspjesan rad organizacije te njenu konkurentnost na trzistu.
Prodire u sve sfere gospodarstva, znanosti, druStvenog i privatnog Zzivota, te unosi radikalne
promjene u sva navedena podrucja. Zaostajanje kod primjene informatickih, raunarskih i
telekomunikacijskinh sredstava i metoda u poslovanju predstavlja rizik zaostajanja za
konkurencijom, §to dovodi do gubitka udjela na trziStu, a u najgorem slucaju i do zatvaranja

poduzeéa.” (Cerié et al., 1998)

U kontekstu informacijske tehnologije, vazno je naglasiti kako je komunikacija postala dio iste.
lako postoje mnogobrojne definicije komunikacije, opce je poznato da je komunikacija opéenito
proces dijeljenja informacija. Dapace, informacija nema svoju svrhu ako se ne prenese putem
odgovarajuc¢eg komunikacijskog kanala. Jedan od medija razmjene je upravo informacijska

tehnologija.

,Mreze racunala bitno su povecale brzinu i efikasnost rada poslovnih organizacija, stvaranjem
racunalnih sustava u kojima svako racunalo moze koristiti zajednicke resurse organizacije te
medusobno izmjenjivati informacije. Internet je doveo komunikacijsku tehnologiju u prvi plan

budu¢i da je ona postala glavni oslonac za uspostavljanje veze medu ra¢unalima diljem svijeta.
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Njegovi najvazniji servisi poput elektronicke poste, slanja datoteka na daljinu i World Wide Web
doveli su do komercijalizacije Interneta i pojave elektroni¢kog poslovanja koje je uzrokovalo

radikalne promjene u na¢inu rada poslovnih organizacija.« (Ceri¢ et al., 1998).

Kad se informacijska tehnologija i komunikacija spominju, tom prigodom trebalo bi izjasniti $to
je Informacijska i komunikacijska tehnologija (eng. Information communication technology —
ICT), buduci da se taj termin Cesto spominje u zadnje vrijeme. Pojam ICT-a iznimno je $irok i pod
taj kiSobran spadaju mnoga podrudja, te isto tako nema jedinstvenu definiciju. Za potrebe analize
ovog diplomskog rada, dovoljno je istaknuti kako ICT predstavlja upotrebu tehnologije za ispomo¢
u komunikaciji, putem obrade informacija. ICT predstavlja objedinjavanje IT-a s tehnologijom
medija. Zapravo, ICT moze obuhvatiti bilo koju napravu koja moze arhivirati, distribuirati ili
manipulirati digitalnu informaciju elektronicki. Moze ukljucivati sve uredaje, aplikacije, dijelova
za postavljanje mreze ili ¢ak sustavi koji na bilo koji nacin djeluju digitalno. Neki od primjera
ICT-a u svakodnevnom Zivotu i poslovanju je mobilni uredaj, elektronicka posta (e-mail) ili
koriStenje alata za obradu poslovnih podataka. Nedvojbeno je ICT potaknula razvoj tehnologija,
njihove vece dostupnosti po jeftinijoj cijeni za dobavljace i njihove korisnike te otvorila nove
trzi$ne prilike (DilshanSoftLab, 2019). Recimo, izrazito automatizirani poslovni procesi smanjili
su troskove ili revolucija velikih podataka (eng. Big Data) posljedica su napretka ICT-a, pa je time
doslo do mnostva usteda, pogodnosti, sposobnosti i vise izbora komunikacije i interakcije. (Pratt,
2020)

Osim kvantitativnih benefita, dolazi i do kulturoloske promjene, jer osim $to razvoj informacijske
tehnologije pozitivno utjeCe na primjenu i prihvacanje tehnoloskih inovacija u poslovnih
svakodnevnici, uspostavljaju se novi odnosi izmedu sudionika i izrastaju novi sustavi vrijednosti.
Takve promjene postavljaju i nova eticka pitanja i dileme. (Bosilj Vuksi¢ et al., 2019: XVI) Takva
konsideracija posebno vrijedi za SIAM okruzenje. Osim §to se mijenja kultura unutar doti¢ne
organizacije, svi ukljuceni u tu okolinu trebaju biti spremni za promjene ponaSanja i odnosa medu
svim ucesnicima U SIAM ekosustavu, ne samo na internoj razini. Jedan od razloga je Sto se dva
pruzatelja usluga mogu natjecati u trziSnoj utakmici i biti konkurencija, a pronaéi se kao unutar
nekog SIAM domene te tako zajednicki raditi na istom poslovnom cilju — kvaliteta dane usluge i

zadovoljstvo Kklijenata.
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Napokon, imperativ za primjenu IT-a je svijest da niti jedna IT aplikacija, bez obzira koliko je
mocna, nije strateSka u svom inicijalnom obliku. Informacijski sustavi sami po sebi isto nisu
strateski niti procesne tehnologije, bez obzira $to bi mogli potaknuti konkurentsku prednost ako se
isprave na odgovaraju¢im promjenama unutar poslovnih procesa. Upitno je $to svaka organizacija
radi s informacijama, jesu li iskoriStene i oblikovane u znanje, a time i djelovanje, te jesu li
ostvarene ispravne promjene u Kriterijima ocjenjivanja rezultata, koji bi trebali razlikovati njihove

ponude proizvoda/usluga. (Collins i Devanna, 2002: 167)

Na koji nacin se informacijski tok i koristenje informacijske tehnologije veze i utjeCe na

organizaciju i njezine poslovne procese, slijedi u nastavku.

2.3 Informaticki sustav, poslovni procesi i integracija — holistic¢ki pristup

poslovanju

Informacija, kao osnovni materijal informacijskog sustava, ne garantira poslovnu uspjesnost, 0Sim
ako ju informaticki sustav ne ucini kvalitetnom. Ba§ kao $to ni tehnologija sama po sebi ne
garantira isto bez kvalitetne poslovne strategije, tako informacija bez adekvatnog informatickog
sustava ne predstavlja neku vrijednost poduzecu. Prikupljanje i analiza podataka, znanje dobiveno
od istih te poslovno iskustvo moze povecati vjerojatnost da informacija bude dostavljena kao
toc¢na, relevantna, pravovremena i kompletna. Prethodno itekako vrijedi za upravljacki sloj
informati¢kog sustava, unutar kojeg se donose odluke temeljem informacija, odnosno analizom

podataka.

2.3.1 Pojam informatic¢kog sustava

»ustav je zbir dijelova koji funkcioniraju zajedno kao cjelina i ostvaruju neki zajednicki cilj. Pri
tome sustav ne €ini bilo koji zbir dijelova, ve¢ samo takav zbir dijelova koji se ne mogu rastaviti,
a da se ne izgube svojstva sustava.* (Sterman, 2000, preneseno iz preneseno iz Varga et al., 2016:
1)
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»Sustavski pristup naglasSava da ¢e se uspjesnost sustava u ostvarenju ciljeva povecati ukoliko se
u obzir uzimaju svi dijelovi pojedinoga sustava i njihova uskladenost.” (Senge, 2003, preneseno
iz Varga et al., 2016: 1)

Svaki informacijski sustav ima za temeljni cilj prikupljati, pothranjivati, obradivati, analizirati i
distribuirati neopipljive resurse poslovanja, po¢evsi od podataka, informacija i znanja koji su u
proslom poglavlju spomenuti. Pomoc¢u njih provode se poslovni procesi i obraduju poslovne
transakcije. Zapravo, u idealnom informacijskom sustavu ostvari se dostava prave informacije u
pravo vrijeme na pravo mjesto, uz najnizi troSak. Medutim, to nije tako jednostavno, jer ¢ak ni
najiskusniji menadzeri nisu sigurni koje podaci ili informacije su potrebne da bi se rijesio problem
u poduzecu. Za to bi trebalo prvenstveno definirati kakvi se problemi uopée mogu rijesiti
informacijskim sustavom te koje su informacije u tu svrhu potrebne. (Bosilj Vuksi¢ et al., 2019:
174)

Nadalje, autori upucuju da bez obzira §to postoje i takozvani manualni informacijski sustavi (koji
ne Kkoriste informacijsku tehnologiju), u dana$nje vrijeme podrazumijeva se upotreba
informacijsko-komunikacijske tehnologije u barem nekih od aktivnosti, pa takvi informacijski
sustavi su racunarski podrzani ili kompjuterizirani. U svakom sluc¢aju, u svakom informacijskom
sustavu djeluju i ljudi, pa se moze informacijski sustav shvatiti kao i drustveni sustav. Bez obzira
na to, uporaba suvremene informacijske tehnologije dostavlja razne pogodnosti kao §to je brzina
obrade podataka, toc¢nost podataka, eliminacija ljudskih greSaka, pouzdanost u radu, laka
programibilnost (teze je mijenjati ljudske procedure nego programe) te kontinuirano ponavljanje

istih zadataka racunala bez pogreske i tako dalje. (Varga et al., 2016: 6)

Takoder, Varga kaze kako je razvoj informacijskih sustava dokazano povecao produktivnost rada
u svim granama industrije, a uz to popraéeno je sve jeftinijim hardverima i softverima te brzim i
kvalitetnijim telekomunikacijskim uslugama. Osim $to je doSlo do procvata poduzetnicke
aktivnosti, pojavili su se novi oblici povezivanja, poslovnih modela i usluga, a jedan od primjera

je digitalna ekonomija.

U svakom slucaju, informatic¢ki sustav (unutar izvr$nog sloja) omogucuje izvodenje poslovnih
procesa, dapace, potice automatizaciju poslovnih procesa, $to se onda jasno reflektira na redukciju

troskova. Vise o poslovnim procesima u sljedecem poglavlju.
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2.3.2 Povezanost informacijskog sustava s poslovnim procesima

,Informacijski sustavi i digitalna i informacijska tehnologija koja je njihov vazan dio ne mogu
sami sebi biti svrhom, nego je njihova zadaca podrzavati poslovne procese i1 informacijske potrebe

korisnika.* (Bosilj Vuksi¢ et al., 2019: 253)

,,Poslovni proces je niz logi¢ki povezanih aktivnosti koje koriste resurse poduzeca,
a ¢iji je krajnji cilj zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima ili uslugama
odgovarajuce kvalitete i cijene, u adekvatnom vremenskom roku, uz istovremeno

ostvarivanje neke vrijednosti.« (Davenport, 1993, 62)

Izvodenje poslovnih procesa nije moguée bez potpore informacijskog sustava, koji se moze
podijeliti na 3 dijela, a u svaki taj dio ovisi o obiljezju procesa. Varga i suradnici predlazu podjelu
informacijskog sustava na izvrs$ni dio, upravljacki dio i na komunikacijski dio. (Varga et al., 2016:
9)

Uloga informacijske tehnologije postala je neminovna za uspjesnost poslovanja, jer zajedno s
pripadajué¢im informacijskim sustavom omogucuje uc¢inkovito odvijanje poslovnih procesa. Kada
skladno djeluju kao temeljna infrastruktura poslovanja, tada se jam¢i to¢na, pouzdana i efikasna

provedba poslovnih transakcija. (Bosilj Vuksi¢ et al., 2019: 249)

2.3.3 Integracija IT-a, 1S-a i poslovnih procesa

Brze prilagodbe u ovome suvremenom poslovnom okruzenju ¢ini imperativ za svako poduzece.
Povecanje konkurencije i ocekivanja kupaca poticu na eskalaciju efikasnosti i fleksibilnosti, pa su
poduzeca primorana integrirati svoje poslovne procese kroz funkcijske jedinice. Preduvjet za kros-
funkcijsko povezivanje jest procesno orijentirani pristup u upravljanju svojim aktivnostima
(Milanovi¢ Glavan, 2014: 36), Sto predstavlja stupanj fokusa prema kljuénim poslovnim

procesima. (McCormack i Johnson, 2001, 77)
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Milanovi¢ Glavan u svome je znanstvenom radu izjasnila kako poslovni procesi prikupljaju
informacije o statusu 1 potrebama zaposlenika i kupaca organizacije i obraduju ih na nacin da se
poduzmu akcije koje mogu zadovoljiti te potrebe. Oni su u sustini nervni sustav svakog poduzecéa
(Khan, 2003) i zato je bitno njima upravljati. Upravljanje poslovnim procesima sastoji se od
nekoliko vaznih segmenata. Shvacanje ovog koncepta i u znanosti i u praksi ima raspon od toga
da ga pokrece samo informacijska tehnologija pa sve do holisticCkog shvacanja upravljanja
procesima. Upravljanje poslovnim procesima u pocetku se fokusiralo na tehnicke, odnosno aspekte
informacijske tehnologije u poslovnim procesima te na dizajniranje procesa uz pomo¢ tehnologije
(Reijers, 2003). Istrazivaci su tek posljednjih godina poceli promatrati upravljanje poslovnim
procesima kao integriran pristup koji nema samo naglasak na informacijsku tehnologiju. DeToro
i McCabe (1997) uvode holisti¢ki pogled na upravljanje poslovnim procesima te promatraju
upravljanje poslovnim procesima kao novi nacin upravljanja organizacijom koji se razlikuje od
funkcijskog, hijerarhijskog tradicionalnog pristupa. Holisticki pristup ukljucuje organizacijska
gledista upravljanja procesima i tumaci procese kao neophodnu jezgru pomocu koje se obavlja
poslovanje sve dok su oni podrzavani od strane zaposlenih u organizaciji. Prema tome, upravljanje
poslovnim procesima provodi menadzerski pristup u sklopu s odgovaraju¢om tehnologijom
(Milanovi¢ Glavan 2014: 35-36)

Zadnjih 20 godina informacijska tehnologija je postigla neosporivi rast i Siroku primjenu (u
privatnom Zivotu i u poslovanju), pa samim time su informacijske 1 komunikacijske tehnologije
znacajno napredovale. Tako je doSlo do digitalizacije poslovnih procesa u organizacijama, pod
¢ime se misli na procesnu integraciju pomocu integralnih informacijskih sustava i sustava
upravljanja poslovnim procesima, a sve je zapocelo automatizacijom poslovnim procesa,
upravljanjem poslovnih procesa i razvojem programskih rjeSenja za povezivanje razliCitih
informacijskih sustava unutar iste organizacije. Zatim se proSiruje na razvoj i povezivanje
informacijskih sustava poslovnih partnera, razvoj i povezivanje sustava za elektronicko poslovanje
I na povezivanje sustava lanca opskrbe. , Takvo sjedinjavanje tradicionalnog informacijskog
sustava za upravljanje poslovnim tokovima, sustava za interaktivno komuniciranje grupa
korisnika, sustava za upravljanje poslovnim procesima i informacijske tehnologije za mjerenje
uspjesSnosti poslovanja rezultirao je novom tehnologijom pod nazivom procesna informacijska
tehnologija.” (Bosilj Vuksic¢ et al., 2008) Pojava procesne informacijske tehnologije utjecao je i na

pojavu SIAM metodologije. Za njezinu uspjeSnost potrebni su primjereni poslovni alati, koji sluze
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kao potpora u poslovanju. Autori nastavljaju da posljednje desetljece vrvi s rasirenosti poslovnih
alata, jednako kao i stvaranje metodologija za modeliranje arhitekture poduzeca, a svima je svrha
povezivanje modela informacijskog sustava s modelima poduzeca koja obuhvacaju sve elemente
poslovanja. Za SIAM metodologiju ne postoji jedan “najbolji” alat za poslovanje, nego svaka
organizacija sama odabire odgovarajuci alat, ovisno ¢ime se bavi. Zapravo, “najbolji” alat ni ne
postoji, nego sve ovisi 0 tome koliko je organizacija sama upoznata s njegovom primjenom i
moguénostima i kako je to povezala sa svojim modelom poslovanja. lako u pocetku moze biti
vecih izazova, s vremenom i kontinuiranim ulozenim naporom za poboljSanje performansi putem
mjerenja i analiza, dolazi do ucinkovitosti. MoZe se uzeti u obzir informacijski (podatkovni),
organizacijski, bihevioristic¢ki ili funkcijski aspekt poslovanja, pa se u skladu s tim odreduju
razli€iti zadaci: razvoj i poboljSanje sustava za komunikaciju i distribuciju znanja, unaprjedenje
postojecih procesa, razvoj novih procesa, kontrola i pracenje izvodenja procesa, razvoj sustava za

upravljanje procesima. (Bosilj Vuksi¢ et al., 2008)

Autori nastavljaju da procesna perspektiva omogucéuje nuznu integraciju, tako da se praksa rada
poveze s funkcioniranjem poduzeca, odnosno kulturom upravljanja. Nadalje, procesi daju realnu
sliku poslovanja organizacije i jasnije definiraju aktivnosti i odgovornosti menadzera i

zaposlenika.

,Primjena procesne filozofije nuzna je zato Sto su potrosa¢i mnogo viSe razocCarani loSim

poslovnim procesima nego lo§im proizvodom. (Harrington, 1991)

SIAM model poslovanja inzistira na egzaktnom definiranju povezanih poslovnih procesa u SIAM
ekosustavu, koje su Cije uloge i odgovornosti unutar procesa te nacin upravljanja. Rezultati
istrazivanja navode kako se prilikom uvodenja integralnih informacijskih sustava pojavljuju
klasi¢ne greske kao Sto je uvodenje programskih rjeSenja bez azuriranja poslovnih procesa prema
zahtjevima novog informacijskog sustava i nedostataka prilagodbe gotovih programskih rjeSenja
prema zahtjevima korisnika i njihovog nacina poslovanja. Treba se usvojiti dvosmjerna
prilagodba, kolaboracija i sinkroniziranje poslovnih ciljeva. To je iz razloga $to integralni
informacijski sustav uzima u obzir cjelokupni model poslovanja i sluzi radu svih funkcionalnih
jedinica putem poslovnih procesa interno i eksterno. Takav sustav koristi univerzalnu bazu

podataka, podrzava transakcije i upravljanje i sluzi kao potporu u odluc¢ivanju (spremiste podataka,
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rudarenje podataka). Takav sustav takoder isti¢e holisti¢ke procese koji upravljaju cijelim lancem

vrijednosti proizvoda ili usluga. (Bosilj Vuksi¢ et al. 2008)

2.3.4 Holisticki pristup poslovanju

lako do sada nije bilo definirano, valja to¢no navesti $to je to holisti¢ki pristup. ,,Holisticki
poslovni pristup strategija je koja povezuje svaki odjel u organizaciji kako bi im pomogla da rade
kao jedan tim. Svi zaposlenici rade zajedno kako bi postigli opéi organizacijski cilj. Svi razumiju
kako njihov rad koristi tvrtki u cjelini 1 svi oni pomazu u sudjelovanju u odlukama koje tvrtka

donosi.” (Indeed Editorial Team: 2021)

Dodatno, postoje neke odredene osobine holistickog pristupa, a neke od njih je zajednicka vizija
svih sudionika u okolini, gdje je pokazana briga za svakog ukljucenog, jer jedino tako mogu svi
sluziti zajednici. Pojedinac postaje vaZzan kao skupina i vice versa, provode poslovnu ,,viSu svrhu*
(eng. Higher Purporse), preko koje sa zadovoljstvom i ponosom ostvaruju vizije i misije poduzeéa
u kojem rade. Holistic¢ki pristup takoder ukljucuje zdravu komunikaciju, zdrav odnos prema poslu

i ravnopravnost medu svim sudionicima u okolini.

2.4 Upravljanje uslugama i informacijske usluge

,Upravljanje uslugom (eng. Service management) je upravljanje kako bi se ispunili poslovni
zahtjevi.« (Bakovié¢ i DuZevié, 2014: 84).

,Upravljanje uslugama pristup je pruzanja informacijske tehnologije usmjeren na klijenta.
Upravljanje uslugom usredotoCeno je na pruzanje vrijednosti musteriji, a takoder 1 na odnos s
musterijom. Upravljanje uslugama pruza okvir za strukturiranje aktivnosti vezanih uz IT 1

interakciju tehnickog osoblja s kupcima i klijentima.* (UC Santa Cruz, 2015)

U knjizi najboljih praksi ITIL® upravljanje uslugom definirano je kao skup specijaliziranih

organizacijskih sposobnosti za pruzanje vrijednosti kupcima u obliku usluga. Te sposobnosti
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podrzavaju implementaciju i kvalitetu pruzanja informatic¢kih usluga. Uz to, upravljanje usluga

izvodi kroz uredeni set ljudskih resursa, procesa i informati¢ke tehnologije.

Dosljedno, u¢inkovito i odgovorno davanje usluga ¢ine niz aktivnosti od strane 1T-a i davatelja
usluga. Ono ukljucuje i ponavljaju¢e postupke, najbolje prakse i podrS8ku za klijente. (BMC
Software, 2020: 10)

Prilikom definiranja pristupa upravljanja uslugama, moglo se primijetiti kako je informacijska
tehnologija jasno involvirana, pa se moze lako pretpostaviti da se takvo upravljanje uslugama

odnosi na informaticke usluge.

,Informaticke usluge (eng. IT services) predstavljaju izlaznu vrijednost koristenja informacijskih
sustava ili informacijskih tehnologija. Postoje interne i vanjske IT usluge. Interne su one koje se
isporucuju kupcima unutar iste organizacije, a vanjske kupcima koji nisu zaposleni u organizaciji.*

(Jan van Bon, 2011)

,Informaticke usluge predstavljaju one usluge koje nastaju kao rezultat rada informacijskih sustava
i informacijske infrastrukture.* (Spremic¢, Kosti¢ 2008: 37). Drugim rije¢ima, informacijske usluge
su output informacijskih sustava i informacijske tehnologije, odnosno rezultat njihovog
zajednickog rada. Rijetki su scenariji gdje se koriste jedno ili drugo samostalno, to jest
informacijska tehnologija ne moZe ucinkovito funkcionirati bez odgovarajuceg ,,vezivnog tkiva“

koje predstavljaju informaticki sustavi.

Spremi¢ i Kosti¢ u svome radu dodaju kako informaticke usluge predstavljaju niz medusobno
povezanih aktivnosti koje na koordiniran nacin, a naj¢es¢e po komercijalnim nacelima, pruzaju
informacijski sustavi. Te se usluge c¢esto odnose na funkcioniranje odredenih dijelova
informacijskih sustava koji provode poslovne procese i omogucuju ostvarenje njihovih ciljeva na
ekonomski (troskovno) ucinkovit i vremenski prihvatljiv nacin. Najcesce se odnose na isporuke
jedne ili vise komponenti informatickog sustava (hardvera, softvera) za poslovnu uporabu (usluga
ispisa, usluga pristupa Internetu, usluga elektronicke poste, usluga prijenosa podataka, usluga

stalnog pristupa resursima, usluga pohrane podataka, usluga elektronickog bankarstva, itd.)

Upravo jedna od karakteristika metode Integracija i upravljanje uslugama (SIAM), koja ¢e se u
treCem poglavlju analizirati, jest garancija da usluge efektivno i efikasno ispune misiju i viziju

poduzeca. lako je izvorno bilo rije¢ o spomenutim informatickim uslugama, zanimljivo je
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spomenuti da su se posljednjih godina u SIAM domenu krenuli ukljucivati i oni davatelji usluga

koji ne pruzaju IT usluge.

Jedan od elemenata za pridruzivanje SIAM domeni je Ugovor o razini usluge (eng. Service Level
Agreement) ili skrac¢eno SLA, S$to je ugovor koji definira koju razinu usluge pruzatelj treba ispuniti
svome Kkorisniku, kako je navedeno i dogovoreno u istom. SLA i Upravljanje razinom usluge (eng.
Service Level Management - SLM) usko su povezani zato $to, prema Spremicu i Kosti¢u, SLM
skup je aktivnosti koje poduzima menadZzment poduzec¢a u suradnji s menadzmentom informatike, a
koje imaju kao cilj omoguciti raspolozivost, efikasnost, funkcionalnost i djelotvornost usluga u skladu

s ugovorenim razinama, zahtjevima ekonomic¢nosti i poslovnim prioritetima.

U konacnici, IT usluga usmjerena na korisnika izravno podrzava poslovne procese

jednog ili vise korisnika i ciljevi razine usluge trebali bi se definirati Ugovorom o razini usluge.
Ostale IT usluge, koje se nazivaju usluge podrske, poduzeée ne koristi izravno, ve¢ ih zatrazuje
davatelj usluga za pruzanje usluga usmjerenih na kupca, kako je navedeno u ITIL® knjizi. Nadalje,
Ugovor o razini usluge opisuje IT uslugu, dokumentira ciljeve razine usluge i

odreduje odgovornosti pruzatelja IT usluga 1 kupca. MoZe obuhvacati jedan ugovor

vise IT usluga ili viSe kupaca. ,,Postoji i Ugovor o operativnoj razini (eng. Operational Level
Agreement — OLA) koji je sporazum unutar iste firme, to jest dogovoreni ciljevi i razina usluge za
internu sluzbu. Pritom se misli na odgovornosti i duznosti izmedu IT podrske i ostalih odjela, poput
definiranja nacina rjeSavanja incidenata i nabavke hardvera, kako bi onda ti isti drugi odjeli mogli
izvrsiti vlastite usluge prema vanjskim korisnicima. Stoga, OLA se odnosi na manji, osnovni skup

klijenata i istodobno sadrzi vise tehni¢kih pojedinosti.© (UpCounsel, n.d.)

2.4.1 Upravljanje IT uslugama (ITSM)

Klasi¢na i najjednostavnije sroc¢ena definicija upravljanja IT uslugama ne razlikuje se od same
definicije upravljanja uslugama, kako stoji u ITIL® preporukama. Prema tome, Upravljanje IT
uslugama (eng. IT Service Management) ili kratica "ITSM" je implementacija i upravljanje
kvalitetnim informatickim uslugama koje odgovaraju potrebama poslovanja, putem odgovarajuce

kombinacije ljudi, procesa i informacijske tehnologije.
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,,Upravljanje informati¢kim uslugama predstavlja skup metoda i tehnika pomo¢u kojih se upravlja
informacijskim sustavima i osobito odgovaraju¢im uslugama koje nastaju kao ‘izlazni' rezultati
njihova rada. Za razliku od cesto prisutnog 'tehnoloskog' pogleda na informacijske sustave,
koncept upravljanja informatickim uslugama se prije svega odnosi na korisnikovu percepciju
kvalitete te usluge, odnosno razinu zadovoljstva pruzenom uslugom. Osnovni smisao
informatickih usluga i njihovih pruzatelja nije vise fokusirati se na tehnologiju, nego ponuditi sto
je moguce kvalitetniju 'poslovnu’ uslugu i time utjecati na unaprjedenje odnosa s (krajnjim)

korisnicima.* (Spremi¢, Kosti¢ 2008: 40).

Konkretnije, ITSM se ne odnosi na same kompjutere, aplikacije, mreze ili sli¢no, ve¢ na
ostvarivanje servisa uz pomoc¢ te iste tehnologije, poput usluge elektronicke poste (e-mail). Svrha
ITSM-a nije sama po sebi dovoljna, dapace ono se upli¢e u sve preostale procese unutar poduzeca,
na nacin da reducira troSkove i smanji rizike u poslovanju, a s druge strane da poveca kvalitetu
izvodenja drugih usluga, zadovoljstvo korisnika, kompetitivnost, fleksibilnost poslovanja, a i
poboljsati nac¢in rada menadzmenta i donos$enja odluka. Dakako, uspjesno upravljanje IT uslugama
trebalo bi dovesti do rasta produktivnosti unutar organizacije, sinergije, efektivnosti i efikasnosti,
Sto direktno utjeCe na korisnic¢ko iskustvo neke date usluge. Dodatno, Upravljanje informati¢kim
uslugama usredotocuje se i na razinu kolaboracije izmedu razli¢itih odjela, nacine izvodenja

poslovnih procesa, poslovnu strategiju i rjeSavanja incidenata.

Takoder, apsolutni imperativ je na integraciji kataloga usluga i alata koje primjenjuju posluZitelji
zajedno sa svojim korisnicima, ako se zeli posti¢i integritet poslovanja, efikasnost i smanjeni rizik
od troskovne neisplativosti tehnologije. Upravo katalog usluga definira uvjete dostave usluge,

resurse i procese.
Ono $to je jos bitno za nadodati jest da je ITSM preduvjet za digitalnu transformaciju poduzeca.

Digitalna transformacija poslovanja se odnosi na intenzivnu primjenu digitalne tehnologije i
digitalnih resursa u svrhu stvaranja novih izvora prihoda, novih poslovnih modela i, opéenito,
novih nacina poslovanja. Digitalna transformacija poslovanja nastaje kada kompanija istodobno i
u vrlo kratkome vremenskom razdoblju provodi korjenite promjene u svojim najvaznijim
poslovnim aktivnostima poput strategije, strukture, poslovnih procesa, poslovnoga modela i

organizacijske kulture. Radi se o velikoj promjeni (transformaciji) nacina poslovanja,
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organizacijske kulture i vrijednosti uz primjenu digitalnih tehnologija koje povezuju poslovne

procese omogucujuéi konkurentsku prednost. (Liu et al., (2011)

,,Kompanije koje uspje$no digitalno transformiraju svoje poslovanje uspjele su prilagoditi
poslovni model 1 nac¢in funkcioniranja uvjetima digitalne ekonomije, Sto Cesto ima za nagradu
vodecu poziciju na trziStima i konkurentskome okruzenju. Takve kompanije jednostavno rade one
stvari koje drugi ne mogu ili ih rade na nacin koji stvara prednost nad konkurencijom.“ (Spremic,

2017: 38)

,Digitalna transformacija potice usvajanje SIAM-a kao izvornog modela, jer organizacije ugraduju

tehnologiju u srZ svoje poslovne strategije.” (Scopism, 2020: 2)

Sveobuhvatno, teziti digitalizaciji nekog poduzeca znaci teziti da svaki njezin dio ukljucuje

informatic¢ku tehnologiju, kako bi se osigurala Sto veca kvaliteta usluge.

Tako je Upravljanje informatickim uslugama potaknulo promjenu percepcije drugih dijelova
organizacije na informaticku tehnologiju, sa tradicionalnog pogleda da IT odjel sluZi samo kao
podrska i1 za rjeSavanje incidenata, na suvremeni pristup u kojem IT tim djeluje kao posluzitelj
usluga, koji svakom odjelu pomaze da ostvari svoje zasebne ciljeve i organizaciji u cijelosti, a
troSkovno $to isplativije. Posljedi¢no, prepoznata 'nova' vrsta upravljanja, a to je Upravljanje
poslovnim uslugama. Zapravo, Upravljanje poslovnim uslugama uopée nije nesto novo, ali tek je

u zadnje vrijeme prepoznato kao vlastita teorija.

2.4.2 Upravljanje poslovnim uslugama (ESM) i kako se razlikuje od Upravljanja IT

uslugama

Zacetak Upravljanja poslovnim uslugama (eng. Enterprise Service Management), ¢esto oslovljen
kao ESM, nastao je primjenom Upravljanja IT uslugama u preostale dijelove organizacije, koji do
nedavno nisu koristili neke vrste okvira za nacin rada. Pritom se misli na odjele poput ljudskih
resursa, pravni odjel, marketing, postrojenje, financije i tako dalje, koji svi zajednicki koriste alat

za upravljanje usluga, poput sluzbe za podrsku. Laicki receno, zaposlenici IT podrske kreiraju
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zadatke ili razli¢ita odobrenja kroz procese za ¢iju realizaciju su odgovorni preostali zaposlenici

iste organizacije.

Buduc¢i da je Upravljanje poslovnim uslugama prepoznata kao novi smjer menadzmenta, to jest
takva vrsta menadZmenta je dobilo svOj naziv, premda koncept uopce nije novi i pitanje je u kojem
smjeru ¢e se jos§ razvijati, za potrebe ovog istrazivanja definicija Upravljanja poslovnim uslugama
utvrdena je dostupnom sekundarnom literaturom putem bijelih knjiga razli¢itih poduzeca. Na
mnogim nepovijerljivim internetskim stranicama piSe kako Upravljanje poslovnim uslugama jest
neka vrsta alata ili softvera za poslovanje, sto je neto¢no, iako je tehnologija svakako podloga za

isto.

Jednu od takvih definicija izjasnio je Watts, a kaze da je Upravljanje poslovnim uslugama je praksa
primjene upravljanja IT usluga na drugim podru¢jima poduzeca ili organizacije s ciljem
poboljsanja izvedbe, uc¢inkovitosti i pruzanja usluga. Ukratko, uzima se ono $to dobro funkcionira
u upravljanju IT uslugama (ITSM) i primjenjuje se na cijelo poduzeé¢e. ESM zrcali komponente
ITSM-a kao $to su teorije i principi upravljanja uslugama, te strukture i tehnologije koje ukljuc¢uju
Sustav podrske (eng. Service Desk), softveri dizajnirani za zahtjeve incidenata i upravljana
promjenama, 'Self-Service' (upravljanje znanjem, chatbotovi itd.) i upotreba automatizacije.
Primjerice, IT timovi pocinju automatizirati zahtjeve usluga i odredene procese. Ovo ¢ini dvije

stvari:

1. Pomaze korisnicima - kolegama koji se oslanjaju na informatiku u pruZanju softvera,
procesa i alata.
2. lzravno pomaze IT timovima, poboljSavajuéi njihovo radno opterecenje i

pojednostavnjujuéi pruzanje usluga. (Watts, 2020)

,Upravljanje poslovnim uslugama odnosi se na primjenu usluzno orijentiranog poslovnog modela
na nacin na koji organizacija interno radi. To je operativha arhitektura u kojoj se svako
funkcionalno podrucje poslovanja definira kao domena usluge koja nudi vlastite usluge.* (Stweart,
2017)

Prema Martijinu Adamsu, generalnom menadzeru EMEA, 4me, ljudski resursi, postrojenje, flota
I ostali primjeri vise ne koriste samo radne stanice, printer i ERP, nego sada traze tehnoloska

rjesenja za bilo Sto 1 sve §to se dogada u njihovim odjelima. To su, izmedu ostalog, omogucila
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SaaS rjesenja koja su im lako dostupna za sve vrste usluga i druga tehnoloska dostignuca, kao Sto
su Usluge lokalizacije na pametnim telefonima (vrlo korisne na primjer za upravitelje flote). Kada
se nude usluge, mora se njima upravljati ¢ine¢i Upravljanje uslugama podru¢jem od interesa za
sve ove odjele. A kada zaposlenici o¢ekuju ucinkovitu isporuku svih usluga, ukljucujuéi one

medufunkcionalne, automatski se zavrsi u podrué¢ju ESM-a (Adams, n.d.).

Upravljanje poslovnim uslugama omogucuje poslovnim funkcijama da se zapravo integriraju,
budu jedno i uce jedni od drugih u Korist organizacije. Integracija i dijeljenje su klju¢ bez pitanja,
to je nacin na koji posao moze pruziti koherentno iskustvo organizaciji. Dijeljenje proracuna, alata,
procesa i nacela upravljanja kljuéni je pokreta¢ poslovnog uspjeha i ako se pravilno i kohezivno
implementira, ESM moze dodati znacajnu vrijednost bilo kome i svakom poslovanju, smatra
Damian Bowen, ITSM konzultant ITSM Value (Adams, n.d.).

Nastavlja kako sposobnost podjele operativnih izdataka znaci da se mogu implementirati
kohezivnija, primjerena rjeSenja, omogucujuci isporuku troSkovne ucinkovitosti u vise odjela i
raspodjelu troskova po odjelima, ne samo na IT. Smanjenje broja alata, skupe i ponekad
nepodrzane integracije presudne su za isporuku digitalne transformacije. Poslovni procesi prelaze
granice 1 podrZzavaju cjelokupno poslovanje strukturiranim, robusnim 1 ucinkovitim
metodologijama, pruzit ¢e poboljSane razine usluga. Uz poboljSane razine usluga, ESM ¢e donijeti
povecani povrat ulaganja, pad operativnih izdataka i $to je jo$ vaznije od bilo kojeg od ovih jest
bolje iskustvo Kkorisnika i zaposlenika. ESM ¢e pruziti angazirane korisnike, $to ¢e zauzvrat

pomoci u uéinkovitom rastu prihoda.

Ukratko, ESM pomaze organizacijama da jasno obrazloze svoje usluge i da nude ih na dosljedan

nacin pomocu jedinstvenog portala koji je dostupan 24 sata dnevno. (Atlassian, n.d.)

Stoga, integracija, dizajn kataloga usluga i usluga pojedinac¢no, procesno orijentirano i definirani
standardi iste, spretna implementacija promjena i visoka razina operativne kontrole i nac¢ina
rjesavanja incidenata zajednicke su karakteristike ITSM-a i ESM-a. Drugim rije¢ima, Upravljanje
poslovnim uslugama preuzima identi¢ne ciljeve od Upravljanja informatickim uslugama, samo su
ti ciljevi prihvaceni kroz cijelu organizaciju, a ne samo u IT odjelu. To je zato $to se shvatilo kako
postoje sli¢ni zahtjevi kroz cijelu organizaciju i na taj nacin se moze smanjiti dupli poslovi i
duplikacija informacija. Nadalje, ako ITSM potice digitalnu transformaciju poduzeca, jasno je da

ju potice 1 ESM. To se postize kroz revidiranje poslovnih procesa, trajnog poboljSanja istih,
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ukljuc¢ivanje izoliranih funkcija i odjela u zajednicki "workflow" i ,teamwork®, automatizaciju
revidiranih poslovnih procesa temeljem digitalnog kataloga usluga, pouzdano upravljanje

menadzmenta zahvaljuju¢i prac¢enjem, mjerenjem i pregledom podataka putem alata.
S druge strane, treba istaknuti i njihove razlicitosti.

Kao prvo, ITSM je dio velikog, temeljnog ESM rjesenja, kad je kompletno implementiran.
Nadalje, nac¢in upravljanja kod ITSM 1 ESM je isto drugaciji, a jedan od razloga je Sto za ITSM
postoje razni okviri i definirani procesi (primjerice ITIL), dok za ESM ne postoje, iako mu sve
vise raste popularnost. Doduse, postoje ESM alati za pomo¢, koji su dosta sli¢ni softverima za
ITSM, no sadrzavaju i druge funkcionalnosti i usluge za upravljanje ljudskim resursima,

projektima, postrojenjima i sigurnosti i druge za preostale potrebe za poduzeca. (Sheridan, 2019)

Dodatno, Bill Sheridan objasnio je kako su ITSM i ITIL tako dobro definirani i buduéi da jo$
uvijek ne postoji jedinstveni okvir za ESM, mnoge organizacije prosiruju opce procese ITIL-a na
ESM. To za posljedicu svakako ima da IT odjel prosiruje svoju relevantnost na Sira podruéja unutar
organizacije, odnosno prelaze granice ITSM-a istovremeno ne napustaju¢i ga. Implementirajudi i
upravljajuéi rjeSenjima za upravljanje poslovnim uslugama putem ITIL okvira, mogu se posti¢i

zeljeni rezultati 1 u€inkovitost. (Sheridan, 2019)

Razvoj ESM-a vjerojatno ¢e dovesti do toga da ne samo informaticka tehnologija bude gledana
podrska, a ni kao potencijal za integraciju kao Sto je danas, ve¢ da bude prihvacena kao

najnormalniji dio poslovanja.

Upravo kombinacija oba menadZmenta ¢ini idealne preduvjete za SIAM koncept, samo u

okruzenju s mnogobrojnim posluZziteljima usluge.

2.4.3 ITIL dokumentacija najboljih praksi

Kad se spominje Upravljanje informatickim uslugama, gotovo je nemoguce da se ne spomene i
ITIL® zbirka najboljih praksi. Naime, do sada sve spomenuto bila je uvertira u ITIL® preporuke,
zato Sto poslovna svakodnevnica sve vise ovisi o primjeni (informacijske) tehnologije, koja se sve

brze razvija i postaje sve dostupnija, a krajnji cilj je zadovoljstvo musterije kvalitetom i uslugom,
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uz najmanji moguc¢i troSak. Tako su razni okviri uzeti u obzir kako bi se poduzeéa osigurala,
odnosno da postoji optimalno koriStenje resursa uz visoki standard na¢ina upravljanja. Autori
bijele knjige ,,Tko je kralj SIAM-a?* podsjecaju kako ITIL postoji od kasnih 1980-ih, prolazeci
kroz nekoliko velikih revizija i prepoznat u svijetu kao de facto okvir za upravljanje uslugama.
Bez obzira $to se ne nalazi na vrhu ekstravagantne krivulje, kao $to je to slu¢a;j s filozofijama poput
DevOpsa, jos uvijek se smatra okvirom izbora za mnoge organizacije. Ima raznih situacija u
kojima organizacije pokusavaju primijeniti ITIL ili su pokusale, ali im nije uspjelo. Takve price
su idealan primjer u kojima pitanje nije sam ITIL, ve¢ nacin na koji je primijenjen, to jest trebao
bi biti prilagoden i usvojen u onom kontekstu u kojem najvise odgovara organizaciji po ucinku.
(Dorst, 2015: 5)

U svakom slucaju, kako bi se lak$e shvatilo u kojem kontekstu su ITIL i SIAM povezani, treba se
u¢i u dubinu. Pa tako, nekadasnja je Agencija za telekomunikacije (danas djeluje pod nazivom
Ured drzavne trgovine) osnovala najbolje prakse pod ITIL imenom, temeljene iskustvom i
poslovnom praksom u Upravljanju informatickim uslugama, a potaknute od strane Vlade Velike

Britanije. lako ITSM moze biti sagledan u vise razli¢itih okvira, ITIL je jedan od

,LITIL pruza tzv. top-down odnosno poslovno orijentirani pristup menadzmentu informatike koji
stavlja poseban naglasak na stratesku poslovnu vrijednost informatike i potrebu da se isporuci
njezina visokokvalitetna usluga (informaticka usluga, IT usluga). Osim toga, ITIL pruza smjernice
1 preporuke koje su usmjerene radu ljudi, funkcioniranju procesa i koriStenju tehnologije pri

koristenju informatike i pruzanju kvalitetne usluge.* (Spremi¢, 2017: 223 )

,lako je ITSM profesionalna disciplina koja se bavi ucinkovitim dizajnom, postavljanjem i
upravljanjem IT uslugama, ITIL je okvir koji IT strué¢njaci mogu koristiti za primjenu najboljih
praksi za ITSM u svojim organizacijama i kretanje prema ucinkovitijoj IT organizaciji koja pruza

usluge izuzetna vrijednost za poduzeée.* (Klassen, 2018)

ITIL, takoder ranije poznat kao Biblioteka informacijske tehnoloske infrastrukture, je
najprepoznatiji okvir na svijetu za Upravljanje informati¢kim uslugama, iako postoje jo§ mnogi
drugi. Organizacija moze imati vlastitu filozofiju poslovanja i strategiju isporuke proizvoda i

usluga, a da se pritom pridrzava preporuka realizacije integracije razli¢itih njezinih dijelova, kako

28



bi se ostvarila najvisa moguca razina kompetencije. Pod time se podrazumijeva procesi poput

planiranja, implementacije i kontinuiranog poboljsanja (CI - Continuos Improvement).

Najnovija verzija ITIL® je ¢etvrta po redu i dugo iS¢ekivana, a objavljena je po¢etkom 2019.
godine, ¢ak 12 godina nakon trece verzije, koja je izaSla 2007. godine. Zadnja verzija
najvjerojatnije je reakcija na pojavu koncepata poslovanja kao $to je upravo SIAM. ITIL4
uklju¢uje holisticki pristup poslovanju, $to znac¢i da se gleda na organizaciju kao na potpunu
cjelinu, ¢ije su sve karike jednake i dovoljno jake kako bi se iskoristio puni potencijal tvrtke.
Poanta je da svi timovi zajednicki suraduju 1 imaju visoku razinu komunikacije 1 suradnje, kako bi
izvedba usluge bila Sto kvalitetnije isporuc¢ena klijentu. Osim toga, prepoznala se potreba za
ukljuc¢ivanjem dodatnih faktora u nacinu obavljanja posla, poput sreée i zadovoljstva ucinjenim,
kako klijenta uslugom, tako i zaposlenika poslom, sto u dosadasnjem, tradicionalnom pristupu nije
bilo. Takav pristup znaci poslovnu harmoniju i naglasava balans izmedu vrijednosti i vrednota ili
poslovnih ciljeva i onih Zivotnih. Naime, SIAM je upravo sli¢an holisti¢ki koncept, usmjeren na

korisnika, samo u okruzenju s mnogo davatelja usluga, koje je prilagodljivo i sinkronizirano.

,,Tko je kralj SIAM-a? SIAM je u osnovi prilagodba ITIL-ovog integriranog okvira za upravljanje
uslugama. Kao i ITIL, podrzava potrebu za ¢vrst odnos izmedu IT-a i poslovanja. U okviru toga
objasnjava kako treba planirati potrebne veze izmedu korisnika usluga, pruzatelja infrastrukture,
aplikacija 1 pruZatelja usluga za racunalstvo u oblaku. Kao takav se bitno ne razlikuje od okvira
ITIL-a, ali dodaje fokus mnogo vise na kontrolu 1 upravljanju vise pruzatelja usluga. Takoder pruza
organizacijsku strukturu potrebnih funkcija potrebnih za upravljanje odnosima s razliitim
pruzateljima usluga i korisnika. Neki SIAM nazivaju evolucijom ITIL-a. Medutim, SIAM je prije
svega evolucija razumijevanja kako ispravno primijeniti okvir za upravljanje integriranim
uslugama, kao $to je ITIL. Odnosno, ne veca ili bolja, ve¢ funkcionalnija struktura koja pruza vise
organizacijskog konteksta i fokusa. IT krajolik je znatno slozeniji nego $to je bio u nastanku ITIL-

a.“ (Dorst, 2015: 6)

ITIL preporuke u Cetvrtoj verziji opisane su kao okvir za "upravljanje uslugama", a ne kao ranije,
preciznije okvir za "upravljanje IT uslugama”. Zbog toga, moze se zakljuciti da na¢in poslovanja
u svijetu znatno promijenilo, to jest svi dijelovi poduzeéa poceli intenzivno digitalizirati, pritom
pronalazeci razne okvire koji garantiraju kvalitetu usluge. Logi¢no, time su ITIL preporuke postale
konzistentne i za ESM, a ne samo za ITSM.
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Za potrebe ovog diplomskog rada, postoje dva klju¢na faktora glede ITIL® 4 praksi:

1. Sustav vrijednosti usluge (eng. Service Value System — SVS)

2. Cetiri dimenzije upravljanja uslugama

2.4.3.1 Vrijednosti usluge

Najveca razlika izmedu treceg izdanja ITIL praksi i zadnje, Cetvrte, jest promjena nacina na koji
se gleda na vrijednosti usluge, to jest njezina vrijednost stvara se sjedinjenjem organizacije i
korisnika usluge kroz njihove aktivnosti. Vrijednost se stvara u trenutku pruzanja usluge, te ju iz
tog razloga treba sagledati kao fleksibilan pojam, vise nego fiksni. U sluéaju da korisnik usluge
ne iskoriStava pruzenu uslugu od svog dobavljac¢a u punom smislu, tada ni vrijednost te iste usluge
nece biti potpuno ostvarena. Isto tako, vrijednost moze predstavljati (kumulativni) poslovni ishod,
rizik, trosak i/ili njihovu kombinaciju, a na¢in na koji su procijenjeni daje zakljucak je li vrijednost

usluge postignuta ili ne.

2.4.3.1.1 Sustav vrijednosti usluge (SVU)

,Sustav vrijednosti usluga — SVU (eng. Service Value System — SVS) olaksava integraciju i
koordinaciju razli¢itih organizacijskih komponenata i aktivnosti i pruza snazno, objedinjeno i

vrijednosno usmjerenje za organizaciju.* (Rae, 2020: 6).

Rae nastavlja kako je poanta ovakvog sustava vrijednosti kontinuirano kreiranje vrijednostima
svim sudionicima, onima koji upravljaju proizvodima i uslugama i onima koji se tim proizvodima
i uslugama koriste. Iako je za ITIL ovakav koncept novi, mnogi iskusni stru¢njaci ¢e se sloziti da
takav nacin poslovanja nije iznenadenje, jer opcenito svi aspekti stvaranja, isporuke i1 podrske
tehnologije moraju biti povezani i zajednicki funkcionirati. SVU sluzi za pomo¢ u izbjegavanju
rada na silosima, rupama i preklapanjima u pruzanju usluga i rizik da vrijednost nece biti

postignuta.
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Slika prikazuje kardinalne elemente Kkoji svojom meduovisno$éu i ukomponirano$¢u ¢ine
vrijednost nekoj organizaciji, prikazani high-level modelom. Izvan sustava slika nalazi se slijeve
strane neka poslovna prilika ili potraznja, a s desne izlazi vrijednost koja je rezultat sustava koji se
nalazi u sredini. U samom srcu sustava prikazan je Lanac vrijednosti usluge (eng. Sevice Value
Chain), ¢iji model definira operativnost temeljnih aktivnosti i nacin stvaranja vrijednosti kroz
njihovo upravljanje. Lanac vrijednosti usluge na viSoj razini dijeli se na Upravljanje (eng.
Governance), zapravo kontrola i filozofiju upravljanja, i na Prakse (eng. Practices) koje se mogu
objasniti kao organizacijske norme u postizanju vlastite vizije i misije, to jest organizirani resursi,
kapaciteti i procesi. Izvan tog okvira nalaze se Vodeci principi (eng. Guiding principles) koje
upravo Cine razne preporuke kako rukovoditi poslovanje i zaposlenike u razli¢itim poslovnim
situacijama. Na samom dnu na istoj razini s Vode¢im principima nalazi se Stalno poboljSanje (eng.
Continual improvement — Cl), jedna od najvaznijih aktivnosti koja uvijek aktivna i prisutna u svim
dijelovima organizacije, zato $to se njome poti¢e napredak i povecanje kvalitete pruzene usluge i

zadovoljstvo korisnika.

Upravljanje

Lanac
vrijednosti

Prilika /

Potraznja
usluge

Prakse

Slika 1 Sustav vrijednosti usluge. Izvor: https://www.axelos.com/CMSPages/GetFile.aspx?gquid=bd70da3c-fa94-
4f66-ac2f-9e2df471edc6
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2.4.3.1.2 Lanac vrijednosti usluge

Skup poslovnih procesa, koji ¢ine poslovno svrsishodnu cjelinu, predstavlja lanac vrijednosti.
Stovise, ono moze predstavljati kompletnu, glavnu funkciju poduzeéa, od poéetka do kraja davanja

usluge, koja ukljucuje i potporu korisnika nakon $to je usluga dana.

,Lanac vrijednosti usluga u sredistu je sustava vrijednosti usluga, koji organizacijama omogucuje
isporuku proizvoda i usluga u skladu s vlastitim metodologijama, standardima i nacelima. Svaka
organizacija moze koristiti elemente Lanca vrijednosti usluge prema opsegu i dubini koja odgovara
njihovom pristupu upravljanju uslugama. Na primjer, potpuno agilna organizacija moze razviti
usluge i proizvode s iterativnim pristupom Dizajnu i tranziciji te Isporuci i podrsci, dok druge
organizacije mogu zauzeti tradicionalniji pristup i za iste usluge i proizvode koristiti vise podrucja

lanca vrijednosti usluga, kao §to je npr. Planirajte i Angaziranje.

Planiranje

Dizajniranje
i tranzicija

Potraznja Proizvodi &
Pribavljanje Isporuka & usluge

/ lzgradnja podrska

Slika 2 Lanac vrijednosti usluge. Izvor: https://www.axelos.com/CMSPages/GetFile.aspx?guid=bd70da3c-fa94-4f66-
ac2f-9e2df471edc6
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Na kraju, na organizaciji je da sama odlu¢i na koji nacin ¢e koristiti Lanac vrijednosti usluge,
kljuéno je koristiti 1 kada odgovara kulturi, zahtjevima i rezultatima prema dogovorima 1

oc¢ekivanjima njihovih kupaca.” (Rae, 2020: 15)

Lanac vrijednosti usluge oblikuje kombinacija 6 aktivnosti (Planiranje, PoboljSanje, Angaziranje,
Dizajniranje i tranzicija, Pribavljanje/Izgradnja i Isporuka i podrska), $to ga €ini fleksibilnim, a

moze se Cak prilagoditi drugim pristupima kao $to je primjerice DevOps.

2.4.3.1.3 Tokovi vrijednosti

Ako Lanac vrijednosti usluge ¢ine 6 razli¢itih aktivnosti, tako Tokove vrijednosti (eng. Value
Streams) predstavljaju razli¢iti koraci koje je poduzeo pruzatelj usluge ili vise njih, kako bi se
nastala vrijednost upakirana kao proizvod ili usluga. Ti koraci su sa¢injeni od integriranih razli¢itih
timova, odjela organizacija ili pojedinaca, a njihovo zajednicko djelovanje daju rezultat koji se

moze uvijek revidirati i poboljsati, zato §to je vidljivo tko $to radi i na koji na¢in pridonosi suradnji.

Planiranje

\\e Dizajniranje
Y &tranzicija

e
PotraZnja @Y Angaziranje Proizvodi & Mo

Pribavljanje  Isporuka & usluge
. / lzgradnja  podrska

Slika 3 Tokovi vrijednosti. lzvor: https://www.axelos.com/CMSPages/GetFile.aspx?guid=bd70da3c-fa94-4f66-ac2f-
9e2df471edc6
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U sustini, tokovi vrijednosti usmjerava SIAM profesionalcima da izrade vlastitu "end to end” mapu

s koracima ili zadacima koje izvrSavaju dobavlja¢i u svrhu stvaranja vrijednosti.
Postoje razni pogledi na tokove vrijednosti, primjerice:

1. Pruzatelj IT infrastrukture moze unaprijediti dostupnost posluzitelja i IT povezanost
2. Pruzatelj usluge moze prouciti koli¢inu incidenata koje je primio
3. Pruzatelj SIAM-a mogao bi ukljuciti sve dobavljace u tok vrijednosti 1 tako stvorio

preduvjete za "end-to-end" pristup

Ako se teZi potpunoj slici na koji nacin usluge stvaraju vrijednost putem raznih dobavljaca, treba

se uzeti u obzir svi aspekti poslovanja, kao $to su kupci i alati.
Osim toga, tokovi vrijednosti daju sjaja izvor informacija za sve ukljucene, poput:

Model rada

Odgovornosti i uloge

Popis svih sudionika

Rizici povezani s poslovanjem

Na kojem mjestu i na koji nacin se podaci pohranjuju i mijenjaju unutar toka
Alati ili tehnologije ukljuceni u tokove vrijednosti

Potrebne vjestine zaposlenika te potencijalno dodatno kvalificiranje

© N o o~ w DN PF

Kontinuirani napredak glede poboljSanja rada (Sharma, 2020:6)

2.4.3.2 Cetiri dimenzije upravljanja uslugama

Rae navodi kako su proizvodi i usluge prema ITIL-u definirani kao vrijednosti kojima se moze
pristupiti kroz 4 dimenzije. Te dimenzije omogucuju efikasnost i efektivnost tih vrijednosti,

podrZzavaju¢i holisticki pristup upravljanju uslugama.

Nadalje, te Cetiri dimenzije definiraju Cetiri kljucnih dijelova koja se trebaju moci rijesiti s
jednakom razinom snage. Na taj na¢in se osigurava garancija isporuke proizvoda i usluga prema
zeljenoj razini standarda i o¢ekivanja vrijednosti. Uz to, takva Cetverodimenzionalna struktura

pruza uc¢inkovito i djelotvorno upravljanje IT uslugama.
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U slucaju da se te 4 dimenzije nezadovoljavajuce definira, dolazi do niske kvalitete i dostupnosti

usluga te organizacija ne ostvaruje o¢ekivanu vrijednost.

S obzirom na sve 4 dimenzije, osigurava se da Sirina i dubina ITSM moguénosti isporuke
organizacije jesu i mogu biti dizajnirane/pobolj$ane tamo gdje je to potrebno i u skladu sa

strateskim ciljevima.* (Rae, 2020: 8)

/’\\

Politicki -~ \\\ / /\\ Ekonomski

faktori 1 5 “ 2 faktori
=

Informacija & s

o

Organizacija

& ljudi tehnologija \

S

N
|
l
|

Proizvodi
& usluge

Faktori Socijalni
okoline Vrijednost faktori

Partneri Tokovi vrijednosti i

\\ & dobavljati N & procesi //
Pravni 3 e Sy 4 Tehnoloki
P

faktori \\\ \/- \\/ faktori
_~.~_ Faktori
4

_ Na svaku dimenziju moze se utjecati
Od strane jednog ili viSe faktora

SN

Slika 4 Cetiri dimenzije upravljanja uslugama. Izvor:
https://www.axelos.com/CMSPages/GetFile.aspx?guid=bd70da3c-fa94-4f66-ac2f-9e2df471edc6

Konacno, iako su i prijasnje verzije ITIL praksi bile pouzdani partner za implementaciju SIAM-a,
vidljivo je kako je Cetvrta, zadnja verzija ona koja jo$ viSe omogucuje pouzdanu i kvalitetnu
implementaciju iste, zbog toga §to opisuje nacin upravljanja i integracije izmedu viSe pruzatelja
usluge, holisticki pristup i koncentracija na zadovoljstvo korisnika pruZzenom uslugom kroz
njezinu vrijednost. Mape tokova vrijednosti donosi pregled svih aktivnosti i zadataka, poznaju se

svacije odgovornosti 1 kontinuirano se radi na poboljSanju izvodenja procesa.
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2.4.4 1SO standardi

,Jedini trenutno vaze€i ‘standard’ za upravljanje informatickim uslugama jest ISO 20000 (ili
njegov ekvivalent BS 15000), koji je gotovo u potpunosti preuzeo svu ITIL terminologiju i
djelokrug. Stoga, sam ITIL ne mozemo smatrati standardom, no, buduéi je ISO 20000, jedini
vazeci standard za upravljanje informatickim uslugama, potpuno preuzeo svu ITIL terminologiju,

ITIL smatramo ‘de facto’ standardom.* (Spremi¢, 2017: 223)

Na koji nacin je ISO standard povezan s konceptom Integracije i upravljanje uslugama, u

nadolaze¢em poglavlju bit ¢e opisano.

3 SIAM

3.1 Povijest i trziSne potrebe Sirenja

Do sada su bili spomenuti razni ¢imbenici nastanka menadZerske metodologije Integracija i
upravljanje uslugama, odnosno definirani su neki ekonomski i poslovni pojmovi &ije je
razumijevanje potrebno kako bi analiza karakteristike SIAM-a bila kvalitetno obradena. Tijekom
posljednjih desetljeca, razvili su se razni poslovni pristupi i okviri, standardi i nacini upravljanja,
medutim do sada niti jedan od doti¢nih nije uspio pronaci koncept koordinacije u okolini s vise
pruzatelja usluga S namjerom ostvarenja ,,end-to-end* upravljanja uslugama. Kako vrijeme
prolazilo, tako se povecao njihov broj, pa je i doslo do potrebe za integracijom usluga medu njima.
U pocetku su samo kompleksne organizacije s velikim brojem dobavljaca i klijenata imali sli¢ne
modele upravljanja ekosustavima kao $to je SIAM, ali rijetko su ih podijelili eksterno. ,,U veéini
slucajeva ti su pruzatelji usluga takoder isporucili znac¢ajne mogucnosti integracije sustava, ali bez
jasnog odvajanja od integracije usluga. Te su se organizacije obi¢no nazivale pruzateljima usluga

sistemskih integratora (S1) ili vanjskih izvora IT (ITO)* (Scopism, 2020: 29).

Prva pojava izraza ,Integracija i upravljanje uslugama®, odnosno SIAM — Service Integration and

Management, u smislu metodologije za nac¢in upravljanja javlja se 2005. godine u javnom sektoru
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Velike Britanije. Valja spomenuti da je taj isti sektor bio izvor i za druge najbolje prakse, kao §to
je ITIL®. Integracija i upravljanje uslugama je koncept koji je prvotno kreiran za Odjel za rad i
mirovinsko osiguranje, a najspecifi¢nija karakteristika bio je predstavljanje uloge 'integratora
usluga'. Cilj je bio ostvariti vise vrijednosti za novac od usluga koje pruzaju vise dobavljaca i
osamostaliti sposobnost integracije usluga od integracije sustava i pruzanja IT usluga. Posljedi¢no,
broj redundantnih aktivnosti u pruZatelja usluga se smanjio, kao $to su se smanjili i troskovi, a
kvaliteta usluge je narasla te pospjesila upravljanje i koordinaciju. Zato Sto je integrator usluga
uvijek bio ,,jedan korak iznad“ sloja davatelja usluga i zato $to SIAM nije gledana kao funkcija,
nego kao metodologija, integrator usluga mogao je pruZiti razne nadine integracije usluga. Uz to,
integrator usluge je pregledavao i uvjeravao posebne mehanizme pruzatelja usluga, kojima je
metodologija omogucéila samostalno djelovanje. Takvi mehanizmi sluzili su za procese koristene
u SIAM ekosustavu, koji su pak definirali aktivnosti, inpute, outpute, kontrolu i mjerenje. Tako je
SIAM omogucio jednostavniju suradnju izmedu svih ukljucenih u okolini, no 1 lakSe upravljanje

suceljima izmedu njih. (Scopism, 2020: 29).

Ono §to je znaCajno ubrzalo razvoj SIAM-a i svijest 0 istoj, jest objava nove strategije
informacijske i komunikacijske tehnologije (ICT) Vlade Velike Britanije 2010. godine. Medu
ostalom, to je znacilo i prelazak s velikih ugovora s glavnim dobavljac¢ima na fleksibilniji pristup
ugovaranja, ali i prelazak na softverska rjesenja u oblaku (eng. Cloud Computing). Unutar te
strategije priloZen je rad koji je postao kamen temeljac za upravljanje i organizaciju upravljanja
uslugama, s obzirom da je predlozeno definiranje odgovarajuceg okvira za upravljanje uslugama i
koordinaciju istih uz njihove pruzatelje, ali i klijenata, kao dio sigurnog i besprijekornog Zivotnog
ciklusa pruzanja i pobolj$avanja usluga. Zatim je 2012. godine britanska vlada objavila referentni
set pod nazivom 'Cross Government Strategic SIAM Reference Set', koji je posljedica znanja i
iskustva javnog sektora Velike Britanije. To je bio prvi siroko dostupan opis SIAM-a. Referentni
skup je dao prijedlog modela poduzeéa i ras¢lanjeno okruZenje s vise izvora i vise usluga, ali s
naglaskom na prilagodbu u skladu s lokalnim potrebama. U vrlo kratkom vremenu, ta objava

izazvala je Siroku percepciju o SIAM-u i potakla diskusiju u cijelom svijetu. (Scopism, 2020: 31).
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Cimbenici koji su takoder naveli razvoj usvajanja SIAM metodologije u zadnjem desetljeéu su

sljedeci:
1. Rastuéi broj kompleksnih modela nabave
2. Svjetska teznja za poboljSanjem vrijednosti
3. Potreba za eliminiranjem podrske pojedina¢nih davatelje usluga
4. Zahtijevanje ucinkovite kontrole
5. Nuznost za sposobnost i fleksibilnost u radu s dobavlja¢ima i uslugama, kao i koriStenje

rac¢unarstva u oblaku

Danas je mogucée pronaci razne bijele knjige i publikacije koje govore o SIAM-u, od strane
poduzeca koja nude usluge integracije, s time da mnoge od njih imaju vlastiti model. (Scopism,
2020: 33).

,,U pozadini povecane poslovne i IT slozenosti, pruzatelj IT usluga suocen je s izazovom isporuciti
viSe s manje. Kupci zahtijevaju transparentnost IT troSkova i dokazanu vrijednost. Dodatno,
pruzanje usluga s viSe izvora nova je stvarnost za mnoge. I kupci i korisnici su zahtijevaju
inovativna tehnoloska rjeSenja 1 pristup specijalizacijama svakog pruZzatelja usluga, ali ne zele
nuzno da im se predstave problemi koje donosi kontrola sloZzene mreze viSe davatelja usluga.*

(Dorst et al., 2015: 4)

3.2 Shvacanje koncepta Integracije i upravljanja uslugama

Kako je ve¢ napisano, svijest o kvaliteti usluge u danasnjici sve viSe dobiva na znacaju, s obzirom
da se sve viSe pristupa upravljanju prkosi pretpostavci da se uspjeSnost poslovanja bazira na
maksimizaciji profita isklju¢ivo putem kvantitativne vrijednosti. Osim holistickog pristupa
poslovanju, veliku ulogu u uspjesnosti poslovanja igra specijalizacija (moze se misliti i na podjelu
rada), buduci da su to dvije strategije koje su indirektno povezane. Tako specijalizacija omogucava
vec¢u razinu fokusa na ono $to se zna i radi najbolje, efektivnije i efikasnije, stru¢nost je na visoj
razini, pa time i kvaliteta usluge. Specijalizacija sama po sebi nema nikakav smisao. Takva
filozofija postoji ako se gleda Sira slika, odnosno cijela okolina. Umjesto da se fokusira samo na

jedno drvo, treba gledati cjelokupnu Sumu, kako i holisticki pristup nalaze. Svima je u interesu da
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netko zna napraviti svoj posao, ali bi trebalo biti u interesu da svatko zna napraviti svoj posao. Ako
se krec¢e tom logikom, jednako kako nije mudro osloniti se isklju¢ivo na jedan tip poslovanja, jednu
musteriju, nije tako dobro ni osloniti se na jednog dobavljaca. Tako sve ovisi o strategiji same
organizacije i ta teza moze biti diskutabilna, realnost prethodnog ne moze se osporiti. Dakle, prva
integracija bi bila ona medu ulogama unutar SIAM okoline, gdje svatko zna $to radi i koje su mu
odgovornosti. ,,Hijerarhija ne postoji samo zbog kontrole nacina obavljanja posla, nego ona
osigurava da pravi ljudi obavljaju prave zadatke u pravo vrijeme (Kinicki, A., Williams, B. K.
(2006.), Management: A Practical Introduction, McGraw-Hill, Boston, str. 248- 249.)

Nakon podijele zadataka i specijalizacije, to jest nakon diferencijacije zadataka, potrebna je
integracija. Predstavljajuéi suprotni koncept diferencijaciji, organizacijsku integraciju moguce je
definirati kao kvalitetu suradnje izmedu razli¢itih organizacijskih jedinica, grupa ili timova i radnih
mjesta, koja se odrazava u realizaciji prethodno diferenciranog, sloZenog organizacijskog zadatka.
Rije¢ je o procesu povezivanja razli¢itih dijelova organizacije u koherentnu cjelinu. (Sadler, P.

(1991.), Designing Organizations, Mercury Books, London, str. 63.)

SIAM se razvijao kako su organizacije sve manje dogovarale vanjske ugovore s jednim
dobavljaéem, a polako se oslanjale na veéi broj dobavljata. SIAM je rezultat velikih izazova
sloZzenith operativnih modela. Nadalje, SIAM podrZzava medufunkcionalnu, meduprocesnu 1
unakrsnu integraciju pruzatelja usluga. Svi sudionici u SIAM ekosustavu znaju svoju ulogu i
ovlastenja, te se smatraju odgovornima za rezultate koji se postizu. ,,SIAM uvodi koncept
integratora usluga, koji je jedinstvena, logicka cjelina koja se smatra odgovornom za pruzanje

"end-to-end" usluge i poslovnu vrijednost koju kupac prima. (Scopism, 2020: 12).

,Razina integracije usluga razlikovat ¢e se ovisno o slozenosti poslovnih usluga i/ili klijenata koji
se podrzavaju, te slozenosti usluga koje se tim tvrtkama isporuc¢uju. Kako usluge i tvrtke postaju
sve kriti¢niji ili sloZeniji, razina integracije usluge postaje dublja. Dizajn funkcije integracije
usluge razlikovat ¢e se po odjelima. Moze se u potpunosti raditi interno. Ili se moZe sastojati od
tanke interne sposobnosti koja je u konacnici odgovorna za integrirani end-to-end rad i upravljanje
kvalitetnim IT uslugama, potkrijepljeno vanjskim integracijskim uslugama za odredene elemente
- na primjer, pracenje performansi (eng. Monitoring), servisni stol (eng. Service Desk) ili
izvjescivanje o razini usluge (eng. Service Level Reporting). Osobito za manje odjele i jednostavne

usluge, potrebno je paziti da se ne odu predaleko u pristupu integracije usluga - djelotvorna
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uporaba IT-a zasnovanog na robnim standardima trebala bi znaditi da su zahtjevi za integraciju i
podrsku mnogo manje zahtjevniji za razliku od upravljanja zakljuCanim sustavom po mjeri.*

(https://www.gov.uk/service-manual, prenesno iz Scopism 2020: 32)

Jedan od nacina ostvarenja integracije je i putem elektronicke koordinacije, drugim rije¢ima API
integracija (eng. Application Programming Interface Integration) koji omogucuje da se dva
razlicita alata, odnosno softvera povezu i komuniciraju. Zato nije vazno koji se ITSM ili ESM alati
koriste u SIAM ekosustavu, dokle god su katalozi usluga jasno definirani i medusobni procesi

povezani.

»SlAM je pristup upravljanju i integriranju vise dobavljaca usluga kako bi se pruzila jedna
poslovna IT organizacija. Cilj je neprimjetno integrirati meduovisne usluge razli¢itih internih i
vanjskih pruzatelja usluga u cjelovite usluge kako bi se udovoljilo poslovnim zahtjevima.*

(Symbio Ecosystem, n.d.)

SIAM nije isto Sto 1 upravljanje uslugama; radi se o spajanju zasebno ugovorenih 1 isporu¢enih
pruzatelja IT usluga zbog osiguranja da bi dosljedno zajednicki radili kako bi pruzili uslugu i

ostvarili poslovne koristi.

3.3 Specifi¢nosti i analiza karakteristika

Integracija i upravljanje uslugama metodologija je za koju je potrebno dosta prakti¢nog znanja i
iskustva u poslovanju i informati¢koj tehnologiji, zato $to je proiza$la iz nekih ve¢ spomenutih
praksi, kao $to su Upravljanje informatickim uslugama ili onim poslovnim uslugama, ali i drugih,
a isto tako ukljucuje razli¢ite okidace za njezinu implementaciju, modele, strukture, uloge i
odgovornosti, vlastite prakse, kulturu te izazove i rizike. Iz tih razloga, ne bi bilo lose za
napomenuti kako karakteristike, koje ¢e biti uskoro analizirane, uzete u obzir putem Kriterija
vaznosti, odnosno odabrane su one koje su najbitnije 1 jedinstvene po misljenju autorice ovog
diplomskog rada. Svaka karakteristika ¢e se zasebno analizirati s obzirom na to kako ona utjece

na poslovanje neke organizacije.
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Karakteristike su sljedece:

1. Moguénost kombinacije s drugim praksama (ITIL, ISO, Lean, Agile, DevOps)
2. Cetiri (4) vrste modela prilagodbe

3.3.1 Moguénost kombinacije s drugim pristupima

Ono §to je bitno za naglasiti jest da Integracija i upravljanje uslugama nije okvir (eng. Framework)
niti praksa (eng. Practise), zato Sto unutar SIAM koncepta ne pise kako izvoditi neke procese niti
ne govori §to se treba raditi i §to to na koji nacin. Sustina SIAM-a je zapravo strukturiranje i jasno
definiranje uloga unutar multi-dobavljacke okoline. (Dorst, 2017) Na sljedecoj slici prikazan je
SIAM ekosustav kojeg ¢ine mnoge razli¢ite prakse i okviri, ovisno §to kojem pruzatelju usluge
odgovara. ,,Stoga SIAM nije alternativa bilo kojim drugim okvirima, ve¢ nadgradnja u koju se
svaki okvir moZe postaviti (1 definirati, izvrSiti, upravljati ...). Zapravo, SIAM pruza strukturu koja
moze biti Korisna u upravljanju razli¢itim pruzateljima usluga, koristeci razli¢ite okvire (u razlicite

svrhe).” (Dorst, 2017)
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Slika 5 SIAM dijelovi Sireg ekosustava. lzvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body
of Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-
Knowledge-2nd-edition.pdf
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3.3.1.1 SIAM | ITIL standard

Vec je spomenuto kako su ITIL poslovne prakse prete¢a SIAM-a, odnosno ITIL-ovi principi
primijenjeni su na ekosustav s mno$tvo davatelja usluga, pa je tako nemoguce da jedno bez

drugoga funkcioniraju.

Mnogi ITIL-ovi procesi dio su SIAM koncepta, kao $to je upravljanje promjenama (eng. Change
Management), upravljanje dogadajima (eng. Event Management), upravljanje znanjem (eng.
Knowledge Management) ili recimo upravljanje incidentima (eng. Incident Management).
Nadalje, dio ITIL-a ukljucuje kulturu, tehnolosku predispoziciju i upravljanje podacima (eng. Data

Management) kako bi se ostvarilo holisticki pristup poslovanju unutar SIAM domene.

Glavnarazlika izmedu ITIL-a i SIAM-a jest §to ITIL samo usmjerava na najbolji nac¢in poslovanja,

dok SIAM ukljucuje 1 strukturalne, organizacijske i funkcijske elemente.

Ako se moze povuéi paralela, jedna od znacajki ITIL-a je svakako kultura treninga zaposlenika, a
cak prema zadnjem SIAM istrazivanju njih 55% poduzeca nije nikakav SIAM trening obavio, §to
ukazuje na dvostruku losu praksu, jer osim ITIL-a, apsolutno je potrebno upoznati zaposlenike s

novim normama. (Scopism, 2019)

3.3.1.2 SIAM i ISO standardi

Ve¢ spomenuti ISO standardi pokrivaju gotovo sve aspekte standardizacije proizvodnje i
tehnologije. Iza kratice "ISO" stoji "The International Organization for Standardization”, odnosno
¢ine najvecu Svjetsku organizaciju za razvoj standarda. Nastali su s ciljem da pomognu
poduzec¢ima povecati produktivnost, a pritom smanje nepotrebne zalihe 1 troskovi, ali isto tako da
njihovim klijentima garantiraju kvalitetu proizvoda i usluge. lako poduzeé¢a mogu integrirati vise
od mnogih ISO standarda koji idu ruku pod ruku sa SIAM okolinom, kao $to je recimo ISO 900x
za kvalitetu, ISO/IEC 2700x za upravljanje informatickom sigurnoscu ili ISO/IEC 38500 za IT
upravljanje, za potrebe ovog diplomskog rada analizirat ¢e se ISO/IEC 20000. Svakako, ovisi 0

organizaciji samoj i njezinim partnerima koji standardi su potrebni za vlastito poslovanje,
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medutim ISO/IEC 20000 postavlja standardni set koji najviSe odgovara SIAM okolini. To je prvi
internacionalni standard za IT upravljanje uslugama, sa¢injen s namjerom kako bi odrazio ITIL
najbolje prakse, premda pokriva druge okvire. Bitna stavka kod tog standarda jest takozvani Sustav
upravljanja uslugama (eng. Service Management System — SMS), koji definira vise podrucja i na

taj nacin postavlja zahtjeve nuzne za standard, koji su sljedeci:

Usluge, organizacije i lokacije unutar djelokruga
Politike upravljanja uslugama
Kompetencije i sposobnosti upravljanja uslugama

Procesi upravljanja uslugama

o > W e

Upravljanje uslugama od strane drugih, odnosno davatelja usluga ili integratora usluga
(Scopism, 2020: 111)

Opcenito, postupak prelaska s jednog nacina rada na SIAM svakako je jednostavnije u slucaju da
je organizacija vec¢ standardizirala svoje poslovanje uz doti¢ni certifikat. Pozitivna strana jest $to
opet nije nuzno posjedovati takav standard, da bi se proucio njihov vodi¢ i da bi organizacija
prilagodila poslovanje takvim zahtjevima. S druge strane, poduzeca koja imaju ISO 20000 imaju
vise Sansi da budu odabrane kao Klijenti ili davatelji usluga. Bez obzira na obje strane, certifikat
moze biti garancija kvalitetnog upravljanja opcenito, ali to ne znaci da ¢e organizacija biti

sposobna uspjesno poslovati unutar SIAM ekosustava.

3.3.1.3 SIAM i Lean pristup

Lean pristup prvi put se pojavio unutar Toyote, kakvu do tad nitko nije uspio, a to je hrabra
kombinacija niskih troskova i visoke kvalitete, ruse¢i sve ekonomske predrasude. Inace, Lean
pristup je poznat i po terminu ,,Just in time*, u prijevodu ,, To¢no na vrijeme*. Klju¢ takvog pristupa
jest izrazita koordinacija resursa unutar procesa, odnosno da se oni krec¢u kroz sustav zajedno s
uslugama bas u vrijeme kad trebaju biti izvedeni. Na taj naCin nece biti dodatnih troskova,
ponavljaju¢ih aktivnosti, to jest bit ¢e takozvani "Zero waste', $to znaci "Nula otpada". Takav
kreativni proces potice sustav da funkcionira fleksibilno, da minimizira sav nepotrebni rad koji ne

donosi nikakvu vrijednost zavr§nom proizvodu ili usluzi.
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Postoje pet principa kojih se treba drzati:

Specificirati vrijednost, koja je definirana od strane krajnjeg korisnika
Identificirati tok vrijednosti
Postaviti protok za aktivnosti koje dodaju vrijednost

Pustiti krajnjeg korisnika da povuée proizvod ili uslugu kroz tok vrijednosti

a ~ Wb oE

Teziti za perfekcijom putem stalnog poboljSanja (Scopism, 2020: 116)

Pridrzavajuci se tih principa, Lean pristup utjeCe na cjelokupnu organizaciju, pa tako i na kulturu
organizacije. Dodatno, Lean se primjenjuje u svakom odjelu, ukljucuju¢i IT upravljanje uslugama,

zapravo Lean IT ¢ini razvoj i upravljanje IT proizvodima i uslugama u svom stilu.

Sto se ti¢e Lean pristupa u kontekstu SIAM okoline, on moZe pomo¢i povecati vrijednost i
maksimizirati efikasnost. Unutar svakog stadija implementacije SIAM-a moze se primijeniti Lean
filozofija, posebice kad je u pitanju brzina implementacije, izbjegavajuéi bilo kakve pogreske i
kontinuirano unaprjedivanje. Poanta jest da svi ukljuceni sudionici u SIAM okolini teZe istome,
drugim rije¢ima, ako jedna organizacija primjenjuje Lean tehniku, povukla bi druge sudionike u
taj tok vrijednosti i osigurala da svi zajedno kontinuirano poboljsavaju vrijednost proizvoda ili

usluge.

Za nadolazeca potpoglavlja, zanimljivo je spomenuti kako je upravo Lean pristup temelj i izvor

nastanka drugih pristupa kao $to su Agile i DevOps.

3.3.1.4 SIAM i Agile pristup

"Agile" pristup dobio je takav naziv jer predstavlja agilan pristup, a biti agilan znaéi biti
prilagodljiv, djelovati brzo, lako i Zivo na sve poslovne izazove i promjene okoline, potkrepljeno
kreativno$¢u i inovacijama. Taj pristup nastao je razvojem softvera te ¢ini grupu okvira za razvoj
i upravljanje, kao $to su primjerice Scrum, eXtreme ili Kanban. Za razliku od tradicionalnog
"Waterfall" pristupa, Agile donosi ¢e$ce, ali i manje izmjene i promjene. To omogucuje brze
primjec¢ivanje nepravilnosti, ali i prednosti i vrijednosti, Sto smanjuje rizik. Uz to, Agile je lagan

za primijeniti u drugim disciplinama, kao §to je upravo SIAM, upravljanje uslugama (eng. Service
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Management), upravljanje promjenama (eng. Change Management) ili upravljanje projektima

(eng. Project Management).

Iz takve perspektive doSlo je do pojave Agile upravljanja uslugama (eng. Agile Service
Management), kao jedan od oblika upravljanja IT uslugama, odnosno omoguéuje primjenu
vrijednosti agilnog pristupa unutar ITSM procesa, s dovoljnom razinom kontrole i strukture kako
bi se postigla efikasnost i efektivnost (potjece iz Lean pristupa), a krajnjem korisniku uslugu to¢no
i kako je to on ocekivao. Dizajn ITSM procesa funkcionira tako da postoje ciklusi od 2 do 4 tjedna,
kako bi se ¢im prije mogao dobiti povratna informacija, a slicno je i s kontinuiranim napretkom,
to jest svaka dva do Cetiri tjedna dolazi do promjena temeljenih na komentarima. Kraci, ali ¢esc¢i

ciklusi.

Agilni pristup moZe se primijeniti u raznim situacijama tijekom implementacije SIAM-a, ne samo
kod procesa, nego i kod politike, alata, poboljsanja usluge i strukturalnih elemenata. Ako se

uspjesno dizajnira i implementira takav pristup u SIAM okolini, dolazi do sljede¢ih prednosti:

Unaprijedena dostava i tijek rada

Povecanje zadovoljstva krajnjeg korisnika
Podrzava kolaboraciju unutar SIAM okoline
Potic¢e kontinuirani napredak

Omogucuje fleksibilnost

o gk~ w N F

Daje ranu mogucnost primjeéivanja pogresaka i potrebnih korekcija (Scopism, 2020: 131)

3.3.1.5 SIAM i DevOps

DevOps je filozofija ¢ija je pojava u IT svijetu takoder utjecala na znacajne promjene u poslovanju,
ne samo zbog brzine dostavljenin komponenti softvera, nego i zbog medusobne kolaboracije
izmedu operativnog tima (eng. Operation team) i razvojnog tima (eng. Develop team). Upravo iz
tog razloga je DevOps dobio ime, jer se taj koncept temelji na raspodijeli odgovornosti i uloga
izmedu dva spomenuta tima. Svrha koncepta je bila da krajnji korisnik pravovremeno primi
proizvod kojeg trazi, a isto tako da se eliminira prebacivanje krivnje na nekog drugog u slucaju da

dode do kakvih pogresaka u radu.
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Operativni 1 razvojni tim temeljem ovog pristupa zajednicki planiraju, dogovaraju 1 koordiniraju
razli¢ite faze razvojnog ciklusa putem automatiziranih tijekova rada i automatizirane
infrastrukture, uz kontinuirano mjerenje i pracenje razvojnog softvera. Takoder, time je pisanje
samog koda i testiranje programa skrac¢eno na manje dijelove i tako se dodatno ustedi na ulozenom
vremenu. DevOps koristi razli¢ite alate za testiranje i provjeru koda, medutim to nije klju¢no za

ovaj diplomski rad.

Takav ubrzani pristup dostave IT proizvoda uz adaptaciju Agilnog pristupa i uz izbjegavanje
gomilanja nepotrebnog viska uz adaptaciju Lean pristupa, omogucuje organizaciji spretniju

reakciju na potrebe trzista i veci fokus na zadovoljstvo klijenata.

U nastavku bit ¢e analizirano putem tablice na koji na¢in su koncept SIAM I DevOps kompatibilni.

Tablica 1 Usporedba obiljezja SIAM-a i DevOps-a u kontekstu prilika i izazova.

OBILJEZJA SIAM- Prilike 1zazovi

a i DevOps-a

DevOps moze pomoci U Ako se zeli uspostaviti uspjesna

Kultura

bihevioralnim procesima implementacija SIAM-a,
stvaranja nove kulture preduvjet je ve¢ stvoriti dobre
e Pojacana kolaboracija zbog zajednicke odnose ranije uz
multi-disciplinarnih timova pomo¢ DevOps-a
e Zasvaki (ne)uspjeh svi su e Zapotrebe SIAM-a, takve
zasluzni vrednote trebaju vrijediti za

sudionike, kao Sto su

dobavljaci, ne samo interno

Automatizacija e DevOps automatizacija e Razliciti alati izmedu sudionika
smanjuje rizik od pojave u SIAM ekosustavu otezavaju
pogresaka u integraciji alata automatizaciju
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Mjerenje

Lean principi

Dijeljenje

informacija

Odgovornosti

Oba koncepta imaju jednaki
pogled na mjerenja i analize
vrijednosti koje su

ostvarene unutar procesa

DevOps i SIAM oboje
podrzavaju Lean principe,
ne samo u kontekstu
resursa, nego i duplikaciji
posla

Naglasak na kvalitetnom
informiranju kod oba
koncepta

DevOps potice na
odgovornosti i dijeljenje
uloga, bas kao i SIAM

Svaki poslovni (ne)uspjeh u
razvoju softvera moze
pomod¢i pri kolaboraciji i
komunikaciji izmedu svih

sudionika u SIAM domeni

Kod mjerenja se trebaju uzeti
podaci od svih dobavljaca, a ne
od svakog pojedinacno, jer to
ne daje cjelokupnu sliku stanja.
U suprotnom dolazi do
gomilanja podataka

Treba precizno odrediti gdje je
odgovornost i moguénost
svakog od dobavljaca, kako ne
bi bilo redundantnih poslova,
ali i neostvarene vrijednosti
Kod SIAM-a nije dovoljno da
se dijele informacije samo
unutar tima ili organizacije, kao
$to je kod DevOps-a, nego je
potrebno unutar cijelog SIAM
ekosustava

DevOps odgovornosti su samo
unutar timova, $to se Kosi s
principima SIAM-a, gdje se
integrator usluge mijesa u sve.
Treba pripaziti na komunikaciju
Razvojni ciklus aplikacije ne
utjece samo na jednog
sudionika, ve¢ na sve
dobavljace. Treba se sagraditi
kvalitetna infrastruktura
testiranja aplikacije te
dobavljaci trebaju intenzivno
komunicirati s integratorom

usluga
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Sistemsko e Tijek rada i tok vrijednosti e DevOps naglasava tijek rada

razmiSljanje vazne su komponente samo izmedu operativnog i
DevOps i SIAM-a te tako razvojnog tima, dok SIAM
poti¢u razumijevanje ukljucuje sve sudionike. Treba
poslovnih procesa i se fokusirati na koordinaciju
medusobnu kolaboraciju cijelog sustava vrijednosti

Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online].
Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-Knowledge-2nd-edition.pdf

Iz priloZzenog, moze se primijetiti kako su SIAM i DevOps dosta prilagodljivi jedno drugome,
samo se mora imati na umu kako je okolica SIAM-a puno §ira, pa po tome principu Stvarati njihovu
medusobnu sinergiju. Glavni preduvjet je dubinski razmotriti razlike u odgovornostima, njih dobro

definirati te tako stvoriti kolaboraciju izmedu svih ukljucenih.

Zadnje istrazivanje poduzeca koja su implementirala SIAM, pokazalo je da samo 12% nema
nikakvo DevOps iskustvo. Takoder, klju¢ni razlog zasto bi se DevOps uzeo u obzir u kontekstu
SIAM-a je prvenstveno zbog svoje agilnosti, sekundarno zbog brzina reakcije na potrebe trzista, a
tercijarno zbog kulture i kolaboracije. To ukazuje na kvalitativne prednosti oba koncepta, koja se

kasnije odrazavaju na financije. (Scopism, 2019)

***k

Sukladno svim spomenutim pristupima, moze se re¢i da je SIAM zapravo superstruktura unutar
koje se moze pozicionirati ostali okviri, a ne da je alternativa svima njima. Simon Dorst nadodaje
kako je u sredistu SIAM-a struktura, koja razlikuje uloge i pozicije unutar ekosustava s vise
dobavljaca. Pruza jasno definiranje funkcije (Zadrzavanje korisnika, pruzanje usluge ili "Plan-
Built-Run"), koja svaka moze primjenjivati svoj vlastiti okvir, ali se povezuju i suraduju kako bi
postigli sve ukupne rezultate. Ako nista drugo, moguénost uskladivanja vise okvira trebala bi biti

jos jedan razlog za prihvacanje SIAM ekosustava i strukture koje takvo upravljanje pruza (Dorst,
2017).
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3.3.2 Cetiri (4) vrste modela prilagodbe

Bilo koje poduzece koje ima potencijala prilagoditi SIAM koncept, uzet ¢e u obzir jedan od Cetiri
moguca modela, koji ¢e biti opisani u nastavku. Postoji nekoliko preduvjeta za odabir
potencijalnog modela, odnosno ovisno o uslugama koje su u katalogu, zeljenim ishodima,
sposobnostima, poput vise vrsta zrelosti, resursa, vjestina i sli¢no, visini budzeta za ulaganje,
spremnost na odredeni rizik, vremenski orijentir implementacije, koli¢ina i tipovi dobavljaca,
koriStenim modelima od vanjskog integratora usluga i sli¢no. S obzirom na to, neki modeli su vise
ili manje odgovarajuci za neku organizaciju, zato ne postoji jedan idealan model za sve, iako dijele

neka zajednicka svojstva.

Pozitivna strana SIAM koncepta jest §to je primjenjiv na razne veli¢ine i vrste organizacije te
industrijske sektore. Medutim, korisnici koji zahtijevaju samo jednog davatelja usluga vjerojatno
neée dobiti punu vrijednost od SIAM-a. Ono se moze koristiti na okruzenja koja uklju¢uju samo
vanjske pruzatelje usluga, samo interne davatelja usluga ili na njihovu kombinaciju. (Scopism,
2020: 13)

Prema globalnom SIAM istrazivanju iz 2019. godine, koje je provelo Scopism u sponzorstvu s
Kinetic IT, 69% organizacija, koje su implementirale neki od SIAM modela, imaju zaposleno
preko tisucu (1000) zaposlenika. IstraZivanje je napravljeno prema uzorku od vise 250 poduzeca
iz cijelog svijeta. Zanimljivo je to Sto drugi najveci postotak implementacije SIAM-a ¢ine mikro
poduzeca, to jest 15% odnosi se na organizacije koje imaju do 50 zaposlenika. Nadalje, industrija
koja je najvise primijenila SIAM je IT s 56%, dok su na drugom mjestu s 22% konzultantske firme,
zatim firme za upravljacke usluge i javni sektori svaki su po 8%, a najmanje s 6% Cine druge

industrije poput financija, racunovodstva i slicno. (Scopism, 2019)

Iz toga se da zakljuciti da iako je SIAM nastao iz potrebe velikih organizacija za koordinaciju
Siroke mreze sudionika, takvi modeli upravljanja mogu biti implementirani i u manjim
organizacijama. Iako su najve¢im dijelom IT firme primijenile SIAM koncept, §to je logi¢no
budu¢i da svojim nac¢inom poslovanja mogu puno lakse do¢i do realizacije, nego druge firme koje
nisu upoznate s najboljim praksama ili okvirima, potencijal i opseg SIAM-a je puno S$iri. lako
podaci jos to ne potvrduju, odluke za digitalnom transformacijom u raznim organizacijama Sirom

svijeta, trebale bi smanjiti tu razliku izmedu IT-a i drugih industrija.
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Slika u nastavku prikazuje jednostavni model SIAM ekosustava, gdje integrator usluga sluzi kao

spona izmedu internih 1 eksternih davatelja usluga.

Organizacija

Integrator usluga

Interni Eksterni Eksterni

davatel] davatelj 1 davatelj
usluge usluge usluge

Slika 6 Jednostavni prikaz modela SIAM ekosustava. Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™)
Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-
Foundation-Body-of-Knowledg

3.3.2.1 Integrator internih usluga

Model internog integratora usluga temelji se na konceptu u kojem je sama organizacija preuzima
ulogu integratora usluga. Klju¢no je u ovom konceptu modela jest da se dobro izdvoji i definira
uloga klijenta 1 uloga integratora u odnosu prema vlastitim dobavljac¢ima usluga. U suprotnom,
nece biti nikakve razlike izmedu ovog 1 tradicionalnog modela poslovanja, pa tako nece biti ni
benefita. Uloga internog integratora usluga mora biti fokusirana isklju¢ivo na tu ulogu. Zbog toga
organizacija bi trebala biti pripremljena na ucenje integracijskih sposobnosti. Ovakav model

odlican je za one organizacije koje bi htjele zadrzati kontrolu i fleksibilnost unutar SIAM
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ekosustava ili eventualno ne Zeli dodatni troSak preuzimanjem vanjskog integratora. Jo§ jedan
razlog za ovakav model moze biti vrsta poslovanja kojim se organizacija bavi, to jest pravni 1
regulatorni razlozi, pa zbog toga moraju imati vlasnistvo nad integracijskim procesom. Takoder,
organizacija moze povecati svoje ljudske resurse, na nacin da dio zaposlenih unutar organizacije
¢ine ulogu integratora zajedno s dopunskim osobljem druge, vanjske organizacije. lako takvo
osoblje nije izravno zaposleno unutar organizacije, kriterij zadrzavanja vlasnistva i kontrole dalje

je ispunjen. Slika na sljedecoj stranici pokazuje upravo spomenuto.

Organizacija

Interni integrator
usluga

Vanjski davatelji Unutarnji
usluga davatelji usluga

Slika 7 Interni integrator usluga. lzvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of
Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-
Knowledge-2nd-edition.pd

Medutim, jedan je od glavnih nedostataka taj Sto osoba u ulozi mozda nema (ili se vidi da ima)
ovlastenje za uspjeSno izvrSavanje uloge. Drugo je pitanje da je malo vjerojatno da ¢e vecéina
organizacija posjedovati odgovarajuce vjestine za obavljanje ove uloge stru¢njaka, pa ¢e postojati

strma krivulja ucenja i duzi prijelaz do u¢inkovitosti.
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Tablica 2 Prednosti i nedostaci modela internog integratora usluga.

INTERNI INTEGRATOR USLUGA

Prednosti
Ovaj je model isplativ jer kompletnu ili barem
dio uloge integratora usluge je unutar
organizacije
Zadrzava se kontrola nad STAM ekosustavom
Ne ovisi o vanjskom poduzec¢u, manji je rizik
Nema konflikta, nije potrebno mijenjati
ugovorni odnos u sluc¢aju da nesto nije
odgovarajuce
Fleksibilnija integracija po potrebama
poduzeca
Nema neugodnih pozicija na nacin da

konkurenti zajednicki rade u okolini

Nedostaci
Organizaciji moze nedostajati iskustva i
stru¢nosti u pogledu integracije modela,
odabir alata i dizajna
Moze se podcijeniti broj potrebnih resursa
potrebnih za integraciju
Uloga integratora i klijenta mozZe biti
zbunjujucéa
Mogucénost da SIAM neée kompletno biti
implementiran, na nacin da stvori SIAM
ekosustav izmedu svih dionika
Interni integratori usluga mogu ne prihvatiti

autoritet koju ima ta uloga

e  Vremenski se brze odredi uloga integratora
usluga

e Organizacija ima utjecaj na ponasanje i
performans svojih klijenata

Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online].
Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-Knowledge-2nd-edition.pdf

Na kraju, vazno je da organizacija bude svjesna ima li dovoljno internih sposobnosti i moguénosti
preuzeti ulogu integratora usluga. Niti jedan troSak nije toliko veliki nego izgubljeno vrijeme i
drugih resursa u neuspje$nu implementaciju neodgovaraju¢eg modela i loSe strategije. Ako
organizacija smatra da posjeduje potrebne mogucnosti, vazno je diferencira uloge, jer samo tako

¢e dobiti kontrolu i fleksibilnost koja joj je potrebna, uz sve benefite SIAM okoline.

3.3.2.2 Vanjski integrator usluga

Ovaj model ¢ini specifiénim $to se unajmljuje eksterna organizacija ¢iji zaposlenici preuzimaju

ulogu i odgovornosti isklju¢ivo integratora usluga. Dakle, vanjski integrator usluge bavi se samo
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na zadacima i postupcima integracije usluga i ne preuzima nikakvu drugu ulogu, poput rola

vanjskog ili unutarnjeg pruzatelja usluge.

Prednost ovog modela najvise odgovara organizacijama koje nemaju zaposlenu potencijalnog
zaposlenika koji moZe preuzeti ulogu integratora usluge ili nemaju razvijene vjestine i mogucnosti
integriranja usluga, a niti ih ima u planu razvijati u buduénosti. S obzirom da ulogu integratora
preuzima vanjska organizacija, bez nuzne razine povjerenja, ovaj model je besmislen zato Sto
doti¢na organizacija treba prepustiti integratoru da kontrolira davatelje usluga, uskladuje poslovne
procese 1 izvrSava izvjeStavanje temeljem analiza podataka. Isto tako, nuzno je dosljedno 1 jasno
upravljanje nad vanjskim integratorom usluga. U konacnici, najve¢a mana ovog modela moze biti
prepustanje integratoru usluga da radi na vlastiti nacin, no to je ono $to se u ovom sluc¢aju mora
napraviti. Cak i klijenti mogu izbjegavati njegovu ulogu, tako da stvore direktni kontakt s
dobavljac¢ima, do ¢ega nikako ne smije do¢i. Na slici prikazana je diferencijacija uloga izmedu

vanjskog integratora 1 prethodno spomenutih pruzatelja usluga.

Organizacija

Eksterni integrator usluga

Vanijski davatelji Unutarnji
usluga davatelji usluga

Slika 8 Vanjski integrator usluga. Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of
Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-
Knowledge-2nd-edition.pd
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Tablica 3 Prednosti i nedostaci modela vanjskog integratora usluga.

VANJSKI INTEGRATOR USLUGA

Prednosti Nedostaci
e Prilika da se izabere onaj vanjski integrator e Dodatno vrijeme ulozeno u pronalazak
usluga koji ima najbolje ocjene prema idealnog integratora usluga
iskustvu drugih organizacija e  Visoka razina ovisnosti o na¢inu rada
e  Eksterni integratori usluga ve¢ imaju iskustva vanjskog integratora usluge, $to je rizik
u integraciji, pa se time skracuje vrijeme e Potencijalno visoki troSkovi upravljanja
integracije e Neugodni polozaj u kojem se nalazi interni
e Isto zbog iskustva, moze se dobiti veca zaposlenici pod upravom eksternog
vrijednost iz integracije integratora usluga
e Organizacija moZe se baviti svojim poslom, e Neugodni poloZaj u kojem se nadu dobavljaci
dok prepusta upravljanje i koordinaciju jer mogu biti konkurencija na trzistu
vanjskom integratoru usluga organizacije iz kojeg je eksterni integrator
e  Odgovaraju¢i alat nudi vanjski integrator usluge
usluge e Neugodni polozaj organizacije ako se nece
e  Pristup SIAM inovacijama zbog stru¢nosti slagati s prijedlozima eksternog integratora
vanjskog integratora usluga usluge

e  Moguénost da sama organizacija ne razumije
SIAM, pa samo zato unajme eksternog
integratora usluge

e  Eksterni integrator usluge nema ugovorni
0dnos s dobavlja¢ima, pa bez dodatnog napora
organizacije odnosi ¢e biti neefektivni

Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online].

Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-Knowledge-2nd-edition.pdf

Zakljucno, eksterni integrator usluge trebao bi stvoriti snazne odnose izmedu svih sudionika, §to
opet nije moguce ako svi ukljuceni ne pokazu volju za istim. Takvo §to mnogi zanemare prilikom
investicijske 1 troSkovne analize pred samu implementaciju SIAM-a. Ako SIAM ekosustav ¢ine
svi sudionici u njemu, organizacija mora biti spremna stvoriti balans izmedu svih njih, jer jedino

tako ovakav model moze biti uspjesan.
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3.3.2.3 Hibridni integrator usluga

U hibridnom modelu dolazi do kombinacije dva prethodna modela, to¢nije dolazi do kolaboracije
izmedu organizacije i vanjskog integratora usluge i tako zajednicki ¢ine ulogu integratora usluga.
Vanjska organizacija isklju¢ivo se bavi tom ulogom, odnosno nije jedan od pruzatelja usluga za

potrebe poslovanja.

Ovakav model je odgovarajuéi za one organizacije koje su zakljucile da nemaju dovoljno resursa
niti sposobnosti da preuzmu ulogu integratora usluge, a opet Zele biti involvirane. Iz takvog odnosa
mogu puno nauciti o SIAM-u, budu¢i da se uzimaju u obzir oni vanjski integratori koji imaju
struénost i iskustvo. Uz to, ovakav model moze biti kratkotrajan ili dugoro¢an. To ovisi 0 tome je
li organizacija razvila dovoljno sposobnosti ili pribavila dovoljno resursa da se prebaci na interni
model te je li mozda odlucila se prebaciti kompletno na eksterni model ili model vodeceg
dobavljaca, o kojem ¢e viSe pisati nakon §to se analizira ovaj model. Na slici nize prikaz je modela

hibridnog integratora usluga.

Organizacija

Eksterni & interni integrator usluga

Vanjski davatelji Unutarniji
usluga davatelji usluga

Slika 9 Hibridni integrator usluga. Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation
Body of Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-
Foundation-Body-of-Knowledge-2nd
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Tablica 4 Prednosti i nedostaci modela hibridnog integratora usluga.

HIBRDNI INTEGRATOR USLUGA

Prednosti
Organizacija moze razviti sposobnosti i
vjestine integracije i selektirati odgovarajuce
resurse
Lako se mozZe prebaciti na solucije interne
izvora ako eksterni partner podbaci u
oc¢ekivanjima
Prednosti se mogu brze realizirati, s obzirom
na stru¢nost eksternog partnera
Zajednic¢kim radom mogu lako pregovarati s

pruzateljima usluga i tako izbjeéi Ceste greske

Nedostaci
Organizacija treba te sposobnosti i vjestine
razviti do te razine da uloga integratora usluga
bude uspjesna
Moze lako doéi do zabuna glede
odgovornosti, propusta u nekim aktivnostima,
duplikacije vjestina i slabe definicije
operativnih granica ako nema iste vizije i
dizajna
Moguénost propusta u postavljanju jasnog

upravljanja i komunikacijskog plana

e Neke organizacije mogu odabrati ovaj model
samo zato jer se ne zele odreci kontrole, a ne
zato jer za to imaju pravovaljan poslovni
razlog

Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online].

Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-Knowledge-2nd

Finalno, organizacija mora imati ¢istu viziju prvenstveno zasto ulazi u takav partnerski odnos s
vanjskim integratorom usluge te koliko dugo zeli biti u takvom odnosu. U slu¢aju da ostane puno
duze u ovakvom modelu, $to inicijalno nije planirala, to znaci da nije razvila zadane vjestine 1
sposobnosti ili se ne Zeli rijesiti nepotrebne kontrole. U suprotnom, ovaj model moze biti

dugoroc¢no uspjesan, ako se jasno definiraju medusobne uloge i na¢in upravljanja.

3.3.2.4 Vodeci dobavljac kao integrator usluga

Model vodeceg dobavljaca kao integratora usluga ¢ini, kako i sam naziv kaze, vanjska organizacija
koja je organizaciji glavni pruzatelj usluge u poslovanju. Do takvog modela dolazi kad jedan od
postojecih pruzatelja usluge dobije ponudu za integratora usluga ili kad neka vanjska organizacija
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postane integrator usluge jednako kao i pruzatelj usluga za tu organizaciju. Takva organizacija

smatra se vode¢im dobavljac¢em, u ovom kontekstu.

Ugovorni odnosi izmedu organizacije i vanjskog pruzatelja ne mijenjaju se, ali se ni ne stvaraju
novi ugovorni odnosi s tom vanjskom organizacijom i drugim pruzateljima usluga. Ovakva
struktura je drugacija od modela ,,Glavnog dobavljaca“, u kojem pruzatelj usluga dogovara
podugovore s drugim pruzateljima usluga i u kojem organizacija ima samo ugovornu odnos s tim

glavnim dobavljacem.

,,Bilo koji od pruzatelja usluga u bilo kojoj od &etiri strukture SIAM-a mogao bi biti glavni
dobavljag, koji koristi jednog ili vise davatelja usluga po podugovaranju kao dio vlastite isporuke
usluga. Medutim, ti podugovori nisu vidljivi unutar ekosustava SIAM-a. Odnosi u ekosustavu
SIAM-a izmedu su davatelja usluga, integratora usluge i1 korisnika. Podugovori odredenog
davatelja usluga nisu relevantni iz perspektive SIAM-a ako pruzatelj usluga moze isporuciti svoju

uslugu na dogovorene razine.“ (Scopism, 2020: 100)

Primjer ovog modela nalazi se na slici ispod.

Organizacija

Eksterni integrator usluga

Vanjski davatelji Unutarnji
usluga davatelji usluga

Slika 10 Vodeci dobavljac kao integrator usluga. Izvor: Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™)
Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na: https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-
Foundation-Body-of-Knowledge-2n
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Za ovakav model organizacija ¢e se odluciti iz istih razloga kao za model eksternog integratora
usluga, odnosno nema dovoljno sposobnosti, vjeStima i drugih resursa niti planira to ostvariti za
ove potrebe. Organizacija ¢e naj¢eSée odabrati onog dobavljaca s kojim ve¢ ima kvalitetan
poslovni odnos, ne samo zbog povjerenja, nego i jer je taj dobavlja¢ upoznat s nacinom rada
organizacije. Naravno, moguce je odabrati i onog dobavljaca koji ima iskustva sa SIAM-om i koji

nudi vise usluga.
Ovakav dolazi s pokojim razmatranjima:

1. Ne bi trebalo do¢i do nepostene prednosti za integratora ili pruzatelja usluge u poslovanju
2. Mora se odrzavati ¢vrsta razlika u ulogama integratora i pruzatelja usluge

3. Treba se pripaziti da se organizaciji duplo ne napati za iste usluge tj. sposobnosti

Stoga, ovakav model dolazi s velikom razinom povjerenja prema vode¢em dobavljacu. Ako je
vodeci dobavlja¢ profesionalan i odgovoran, ovakav model moze biti jednako zadovoljavajuéi za

potrebe organizacije.

Tablica 5 Prednosti i nedostaci modela Vodeceg dobavljaca kao integratora usluga.

VODECI DOBAVLJAC KAO INTEGRATOR USLUGA

Prednosti Nedostaci

e  Procesi postavljanja ovakvog modela mogu Vode¢i dobavlja¢ mozda ne uspije na pravi

biti brzi zbog postoje¢eg odnosa dobavljaca i nadin voditi integraciju usluga, te osim zbrke
organizacije u ulogama, utjeCe se i na dosadasnji odnos

e Sorganizacijske perspektive, ovakav model izmedu njega i organizacije
ima dodatnu prednost jer u slucaju da vodeci e  Mogu se narusiti odnosi s drugim pruzateljima
dobavljac ne odrzi dogovorene ciljeve, to ¢e usluga, ako se organizacija ponasa pristrano
utjecati i na njihov inicijalni poslovni odnos prema vode¢em dobavljacu, iako ¢ak ni ne

mora to biti slucaj
e  Moze do¢i do duplih troskova za istu uslugu,
ako dobavlja¢ nepoSteno iskoristi svoj polozaj
e  Vodeci dobavlja¢ moze takoder iskoristiti svoj
polozaj tako da preferira vlastite usluge od
drugih pruzatelja usluga, do ¢ega opet dolazi
do narusavanja odnosa

Scopism (2020) Service Integration and Management (SIAM™) Foundation Body of Knowledge, 2. izd. [online]. Dostupno na:
https://www.scopism.com/wp-content/uploads/2020/03/SIAM-Foundation-Body-of-Knowledge-2nd-edition.pdf
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Konacno, prilikom implementiranja jednog od SIAM modela, treba se uzeti u obzir potencijalni
izazovi 1 rizici. Organizacija koja ima teznju primijeniti SIAM, mora alocirati resurse koji ¢e joj
to omoguciti. Osim toga, ako nema Cistu viziju i to¢no definirane oc¢ekivane benefite nakon
implementacije, teSko ¢e odgonetnuti je li tranzicija na SIAM bila uspjesna i isplativa. Isto, ono
Sto je bitno za svaku organizaciju u tom smislu jest investicijska spremnost, ne samo u troSkovnom
smislu, nego implementacija zahtjeva puno vremena, jer uklju¢uje kompletnu kulturolosku
promjenu i treninge. Ako se poduzeée za pobrine za struéne ljude s relevantnim vjestinama,
identificira faktore za implementaciju, odredi jasne ciljeve, revidira sve odnose sa svojim
sudionicima (primjerice ugovori) i sve prethodno poveze s vlastitom filozofijom poslovanja, nema
razloga da ne uspije u svome naumu. Prema zadnjem provedenom Scopism istrazivanju iz 2019.
godine za SIAM na svjetskoj razini, pola organizacije su odabrale model hibridnog integratora
usluge, njih 45%, a slijedi ju model internog integratora usluge s ¢ak 38%. Iz takvih rezultata moze
se zakljuciti da organizacije Zele biti aktivno involvirane u proces integracije, nauciti potrebne
vjestine 1 znanja, ali 1 da Zele svakako zadrzati kontrolu i upravljanje na maksimalnoj mogucoj

razini. (Scopism, 2019)

3.3.3 Stvara kulturnu ravnoteZu izmedu kontrole i povjerenja

Ucinkovit STAM zahtijeva da se kontrola uravnotezi s povjerenjem, prenosenjem odgovornosti,
otvoreno$c¢u 1 suradnjom na svim stranama. Prijelaz na SIAM vjerojatno ¢e zahtijevati znaCajne
promjene u stavu, ponaSanju i kulturi u ekosustavima koji su se prije oslanjali na strukture
zapovijedanja i1 kontrole za uc¢inkovito pruzanje usluga. SIAM metodologija obuhvaca: Vjezbe
Procesi Funkcije Uloge Strukturni elementi. Organizacija korisnika pre¢i ¢e na SIAM model

razvijen od ovih elemenata. (Scopism, 2020: 13)
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4 Anketno istrazivanje (poznavanje SIAM koncepta)

Cinjenice navedene do sada u ovom diplomskom radu sasvim jasno argumentiraju zasto bi bio
dobar poslovni potez implementirati SIAM koncept u okruZenju s mnogo poslovnih partnera. Bez
obzira na to, Cinjenica jest da mnoga poduzeca nisu informirana o postojanju ili kvalitetnije
upoznata s istim. Cilj ovoga rada bio je provjeriti znanje o raznim praksama na podrucju
informatike, osim SIAM-a, te utjeCe li na to znanje razina poznavanja i koristenja informacijske
tehnologije u obrazovanju i poslovanju. Teza propituje op¢u uporabu informatike i alata, vjestine
koristenja istim, poslovno okruzenje i kulturu, te pitanja glede implementacija. Ciljana skupina
sastoji se od biranih ljudi koji studiraju ili koji rade u IT-u, no isto tako svi zaposleni koji su na
upravljackim ili direktorskim pozicijama. Razlog zasto bas ta ciljana skupina jest $to predstavljaju

potencijalno najveéu vjerojatnost poznavanja svega spomenutoga.

Svi odgovori pokrijepljeni su grafikonima i analizom, te usporedivanje medusobnih odgovora.

4.1 Metodologija i cilj istrazivanja

Anketno istrazivanje provedeno je putem platforme Google Forms, koja je sastavni dio Google
servisa za potrebe obrazovanja Ekonomskog fakulteta u Zagrebu. Ciljana skupina anketnog
istrazivanja dobila je link na anketu putem elektronicke poste (e-mail), a njihovi identiteti su
anonimni. Statisticka skupina sastoji se od 70 ispitanika. Takoder, buduci da je ta populacija bila
pomno izabrana za ispunjavanje ankete, njihovi odgovori predstavljaju primarne podatke na

temelju Cega se izvodi analiza.

Anketno istrazivanje bilo je podijeljeno u 2 dijela, gdje je prvi dio posluzio za sociodemografske

podatke, a drugi dio u svrhu istrazivanja iskljucivo za cilj ovog diplomskog rada.

Kako bi analiza bila ¢im viSe precizna, upotrebljavane su razliCite statisticke varijable, poput
zatvorenih pitanja (eng. Fixed choice), pokoja pitanja otvorenog tipa te razlicite skale, kao §to je

nominaln