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Sazetak

Tema ovog diplomskog rada jest analiza u€inaka primjene informacijske i komunikacijske
tehnologije (IKT) u usluznom operacijskom menadZzmentu odnosno na primjeru
komunalnog poduzeca. Tocnije, u ovom diplomskom radu ¢e se najprije teorijski obraditi
razli€iti pojmovi poput operacijskog menadzmenta, usluge te usluZznog operacijskog
menadzmenta. Zatim, vaznost usluga kako u pojedinim drzavama svijeta tako i u ekonomiji
Republike Hrvatske. Nakon toga se pristupilo definiranju pojma IKT-a. Potom su se utvrdili
nacini koristenja suvremene IKT u uslugama. Takoder, navele su se najnovije napredne
mogucnosti IKT-a u kreiranju i pruzanju usluga. Nakon teorijskog dijela slijedi prakti¢ni dio
koji se temelji na analizi u€inaka implementirane IKT-a u poslovanju komunalnog poduzeca.
Pregledom povijesnog razvoja komunalnog poduzeéa, opisala se sva IKT koju analizirano
poduzece koristi u svojem poslovanju. Potom su navedene znacajke poslovanja poduzeca
prije i nakon uvodenja suvremene IKT u poslovanje poduzec¢a. Nakon toga, navedene su
razliite prednosti i nedostatci implementirane tehnologije. Uz kriti¢ki osvrt na koristenu
tehnologiju, zadnji dio rada obuhvaca jo$ i prijedlog za dodatno unaprjedenje koristenih
tehnologija. Analizirajuci sve IKT koje komunalno poduzece koristi u svojem radu, zakljucilo
se kako ta tehnologija ispunjava sve zahtjeve poduzeca. Uz zadovoljenje zakonskih
obveza, implementiranom IKT omogudilo se postizanje razli€itih prednosti poput povecanja
operativne efikasnosti poslovanja, lakSe rjeSavanje reklamacija korisnika usluga poduzec¢a,

bolja informacijska podloga za planiranje i odlucivanje visih razina upravljanja i sl.

Kljuéne rije€i: operacijski menadzZment; usluzni operacijski menadzment; informacijsko

komunikacijska tehnologija; komunalna poduzeca; usluge; digitalna tehnologija
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1.Uvod

Ubrzanim razvojem razli€itih oblika tehnologija te sveopcom prisutnod¢u globalizacije,
suvremena informacijska i komunikacijska tehnologija (IKT) postaje neizostavni dio
svakodnevice Covjeka. Zapravo, ne samo Covjeka ve¢ je i prisutna u svakodnevhom
poslovanju odredene organizacije. Takoder, usporednim razvojem i internetske tehnologije,
omogucena je globalna komunikacija kako fizi¢kih tako i pravnih osoba diljem svijeta neovisno
o njihovoj lokaciji. Nadalje, IKT omoguéava poduzecu ostvarivanje razli€itih prednosti u svojem
poslovanju poput ostvarivanja bolje konkurentske prednosti, poveéanja operativne efikasnosti
ili pak ubrzavanje izvrSavanja odredenih poslovnih procesa. Moze se jo§ spomenuti kako
danas postoje razliCiti oblici IKT poput digitalnih tehnologija, informacijskih sustava, ERP

sustava i sl.

Stoga, glavni cilj ovoga diplomskog rada jest ustvrditi uinke ostvarene primjenom IKT
u usluznom operacijskom menadzmentu odnosno na primjeru komunalnog poduzeé¢a. Sam

rad koncipiran je u slijede¢a dva dijela: teorijskom te prakti¢nim dijelom.

Teorijski dio obuhvaéa dvije tematske cjeline. Prva tematska cjelina odnosi se na
usluzni operacijski menadzment. U navedenoj ¢ée se cjelini definirati pojmovi poput
operacijskog menadzmenta, usluge te usluznog operacijskog menadzmenta. Nakon toga ¢e
se navesti izazovi koji su prisutni u usluznom operacijskom menadZzmentu. Nadalje, izvr§ena
je i komparativna analiza prikupljenih statisti¢kih podataka s ciljem utvrdivanja vaznosti usluga
kako u svijetu tako i u Hrvatskoj. Druga teorijska cjelina obuhvaca definiranje pojma IKT te
nacine koridtenja suvremene IKT u uslugama. Takoder, istaknute su i najnovije napredne
mogucnosti IKT u kreiranju i pruzanju usluga odnosno navedeni su razliciti oblici IKT kao $to
su informacijski sustavi, ERP sustavi te razliite digitalne tehnologije. Zadnji dio teorijskog

dijela rada obuhvaca utjecaj suvremene IKT na konkurentsku prednost poduzeca.

S druge strane, prakti¢ni dio diplomskog rada temelji se na analizi upotrebe IKT u
Gradskom komunalnom poduze¢u PRE-KOM d.o.o. iz grada Preloga. Najprije je naveden
povijesni razvoj poduzeca s ciliem dobivanja toCne pretpostavke oko poslovanja spomenutog
poduzeca. Potom se analizirala sva IKT koju poduzece koristi u svojem svakodnevnom
poslovanju. Nadalje, opisane su znacajke poslovanja poduzeca prije i nakon uvodenja IKT s
ciliem dobivanja Sto toCnijeg uvida u nacin poslovanja poduzeca. Takoder, u prakticnom dijelu
rada navedene su i prednosti i nedostatci koji su uo€eni prilikom analize implementiranih IKT.
Prije samoga zakljuCka diplomskog rada slijedi kritiCki osvrt na primjenu IKT u analiziranom

poduzecu te prijedlozi za poboljSanje.



U izradi teorijskog dijela rada koriStena je razlicita relevantna te stru¢na literatura,
znanstveni €lanci i relevantni statisticki podaci. Nadalje, u izradi prakti€nog dijela rada, najveci
dio podataka dobiven je putem intervjua koji je proveden sa direktorom poduzeca. Uz to,

koristili su se i razli¢iti relevantni te javno dostupni podaci.



2. Usluzni operacijski menadzment

U ovom poglavlju, najprije ¢e se definirati pojam operacijskog menadZzmenta te pojam
usluge. Navesti ¢e se jo$ i uloga usluga u ekonomiji te bitne karakteristike usluga. Nakon toga
slijedi definiranje usluZnog operacijskog menadZzmenta uz navodenje stratedkih i operativnih
izazova koji su prisutni u ovom obliku menadZmenta. Zadnji dio ovog poglavlja obuhvaca
komparativhu analizu prikupljenih statisti¢kinh podataka kako bi se utvrdila vaznost usluga u

gospodarstvu najrazvijenijih zemalja svijeta te Republike Hrvatske.

2.1. Operacijski menadzment

Razli¢iti autori na relativno sli¢an nacin definiraju pojam operacijskog menadzmenta
odnosno navode da operacijski menadZzment obuhvacéa upravljanje skupom razli€itih aktivnosti
koje omogucavaju proizvodnju proizvoda ili pruzanje usluga (Barkovi¢, 2011, str. 3; Heizer,
Render i Rajashekhar, 2008, str. 4; Russell i Taylor, 2009, str. 2).

Uz navedeno, operacijski se menadzment bavi upravljanjem procesom transformacije
odnosno pretvorbom inputa poduzeéa u outpute. Output je zapravo rezultat procesa
transformacije te on moze biti u obliku materijalnog proizvoda, usluge te dobrotvornog djela.
Takoder, operacijski menadzment odnosno proces transformacije prisutan je u bilo kojem
obliku organizacije. Tako se proces transformacije moze razmatrati u profitnoj ili neprofitnoj
organizaciji te u privatnoj ili javnoj organizaciji (Barkovi¢, 2011, str. 3-6). Russell i Taylor (2009,
str. 2) navode kako je operacijski menadzment usmjeren na upravljanje i unaprjedenje
proizvodnih sustava. Nadalje, Heizer i suradnici (2008, str. 4) sli€no opisuju operacijski
menadZment kao prethodno navedeni autori te takoder navode kako se operacijski
menadzment primjenjuje i u proizvodnim i usluznim organizacijama odnosno u oba oblika
organizacije prisutne su razliite proizvodne aktivnosti koje omoguéavaju proizvodnju

proizvoda ili pruzanje usluge.

Mogu se izdvojiti dva najvaznija razloga zbog kojih operacijski menadzment dobiva sve
vecu znacajnost. Prvi razlog temelji se na modernom pristupu unaprjedenja poslovanja u
kojem se organizacija usmjerava na iskljuivanje gubitaka te uvodenje ljudskog faktora u
procese transformacija kako bi se postigla Sto veca optimalizacija poslovne prakse. Dok je
drugi razlog postizanje najvece kvalitete proizvoda ili usluge jer jedino tako poduzec¢e moze
ostvariti konkurentsku prednost te uspjedno djelovanje na globalnom trzistu (Barkovi¢, 2011,
str. 3).



U pocecima operacijski menadzment definirao se pod terminom upravljanje
proizvodnjom ili upravljanje industrijom. Navedeni termini sve se manje koriste zbog toga Sto
upucuju da se ovdje radi samo o proizvodnji fizi€kih proizvoda. Sukladno tome, operacijski
menadzment je adekvatniji termin zbog toga Sto se principi proizvodnog menadzmenta mogu
primijeniti i u proizvodniji fiziCkih proizvoda i u proizvodnji odnosno pruzanju usluga (Barkovi¢,
2011, str. 3).

Vezano uz povijesni razvoj operacijskog menadzmenta, moze se navesti kako se
operacijski menadzment poCeo tek sustavno izu€avati u drugoj polovici 18. stolje¢a pojavom
prve industrijske revolucije (Barkovi¢, 2011, str. 7-8; Russell i Taylor, 2009, str. 6). Tijekom
prve industrijske revolucije dolazi do razli¢itih znanstvenih otkri¢a koje omoguéavaju prelazak
s zanatskog nacina proizvodnje na manufakturni oblik proizvodnje. Nadalje, uz pojavu razli€itih
otkri¢a, razni teoretiCari kao Sto su Adam Smith te Eli Whitney putem svojih djela usmjeravaju
sve ve€u vaznost na specijalizaciju zaposlenika u manufakturi te vaznost koncepta
zamjenjivosti dijelova. Tocnije, prva industrijska revolucija stvorila je temelj za daljnji razvoj
teorije i prakse operacijskog menadzZzmenta dok je pravi razvoj teorije i praske operacijskog

menadzmenta zapoceo krajem 19 i poCetkom 20. stolje¢a (Barkovi¢, 2011, str. 8).

Nadalje, Barkovi¢ (2011, str. 8) navodi kako se od prethodno navedenog vremenskog
razdoblja pa do danas, razvoj operacijskog menadzmenta moze razmatrati kroz slijedece faze

razvoja:

¢ znanstveni menadZment,
e znanost o ponasanju,

e operacijska istrazivanja,
e kompjutorizacija,

e suvremeni trendovi.

Utemeljitelj znanstvenog menadzmenta jest F. W. Taylor. Navedeni znanstvenik u
svojim djelima istiCe svoje videnje na koji nacin je potrebno izvrSiti analizu poslovanja kako bi
se utvrdio najbolji nacin za izvrSenje odredenog posla. Najpoznatija osoba koja je primijenila
elemente znanstvenog menadzmenta u poslovanju jest Henry Ford. Ford je time postigao
drasticno smanjenje vremena potrebnog za proizvodnju jednog automobila (Russell i Taylor,
2009, str. 7). Slijedec¢a faza, odnosno znanost o ponaSanju usmijerena je na industrijsku
psihologiju i socijalnu teoriju. U ovoj fazi nastojalo se promijeniti nagin odnosa izmedu
menadzera i zaposlenika. Najznacajniji predstavnici ovog razdoblja su Maslow, Herzberg,
McGregor i dr. U fazi operacijskih istraZivanja, znanstvenici definiraju razliite kompleksne
matematiCke modele i metode koje se najprije primjenjuju u vojsci tijekom drugog svjetskog

rata. Kasnije se te metode primjenjuju i u ostalim djelatnostima gospodarstva. Neke od



poznatijih metode utvrdenih u to vriieme su: simpleks metoda, PERT i CPM metode i dr.
Nadalje, kompjuterizacija je 1960-ih omoguéila operacijskim menadzerima pracenje i
analiziranje svojeg poslovanja odnosno putem tadasnje informacijske tehnologije omogucéeno
je rieSavanje problema predvidanja, linearnog programiranja itd. Kasnije, pa i danas javljaju se
razli€iti sustavi koji omogucéavaju znatnije unaprjedenje poslovanja, smanjenje troSkova te
postizanje vece konkurentske prednosti. Suvremeni trendovi, kao Sto je rastuci broj velikih
poduzeca ili pak proizvodnja zasnovana na visokoj tehnologiji zahtijeva vecu fleksibilnost
samog menadzera odnosno cijelog operacijskog menadZzmenta. Kako bi menadzeri mogli
odgovoriti navedenim uvjetima, potrebno je koristiti nove koncepte upravljanja te kontinuirano
unaprjedivati poslovanje poduzec¢a kako bi se odrzala konkurentnost na globalnom trzistu
(Barkovi¢, 2011, str. 8-13).

U nastavku ¢e se detaljnije obraditi proces transformacije. Kao §to je ve¢ navedeno,
operacijski menadzment je jednako prisutan i u proizvodnim i u usluznim organizacijama pa
je stoga i proces transformacije prisutan u oba oblika organizacije (Barkovi¢, 2011, str. 3;

Russell i Taylor, 2009, str. 2). Slika 1. prikazuje operacije kao proces transformacije.

INPUTI
Materijali OUTPUTI
Strojevi . Proizvodi
Rad Proces transformacije Usluge
Upravljanje
Kapital
I I
|
1 : I I |
|
| l | |

r
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
—
—
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
[

Zahtjevi

Slika 1. Operacije kao proces transformacije (Prema: Russell i Taylor, 2009, str. 2)

Russell i Taylor (2009, str. 2) istiCu kako operacije predstavljaju proces transformacije
inputa u odredene outpute. Kao $to je i prikazano na slici, u proces transformacije ulaze razliciti
inputi kao Sto su materijali, strojevi, ljudski rad, upravljanje i kapital. Rezultat procesa
transformacije su outputi odnosno gotovi proizvodi i usluge. Nadalje, operacije se vise temelje
na izvrSavanju neke aktivnosti, a manje na njihovo planiranje i kontrolu. Prilagodba procesa
transformacije izvrSava se na temelju zaprimljenih zahtjeva i povratnih informacija od klijenata.

Glavna aktivnost operacijskog menadZmenta je kreiranje Sto efikasnijeg procesa



transformacije kako bi rezultat procesa transformacije odnosno output bio veée vrijednosti
nego su to pocetni inputi. Kao &to je i ranije navedeno, procesi transformacije mogu se pronaci
i u proizvodnim i usluznim organizacijama. Tocnije, u oba oblika organizacije postoje razliciti
inputi pomocu kojih se stvaraju outputi odnosno gotovi proizvodi te usluge (Russell i Taylor,
2009, str. 2).

Na temelju prethodno navedenih karakteristika operacijskog menadzmenta, mozemo
zakljuCiti kako su zadaci operacijskih menadzera zasigurno veoma kompleksni i razliciti.
Russell i Taylor (2009, str. 2-3) navode kako operacijski menadZeri izvrSavaju razliite
aktivnosti kao $to su: dizajniranje proizvodnog sustava, upravljanje proizvodnjom, pruzanjem
usluga, odrzavanje kontakata sa klijentima, dobavljaima i poslovnim partnerima,

redizajniranjem te inoviranjem poslovnih procesa i dr.

Najvazniji zadatak operacijskih menadzera jest upravljanje sa svim komponentama
proizvodnog sustava odnosno procesa transformacije neke organizacije. Tocnije, kako bi
proizvodni sustav poduzeca bio Sto efikasniji, operacijski menadzeri moraju osigurati
adekvatne inpute koji ulaze u proces transformacije. Uz to, operacijski menadzeri moraju
nadzirati proces transformacije te osigurati dostupnost outputa u pravom mjestu i u pravo
vrijeme. Kako bi operacijski menadZer mogao uspjesno izvrsavati poslovne obaveze kao Sto
su primjerice pracenje i kontrola troSkova, outputa, delegiranje radnih zadataka te motiviranje
zaposlenika, on mora posjedovati razli€ita tehnika i bihevioralna znanja i vjestine. Nadalje,
tijekom cijelog procesa proizvodnje, operacijski menadzer donosi te korigira razli¢ite odluke.
Posebnu vaznost u odluCivanju imaju povratne informacije koje ponekad mogu biti od
presudne vaznosti za efikasni rad cijelog proizvodnog sustava poduzeca (Barkovi¢, 2011, str.
18-19).

Barkovi¢ (2011, str. 18-24) opisuje na koji nacin razli€iti autori grupiraju zadatke i
aktivnosti operacijskin menadzera. Adam Jr. i Ebert (prema Barkovi¢u) navode opéi model

upravljanja operacijama koji se sastoji od slijedecéih triju funkcija:

1. Planiranje,
2. Organiziranje,

3. Kontroliranje.

U funkciji planiranja, operacijski menadzeri izvr8avaju planiranje transformacijskog
sustava odnosno oni definiraju operacijske strategije, dizajn proizvoda i procesa, proizvodne
kapacitete, planiranje lokacije objekata i dr. U slijedecoj funkciji, funkciji organiziranja,
operacijski menadzZeri izvrS8avaju organizaciju procesa transformacije. TocCnije, izvrSava se
dizajniranje poslova, norme rada te proizvodni standardi. Posljednja funkcija opéeg modela

upravljanja operacijama jest kontroliranje odnosno izvr§ava se kontrola procesa transformacije



putem planiranja potrebnog materijala, kontrole zaliha te upravljanja i kontroliranja kvalitete
(Barkovi¢, 2011, str. 21-22).

Vazna je i povezanost operacijskog menadZmenta sa drugim poslovnim funkcijama u
organizaciji zbog toga Sto pojedina poslovna funkcija u poduzecu ne moZe samostalno
djelovati ve¢ je potrebna sinergija izmedu operacijskog menadZzmenta i ostalih poslovnih
funkcija kako bi poduzece moglo efikasno djelovati te odrzavati konkurentsku prednost na
trzistu (Barkovi¢, 2011, str. 27; Russell i Taylor, 2009, str. 4).

Nadalje, Barkovi¢ (2011, str. 28-30) detaljnije navodi i opisuje na koje nacine je
operacijski menadZment povezan sa drugim poslovnim funkcijama poduzeéa kao $to je
marketing, financijski menadZzment, menadzment osoblja, menadzment materijala i dr. Russell
i Taylor (2009, str. 4) na jednostavniji nacin navode povezanost operacijskog menadzmenta

sa slijedec¢im najvaznijim poslovnim funkcijama:

¢ financije / raunovodstvo,
¢ marketing,

e ljudski potencijali.

Povezanost financija odnosno racunovodstva sa operacijskim menadzmentom temelji
se na upravljanju nov€anim sredstvima. Tocnije, operacijski menadZzment pruza
raCunovodstvu razli€ite informacije kao Sto su informacije o proizvodnji, stanju zaliha, visini
kapitala potrebnog za ulaganje u proizvodnju te planove o proSirenju kapaciteta kako bi od
navedene poslovne funkcije dobili na raspolaganje potrebna nov€ana sredstva. Financije
odnosno racunovodstvo izvrSava razli€ite aktivnosti kao $to je analiza troskova te iskazivanje
pozeljnosti neke planirane investicije operacijskog menadzmenta (Russell i Taylor, 2009, str.
4).

Nadalje, operacijski menadzment pruza funkciji marketinga razli€ite informacije kao sto
su informacije o dostupnosti proizvoda ili usluge, statusa narudzbi itd. dok marketing pruza
informacije kao Sto je prognoza prodaje, narudZzbe kupaca, povratne informacije i dr.
Posljednja spomenuta funkcija, funkcija ljudskih potencijala obavlja upravljanje ljudskim
potencijalima odnosno ta funkcija umjesto operacijskog menadZmenta provodi aktivnosti kao
Sto je zapoSljavanje zaposlenika, oblikovanje radnih mjesta te nagradivanje zaposlenika
(Russell i Taylor, 2009, str. 4).

2.2. Usluga i usluzni operacijski menadzment

U ovom dijelu rada, najprije ¢e se definirati pojam usluge. Uz to ¢e se navesti podjela

usluga te uloga usluga u ekonomiji. Nadalje, kako se usluge znacajnije razlikuju od proizvoda



bitno je spomenuti i najvaznije karakteristike usluga. Potom ¢e se definirati usluzni operacijski
menadzment. Navesti Ce se joS i odgovornosti usluZznih operacijskih menadzera u usluznim

poduzecima te Ce se objasniti i otvoreni sustav usluznih operacija.

2.2.1.Definiranje usluge

Posljednjih nekoliko godina dolazi do sve vece znacajnosti usluga odnosno postupno
se javlja u cijelome svijetu pa i u Hrvatskoj prijelaz iz industrijske ekonomije na usluznu
ekonomiju. Primjerice, u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama usluge €ine oko 80% BDP-a. Neki
od faktora koji su uzrok ove pojave su dostupnost suvremenih tehnologija uz nize troskove,
razvoj komunikacijskih uredaja te globalizacija. Pojavom novih tehnologija dolazi do vece
automatizacije u proizvodnim poduzeéima pa u takvim poduzeéima dolazi i do smanjenja
potrebe za ljudskim radom te se zbog toga sve vise ljudi zapoS$ljava u usluznim djelatnostima
(Prester, 2014, str. 15-16).

Fitzsimmons i Fitzsimmons (2008, str. 4) navode kako postoji velik broj razli€itih
definicija usluga te da se gotovo sve definicije temelje na slijede¢im karakteristikama usluga;
njihovu neopipljivost te trenutnu konzumaciju. Uz to, navedeni autori navode nekoliko definicija

usluga razli¢itin autora.

Usluge se joS mogu definirati na naCin da se karakteristike usluga usporede sa
karakteristikama proizvoda. Sama usluga zapravo ima karakteristike neopipljivosti, kvarljivosti
odnosno kratkotrajnosti, istovremeno se stvara i konzumira te nema moguénost skladistenja.
S druge strane, proizvodi imaju suprotne karakteristike od usluga. Oni su opipljivi, izraduju se
u fizickom obliku te se mogu skladistiti za kasniju upotrebu. Ponekad je razlika izmedu
proizvoda i usluga tesko uocljiva odnosno gotovo prilikom svakog pruzanja usluge sudjeluju i
popratni proizvodni te prilikom svake kupnje proizvoda postoje popratne usluge (Russell i
Taylor, 2009, str. 185).

Prema Prester (2014, str. 18) usluge se mogu podijeliti na slijedeci nacin:

usluge kupcima (Business To Consumer),

usluge drugim poduzecima (Business To Business),

interne usluge,

javne usluge,

e neprofitne i dobrovoljne usluge.

Usluge kupcima zapravo su usluge koje se pruzaju pojedinom kupcu. Kao primjer mogu
se navesti razliCite financijske usluge, trgovina, usluge prijevoza, komunikacijske usluge kao
8to su drustvene mreze i dr. (Prester, 2014, str. 18). Johnston i suradnici (kao $Sto citira Prester)

navode kako usluge prema drugim poduzec¢ima &ine zapravo specijalizirane usluge kao $to su
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marketing i istrazivanje trzista, savjetovanje, poslovno osiguranje, pravne usluge itd. U
posljednje vrijeme sve vedi broj poduzeéa koriste takve oblike specijaliziranih usluga zbog toga
8to poduzeéa najceSce time postiZu smanjenje troSkova te bolju kvalitetu izvedbe nego bi to
ostvario vlastiti odjel u poduzecu (Prester, 2014, str. 18-19). Ono, Ellram i suradnici (kao $to
citira Prester) navode kako interne usluge obuhvacaju formalne i neformalne usluge koje se
izvrSavaju unutar poduzec¢a. Formalne usluge ¢ine usluge upravljanja ljudskim potencijalima
ili knjigovodstvene usluge dok neformalne usluge prema Johnstonu i suradnicima (kao Sto
citira Prester) su kreiranje izvjeStaja, pronalazak informacija te ugovaranje sastanaka. Javne
usluge prema Johnstonu i suradnicima (kao &to citira Prester) &ine policija, zdravstvo,
obrazovanje odnosno to su sve one usluge koje pruza drzava ili lokalna zajednica gradanima
neke drzave. Neprofitne i dobrovoljne usluge prema Evers i Laville (kao $to citira Prester)

pruzaju razlicite organizacije kao $to su Crveni Kriz, Karitas te razni klubovi.

Na temelju prethodno navedene podijele usluga, mozemo jo$ navesti kako se primjerice
usluge kupcima mogu znatnije razlikovati od usluga prema drugim poduzecima ponajvise zbog
toga Sto su Klijenti odnosno korisnici tih usluga razliCiti pa je i stoga razliCito i upravljanje

navedenim usluznim organizacijama (Prester, 2014, str. 20).

Johnston i dr. (kao Sto citira Prester) navodi kako u praksi usluzna poduzeca najceS¢e
svoje klijente nazivaju razli€itim imenima pa tako, primjerice, klijenti koji koriste usluge hotela

nazivaju se gostima dok Klijenti koji koriste usluge informati¢ara nazivaju se korisnicima.

Na slici broj 2 prikazana je drugacija podjela usluga odnosno uloga usluga u ekonomiji.
Prema prikazu (Slika 2), postoje slijedeée najznacajnije skupine usluga: financijske usluge,
usluge unutar poduzeéa (interne usluge), poslovne usluge, infrastrukturne usluge,

distribucijske usluge, drzavne usluge, osobne usluge te samousluge.

Kako bi se postigla industrijaliziranost nekog gospodarstva, nuzan preduvjet jest
postojanje infrastrukturnih usluga odnosno usluga kao Sto su komunikacije, transport,
komunalije te bankarstvo. Nadalje, infrastrukturne usluge omogucéavaju povezanost izmedu
svih sektora djelatnosti sa krajnjim potroSacem. Distribucijske usluge (veletrgovina,
maloprodaja, popravci) te infrastrukturne usluge djeluju kao posrednici odnosno kao kanali

distribucije prema krajnjem potro$acu (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 4).

Poslovne usluge proizvodnim poduzeéima pruzaju specijalizirana poduzeca.
Navedenu skupinu usluga Cine: savjetovanje, revizija, marketing, zbrinjavanje otpada. Veoma
vaznu ulogu imaju i drzavne usluge kao Sto su vojska, obrazovanje, pravni sustav, policija te
vatrogastvo. Navedene usluge omogucavaju stvaranje okruzenja pogodnog za rast i razvoj
gospodarstva neke zemlje te veceg prosperiteta odnosno boljeg Zivotnog standarda gradana

(Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 4-5).



Financijske usluge Infrastrukturne usluge
e  kreditiranje P e komunikacije
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e osiguranje e komunalije
e bankarstvo
A
Proizvodnja, usluge Osobne usluge
unutar poduzeéa: \ 4 e zdravstvena
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e revizija Drzavne usluge
e marketing e vojska
e zbrinjavanje e obrazovanje
otpada < e pravni sustav —
e policija te vatrogastvo

Slika 2. Uloga usluga u ekonomiji (Prema: Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 5)

Primjeri osobnih usluga su zdravstvena skrb, restorani i hoteli. Usluge unutar poduzeca
obuhvacaju financije, raunovodstvo, pravne usluge, istrazivanje, razvoj i dizajn. (Fitzsimmons
i Fitzsimmons, 2008, str. 4-5). Prester (2014, str. 21) usluge unutar poduzecéa naziva internim
uslugama te navodi jos kako interne usluge pruzaju pojedini odjeli poduzeca kako bi zajednicki

postigli ciljeve poslovanja.

S druge strane, Prester (2014, str. 21) navodi kako znatan broj zdravstvenih usluga u
SAD-u pruzaju privatna poduzec¢a dok je u Hrvatskoj zapravo drugacije odnosno u Hrvatskoj
zdravstvo spada u drzavne usluge. Nadalje, kao primjeri samousluga mogu se navesti
bankomati ili samostalna naplata proizvoda prilikom kupovine u trgovini. (Prester, 2014, str.
21).

Financijske usluge Cine kreditiranje, lizing te osiguranje. Neke od tih financijskih usluga
mogu znatnije povecati prihode poduzecéa kao $to je primjerice koristenje kreditiranja i lizinga
kod prodaje automobila. Time su brojni proizvodaci automobila ostvarili zna¢ajno povecanje

prihoda od prodaje (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 5).

Fitzsimmons i Fitzsimmons (2008, str. 5) navode kako usluge nisu marginalne
aktivnosti ve¢ su sve znacajnije odnosno Cine integralni dio drudtva te omogucavaju

funkcioniranje i odrzivost cijelog gospodarstva gotovo svake zemlje. Takoder, usluzni sektor
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omogucava proizvodne aktivnosti u razli€itim proizvodnim poduzeéima (Fitzsimmons i
Fitzsimmons, 2008, str. 5).

Kod pruzanja usluga vazno je prepoznati specifi¢na obiljeZja usluga. Prepoznavanjem
specificnih obiljeZja odnosno karakteristika usluga postize se inovativnije i bolje upravljanje
procesom pruzanja usluga. Uz to, vazno je naglasiti kako ¢e se poduzece suo€iti sa
neuspjehom ukoliko Ce ignorirati razliku izmedu pruzanja usluga te proizvodnje. Stoga, prema

Fitzsimmons i Fitzsimmons (2008, str. 18) mozemo navesti slijedece karakteristike usluga:

e uklju€enost klijenta u proces pruzZanja usluge,
e istovremena proizvodnja i konzumacija usluge,
e kvarljivost (kratkotrajnost) usluge,

e neopipljivost usluge,

e heterogenost usluge.

Prije detaljne interpretacije navedenih karakteristika usluga, moze se joS navesti kako
je vazno razlikovati inpute te resurse u procesu pruzanja usluga. Inpute &ine sami klijenti
poduzeca zbog toga $to je vazna njihova uklju€enost u procesu pruzanja usluga. Resurse ¢ine
ostali aspekti koji omogucavaju izvrSenje usluge kao $to su popratni proizvodi koji se koriste
prilikom pruzanja usluga, kapital, menadzZersko upravljanje te ljudski rad (Fitzsimmons i
Fitzsimmons, 2008, str. 18).

Prva navedena karakteristika usluga jest uklju€enost odnosno participacija klijenta u
proces pruzanja usluge. Ukoliko je klijent uklju¢en u proces pruzanja usluga, tada je potrebno
posebnu pozornost staviti na oblikovanje objekata u usluznom poduzecu zbog toga $to se
oblikovanje objekata odnosno postrojenja znatnije razlikuje izmedu proizvodnog i usluznog
poduzeca. Tocnije, kako klijent najéeSce ima aktivnhu ulogu u procesu pruzanja usluge, vazna
je usmjerenost na estetski izgled usluznog objekta odnosno prednjeg ureda poduzeca.
Vaznost estetskog izgleda prednjeg ureda usluznog poduzec¢a veoma je vazna jer upravo tamo
klijent stjeCe pozitivno ili negativno iskustvo prilikom primanja/dobivanja usluge. Nadalje,
ukoliko je usluzni objekt poduzeca oblikovan iz perspektive klijenta tada je moguce ostvariti i
jos vecu kvalitetu pruzene usluge odnosno zadovoljstvo samoga klijenta. Neki od faktora koji
mogu znacajnije utjecati na iskustvo klijenta prilikom primanja usluge, a koji su vezani uz
estetski izgled usluznog objekta su: dekoracija usluznog objekta, raspored namjestaja, buka i
dr. Straznji ured usluznog poduzeca nije potrebno u vecoj mijeri prilagodavati zahtjevima
klijenata ponajvise zbog toga Sto je straznji ured usmjeren na efikasnost i to¢nost obavljanja
poslovnih procesa, a manje na estetski izgled prostora kao $to je to kod prednjeg ureda. lako
vecéina usluznih djelatnosti ostvaruje kontakt s klijentom samo putem prednjeg ureda, sve je

vedi broj usluga u kojima poduzece daje mogucnost klijentu uvida i u rad straznjeg ureda.
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Tako se primjerice moze navesti moguénost nadgledanja procesa popravka automobila kroz
prozor ¢ekaonice u nekim automehani¢arskim radnjama (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008,
str. 18).

U procesu pruZanja usluga vazna je spoznaja klijenta da mozZe aktivno sudjelovati u
samome procesu. Tocnije, postoje razli€iti oblici usluga u kojima klijent aktivnom ulogom te
putem svojeg znanja, motivacije, iskustva moze znacajno utjecati na ishod procesa pruzanja
usluge odnosno na samu kvalitetu primljene usluge. Primjerice, kod lije€enja, ukoliko pacijent
pruzi lijecniku Sto to€niju povijest bolesti, time moze uvelike utjecati na efikasnost lijeCnika pri
lije€enju. Jo§ rasireniji primjer aktivhe uloge klijenta u procesu pruzanja usluge mozemo
uvidjeti u raznim restoranima brze hrane. Veéina takvih restorana temelji se na tome da klijent
za sobom pocisti stol nakon §to je gotov sa jelom. Time su takva usluzna poduzeca ostvarila
razliCite pogodnosti kao Sto je manja potreba za osobljem zbog toga $to svaki klijent ¢iScenjem
stola nakon konzumacije djeluje kao privremeni zaposlenik koji pruza svoj ljudski rad
poduzecu. S druge strane, klijenti ostvaruju pogodnost u obliku brze pripreme te manje cijene
hrane nego li je to kod klasi¢nog restorana (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 18-19).
Morelli (kao Sto citira Prester) navodi kako se suvremenim oblicima usluga, toénije

samouslugama moze maksimalno ukljuciti klijente u proces pruzanja usluga.

Nadalje, istovremena proizvodnja i konzumacija usluga slijede¢a je vazna
karakteristika usluga. Prilikom upravljanja uslugama, vazno je uzeti u obzir prethodnu
navedenu karakteristiku, ponajvise zbog toga $to je priroda usluge ta da se ona ne moze
skladistiti ve¢ se usluga istovremeno proizvodi i konzumira na mjestu pruzanja usluge. Tocnije,
u procesu pruzanja usluga nije moguce koristiti tradicionalne proizvodne strategije zbog
nemogucnosti skladiStenja usluga odnosno koridtenja skladista u funkciji prevladavanja
fluktuacija u potraznji. Dodatno, nemoguc¢noSéu koristenja skladista kod pruzanja usluga
isklju€uje se moguénost razdvajanja internog planiranja i kontrole proizvodnje sa zahtjevima iz
vanjskog okruZenja. Na temelju prethodno navedenog, moze se zakljuCiti kako se
proizvodnjom upravlja kao zatvorenim sustavom u kojem skladiSte onemoguéuje direktni
utjecaj potraznje kupaca na proizvodni sustav dok s druge strane, procesom pruzanja usluga
upravlja se kao otvorenim sustavom u kojem razliiti zahtjevi kupaca imaju direktni utjecaj na
sustav odnosno na proces pruzanja usluga. Postoji joS jedna vazna Cinjenica koju je potrebno
spomenuti, a to je nemogucénost primjene odredenih metoda za kontrolu kvalitete zbog toga
8to se usluga proizvodi i pruza (konzumira) istovremeno. Stoga se moze zakljuCiti kako se
provjera kvalitete pruzene usluge mora provoditi drugacijim metodama ponajviSe zbog toga
Sto nije moguce primijeniti utvrdene metode provjere kvalitete koje se koriste nakon
proizvodnje proizvoda odnosno prije isporuke proizvoda krajnjem kupcu (Fitzsimmons i

Fitzsimmons, 2008, str. 19). Prester (2014, str. 22) takoder navodi problem utvrdivanja
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kvalitete usluge zbog toga §to se usluga istovremeno proizvodi i konzumira. Jedan od nacina
ispitivanja kvalitete pruZzane usluge moZze biti vrijeme koje klijent provede ¢ekajuci na odredenu
uslugu. Ukoliko poduzece koristi ovu metodu, tada ono mora najprije odrediti adekvatni
vremenski rok ¢ekanja na uslugu odnosno to je rok koji ujedno oznacava i razinu kvalitete
pruzanja usluge. Nakon definiranja vremena potrebnog za pruzanje usluge pojedinom klijentu,
poduzece mora pribaviti adekvatne ljudske potencijale koji ¢e moci izvrsiti usluge klijentima u
navedenom vremenskom roku (Prester, 2014, str. 22). Uz to, Jemmasi i dr. (kao &to citira
Prester) navode da je jedan od nacina osiguravanja kvalitete kod pruzanja usluge upravo

edukacija zaposlenika.

Kvarljivost odnosno kratkotrajnost usluge slijedeca je karakteristika usluga. Primjerice,
prazno sjedalo u avionu tijekom leta predstavlja za poduzece gubitak kojeg neée moci
nadoknaditi zbog €injenice da usluge nije moguce skladisti. Zbog nemogucénosti skladistenja
te postojanja znacajnih fluktuacija u potraznji za uslugama dolazi do pojave novog izazova
odnosno do problema potpune iskoristenosti usluznih kapaciteta u poslovanju. Postoje razli€iti
nacini kojima poduzece odnosno menadzment poduzeéa moZe previadati problem
neiskoristenosti usluznih kapaciteta te promjenjive potraznje. Neki od tih nacina mogu biti
koristenje rezervacija, popusta, koristenje privremene radne snage, planiranje radnih smjena
s obzirom na ocekivanu potraznju te povecanje mogucnosti samousluzivanja klijenta

(Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 19-20).

Na temelju prethodno navedenih obiljezja usluga kao $to je istovremena proizvodnja i
konzumacija usluge, mozemo jos zaklju€iti kako je neopipljivost takoder jedna od karakteristika
usluga. Prester (2014, str. 23) navodi kako usluge nije moguce patentirati zbog toga sto je
usluga koncept odnosno skup ideja te se usluzno poduzeée moze putem, primjerice,
ekspanzije, inovacije ili frandizom zastiti od konkurencije. S druge strane, neopipljivost usluge
nije samo problem pruzatelja usluga veéi i samih potroSata odnosno primatelja usluge.
TocCnije, kupac moze proizvod prije kupnje vidjeti odnosno isprobati njegove znacajke dok
prilikom odabira usluge kupac ne mozZe uslugu ocijeniti kao §to moze proizvod te se kod
odabira usluge potrosaé zapravo oslanja na reputaciju usluznog poduzeéa. U procesu
pruzanja usluga svoj utjecaj ima i drzava sa svojim zakonskim propisima pomocu kojih nastoji
zastititi primatelje usluga odnosno nastoji osigurati minimalnu prihvatljivu kvalitetu pruzene
usluge potrosacima. Tako u pojedinim usluznim djelatnostima, usluzna poduzec¢a moraju proci
kroz proces registracije ili licenciranja svoje djelatnosti ¢ime drzava zapravo krajnjim
potroSacima pruzZa osjecaj sigurnosti pri poslovanju s odredenim usluznim poduzeéem. lako s
jedne strane drzava svojim ,uplitanjem® u usluzne djelatnosti moze znacajno djelovati na korist
potroSaa odnosno primatelja usluge, s druge strane, drzava svojim djelovanjem moze i

negativno utjecati na usluznom trzistu u obliku stvaranja barijera prilikom ulaska novih
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poduze¢a na ftrziSte, smanjenju konkurencije te smanjenju inovacija (Fitzsimmons i
Fitzsimmons, 2008, str. 20).

Posljednja navedena karakteristika usluge jest heterogenost. Zbog prethodno
navedenih karakteristika, posebice ukljuéenosti klijenta te neopipljivosti usluge u procesu
pruzanja usluga moze doc¢i da se ista usluga pruza na razli¢it na¢in odnosno moze doci do
variranja kvalitete jedne te iste usluge prema pojedinom klijentu. Postojanje varijabilnosti u
procesu pruzanja usluga moze doprinijeti boljem zadovoljenju potreba klijenata. lako
varijabilnost usluge moZze utjecati na bolje zadovoljenje potreba klijenata, vazno je pritom paziti
da varijabilnost usluge ne bude prevelika odnosno vazno je da usluzno poduzece pruza sto
sli¢niju uslugu svakom klijentu kako ne bi doSlo do njihovog nezadovoljstva (Fitzsimmons i
Fitzsimmons, 2008, str. 20-21). Na temelju prethodno navedenog, moze se zakljuditi kako je
kod pruzanja usluga vazna usmjerenost usluznog poduzec¢a na pouzdanost i konzistentnost
pruzane usluge. Usluzna poduzeéa mogu povecati pouzdanost i konzistentnost svojih usluga
putem edukacije zaposlenika, definiranjem poslovnih procesa te standardiziranjem inputa,
opreme i fizitkog okruzenja poduzec¢a (Russell i Taylor, 2009, str. 186). Analizu pojedinih
karakteristika usluga na sazetiji nacin iznose i Russell i Taylor (2009, str. 186-187) te Prester
(2014, str. 22-24).

U daljnjem dijelu rada definirati ¢e se jo$ i usluzni paket. Kako razliiti faktori mogu
utjecati na zadovoljstvo klijenta prilikom pruzanja usluge vazno je da usluzno poduzece
pazljivo razmotri uslugu koju pruza odnosno usluzni paket. Toc¢nije, usluzni paket mozemo
definirati kao skup proizvoda te usluga sa informacijom koje klijent dobiva tijekom procesa
pruzanja usluge (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 22). Fitzsimmons i Fitzsimmons (2008,

str. 22) navode slijedece znacajke usluznog paketa:

e objekt u kojem se pruza usluga,
e proizvodi koji prate usluge,

¢ informacija,

e eksplicitne usluge,

e implicitne usluge.

Objekt u kojem se pruza usluga zapravo je fiziCki resurs koji mora postojati kako bi
usluzno poduzece uopce moglo pruZziti usluge (primjerice bolnica, zrakoplovna luka). Proizvodi
koji prate uslugu Cine materijali koje klijent kupuje ili konzumira tijekom procesa pruzanja
usluge (hrana, medicinske potrepstine). Kako bi se usluga mogla izvrsiti efikasno vazne su i
informacije koje pruzaju sami klijenti (npr. lokacija klijenta prilikom narucivanja taksija).
Eksplicitne usluge se mogu definirati kao koristi koje klijent zapaza putem svojih osjetila

prilikom konzumacije usluge. Kao primjer eksplicitnin usluga mozZe se navesti prestanak
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zubobolje nakon tretmana kod zubara. Posljednje navedena znacajka usluznog paketa su
implicitne usluge koje oznaCavaju psiholoSke koristi koje klijent ostvaruje prilikom

konzumiranja usluge (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 22).

2.2.2. Definiranje usluznog operacijskog menadzmenta

Prilikom definiranja operacijskog menadzmenta istaknula se usmjerenost operacijskog
menadzmenta na upravljanje poslovnim aktivnostima koje omoguéavaju proizvodniju ili
pruzanje usluga. Stoga ¢e se u nastavku rada detaljnije pojasniti pojam usluznog operacijskog
menadzmenta kako bi se dobila Sira slika o funkciji operacijskog menadzmenta kod pruzanja

usluga.

,=Usluzni operacijski menadZzment je termin koji oznadava aktivnosti, odluke i

odgovornosti operacijskin menadzera u usluznim organizacijama. (Prester, 2014, str. 33).

Tocnije, usluzni operacijski menadZment centralna je funkcija usluznog poduzeca koja
je usmjerena na pruzanje usluga prema svojim Klijentima. Uz to, kako bi se odrzalo
zadovoljstvo klijenata poduzeca, usluzni operacijski menadZzment mora osigurati ispravan
dozZivljaj usluge klijenta. Takoder, usluzni operacijski menadZment upravlja prednjim i straznjim
uredom usluznog poduzecéa. Najveci doticaj klijenta sa usluznim poduzecem upravo se dogada
u prednjem uredu te se kao primjer moze navesti recepcija hotela. Straznji ured je dio usluznog
poduzeca u kojem klijent najéeS¢e ne ostvaruje direktni kontakt. Nadovezujuéi se na prethodni
primjer recepcije hotela, moze se reci kako primjer straznjeg ureda u hotelu moze biti ¢iS¢enje
soba u samom hotelu. Nadalje, odgovornost usluznog operacijskog menadzera lezi u
postizanju prethodno postavljenih ciljeva poduzeéa, ostvarivanju prihoda te pri dobivanju novih
klijenata putem unaprjedivanja usluga koje pruza usluzno poduzece. Kao $to je ve¢ navedeno,
usluzno poduzece moze svoje klijente nazivati razlicitim imenom. To je moguce i za usluzne
operacijske menadzere odnosno moguce je da se i oni nazivaju razli¢itim imenom u razli€itim
djelatnostima. Tako je primjerice moguce da se u pravnhom poduzeCu usluzni operacijski
menadzer naziva partnerom dok ¢e se u hotelu on nazivati menadzerom (Prester, 2014, str.
33).

Usluzni operacijski menadzer prema Johnstonu i dr. (kao §to citira Prester) odgovoran
je za: organizaciju resursa koji su potrebni kod pruzanja usluga, uskladivanje usluznih
aktivnosti s ciliem pruzanja potpune usluge, klijente poduzeca, proces pruzanja usluge,

konacni rezultat, dizajn usluge itd.

Nadalje, zbog razli€itosti izmedu proizvodnog poduzeéa i usluznog poduzeéa, primjena
razliCitih tehnika upravljanja koje se koriste u proizvodnji nije dovoljna u usluznim poduzecéima.

Kao &to je ve¢ navedeno proizvodnja se moze sagledati kao zatvoreni sustav u kojem je
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moguce Koristiti skladiste ¢ime se prevladava moguénost direktnog utjecaja kupaca na
proizvodni sustav. S druge strane, usluzna poduze¢a mogu se sagledati kao otvoreni sustav
zbog prisutnosti odnosno ukljuéenosti klijenta u proces pruzanja usluga te zbog prethodno
navedenih specificnih karakteristika usluga koje ne postoje kod proizvodnje fizi¢kih proizvoda.
Navedeno se moZe uoditi i na slici 3 koja prikazuje otvoreni sustav usluznih operacija

(Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 29).

Usluzni proces
Dolasci klijenata e participacija Evaluacija
input klijenta iteriii
(input) . imjerakcija Odlazak Kijenta o kriteriji
Kliienta i (output) *  mierensa
pruzatelja usluge
@
505>
Kontrolirati W
Usluzni operacijski
S menadzer . .
Potraznja klijenata . . Usluzno osoblje
e oOpazZene *  broizvodna funkcija: e ovlaSéivanje
i nadzire i kontrolir -
potrebe gg?g;?: p?éjcesee ontrolira Rasporedivanig ¢ edukacija
e lokacija o marketingka funkcija: zaposlenih e stavovi
komunikacija s
klijentima i kontrola 7'y
potraznje

A

Definirati | standarde

Usluzni paket
e usluzni objekt
e  popratni
proizvodi
e informacija
o eksplicitne
usluge

Komunikacija
putem
marketinga

Osnova za odabir
usluznog osoblja

Slika 3. Otvoreni sustav usluznih operacija (Prema: Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str.
29).

Na prethodnoj slici koja prikazuje otvoreni sustav usluznih operacija moze se uociti na
koji nacin usluzni operacijski menadzer djeluje odnosno koje su njegove odgovornosti u nekom
usluznom poduzeéu. Uz to, otvoreni sustav usluznih operacija obuhvacéa i sam proces pruzanja
usluga u koji klijenti ulaze i u funkciji inputa i u funkciji aktivnog sudjelovanja u samome procesu
pruzanja usluga te kao rezultat usluznog procesa izlazi output u obliku odlaska klijenta iz
poduzeca sa odredenom razinom zadovoljstva. Nadalje, kao Sto je vidljivo iz prethodne slike,

usluzni operacijski menadzer moze u usluznom poduzecCu djelovati kroz dvije funkcije:
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proizvodne te marketinske funkcije. Proizvodna funkcija obuhvac¢a nadzor i kontrolu procesa
unutar poduzeca dok marketinSka funkcija obuhvaca komunikaciju s klijentima te kontrolu

potraznje (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 29-30).

Marketing u svakodnevnom poslovanju usluznog poduzec¢a ima dvije uloge. Prva uloga
marketinga jest informiranje klijenata o mogucénosti aktivhog sudjelovanja u procesu pruzanja
usluge koja se ostvaruje, kao §to je i prikazano na slici 3, putem komunikacije s klijentima.
Kako najCeSce postoje limitirani kapaciteti za pruZanje usluga, vazna je i druga uloga
marketinga, a to je izgladivanje potraznje kako bi se maksimalno iskoristili dostupni usluzni

kapaciteti (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 29-30).

Osim proizvodne i marketindke funkcije, usluzni operacijski menadzer trebao bi imati
odredena znanja iz upravljanja ljudskim potencijalima. Prilikom pruzanja usluge moguca je i
pojava specifiénih odnosno neuobi€ajenih zahtijeva klijenata. Zbog toga je vazna kontinuirana
edukacija i davanje ovlasti zaposlenicima kako bi mogli rijeSiti navedeni problem bez
ukljucivanja menadzmenta poduzeéa. Nadalje, pravilnim upravljanjem ljudskim potencijalima
postize se veée zadovoljstvo zaposlenika pri tome dolazi i do bolje efikasnosti rada samih

zaposlenika (Prester, 2014, str. 34).

2.3. lzazovi u usluznom operacijskom menadzmentu

Bez obzira radi li se o proizvodnom ili usluznom poduzecéu, glavna usmjerenost
operacijskog menadzmenta jest na upravljanje inputima i resursima poduzeca. Nadalje, od
operacijskog menadzmenta u usluznom poduzeéu u odnosnu na proizvodno poduzece
zahtjeva se dodatna usmjerenost na upravljanje cijelim procesom pruzanja usluge prema
klijentu kako bi se mogla pruziti ispravna usluga kakvu klijent oCekuje za svoj novac (Prester,
2014, str. 64).

Prije definiranja izazova u usluznom operacijskom menadzmentu bitno je jos spomenuti
kakvo je, op¢enito, konkurentsko okruzenje u kojem djeluju usluzna poduzeca. Fitzsimmons i
Fitzsimmons (2008, str. 36) smatraju kako usluzna poduzec¢a imaju zahtjevno konkurentsko
okruzenje. Postoje razliciti razlozi zbog ¢ega je ekonomsko odnosno konkurentsko okruzenje
usluznih poduzeca zahtjevno. Neki od razloga mogu biti: relativno niske ulazne barijere,
minimalne mogucénosti koriStenja ekonomije razmjera, postojanje nepravilnih fluktuacija u
prodaji usluga, mogucnost postojanja nekog proizvoda kao supstituta usluzi te lojalnost
klijenata. U nastavku Ce se ukratko pojasniti pojedini razlog. Tocnije, postoje relativno mali broj
ulaznih barijera s kojima se usluzno poduzec¢e suocava prilikom ulaska na trziSte zbog toga
Sto usluge najcesce nisu kapitalno intenzivne, ne postoji moguc¢nost patentiranja usluga te je

moguce kopiranje usluge od strane konkurenta. Nadalje, zbog istovremene proizvodnje i
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konzumacije usluga postoje minimalne mogucnosti koristenja ekonomije razmjera odnosno
ekonomiju razmjera mogu samo djelomi¢no iskoristiti ona usluzna poduzeca koja djeluju u
sklopu fransize. Slijedeci razlog zahtjevnosti okruzenja moze se ogledati u postojanju razlicitin
faktora koji uzrokuju pojavu nepravilnih fluktuacija u prodaji odnosno u potraznji za uslugama.
Takoder, usluzna poduze¢a moraju promatrati ne samo usluzna poduzec¢a vec i proizvodna
poduzeca kao konkurente jer je mogucée da proizvodno poduzeée ponudi neki novi proizvod
koji mozZe djelovati kao supstitut usluzi koju pruza usluzno poduzece. Posljednji spomenuti
razlog zahtjevnosti konkurentskog okruzenja jest lojalnost klijenata. Lojalnost klijenata prema
postojeéim usluZznim poduzecCima zapravo djeluje kao oteZavajuéi faktor novim usluznim
poduze¢ima zbog toga Sto lojalni klijenti teZe prelaze konkurentima (Fitzsimmons i
Fitzsimmons, 2008, str. 36-38).

Nadalje, Prester (2014, str. 64) smatra kako u usluznom operacijskom menadzmentu
postoje strateski i operativni izazovi. Sam posao usluznog operacijskog menadzmenta veoma
je izazovan odnosno to je posao u kojem operacijski menadzeri moraju biti usmjereni na
razliCite aspekte poslovanja usluznog poduzec¢a kao $to je zadovoljenje Zelja i potreba
korisnika usluga poduzeéa uz istovremeno upravljanje ljudskim potencijalom onog dijela
zaposlenika koji pruzaju usluge pojedinim klijentima. Uz navedeno, usluzni operacijski
menadzment mora jo$ paziti i na financijski rezultat kako bi poduze¢e moglo u cjelini uspjesno
poslovati. Prethodno navedene aktivnosti zapravo predstavljaju djelomiénu opasnost za
usluzne operacijske menadzere zbog toga Sto su to aktivnosti odnosno poslovi koje oni
svakodnevno obavljaju. Zbog obavljanja navedenih poslova, moguée je da su usluzni
operacijski menadZeri nedovoljno usmijereni na strateSko planiranje. Nadalje, strateSko
planiranje izvrS8ava se na drugadiji nain nego obavljanje operativnih zadataka odnosno to je
kreativna aktivnost uz koju je vazna i intuicija samih menadzZera. Dodatan problem koji se ¢esto
dogada usluznim operacijskim menadzerima je previSe koriStenje intuicije u strateSkom
planiranju. Takoder, moze doc¢i i do situacije kada operacijskom menadzeru nedostaju
odredena znanja pomoc¢u kojih bi na najadekvatniji naCin prezentirao svoju ideju o
unaprjedenju usluga viSim razinama u poduzeéu. Zbog toga je vazno da usluzni operacijski
menadzer ima i interdisciplinarna znanja kako bi mogao adekvatno reagirati u svim svojim

aktivnostima za koje je zaduzen u usluznom poduzecu (Prester, 2014, str. 65).

S druge strane, najznacajniji operativni izazov usluznog operacijskog menadzmenta je
u tome da oni proces pruzanja usluga previSe promatraju sa interne perspektive, a nedovoljno
iz perspektive klijenta. lako je bitno cijeli proces pruzanja usluga sagledati sa internog glediSta
u smislu usmjerenosti na efikasnost pruzanja usluge te postizanje ciljeva organizacije vazno

je i razmatrati na koji nacin klijent percipira primljenu uslugu kako bi se podigla sama kvaliteta
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izvedene usluge Cime se potom moze postici i ve€e zadovoljstvo klijenata te bolji uspjeh samog

usluznog poduzeca (Prester, 2014, str. 66).

2.4. Vaznost usluga u ekonomiji

U ovom dijelu rada utvrditi ¢e se, na temelju statistickih podataka, vaznost usluga u
svjetskoj ekonomiji te u ekonomiji Republike Hrvatske. Tocnije, analizirati ¢e se udio usluga u
bruto domaéem proizvodu (kracée BDP) odredenih drzava dok ¢e se za Republiku Hrvatsku

analizirati jo$ i doprinos pojedine usluzne djelatnosti u ukupnom BDP-u Hrvatske.

2.4.1. Vaznost usluga u pojedinim drzavama svijeta

Grafikon 1. prikazuje udio usluga u BDP-u Sjedinjenih Americkih Drzava, Kine, Japana,
Njemacke, Ujedinjenog Kraljevstva te Francuske. Navedene drzave uzete u analizu zbog toga
Sto su to drzave koje su prema podacima Svjetske banke ostvarile najve¢i BDP u 2016. godini
(,Svjetska banka“, bez dat.).

SAD

Kina

Japan

Njemacka

Ujedinjeno Kraljevstvo

Francuska

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mUsluge mProizvodnja

Grafikon 1. Udio usluga u BDP-u odredenih drzava svijeta u 2016. godini (,Svjetska banka“,
bez dat.)

Na temelju prethodnog grafiCkog prikaza moze se zakljuciti kako upravo usluge €ine
vecéinu ostvarenog BDP-a analiziranih zemalja. Kao $to je vidljivo na grafikonu, usluge u SAD-
u te u dvije europske zemlje, Ujedinjenog Kraljevstva i Francuske €ine 79% BDP-a. Uz njih,
visoki udio usluznih djelatnosti u ostvarenom BDP-u imaju i Japan i Njemacka. Nadalje,
mozemo jos uociti Kinu kao izuzetak izmedu promatranih drzava. lako se Kina po ostvarenom

BDP-u nalazi na drugom mjestu odmah nakon SAD-a mozemo vidjeti kako struktura njezinog
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BDP-a znacajnije odstupa od BDP-a ostalih promatranih drzava. Tocnije, usluge u Kini ¢ine
samo 52% BDP-a. Kao razlog tome mozZe se pretpostaviti kako je vecina svjetske proizvodnje
upravo koncentrirana u Kini.

2.4.2. Vaznost usluga u Republici Hrvatskoj

U nastavku ¢e se analizirati i vaznost usluga u ekonomiji Hrvatske. Najprije se moze
istaknuti kako prema podacima Svjetske banke usluge u Hrvatskoj ¢ine oko 70% ostvarenog
BDP-a u 2016. godini (,Svjetska banka“, bez dat.). Ukoliko usporedujemo navedeni postotak
sa postocima prikazanih na grafikonu 1 mozemo zakljuéiti kako Hrvatska slijedi trend
najrazvijenijih zemalja svijeta u kojima usluge znatno dominiraju u strukturi BDP-a odredene

drzave.

Nadalje, grafikon 2 prikazuje udio pojedinih oblika usluznih djelatnosti te proizvodnje u
ostvarenom BDP-u RH u 2015. godini. 1z navedenog grafikona moze se zapravo zakljuciti kako
u 2015. godini usluge €ine 69,4% dok proizvodne djelatnosti ¢ine 30,60% BDP-a Hrvatske.

Administrativne i pomoéne usluzne djelatnosti = 2,21%
Ostale usluzne djelatnosti W 3,14%
Informacije i komunikacije m—8 4 ,45%
Obrazovanje I 4,63%
Djelatnosti zdravstvene zastite i socijalne skrbi = 4 83%
Prijevoz i skladiStenje mmmmmm 4 83%
Javna uprava i obrana I 5 50%
Djelatnosti pruzanja smjestaja i usluzivanja hrane I 5 54%
Stru€ne, znanstvene i tehniCke djelatnosti I 6,07%
Financijske djelatnosti i djelatnosti osiguranja I 6,36%
Poslovanje nekretninama I 10,15%
Trgovina na veliko i na malo IS 11,69%

Proizvodnja I 30,60%

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%

Grafikon 2. Udio proizvodnje te pojedinih usluznih djelatnosti u BDP-u Hrvatske za 2015.
godinu (Stat. ljetop. Repub. Hrvat. 2017., str. 210)

Takoder, grafikon prikazuje i u kojem postotku pojedini oblici usluga sudjeluju u
stvaranju BDP-a Hrvatske. Toc¢nije, usluzne djelatnosti koje najznacajnije doprinose hrvatskom
BDP-u su trgovina na veliko i malo te poslovanje nekretninama koje pojedinaéno doprinose
preko 10% BDP-u Hrvatske. Ostale navedene usluge, pojedina¢no, imaju medusobno

priblizno jednaku zastupljenost u BDP-u Hrvatske odnosno zajednicki i one takoder uvelike
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doprinose stvaranju BDP-a. Stoga se moze zakljuciti kako u Hrvatskoj tako i u najrazvijenijim
drzavama svijeta, usluZzne djelatnosti imaju veoma vaznu ulogu s obzirom na njihovu visoku

zastupljenost u BDP-u razmatranih drZzava.
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3.Informacijske i komunikacijske tehnologije u

usluznom operacijskom menadzmentu

U ovom poglavlju najprije ¢e se definirati pojam informacijske i komunikacijske
tehnologije (IKT), a zatim ¢e se navesti karakteristike IKT-a. Nakon toga slijede nacini
koristenja suvremene IKT u uslugama. Objasniti e se jo$ i najnovije napredne moguénosti
IKT-a u kreiranju i pruzanju usluga odnosno definirati ¢e se razliite suvremene tehnologije
kao Sto su informacijski sustavi, ERP sustavi te primarne i sekundarne digitalne tehnologije.
Na kraju ovog poglavlja ¢e se navesti na koji na€in suvremena IKT utjeCe na konkurentsku

prednost poduzeca.

3.1. Definiranje informacijske i komunikacijske tehnologije

Na samom pocetku ¢Ce se navesti razlika izmedu pojma informacijske i komunikacijske
tehnologije (IKT) i pojma digitalne tehnologije. ,Informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT)
predstavljaju zbirni pojam kojime se odreduje hardver, alati i algoritmi pomocu kojih
informacijski sustavi poslovne transakcije provode na brzi, efikasniji, ¢esto i inovativniji nacin.”
Nadalje, IKT uklju€uju sve interaktivne uredaje (primjerice mobiteli, raéunala i ostalu racunalnu
sklopovsku podrdku) te sve alate i algoritme koji omoguéavaju interaktivnost razli¢itih uredaja.
S druge strane, digitalne tehnologije €ine podskup IKT-a odnosno digitalne tehnologije temelje
se na konceptu IKT-a. lako su digitalne tehnologije podskup IKT-a, one zapravo predstavljaju
i odredenu nadogradnju samih IKT-a putem razli€itih tehnologija koje pruzaju mogucnost
digitalnog prijenosa sadrzaja. Najjednostavnije receno, digitalne tehnologije obuhvacaju
najsuvremenije komunikacijske uredaje i koncepte koji omogucavaju digitalnu razmjenu
sadrzaja. Takoder, digitalne tehnologije usmjerene su i na koriStenje digitalnih resursa kao Sto
su razliCiti alati i aplikacije kako bi se digitalnim dobrima moglo ucinkovito upravljati u
digitalnom okruzenju. Digitalne tehnologije utjecale su i na stvaranje digitalne ekonomije

odnosno Cine infrastrukturni aspekt digitalne ekonomije (Spremic, 2017, str. 21, 40).

,Pojam digitalne ekonomije sluzi kao krovni pojam za oznaCavanje novih modela
poslovanja, proizvoda, usluga, trzista i brzorastucih sektora ekonomije, posebice onih koji se
temelje na digitalnim tehnologijama kao osnovnoj infrastrukturi poslovanja.“ (Spremic, 2017,
str. 20). Nadalje, kao jedan od sinonima za digitalnu ekonomiju moze se navesti internetska
ekonomija (Kozina, 2017, str. 10). Uz pojam internetske ekonomije mogu se jo§ Kkoristiti
pojmovi industrijska revolucija 4.0 ili nova ekonomija. Digitalna ekonomija uz sve navedene

sinonime obuhvac¢a ekonomiju znanja, ekonomiju inovacija te ekonomiju informacija odnosno
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u digitalnoj ekonomiji javlja se sve vec¢a vaznost korisStenja suvremene digitalne tehnologije s

ciliem stvaranja novih vrijednosti i inovacija (Spremic, 2017, str. 20).

Spremi¢ (2017, str. 20-21) navodi pet principa na kojima pocCiva koncept digitalne

ekonomije:

1. integraciji i istovremenom koriStenju neovisno razvijenih tehnologija (IKT-a i
digitalnih tehnologija),

2. integraciji progresivnih koncepata poslovanja odnosno primjena disruptivnih
inovacija, personalizacije, korporativhog poduzetnistva itd.,

3. primjeni digitalnih platformi poslovanja — digitalizirani poslovni procesi pruzaju
inovativnije i efikasnije izvrSenje poslovnih transakcija,
uspjesnim digitalnim poslovnim modelima,
digitalnom vodstvu odnosno vodstvo koje je utemeljeno na inovativnosti,

poduzetni¢koj organizacijskoj kulturi te kreiranju novih vrijednosti.

Razvoj i primjena suvremene digitalne tehnologije uzrokovala je velike promjene kako
na zivot ljudi tako i u poslovnom sektoru odnosno javlja se nuznost prilagodbe poduzec¢a novim
tehnologijama kako bi ona mogla efikasnije odgovoriti na zahtjeve trzista. Ona poduzec¢a koja
se ne prilagode moguc¢nostima koje pruzaju suvremene digitalne tehnologije imat ¢e problema
sa konkurentnoScu pa €ak i ostankom na trzistu. Zbog toga je vazno da poduzece na vrijeme
uoci vaznost digitalnih tehnologija u svojem poslovanju odnosno vazno je da poduzeca izvrSe

digitalnu transformaciju poslovanja (Spremi¢, 2017, str. 18).

Digitalna transformacija poslovanja je pojam kojim se ozna¢ava kontinuirano koristenje
digitalne tehnologije i resursa u upravljanju i poslovanju poduzec¢a. Tocnije, svrha digitalne
transformacije poslovanja jest kreiranje novih oblika poslovanja, poslovnih modela, a k tome i
novih izvora prihoda za poduzece. Uz kontinuiranu primjenu digitalnih tehnologija, digitalna
transformacija poslovanja moze se jo$ o itovati i onda kada poduzece izvrSava temeljne
promjene svojih aktivnosti ili poslovnog modela. Nadalje, digitalnom transformacijom
poslovanja otvara se mogucnost definiranja novih, inovativnih poslovnih strategija i modela na
temelju kojih je moguce stvoriti novu, dodatnu vrijednost za kupce poduzeéa u obliku novih ili
kvalitetnijih proizvoda ili usluga. Uz navedeno, ukoliko se provede uspjeSna digitalna
transformacija poslovanja, moguce je i ostvariti bolje poslovne rezultate, vece prihode, vece
zadovoljstvo krajnjih kupaca odnosno korisnika te bolju konkurentsku prednost. Bitno je joS
navesti kako je digitalna transformacija poslovanja odnosno sama digitalizacija poslovanja
primjenjiva u svim oblicima poslovanja. Digitalizacija poslovanja nije samo primjenjiva vec je i
nuzna ukoliko poduzecée Zeli pokuSati odrzati ili povecati konkurentsku prednost nad ostalim

poduzecima u digitalnoj ekonomiji (Spremi¢, 2017, str. 38-40).
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Zbog prisutnosti digitalne ekonomije, IKT-a te digitalnih tehnologija u poslovanju
poduzeca, sve vecu vaznost dobiva i IT menadzment. ,IT menadZzment je znanstvena i stru¢na
disciplina koja ima svoj razvoj i kojoj je glavni cilj Sto u€inkovitije iskoristiti IT resurse u svrhu
stvaranja vece poslovne vrijednosti.“ (Kozina, 2017, str. 5). IT menadZment moze se jos
sagledati kroz dvije razine: strateSke (korporativna) razine te operativne (tehnoloske) razine.
Usmjerenost strateSke razine |IT menadzmenta jest u strateSkom upravljanju digitalnim
poslovnim platformama na temelju kojih se Zeli zadovoljiti potrebe svih dionika koji se nalaze
u okruzenju poduzec¢a. S druge strane, usmjerenost operativne ili tehnoloske razine IT
menadzmenta je na unutarnje okruzenje poduzeéa odnosno jedna od glavnih funkcija jest
definiranje najadekvatnijeg rieSenja pomocu kojeg bi se inovativni poslovni model mogao

provesti u djelo (Spremi¢, 2017, str. 65).

Vaznost i sve veci utjecaj IKT-a i novih digitalnih tehnologija u digitalnoj ekonomiji uocila
je i sama Europska komisija koja je 2015. godine usvaijila strategiju jedinstvenog digitalnog
trzista. TocCnije, kreiranjem jedinstvenog digitalnog trziSta, Europska komisija zeli omoguciti
slobodno kretanje robe, usluga, kapitala, osoba te podataka odnosno zeli kreirati trziste u
kojemu ce svi subjekti (gradani te poduzeéa) imati ravnopravan pristup proizvodima i uslugama
na internetu neovisno o drzavi iz koje dolaze ili drzavljanstva. Sama strategija jedinstvenog

digitalnog trziSta temelji se na tri podrucja politike (,Europska komisija“, 2015):

1. omogucavanije lakSeg pristupa potroSaca i poduzeca robi na internetu,
2. kreiranje okruzenja u kojem digitalne mreZe i usluge mogu napredovati,

3. digitalizacija kao pokreta¢ rasta gospodarstva.

Nadalje, jedinstvenim digitalnim trZziStem Zele se eliminirati razliite regulatorne
prepreke koje onemogucavaju dostupnost odredenih proizvoda i usluga putem interneta te
koje onemogucavaju potpunu iskoristenost digitalnih tehnologija od strane poduzeéa kao
prodajnog kanala i kupaca odnosno korisnika proizvoda i usluga. Jedinstveno digitalno trZiste
trebalo bi omoguditi bolji plasman proizvoda i usluga malim i srednjim poduzeéima zbog toga
Sto tek 7% tih poduzeca koja djeluju na podruc€ju Europske unije vrsi izvoz svojih proizvoda i
usluga u druge europske zemlje. Uz prevladavanje razli€itih prepreka i barijera, oCekuje se da
Ce se kreiranjem i uvodenjem jedinstvenog digitalnog trziSta ostvariti rast cjelokupnog
gospodarstva Europske unije kroz otvaranja stotine tisu¢a novih radnih mjesta, novih

investicija i inovacija te vece konkurentnosti poduzeca (,Europska komisija“, 2015).

Vaznost suvremene IKT, a posebice internetskih tehnologija moze se jos potkrijepiti
analizom rezultata jednog istraZivanja. Boban i Babi¢ (2014, str. 61) smatraju kako bi
internetske tehnologije i Internet trebali biti jedni od znacajnijih faktora koji utjeCu na rast

gospodarstva te su provele istrazivanje kako bi se ustvrdio stupanj prodiranja internetskih
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tehnologija te interneta u realni sektor Hrvatske. Prije interpretacije samih rezultata
istrazivanja, moze se joS navesti kako autori istrazivanja smatraju da javni i privatni sektor
Hrvatske zaostaju u uvodenju novih internetskih tehnologija u svoje poslovanje (Boban i Babic,
2014, str. 69).

Samo istrazivanje je provedeno putem anketnog upitnika na uzorku od 500 najvecih
hrvatskih poduzec¢a prema ostvarenom prihodu. Na anketni upitnik odgovorilo je 72 poduzec¢a,
a ukoliko se razmatra tip vlasnidtva tada se moze zakljuciti kako je 62,5% poduzeca koje je
odgovorilo na anketni upitnik u privatnom vlasnistvu. Boban i Babi¢ (2014, str. 79-80) smatraju
jos kako postoji niski utjecaj internetskih tehnologija na gospodarski rast Hrvatske zbog
postojanja politicko-ekonomskih barijera u gospodarstvu Hrvatske. Analizom prikupljenih
podataka ustvrdili su da ukoliko poduzece stavi veéi naglasak na nove internetske tehnologije
u svojem poslovanju odnosno ukoliko poduzece poveéa svoju orijentaciju prema internetu da
¢e time utjecati na ostvarivanje boljih poslovnih rezultata odnosno veceg prihoda od
poslovanja. Moze se jo$ navesti kako ona poduzeca koja koriste i koja smatraju internetsku
tehnologiju vaznom u svojem poslovanju ostvaruju bolje financijske rezultate i stope rasta od
onih poduzeca koje percipiraju manju vaznost tih tehnologija u poslovanju. Stoga se moze
zakljuditi kako je vazno vrsiti investicije u internetske tehnologije te poslovne modele temeljene
na internetskim tehnologijama zbog toga sto ti oblici tehnologija pozitivno utje€u kako na razvoj

poduzeca tako i na razvoj cjelokupnog gospodarstva (Boban i Babi¢, 2014, str. 79-80).

3.2. Nacini koristenja suvremene informacijske i

komunikacijske tehnologije u uslugama

Razvoj nove suvremene informacijske i komunikacijske tehnologije uzrokovalo je
znacajne promjene i u procesu pruzanja usluga odnosno dolazi do velikih promjena u nacinu
ostvarivanja interakcije izmedu usluznih poduzeéa i samih klijenata (Prester, 2014, str. 109).
Kako suvremena IKT omogucava razliCite nacine ostvarivanja usluznog kontakta, mozemo
razlikovati 5 modela ili nacina kontakta izmedu korisnika i pruzatelja usluge s obzirom na razinu
tehnologija koja se koristi u interakciji. Navedeni modeli prikazani su na slici 4. (Froehle i Roth,
2004, str. 2-3).

Tocnije, navedeni modeli mogu se grupirati u dva oblika kontakta, a to su: kontakt ,lice
u lice® u kojemu korisnik usluge ostvaruje direktni kontakt s pruzateljem usluga te kontakt
slicem u ekran®u kojemu suvremena tehnologija omogucava indirektni odnosno posredni nacin
ostvarivanja kontakta izmedu korisnika usluga te pruZatelja usluga. Takoder, na slici 4

prikazana je uloga tehnologije u pojedinom modelu (Froehle i Roth, 2004, str. 2-3).
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(Prema: Froehle i Roth, 2004, str. 3)

U modelu 1, pod nazivom interakcija bez tehnologije, proces pruzanja usluga nije
utemeljen na znacajnoj upotrebi tehnologije te zbog toga se zahtjeva prisutnost klijenta na
usluznoj lokaciji kako bi se ostvario direktni usluzni kontakt te pruzala sama usluga (Prester,
2014, str. 109). Kako tehnologija nema znacajnu ulogu u procesu pruzanja usluga moze se
jos navesti kako ovaj model zapravo predstavlja tradicionalni nain pruzanja usluge u kojemu
je prisutna visoka razina interakcije s klijentom. Kao primjere moZzemo navesti frizere,

kiroprakti¢are, pravne i konzultantske usluge i dr. (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 90).

Model 2 ili tehnoloski asistirana interakcija temelji se na pretpostavci da odredene
oblike tehnologije koristi samo pruzatelj usluga kako bi mogao izvrsiti uslugu prema klijentu. U
ovom modelu kontakt odnosno interakcija izmedu klijenta i pruzatelja usluga je i dalje direktna
te nije posredovana pomocu tehnologije. Kao primjeri ovog oblika interakcije mogu se navesti
lijeCnici specijalisti koji koriste medicinsku opremu prilikom procesa lijeCenja pacijenta ili pak

blagajnici u trgovini koji koriste raCunala kod naplate proizvoda (Prester, 2014, str. 110).

Posljednji model u kojem je prisutan kontakt ,lice u lice” odnosno direktna interakcija
izmedu Klijenta i pruzatelja usluga jest tehnoloSki potpomognuta interakcija. Najznacajnija
karakteristika ovoga modela interakcije jest da pristup istoj tehnologiji u usluznom poduzecu
imaju i klijent te pruzatelj usluge. Ovakav nacin interakcije najcesce koriste brokeri, arhitekti,
dizajneri i sl. (Prester, 2014, str. 110).
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Nadalje, u Cetvrtom navedenom modelu zapravo viSe ne dolazi do direktne interakcije
izmedu klijenta i pruZatelja usluge vec se ta interakcija provodi pomoéu suvremenih tehnologija
kao sto su informacijske tehnologije ili telefon. Kao najzna&ajniji primjer ovog oblika interakcije
moze se navesti davanje tehnicke podrske putem pozivnog centra nekog poduzeéa (Prester,
2014, str. 111).

Samousluge su novi oblik usluga u kojima suvremena tehnologija omogucava
samousluZzivanje klijenta usluznog poduzeca te pritom u potpunosti eliminira ljudsku prisutnost
kod pruzanja usluge. Kao $to je ve¢ spomenuto u ovome radu, primjeri samousluga mogu biti
bankomati, uredaji za samostalnu naplatu proizvoda u trgovini, online rezervacije i dr.
(Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 91). Nadalje, samousluge omogucavaju razli¢ite koristi
i za klijente usluznog poduzeca i za same pruzatelje usluga. Kao najjednostavniji primjer u
kojemu se ostvaruju obostrane koristi koriStenjem samousluga jest bankomat koji omogucava
s jedne strane materijalne koristi poduzec¢u u obliku manijih troSkova poslovanja dok s druge
strane klijentima poduze¢a omoguéava podizanje novca na bilo kojoj lokaciji i u bilo kojem
vremenu (Prester, 2014, str. 111).

Kako samousluge dobivaju sve vece znacenje u poslovanju usluznog poduzeca te
vaznosti na trzistu, u nastavku ée se detaljnije obraditi ovaj oblik usluga. Samousluge su svoju
vaznost dobile na temelju prednosti odnosno koristi koje se ostvaruju njihovim koriStenjem.
Najprije se moze navesti kako je glavni Cimbenik koji motivira usluzna poduzeéa na
implementaciju i koristenje samousluga jest postizanje smanjenja troSkova rada narocito onog
rada koji se odnosi na neproduktivne aktivnosti u poslovanju poduzeca. S druge strane, velik
broj klijenata odnosno potro$aca prihvatilo je samousluge kao novi oblik pruzanja usluga ¢ime
se zapravo usluznim poduzec¢ima povecala mogucénost koridtenja personalizacije te bolje

to€nosti i kontrole pruzanih usluga (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 91).

Vezano uz povijesni razvoj samousluga, moze se istaknuti kako su usluzna poduzeca
samouslugama najprije Zeljeli eliminirati one poslovne procese te zaposlenike koji su iste
izvrSavali, a koji nisu doprinosili stvaranju dodatnih prihoda odnosno dodatne vrijednosti

klijetima poduzeca (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 91).

Sve veca prisutnost razli€itin oblika samousluga utjecala je na reorganizaciju poslovnih
procesa i rada samih zaposlenika u usluznim poduzecima. TocCnije, tehnologija koja se koristi
kod pruzanja samousluga zapravo zamjenjuje brojna radna mjesta te shodno tome i
zaposlenike koje su iste i obavljali. To su najcesce bili radni zadaci odnosno radna mjesta koja
nisu uvelike doprinosila stvaranju dodatne vrijednosti klijentima poduzeca, koja nisu zahtijevala
visoko obrazovane zaposlenike te koja su najéesce bila i najslabije placena. Stoga, bududi rast

i razvoj samousluznog sektora upravo ¢e se temeljiti na onim usluznim poslovima koji ¢e
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zahtijevati visoko obrazovane, intelektualne te kreativne kadrove koji uz to posjeduju i znanja
za uspjeSno upravljanje suvremenom tehnologijom kojom se isporucuju usluge odnosno

samousluge (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 92).

Bitno je joS spomenuti kako digitalna i internetska tehnologija otvara nove prilike
usluznim poduzecéima u primjeni samousluga kroz digitalizaciju razli¢itih oblika usluga &ime se
zapravo omogucava i njihova dostupnost putem interneta. Naravno, postoje odredeni oblici
usluga koje nije moguce niti digitalizirati niti transformirati u novi oblik pruzanja usluga odnosno
u samousluge. Neke vrste takvih usluga koje nije moguce u potpunosti automatizirati mogu biti
zdravstvena skrb, stomatologija te protupozarna zastita (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str.
92).

Razlika izmedu usluga moze se sagledati i s aspekta pruzanja virtualnih i fizi¢kih
usluga. S jedne strane fiziCke usluge zahtijevaju neposredan kontakt izmedu klijenta i
pruzatelja usluga, dostupne su samo tijekom radnog vremena usluznog poduzeca te je nuzan
dolazak klijenta na lokaciju pruzanja usluga. S druge strane, virtualne (digitalne) usluge
omogucavaju posredan kontakt izmedu klijenta i pruzatelja usluga, dostupne su u bilo koje
vrijeme, moguénost pristupa uslugama kod kuce te omogucavaju vecu privatnost korisnika

usluge (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 95-96).

3.3. Najnovije napredne moguénosti informacijskih i

komunikacijskih tehnologija u kreiranju i pruzanju usluga

Efikasnim upravljanjem razli¢itim suvremenim IKT moze se posti¢i znacajna
konkurentska prednost na trzistu (Prester, 2014, str. 112). Neki od oblika suvremene IKT koje

mogu doprinijeti ostvarivanju takve prednosti su:

¢ Informacijski sustavi,
e Sustav za upravljanje resursima,

¢ Primarne i sekundarne digitalne tehnologije.

3.3.1. Informacijski sustavi

.Informacijski je sustav uredeni skup elemenata, odnosno komponenata koje u
interakciji obavljaju funkcije prikupljanja, obrade, pohranjivanja i diseminacije (izdavanja na
koriStenje) informacija.“ (Panian, 2010). Komponente koje €ine poslovni informacijski sustav
su (Panian, 2010.):

¢ materijalno-tehni¢ke komponente,

¢ nematerijalne komponente,
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¢ ljudske komponente,
e mrezZne komponente,

e organizacijske komponente.

Materijalno-tehni¢ku komponentu €ine razliCite tehnologije i sredstva pomocu kojih se
vrSi obrada podataka te informacija. Nematerijalna komponenta informacijskog sustava temelji
se na ljudskom znaniju koje je ugradeno u materijalno-tehni¢ku komponentu u obliku racunalnih
programa. Ljudska komponenta predstavlja ukupnost ljudi koji upotrebljavaju rezultate rada
informacijskog sustava odnosno to su ljudi koji su zapravo ukljuéeni u njegov rad. TocCnije, u
informacijskom sustavu s jedne strane djeluju informaticari dok s druge strane djeluje najéescée
velika skupina ljudi koji se mogu nazvati korisnicima informacijskog sustava. Nadalje, mrezna
(prijenosna) komponenta tvori komunikacijsku infrastrukturu koja je neophodna kod razmjene
podataka izmedu materijalno-tehni¢kih komponenata sustava ili sa okolinom u kojoj djeluje
sam sustav. Organizacijska komponenta obuhvaca razliCite standarde, mjere, postupke i
propise pomocu kojih se zeli stvoriti skladna cjelina izmedu prethodno navedenih komponenti

informacijskog sustava (Panian, 2010.).

Jedna od glavnih karakteristika informacijskin sustava jest pruZanje potpore u
provodenju razli€itih poslovnih procesa unutar organizacije. Najznacajniji poslovni procesi
gotovo svake organizacije su: izvrdni procesi, upravljacki procesi te procesi koji omogucéavaju
komunikaciju te suradnju svih dionika organizacije. Shodno tome, moZemo navesti kako se
informacijski sustav sastoji od slijedecih triju dijelova koji omogucavaju provedbu prethodno
navedenih procesa (Varga, 2016a):

e izvrSni dio — sustav za obradu transakcija,
e upravljacki dio — sustav za potporu upravljanja,

e komunikacijski dio — sustav za komunikaciju i suradnju.

Izvrdni dio informacijskog sustava daje potporu u provodenju izvrdnih procesa
organizacije. TocCnije, izvrSni procesi su oni procesi Koji stvaraju poslovne promjene u
djelatnostima kojima se bavi organizacija. Ovaj dio informacijskog sustava se naziva i
sustavom za obradu transakcija zbog toga Sto se evidentiranje poslovnih promjena obavlja
transakcijama. Sustav za potporu upravljanja zaduzen je za potporu upravljackih procesa
organizacije. ToCnije, zaduZen je za obradu podataka iz vanjskih izvora te podataka dobivenih
iz izvrSnog dijela informacijskog sustava s ciliem stvaranja informacija potrebnih upravljackim
razinama u organizaciji. Funkcija posljednjeg dijela informacijskog sustava odnosno sustava
za komunikaciju i suradnju je omogucavanje medusobne komunikacije te razmjene informacija

svih sudionika poslovanja organizacije (Varga, 2016a).
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Prilikom uvodenja informacijskog sustava veoma je vazno da vodstvo poduzeéa
razmotri sve moguce nacine njegove nabave. TocCnije, informacijski se sustav moze izraditi po
narudzbi, kupiti iz vanjskih izvora te iznajmiti. MozZe se joS navesti kako od navedenih oblika
nabave informacijskih sustava, najmaniji rizik zastarijevanja racunalne sklopovske podrske i
softvera donosi upravo iznajmljeni informacijski sustav. To ne znaci da poduzeca ne koriste
druge oblike nabave informacijskih sustava. Neka se poduzeéa odlu€uju i na vlastiti razvoj
informacijskog sustava zbog toga Sto je time moguce ostvariti i konkurentsku prednost
(Prester, 2014, str. 114).

Nadalje, Prester (2014, str. 114.) navodi kako informacijski sustav sadrZi i transakcijski
server u kojemu se nalazi podatkovni sustav. Podatkovni sustav Cini niz baza podataka u
kojima se pohranjuju razli¢iti podaci koji se koriste pri pruzanju usluga prema klijentu. Razvoj
suvremene internetske tehnologije omogucio je povezivanje poduzec¢a sa svim dionicima u
svojem okruzenju. Zbog toga je vazno spomenuti znaéenje intraneta i ekstraneta. Intranet
obuhvacéa umrezene informati¢ke tehnologije unutar nekog poduzecéa. Ako je moguce pristupiti
intranetu odnosno samo na web server poduze¢a s udaljene lokacije, tada se govori o
ekstranetu. Stoga se moze navesti da kada je klijentu omoguéen pristup web serveru
odredenog poduzec¢a putem kojeg on moze, primjerice, rezervirati i platiti sobu u hotelu, tada
se moze reci kako je time omoguceno elektronic¢ko poslovanije ili e-poslovanje nekog poduzeca
(Prester, 2014, str. 114-115).

.Elektroni¢ko poslovanje obuhvaéa elektroniC¢ku razmjenu informacija unutar
organizacije, ali i s ostalim sudionicima povezanima uz organizaciju podrzavajuci poslovne
procese.“ Nadalje, e-poslovanje temelji se ha upotrebi suvremenih web tehnologija te IKT koje
ujedno omogucavaju unaprjedenje poslovnih procesa. Time se zapravo omogucuje
proizvodnja kvalitetnijih proizvoda uz manje trodkove odnosno stvaranje dodatne vrijednosti
klijetima usluznog poduzeca. Kao krajnji rezultat e-poslovanja moze se navesti poveéanje

profitabilnosti poduzeca (Jakovi¢, 2016.).

Primjena koncepta e-poslovanja moze znacajno doprinijeti poslovanju poduzeéa zbog
toga $to omogucéava ostvarivanje i unaprjedenje svih oblika odnosa sa kupcima, dobavlja¢ima
te poslovnim partnerima poduzeca. To¢nije, odnosi s kupcima mogu se znacajno unaprijediti
upotrebom online marketinga, elektronickom naplatom potrazivanja, online uslugama,
informiranjem putem web-a i sl. Vezano uz odnose sa dobavljaCima, e-poslovanje omogucava
pronalazenje novih te unaprjedenje odnosa s postojeCim dobavljaCima. Uz to, e-poslovanje
omogucava kvalitetniju razmjenu informacija s dobavljaima Cime se zapravo postize

efikasnije upravljanje procesima nabave (Jakovi¢, 2016.).
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Fitzsimmons i Fitzsimmons (2008, str. 94-95) takoder istiCu vaznost koriStenja web
stranica u ostvarivanju kontakta s klijentima poduzeca te k tome navode da je moguce web
stranice koristiti kao sredstvo za informiranje klijenta i kupaca, za pruzanje tehnicke podrske,
kao kanal prodaje proizvoda i usluga, kao dodatan kanal prodaje uz postojecu fizicku trgovinu
itd.

3.3.2. Sustav za upravljanje resursima

Sustav za upravljanje resursima (eng. Enterprise Resource Planning - ERP) ,... je
zapravo niz medusobno povezanih transakcijskih aplikacija Ciji podaci se nalaze integrirani
(povezani) u zajednitkoj bazi podataka, a koji potjeCu iz funkcijski razli¢itih dijelova
organizacije, primjerice iz odjela proizvodnje, razvoja, prodaje, marketinga itd.“ Nadovezujuci
se na prethodnu definiciju moze se jo$ navesti kako se uz pojam ERP-a mozZe koristiti i pojam
integriranog transakcijskog sustava. Sam ERP sustav mozZe znacajno unaprijediti poslovanje
neke organizacije. To€nije, putem ERP sustava moguce je ostvariti kvalitetnije planiranje,
upravljanje te kontrolu razli¢itih poslovnih resursa poput proizvoda, sirovina, ljudskih
potencijala i sl. Nadalje, ERP sustav omogucava sustavno biljeZzenje stanja razli€itih poslovnih
aktivnosti organizacije poput proizvodnje i prodaje. Uz navedeno, putem ERP sustava moguce
je povecati stupanj automatizacije i optimalizacije poslovnih aktivnosti organizacije (Varga,
2016Db).

ERP sustav se naj¢eSce sastoji od nekoliko modula. Moduli ERP sustava zapravo
predstavljaju aplikaciju u kojoj se vrsi obrada podataka neke poslovne funkcije. Najéesce se
tu radi o op¢im poslovnim funkcijama poput proizvodnje, prodaje i financija. Nadalje, nije nuzno
da pojedini moduli budu vezani uz opce poslovne funkcije ve¢ je moguce da proizvoda¢ ERP
rieSenja izradi specifi€an modul po zahtjevu poduzeca. Kao $to je ve¢ i navedeno, vazno je
koristenje jedne odnosno iste baze podataka kako bi svi moduli ERP sustava mogli efikasno
izvrSavati svoju funkciju. Takoder, zbog postojanja modula moze se zakljuciti kako je ERP
sustav zapravo modularan sustav. Sama modularnost ERP-a omoguc¢ava da kupac ne mora
kupiti cijeli ERP sustav sa svim modulima ve¢ moze izabrati samo one module za koje smatra
da su mu najpotrebniji u poslovanju (Varga, 2016b). ERP sustav nije zna¢ajan samo za
proizvodna poduzeéa vec€ i za usluzna poduzeca, posebice ona koja su kapitalno intenzivna
poput hotela u kojima postoji potreba za efikasnim upravljanjem velikog broja poslovnih

aktivnosti i razli€¢itom imovinom (Prester, 2014, str. 123-124).

Prester (2014, str. 119-123) izdvaja i interpretira nekoliko modula koji se mogu koristiti
u usluznim poduzeé¢ima. Ti moduli su: modul zaliha, modul za obavljanje rezervacija,
racunovodstveni modul, financijski modul, modul nabave, modul za odrzavanje te modul

proizvodnje.
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Modul zaliha u usluznom poduzeéu omogucéava pracenje i kontrolu razli€itih oblika
zaliha koje se koriste kod pruzanja usluga. Bitno je jo$ istaknuti kako u usluznom poduzecu
zalihe mogu biti i sobe u hotelima, sjedala u avionima ili pak stolovi u restoranima. Nadalje,
modul za obavljanje rezervacija obraduje sve zaprimljene rezervacije od strane klijenata
poduzeca. Navedeni modul je usko povezan s modulom zaliha zbog toga $to je potrebno
nakon izvrSene rezervacije od strane klijenta aZurirati stanje zaliha poput primjerice zaliha
praznih soba u hotelu kako bi u onom vremenskom razdoblju kada klijent dode u hotel

navedena soba za njega bila spremna (Prester, 2014, str. 120).

Racunovodstveni modul zaduzen je za obradu i knjizenje poslovnih promjena odnosno
prihoda i rashoda poduzec¢a. Kako raCunovodstveni modul obraduje pojedinaéne iznose po
kontima, modul kao takav nije adekvatan viS§im razinama menadzmenta u donoSenju poslovnih
odluka. Stoga je uz racunovodstveni modul usko povezan i financijski modul koji omogucava
generiranje razli¢itih oblika izvjeStaja koji su potrebni viSim razinama menadzmenta kako bi

uspjesno upravljali usluznim poduzeéem (Prester, 2014, str. 122).

Modul za odrzavanje posebno je vazan za kapitalno intenzivne usluge zbog toga §to
prati i obavjeStava kada je i gdje potrebno obaviti redovno odrZavanje imovine poduzeca.
Nadalje, ovaj modul moze pratiti pojedine kvarove na imovini poduzec¢a. Time se zapravo
omogucuje da usluzno poduzec¢e moze putem navedenog modula u bilo kojem trenutku znati
koja je imovina u funkciji odnosno spremna za upotrebu kod pruzanja usluge (Prester, 2014,
str. 122).

Modul nabave posebno je vazan za ona usluzna poduzeca koja u procesu pruzanja
usluga koriste vece koli¢ine razli¢itih materijala ili robe poput primjerice hotela, trgovina te
restorana (Prester, 2014, str. 122). Navedeni modul moze znatnije unaprijediti procese nabave
razli€itih oblika zaliha. ToCnije, ovaj modul omoguéava lakSe pracenje oscilacija u ponudi i
potraznji potrebnih zaliha te omogucéava bolju i kvalitetniju optimalizaciju zaliha. Uz to,
navedeni modul omoguc¢ava povezanost poduzecéa s njegovim dobavlja¢ima ¢ime se zapravo

poslovni procesi nabave mogu brze i kvalitetnije obaviti (Varga, 2016b).

Modul proizvodnje prati i kontrolira cijeli proces proizvodnje te uz to uskladuje
proizvodnju s o€ekivanom potraznjom (Varga, 2016b). Ovaj se modul moze Kkoristiti i u
usluznim poduzeéima poput primjerice restorana brze prehrane u kojima su prisutni i
proizvodni procesi ime se zapravo moze ostvariti veci stupanj automatizacije kod proizvodnje

odnosno pripreme hrane (Prester, 2014, str. 123).

Vazna je jos i funkcija direktora informatike kao osobe koja je zaduZena za upravljanje
i odrzavanje informacijske tehnologije poput primjerice ERP sustava koji se koristi u poslovanju

poduzeca. Cesto je sluéaj da su te osobe usko povezane sa upravom poduzeéa pa se zbog
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toga oni nazivaju direktorima informatike ili pak ¢lanom uprave za informatiku. Uz odrazavanje
sustava, direktor informatike zaduZen je joS i za nadzor rada razliitih inZenjera, programera
te drugog tehni¢kog osoblja koje radi s samim sustavom. Takoder, direktor informatike
zaduzZen je i za sigurnost samoga sustava kako bi se, primjerice, sprije€ili hakerski napadi na
sam sustav koji najceSc¢e sadrzava velik broj razli¢itih osobnih podataka o zaposlenicima te
korisnicima usluga poduzeca (Prester, 2014, str. 123-124).

3.3.3. Digitalne tehnologije

U ovome dijelu rada navesti ¢e se i interpretirati pojedini oblici digitalnih tehnologija.
Sam pojam digitalnih tehnologija veé¢ je spomenut u ovome radu te ée se u ovom dijelu samo
ukratko ponoviti znacenje digitalnih tehnologija. lako digitalne tehnologije €ine podskup IKT-a
one ujedno djeluju i kao svojevrsna nadogradnja IKT-a putem najsuvremenijih komunikacijskih

uredaja i koncepata koji omogucéavaju digitalnu razmjenu sadrzaja (Spremié¢, 2017, str. 21).

Spremi¢ (2017, str. 21, 28) navodi kako postoje primarne te sekundarne digitalne

tehnologije. Primarne digitalne tehnologije su (Spremic¢, 2017, str. 21):

¢ mobilne tehnologije,

e drustvene mreze,

e racdunalstvo u oblaku,

e napredna podatkovna analitika i brzo otkrivanje znanja iz ogromne koli€ine
raznovrsnih podataka,

e senzorii Internet stvari.

S druge strane, sekundarne digitalne tehnologije su: 3D printeri, nosive tehnologije,
virtualna i proSirena stvarnost, umjetna inteligencija te dronovi i robotika (Spremié, 2017, str.
28).

Kontinuirani razvoj i sve ve¢a dostupnost mobilnih tehnologija omogudilo je stvaranje
razli¢itih digitalnih platforma. Nadalje, kontinuirana primjena suvremenih mobilnih tehnologija
uzrokovala je znacajne promjene i u nac€inu poslovanja organizacija u gotovim svim vrstama
djelatnosti. Da mobilne tehnologije imaju sve veéu znacajnost govori i injenica da trenutno na

svijetu postoji veci broj mobilnih uredaja nego ljudi (Spremié¢, 2017, str. 21).

S druge strane, postoje i drustvene mreZe koje su usko povezane ne samo s mobilnom
tehnologijom vec i s drugim oblicima digitalnih tehnologija Cime se ostvaruju dodatne koristi za
korisnike tih tehnologija. ToCnije, druStvene mreze omogucavaju medusobnu komunikaciju
korisnika tih mreza. U svojim pocecima, drustvene su mreZe predstavljale oblik zabave dok su

danas zapravo neizostavni dio poslovanja velikog broja poduzeca (Spremic, 2017, str. 23).
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»Racunalstvo u oblacima omogucuje efikasno i sigurno koristenje gotovo neogranicenih
digitalnih kapaciteta prije svega za upravljanje podacima, njihovu pohranu i upotrebu, bez
potrebe za kapitalnim ulaganjima i uz princip plati koliko i §to koristi8.“ Takoder, raCunalstvo u
oblaku se temelji na pretpostavci brze i jednostavne mogucénosti korisnika u koridtenju
raCunalnih resursa nekog poduzec¢a s obzirom na njegove potrebe. Korisnici ovog oblika
tehnologije viSe ne moraju sami ulagati i odrzavati raCunalnu sklopovsku podrsku i softver te u
sigurnost svojih podataka veC se za to brine poduzece odnosno pruzatelj te usluge koji na
sebe preuzima odgovornost ulaganja i odrzavanja svih raCunalnih resursa koje pruza i
iznajmljuje korisnicima. Takoder, primjena racunalstva u oblaku s ostalim oblicima digitalnih
tehnologija moZe omoguciti znatnije unaprjedenje poslovanje poduzec¢a (Spremi¢, 2017, str.
24).

Uz prednosti koje ra¢unalstvo u oblaku pruza, moze se jo$ istaknuti kako je moguce da
je implementacija i koristenje ovoga oblika tehnologije zapravo troSkovno isplativija nego kada
je rije€¢ o klasiénim IKT. Navedena pretpostavka moze se potvrditi slijedec¢im dostupnim
istrazivanjem. Tocnije, StaniSi¢ i StaniSi¢ (2013, str. 525) su proveli istrazivanje s ciljem
utvrdivanja istinitosti slijedeé¢e hipoteze: ,lzmedu troSkova informacijsko-komunikacijske
tehnologije i upotrebe racCunalstva u oblaku kod gospodarskih subjekata postoji obrnuto
proporcionalna uzrotna veza“. Testiranje navedene hipoteze obavljeno je u poduzecu
Hrvatske Sume d.o.o. Najprije se izvrSila analiza postoje¢eg stanja te troSkova strojnih,
programskih i komunikacijskih komponenti informacijskog sustava poduzec¢a. Uz to analiziralo
se postojece stanje ljudskih potencijala koji rade na odrzavanju navedenog sustava. Nakon
analize pojedinih komponenti informacijskog sustava poduzeca te troskova ljudskih potencijala
koji rade na odrzavanju informacijskog sustava pristupilo se analizi troSkova implementacije i
koristenja Amazonovog sustava za racunalstvo u oblaku pod nazivom Amazon Elastic

Compute Cloud u poslovanju poduzeca (Stanisi¢ i Stanisi¢, 2013, str. 525-531).

Nakon analiziranih troskova koriStenja Amazonove usluge racunalstva u oblaku, autori
istrazivanja zakljuCuju kako se Hrvatskim Sumama isplati prelazak na poslovanje u oblaku
zbog toga Sto godiSnja naknada koriStenja Amazonovog raCunalstva u oblaku za jedno
racunalo je osjetno manja nego Sto iznose godiSnja davanja za programske licence po jednom
racunalu u poduzecu. Uz to, raCunalstvo u oblaku u promatranom poduze¢u donosi manje
troSkove ulaganja ne samo u programsku veC i u strojnu i komunikacijsku komponentu
informacijskog sustava. Primjenom racunalstva u oblaku poduzece viSe ne mora viSe vlastitim
resursima odrzavati i ulagati u sve komponente informacijskog sustava vec je za to zaduzen
pruzatelj usluga koji je u ovom slu€aju Amazon. Takoder, poduzece viSe ne mora imati vlastiti
server za pohranu podataka vec¢ se server nazali kod davatelja usluga koji se uz to brine i za

njegovu sigurnost i funkcionalnost. Bitno je jo§ spomenuti kako autori prihvacaju prethodnu
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postavljenu hipotezu odnosno utvrduju kako postoji obrnuto proporcionalna veza izmedu
troSkove koriStenja raCunalstva u oblaku te klasicnih IKT-a. Navedena obrnuta
proporcionalnost troSkova u ovom slucaju zapravo znaci da ukoliko se racunalstvo u oblaku
sve viSe koristi u poduze¢u da ¢e se troSkovi ulaganja u klasicne IKT smanijiti (StaniSic i
Stanisi¢, 2013, str. 535-537).

Sljedeca vrsta digitalne tehnologije koja ¢e se definirati su veliki podaci (eng. big data)
koja omoguéava naprednu podatkovnu analitiku s ciliem brzog otkrivanja znanja na temelju
ogromne koli€ine raznovrsnih podataka (Spremi¢, 2017, str. 25). Ovaj oblik tehnologije sve je
viSe znacajan u poslovanju poduzeéa zbog toga 3to je suvremena digitalna tehnologija
omogucila prikupljanje sve veceg broja razli€itih vrsta podataka. Nadalje, moZe se navesti kako
ovaj oblik tehnologije karakterizira usmjerenost na veliki opseg podataka, razliCitost podataka

te brzinu manipulacije podacima (Press, 2014).

Posljednje spomenuta primarna digitalna tehnologija su senzori i Internet stvari. Ovaj
oblik tehnologije zapravo se temelji na ugradnji razli¢itih racunalnih Cipova i senzora u uredaje
¢ime oni postaju interaktivni i pametni. ToCnije, primjenom i medusobnim povezivanjem takvih
oblika uredaja odnosno interaktivnih uredaja sa ugradenim Cipovima i senzorima omogucuje
se stvaranje digitalne platforme poslovanja putem koje se poduzeée moze diferencirati od

konkurencije (Spremic, 2017, str. 26).

Primjenom sekundarnih digitalnih tehnologija takoder se mozZe ostvariti velik broj
inovacija u poslovanju. Moze se jo$ dodati kako su sekundarne digitalne tehnologije poput 3D
printera, virtualne i proSirene stvarnosti, nosivih tehnologija, umjetne inteligencije te dronova i
robotike primjenjive i u proizvodnji te pruZanju usluga odnosno u svim sektorima djelatnosti
(Spremi¢, 2017, str. 28).

Kao zaklju¢ak ovoga dijela rada moze se istaknuti vaznost istovremenog koristenja i
primarnih i sekundarnih tehnologija u poslovanju jer se time mogu ostvariti dodatne koristi za
same potro$ace te je moguce ostvariti bolju diferencijaciju od konkurencije ¢ime se zapravo

postiZe i bolja konkurentska prednost (Spremic, 2017, str. 21-28).

3.4. Utjecaj suvremene informacijske i komunikacijske
tehnologije na konkurentsku prednost

U ovom dijelu rada razmotriti ée se na koji nacin suvremena IKT moze utjecati na

postizanje konkurentske prednosti poduzec¢a. Prema Spremi¢u (2017, str. 95) informacijski

sustavi i suvremena digitalna tehnologija mogu na dva nacina utjecati na konkurentnost

poduzeca:
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e pozitivno utjeCu na operativnu efikasnost poslovanja,

e mogu biti pokretaci promjena u poslovanju te inovativnosti.

Ukoliko poduzece koristi digitalne tehnologije i informacijski sustav s ciliem povecanja
operativne efikasnosti poslovanja odnosno kako bi povecéala stupanj automatiziranosti i brzinu
izvodenja poslovnih procesa uz istovremeno smanjenje troSkova poslovanja, tada se moze
zakljuciti kako je poduzeée usmjereno na strategiju niskih troSkova. Nadalje, moze se istaknuti
kako su brojna poduzeéa primjenom suvremenih digitalnih tehnologija te informacijskih
sustava ostvarila znac€ajne koristi u operativnom poslovanju. To¢nije, prethodno navedena
tehnologija omogucava odvijanje velikog broj poslovnih transakcija poduzeéa te kvalitetniju
pohranu i obradu prikupljenih podataka Cime se zapravo omogucéava kvalitetnije donoSenje
odluka visih razina menadzmenta. Stoga se moze zakljuliti kako digitalne tehnologije te
informacijski sustavi postaju neizostavni ¢imbenik u postizanju operativhe efikasnosti u

poslovanju poduzec¢a (Spremic, 2017, str. 95-96).

S druge strane, ukoliko se zeli putem informacijskih sustava te digitalnih tehnologija
stvoriti novi odnosno inovativni poslovni model tada se moZe navesti da je poduzece
usmjereno na strategiju diferencijacije poslovanja. Takvi inovativni poslovni modeli uz pomo¢
suvremenih tehnologija mogu iz temelja promijeniti na€in odvijanja poslovnih procesa u
pojedinim sektorima djelatnosti. Brojna su poduze¢a do sada primijenila suvremenu
tehnologiju u cilju stvaranja novih inovacija i inovativnih poslovnih modela pomocu kojih se
Zele diferencirati od konkurencije. Moze se jo$ istaknuti vaznost stalnog usmjerenja poduzeca
na pronalazenje novih inovacija zbog toga $to korisnici najéed¢e veoma brzo prihvacaju
inovacije odnosno nacine obavljanja odredenih poslovnih procesa (Spremi¢, 2017, str. 96-
100).

Bitno je joS spomenuti kako se javljaju dva nova izazova ukoliko usluzno poduzece
uvodi nove oblike suvremenih tehnologija u proces pruzanja usluga. Prvi izazov se ogleda u
tome da je potrebno korisnike usluga poduze¢a poducCiti na koji nacin se koristi nova
tehnologija koja je implementirana u sam proces pruzanja usluge. Takoder, prilikom uvodenja
novih tehnologija bitno je i osluskivati Zelje i potrebe samih korisnika usluga kako bi usluzno
poduzece moglo implementirati onaj oblik novih tehnologija koje najviSe odgovaraju zahtjevima
klijenata. Kao slijedeci izazov moze se navesti kako je i kod zaposlenika koji pruzaju usluge
takoder potrebna poduka prilikom implementacije novih tehnologija kako bi oni bili Sto

produktivniji prilikom pruzanja usluga (Fitzsimmons i Fitzsimmons, 2008, str. 98).

Konkurentsku je prednost moguce jos ostvariti i putem informacija koje se prikupljaju i

dobivaju svakodnevnim koriStenjem IKT-a u poslovanju poduzeca. TocCnije, Fitzsimmons (kao
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Sto citira Prester) navodi kako je putem suvremene IKT moguce ostvariti konkurentsku

prednost zbog toga $to ona omoguduje:

e kreiranje barijera ulaska,
e povecanje prihoda,
e kreiranje imovine u obliku podataka,

e povecanje proizvodnosti.

Barijere ulaska su zapravo prepreke usmjerene prema novim usluznim poduzeéima
koje kreiraju postoje¢a usluzna poduzeéa s ciliem odrzavanja svojeg polozaja na trzistu. Neke
od barijera ulazaka koje usluzno poduzece moze primijeniti su: kvalitetni rezervacijski sustav,
kartice lojalnosti te troSkovi zamjene odnosno troskovi koji nastaju prilikom promjene pruzatelja
usluge. Rezervacijski sustav je jedan od oblika e-poslovanja koji moze, primjerice, omoguditi
klijentu poduzeca online rezervaciju hotelske sobe ili avionske karte. Uz to se moze navesti da
ukoliko je rezervacijski sustav kvalitetan te omogucuje brzo i efikasno obavljanje rezervacije,
veca je vjerojatnost da ¢e klijent i drugi puta koristiti navedeni sustav usluznog poduzeca.
Nadalje, poduzete moze koristiti i kartice lojalnosti s ciljem ostvarivanja konkurentske
prednosti Cija se primjena najéeS¢e moze pronaci u trgovinama. Kartice lojalnosti zapravo
omogucavaju prikupljanje podataka o svakoj obavljenoj kupnji pojedinog kupca poduzeéa.
Time usluzno poduzece dobiva dobru informacijsku podlogu na temelju koje moze planirati
daljnje marketinsSke aktivnosti prema kupcima. Najvec¢u korist koju kupci ostvaruju koristenjem
kartica lojalnosti su razli¢ite pogodnosti poput primjerice popusta kojeg mogu iskoristiti prilikom
kupovine. Takoder, usluzno poduzece moze koristiti i troSkove zamjene kao ulaznu barijeru.
TroSkovi zamjene su zapravo odredeni troSkovi koje snosi klijent ukoliko Zeli promijeniti
davatelja usluge (Prester, 2014, str. 125-126).

Suvremena IKT moze doprinijeti povecanju prihoda poduzeéa zbog toga Sto
omogucava prikupljanje i analizu velikog broja podataka o pojedinim klijentima na temelju kojih
se moze potom kreirati personalizirane usluzne ponude svakom klijentu. Neki od alata koji
omogucavaju povecanje prihoda, a povezani su s IKT poduze¢a su: menadzment prinosa,
ekspertni sustavi te POS uredaji. MenadZment prinosa je dodatna funkcija informacijskog
sustava koja na temelju potraznje pruza mogucnost dinami¢kog postavljanja cijena pojedinom
klijentu dok ekspertni sustavi su sustavi koji primjerice mogu omoguciti daljinski popravak
nekog kvara (Prester, 2014, str. 126-127).

Prikupljeni podaci i informacije o klijentima takoder predstavljaju vaznu imovinu
poduzec¢a. Na temelju njih je moguée vrsiti razvoj nove usluge ili pak provoditi izravni
marketing. Uz to, moguca je i njihova prodaja, ali tada se javlja problem eti¢nosti te radnje.

Bitno je joS spomenuti kako bi IKT u poduzecu trebala omoguciti prednjem uredu odnosno

37



zaposlenicima koji dolaze u direktan kontakt s klijentima poduzeca biljezenje Zelja i potreba
samih klijenata. Na temelju toga ostvaruje se moguc¢nost unaprjedenja postojecih usluga ili Cak
i razvoj novih (Prester, 2014, str. 127-128).

Takoder, primjena suvremene IKT omoguéava povecanje proizvodnosti poduzec¢a. Kao
primjer mogu se navesti banke koje su putem kontinuirane implementacije novih tehnologija
smanijile broj zaposlenika uz istovremeno ubrzanje poslovnih procesa te povecanje

produktivnosti i kvalitete usluga koje pruzaju svojim klijentima (Prester, 2014, str. 128)

lako s jedne strane poduzecée putem prethodno navedenih alata i nacina moze ostvariti
konkurentsku prednost, s druge strane javlja se pitanje eti¢nosti primjene tih alata poput
koristenja dinamicko kreiranih cijena ili pak prikupljanje sve veéeg broja podataka o pojedinom

klijentu ¢ime se zapravo narusava i njihova privatnost (Prester, 2014, str. 128-129).
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4.Primjer upotrebe informacijske i komunikacijske

tehnologije u komunalnom poduzecu

Prakti¢ni dio ovog diplomskog rada temeljiti ce se na analizi upotrebe informacijske i
komunikacijske tehnologije u Gradskom komunalnom poduze¢u PRE-KOM d.o.0. (PRE-KOM)
iz grada Preloga. Navedeno poduzeée odabrano je za analizu zbog toga Sto je ostvarilo
ponajbolje rezultate u selektivnom prikupljanju otpada u Hrvatskoj. Kao dodatan razlog odabira
ovog poduzeca, moze se navesti i prisutnost specificne strukture vlasniStva odnosno poduzeée
nije u privatnom vlasnistvu vec¢ je u vlasniStvu veceg broja razli€itih jedinica lokalnih

samouprava.

Sama analiza upotrebe IKT u PRE-KOM-u izvrsiti Ce se kroz nekoliko koraka. Najprije
¢e se navesti povijesni razvoj PRE-KOM-a odnosno opisati ¢e se na koji nacin je poduzeée
uspjelo ostvariti zna€ajne rezultate u odvojenom prikupljanju otpada. Potom ¢e se opisati
funkcionalnost postojecih IKT koje PRE-KOM koristi u svojem poslovanju. Kako je poduzecée
postupno uvodilo nove oblike tehnologija u svoje poslovanije, bitno je najprije opisati znacajke
poslovanja prije uvodenja suvremenih IKT u poduzecu te potom znacajke poslovanja nakon
uvodenja suvremenih IKT u poslovanje poduze¢a. Nakon toga navesti ¢e se i analizirati
prednosti i nedostatci implementiranih tehnologija u poslovanju PRE-KOM-a. Zadnji dio
prakticnog dijela rada obuhvaca kriticki osvrt na primjenu IKT-a u poslovanju poduzeca te ¢e
se ovdje joSs istaknuti i prijedlozi za poboljSanje putem kojih poduzece moZze jo$ viSe unaprijediti

funkcionalnost koristenih IKT-a u svojem poslovanju.

Svi podaci koji ¢e biti izneseni u nastavku ovoga prakti¢nog dijela rada prikupljeni su
tijekom obavljanja stru¢ne prakse u navedenom poduzecu te putem intervjua koji je proveden
sa direktorom PRE-KOM-a gosp. SiniSom Radikovi¢éem dipl. ing. Uz navedene izvore podataka

koriStena je i web stranica drustva.

4.1. Povijesni pregled razvoja Gradskog komunalnog
poduzeé¢a PRE-KOM d.o.o.

Gradsko komunalno poduzeé¢e PRE-KOM drustvo je s ograni¢enom odgovorno$céu
osnovano od strane grada Preloga kao jedinog vilasnika 2002. godine. SjediSte te uprava
poduzeca nalazi se u Ulici kralja Zvonimira 9 dok se reciklazni centar nalazi na drugoj lokaciji
odnosno u gospodarskoj zoni ,Sjever® u Prelogu. U svojim prvim godinama poslovanja,

poduzece se bavilo sakupljanjem, odvozom, skladistenjem i odlaganjem razli€itih oblika
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otpada te odrzavanjem komunalne infrastrukture grada Preloga. Uz navedene usluge,
poduzece je postepeno uvodilo u svoje poslovanje i nove oblike usluga. Tako poduzec¢e danas
pruza i druge oblike usluga kao 8to su: upravljanje grobljima i trznicom, prodaja pogrebne
opreme, prijevoz pokojnika, pogrebne usluge, odrzavanja javnih parkiraliSta, odrzavanje
zgrada te CciSCenje prostora. Takoder, PRE-KOM je uskladio svoje poslovanje sa
medunarodnim standardima kao $to su ISO 9001, ISO 14001 i OHSAS 18001 (,Gradsko
komunalno poduzeé¢e PRE-KOM d.o.0. [PRE-KOM]“, bez dat.).

Na slici 5 prikazana je organizacijska struktura PRE-KOM-a. Sama organizacijska
struktura sastoji se od 4 sektora koja su direktno podredena upravi odnosno direktoru drustva.
Prema nazivima pojedinih sektora koji su prikazani na slici mozZe se jo$ zakljuciti kako su svi
sektori oformljeni na temelju medusobno povezanih poslova. Uz to se jo§ moze spomenuti

kako se na €elu pojedinog sektora nalazi rukovoditelj sektora.

Sektor zbrinjavanja otpada, parkiranje,
CiSéenje i odrzavanje zgrada,
dimnjacarska sluzba

ektor uredenja javnih povrsina, groblja,
grebne usluge, usluge drugima, trznic

Sektor upravljanja grobljima,
racunovodstvo, opci i kadrovski poslovi

Sektor poslova upravljanja kvalitetom,
reklamacije i kontrola, nabava i prodaja,
javna nabava, poslovi uprave

Slika 5. Organizacijska struktura Gradskog komunalnog poduze¢a PRE-KOM d.o.0. (Prema
podacima dobivenih putem intervjua)

Uz upravu drustva, u poduzecdu je prisutan jo$ i nadzorni odbor te skupstina drustva. S
jedne strane nadzorni odbor predlaze upravu odnosno direktora drustva dok s druge strane

skupstina drustva imenuje nadzorni odbor poduzeca.

Kao Sto je ve¢ i navedeno, u pocecima poslovanja PRE-KOM-a, grad Prelog je bio
jedini vlasnik poduzecéa. Potom, po€evsi od 2013. godine, dolazi do dokapitalizacije drustva od
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strane razli¢itih op¢ina donjeg Medimurja ¢ime su one ostvarile i svoj udio u vlasnistvu drustva.
Prve opcine koje su 2013. godine usle u vlasnidtvo PRE-KOM-a su opéine Donji Vidovec,
Donja Dubrava, Sveta Marija, Donji Kraljevec, GoriCan te Kotoriba. Tri godine kasnije odnosno
2016. godine u vlasni¢ku strukturu pridruZuju se i opcine Belica te Dekanovec. Veé godinu
dana kasnije (2017.) pridruzuje se i opc¢ina DomaSinec. 2018. godine zajedni¢kom
gospodarenju otpadom pridruzuju se i opc¢ine Martijanec (Varazdinska Zupanija) te opcina
Podturen. Navedene su se opcCine pridruzile PRE-KOM-u s ciliem kreiranja zajedni¢kog
sustava gospodarenja otpadom te kako bi zadovoljile sve zakonske obveze vezanih uz
gospodarenje otpadom. Nakon svih navedenih dokapitalizacija, grad Prelog ostaje i dalje
vecéinski vlasnik PRE-KOM-a. Stoga se moze navesti kako skupstinu drustva zapravo Cini

gradonacelnik grada Preloga sa nacelnicima prethodno navedenih opc¢ina.

Nadalje, poduzecCe obavlja uslugu odvoza otpada na podrucju svih prethodno
spomenutih opcina dok ostale usluge poput dimnjagarskih usluga te pogrebnih usluga obavlja
samo na podruc¢ju nekih od opc¢ina na kojima sakuplja otpad. Izuzetak je jo$ jedino opc¢ina
Podturen zbog toga $to se trenutno vrSe pripreme koje su neophodne prije poCetka pruzanja
usluge odvoza otpada. Moze se jos istaknuti kako je Sirenje podrucja pruzanja usluga odvoza
otpada zapoceto i prije izvrSenih dokapitalizacija od strane prethodno nabrojanih opéina. Tako
su vec¢ opcine Sveta Marija, Donji Vidovec i Donja Dubrava koristile usluge odvoza otpada od
2006. godine.

Bitno je jo§ spomenuti kako je ovo komunalno poduzeée bilo medu prvim komunalnim
poduzec¢ima u Hrvatskoj koja su uvela selektivno prikupljanje otpada na ku¢nom pragu.
Nadalje, PRE-KOM svoj sustav gospodarenja otpadom temelji upravo na odvojenom
prikupljanju otpada na kuénom pragu, kontinuiranoj edukaciji korisnika usluga poduzeca te
kontinuiranim ulaganjima u razli€itu infrastrukturu putem koje se Zeli jo$ viSe povecati stopa

odvojeno prikupljenog otpada.

PRE-KOM je svoj sustav gospodarenja otpadom zapoceo stvarati poCetkom 2006.
godine te smatraju kako izgradnja sustava nikada nije zavrsila zbog toga $to se sam sustav
kontinuirano revidira s ciliem stalnog povecanja stope korisno odvojenog otpada. Uz to se
moze jo§ dodati kako je izgradnja efikasnog i odrzivog sustava gospodarenja otpadom dug i
kompleksan proces koji zahtijeva i znacajna novCana sredstva. Tako je od pocetka izgradnje
navedenog sustava pa do danas uloZeno preko 23 milijuna kuna. Od navedenog iznosa PRE-
KOM je ulozio oko 11,5 milijuna kuna dok je grad Prelog uloZio oko 1,3 milijuna kuna. Takoder,
napore PRE-KOM-a u izgradnji efikasnog sustava za gospodarenje otpadom prepoznao je i
Fond za za$titu okoliSa i energetsku ucinkovitost koji je sufinancirao razliCite prijavijene

projekte od strane poduzeéa u ukupnom iznosu od 10,2 milijuna kuna.
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Selektivno prikupljanje otpada najprije zapoc€inje na podru¢ju grada Preloga 2006.
godine te se ubrzo takav nacin prikupljanja otpada primijenio i na ostale opéine koje se kasnije
pridruzuju PRE-KOM-u. Kako bi se omogucilo selektivno prikupljanje otpada na kuénom pragu,
poduzece je podijelilo svojim korisnicima razliCite spremnike putem kojih mogu vrSiti odvajanje
otpada. Tako korisnici usluga poduze¢a na svojem kuénom pragu imaju crni spremnik za
mijeSani komunalni otpad, smedi spremnik za biorazgradivi otpad te vreCe za razdvajanje
plastike, papira, tetrapaka, stakla i metala. Poduzecée se odlucilo i za postepeno uvodenje Zutih
i plavin spremnika putem kojih korisnici mogu lakSe razdvajati plastiku te papir i tetrapak.
Trenutno samo dio korisnika koristi navedene spremnike zbog toga $to nabavka dovoljnog
broja spremnika izaziva znacajne troSkove. Stoga, poduzece o&ekuje kako ¢e uz pomoé
bespovratnih sredstva Fonda za zastitu okoli$a i energetsku u€inkovitost nabaviti dovoljan broj

spremnika.

Takoder, PRE-KOM od 2006. godine provodi i edukacije svojih korisnika zbog toga sto
upravo korisnici usluga poduzeca vrse primarno odvajanje otpada na kuénom pragu. Stoga,
poduzece nastoji putem svoje web stranice te razliCitih letaka kontinuirano educirati korisnike
usluga kako bi oni mogli $to tocnije izvrsiti navedenu selekciju otpada. Uz to, provode se i
kontinuirane edukacije u onim vrtic¢ima i Skolama koje se nalaze na podrucju gdje poduzecée

pruza usluge odvoza otpada.

Usporedno s provodenjem prethodno navedenih aktivnosti, poduzeée vrsi i
kontinuirano ulaganje u samu infrastrukturu potrebnu za efikasno gospodarenje otpadom.
Tako poduzeée zapocCinje 2008. godine gradnju reciklaznog centra u gospodarskoj zoni
~ojever’ u Prelogu. Nadalje, PRE-KOM uz pomo¢ bespovratnih sredstava Fonda za zastitu
okolia i energetsku ucinkovitost 2015. godine izgraduje kompostanu te sortirnicu za korisni
otpad dok je 2017. godine vlastitim sredstvima otvorio prvi Centar za ponovnu uporabu u

Hrvatskao;.

Kompostana je zapravo gradevina koja omogucéuje obradu prethodno prikupljenog
biorazgradivog otpada. TroSak izgradnje navedene gradevine iznosi oko 3 milijuna kuna. Moze
se jos§ spomenuti kako je oko 77% navedenog iznosa bespovratnim sredstvima sufinancirao
prethodno spomenuti fond. S druge strane, sortirnica korisnog otpada omogucava daljnju
obradu prethodno prikupljenog korisnog otpada. TroSak izgradnje sortirnice iznosi oko 3,7
milijuna kuna te se moze jo$ navesti kako je 80% navedenog iznosa takoder sufinancirao Fond
za zaStitu okoliSa i energetsku ucinkovitost (,PRE-KOM*, 2015). Centar za ponovnu upotrebu
(CPU) posljednja je izgradena gradevina u reciklaznom centru poduzeca. Toc€nije, u skladiSno-
radionickom dijelu CPU-a vrSi se obnova prethodno prikuplienih otpadnih stvari poput
namjestaja, igraaka i sl. koje se nakon obnove stavljaju u izlozbeni-prodajni prostor CPU-a
na prodaju (,PRE-KOM®, 2017).
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Bitno je jo§ spomenuti kako se stopa korisno odvojenog otpada kontinuirano
povecavala usporedno s provodenjem prethodno navedenih aktivnosti, a posebice se
povecala nakon izgradnje sortirnice korisnog otpada te kompostane. Stoga se moZe jo$
navesti kako je PRE-KOM 2013. godine ostvario tek oko 20% odvojeno prikupljenog otpada u
odnosu na ostali mijeSani komunalni otpad. U 2014. godini ta se stopa povecava na 22% dok
u 2015. iznosi skoro 50% korisno odvojenog otpada. Taj trend se nastavlja i u 2016. godini
kada je ostvareni rezultat od 53,12% odvojeno sakuplijenog otpada. Prethodno navedene
stope odvojeno prikupljenog otpada moze jo$ potvrditi i Izvie§¢e o komunalnom otpadu za
2016. godine Hrvatske agencije za okoli§ i prirodu. Prema navedenom izvjeS¢u moze se
zakljuditi kako su upravo opc¢ina Donja Dubrava te grad Prelog uz grad Krk ostvarili najbolje
rezultate u odvojenom prikupljanju otpada u Hrvatskoj (,Hrvatska agencija za okoli$ i prirodu
[HAOPY, 2017).

Vezano uz dimnjaCarske usluge, moze se navesti kako je poduzece oformilo
dimnjacarsku sluzbu 2013. godine na podrucju opcine Kotoribe. Kasnije se podrucje pruzanje

dimnjacarskih usluga proSiruje i na op¢inu Doniji Vidovec, Svetu Mariju te grad Prelog.

Sto se tie financijskih rezultata poduzeéa moze se navesti kako poduzeée posluje
stabilno. Proucavajuci javno dostupne financijske izvjestaje poduze¢a moze se zakljuciti kako
poduzece postiZze kontinuirano povecanje prihoda od 2013. godine. Tako je poduzecée u 2013.
godini ostvarilo prihode u visini od 9,5 milijuna kuna dok je u 2017. godini ostvarilo preko 11
milijuna kuna prihoda. Nadalje, usporedujuéi ostvarenu dobit u promatranom razdoblju moze
se zakljuciti kako je poduzecée u svim razmatranim godinama poslovala s dobiti (,Financijska
agencija [FINA]“, bez dat.).

Nadalje, PRE-KOM te njegovi vlasnici (grad Prelog te opcine) potpisnici su strategije
.Zero waste 2020.“ kojom se obvezuju da ¢e do 2020. godine povecati stopu odvojeno
prikupljenog otpada na 70%. Uz navedeno, poduzece je i dobitnik brojnih nagrada zbog
postignu¢a u svojem radu. Stoga se moze izdvojiti kako je poduzece 2016. godine dobilo
nagradu ,CROPAK®* zbog svojeg doprinosa prema zastiti okoliSa. Iste su godine vlasnici
poduzeca dobili nagradu za dostignucéa u zastiti okoliSa od strane Ministarstva zastite okolisa
zbog uspostave cjelovitog sustava gospodarenja otpadom donjeg Medimurja (,PRE-KOM*,
2016). Moze se joS spomenuti kako je poduzece dobilo 2018. godine i Zupanijsku nagradu
LZrinski“ za 2017. godinu od strane Medimurske Zupanije, takoder zbog izgradnje kvalitetnog

sustava gospodarenja otpadom (,PRE-KOM®, 2018).
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4.2. Informacijskai komunikacijskatehnologija u Gradskom

komunalnom poduze¢u PRE-KOM d.o.o.

U ovom dijelu rada, navesti ¢e se sve informacijske i komunikacijske tehnologije koje
PRE-KOM Kkoristi u svojem svakodnevnom poslovanju. Prilikom praéenja poslovanja

poduzeca, utvrdeno je kako PRE-KOM u svojem svakodnevnom poslovanju koristi:

¢ mobilne tehnologije,
e informacijski sustav,
e PREKOM@NET sustav.

Mobilne tehnologije poput mobilnih telefona predstavijaju uobiajeni nacin
komunikacije zaposlenika gotovo svake organizacije. U razmatranom poduzec¢u, uz mobilne
telefone zaposlenici tijekom obavljanja usluga koriste jo$ i tablet radunala s pripadajuéom

programskom podrskom.

Ipak, najvaznije IKT koje poduzece koristi u svojem poslovanju su informacijski sustav
poduzec¢a te PREKOM@NET sustav. Navedeni su sustavi medusobno povezani te se
medusobno i nadopunjuju u svojem radu. Stoga se u nhastavku navodi konceptualna slika
informacijskog sustava poduzeca s ciliem boljeg razumijevanja povezanosti izmedu ta dva

sustava (slika 6.).

Na temelju slike 6 moze se zakljuciti kako se cjelokupni informacijski sustav poduzeca
temelji na dva podsustava. Prvi podsustav &ini glavni server poduzeéa na kojem se nalazi
glavna baza podataka te programska potpora odnosno aplikacija pod nazivom KIPOS. Uz to,
na glavni server povezana su i sva ra¢unala koja se nalaze u administraciji poduzec¢a. Drugi
podsustav informacijskog sustava poduzeca €ini PREKOM@NET sustav koji se nalazi na web
serveru koji ujedno omoguéava i pristup glavhom serveru poduze¢a odnosno glavnoj bazi
podataka neovisno o lokaciji zaposlenika. lako navedeni podsustavi imaju razli¢itu racunalno
sklopovsku podrsku te programsku podrdku oni su zapravo povezani zajedni¢kom bazom
podataka. Stoga ¢e se u nastavku ovoga dijela rada detaljnije jo$ objasniti funkcionalnosti

pojedinih podsustava.

Vec¢ prilikom osnutka, PRE-KOM uvodi informacijski sustav odnosno prvi spomenuti
podsustav u svoje poslovanje. Kao $to je ve¢ navedeno, taj dio informacijskog sustava Cine
medusobno povezana raCunala na zajednicki server na kojemu se nalazi i glavna baza
podataka. Na serveru poduzeca te svim umrezenim raCunalima instalirana je i programska
podrska odnosno aplikacija KIPOS. KIPOS ili Knjigovodstveno informacijski poslovni sustav

jest programski paket razli¢itih aplikacija koje omoguc¢avaju pracenje i kontrolu svih aspekata
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poslovanja. Proizvodac te vlasnik navedene aplikacije je poduzeée Konplast d.o.0. iz Puséina.
Sama aplikacija modularnog je dizajna ¢ime se omogucuje da korisnici koriste i placaju samo
one module koje Zele koristiti u svojem poslovanju (,Konplast d.o.0.“, bez dat.). Samu
implementaciju navedene aplikacije izvrSilo je takoder poduzece Konplast. Uz to, navedeno
poduzece obavlja i odrZzavanje same aplikacije te razvija dodatne nadogradnje ukoliko se
pojave odredene greSke u radu aplikacije ili ukoliko dode do zakonskih promjena koje se ti¢u
vodenja knjigovodstva. Takoder, navedena je aplikacija zaduZena i za upravljanje podacima

koji se nalaze u glavnoj bazi podataka poduzeca.

Modul mati¢nih

podataka
PREKOM@NET
PREKOM@NET modul —
modul — Kkorisnici dimnjacarska
sluzba
Modul ISO standardi
A A
A\ 4 A\ 4
Modul kupaca i
dobavljaca KIPOS , PREKOM@NET

(baza podataka) (web server)

Modul ulaznih i
izlaznih faktura

Modul odvoza otpada
(lokalna baza

Modul radunovodstva podataka)
i financija -
PREKOM@NET
modul — odvoz

Modul analitike
otpada

Slika 6. Konceptualni model informacijskog sustava Gradskog komunalnog poduze¢a PRE-
KOM d.o.o. (Prema: Radikovi¢, 2016)

Prethodni konceptualni model prikazuje jos i funkcionalnosti KIPOS-a odnosno module
koje poduzece koristi u svojem poslovanju. Ti moduli su: modul matiénih podataka, modul ISO
standarda, modul kupaca i dobavlja¢a, modul ulaznih i izlaznih faktura, modul raunovodstva

i financija te modul analitike.
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U nastavku ¢e se ukratko pojasniti glavna svrha pojedinog modula KIPOS-a. Prvi
navedeni modul pod nazivom modul mati¢nih podataka obuhvaca temeljne parametre koji
omogucavaju evidentiranje i knjizenje poslovnih dogadaja. Tako se u ovom modulu definiraju
ovlasti koje pojedini zaposlenici imaju prilikom koristenja KIPOS-a, kontni plan poduzeéa, Sifre
konta i dr. Modul ISO standarda vrSi evidentiranje podataka i evidencija koje su potrebne
prilikom utvrdivanja uskladenosti poslovanja poduzec¢a sa prethodno spomenutim 1SO
normama. Nadalje, u modulu kupaca i dobavljaa upravlja se zbirnim te analitiCkim financijskim
podacima o kupcima i dobavljaCima poduzeca. Biljezenje i knjiZzenje svih zaprimljenih (ulaznih)
te izdanih (izlaznih) faktura vrSi se u modulu ulaznih i izlaznih faktura. U slijedecem modulu
odnosno modulu raéunovodstva i financija vrSi se knjizenje svih poslovnih promjena. Uz
navedeno, taj modul jo§ omogucava izvr§enje brojnih racunovodstvenih poslova poput vodenja
dnevnika i glavne knjige poduzeca, obracun PDV-a, kalkulacije cijena, generiranje razlicitih
godisnjih i periodi¢kih financijskih izvjeStaja poput bilance, racuna dobiti i gubitka i sl. Posljedniji
spomenuti modul KIPOS-a odnosno modul analitike omogucava pracenje razli€itih analitickih
podataka vezanih uz pojedinu PRE-KOM-ovu uslugu. Primjerice, u ovom modulu prati se broj
i vrsta otpada prikupljenog u pojedinom kucanstvu, broj izvrSenih ¢iS¢enja i pregleda dimnjaka

pojedinog kuéanstva, ukupan broj grobnih mjesta, slobodna grobna mjestaii sl.

Nadalje, tijekom svojeg razvoja, poduzeée je uvidjelo potrebu uvodenja dodatnih
tehnologija u svoje poslovanje s ciliem povecéanja operativne efikasnosti prilikom izvrSavanja
usluga, zadovoljstva korisnika te zadovoljavanja svih predstojecih zakonskih promjena. Stoga,
PRE-KOM u suradnji s prethodno spomenutim informati¢kim poduzeéem Konplast d.o.o.
izraduje i implementira dodatan sustav pod nazivom PREKOM@NET sustav. Kao 5to je i
prikazano na slici 6, PREKOM@NET sustav sastoji se od tri modula: modul za korisnike usluga
poduzecéa, modula za dimnja€arsku sluzbu te modula za evidentiranje odvoza otpada. Svi
navedeni moduli smjeSteni su na web serveru poduzeca Cime je zapravo omogucéeno
korisnicima te zaposlenicima poduzeca koristenje spomenutih modula neovisno o lokaciji na
kojoj se nalaze upotrebom internetske veze. Uz to se moze navesti kako web server zaprima
instrukciju korisnika pojedinog modula te ju Salje u glavnu bazu podataka na provedbu. Moze
se joS spomenuti kako su se pojedini moduli razvijali zasebno te u razli€itim vremenskim
razdobljima pa je tako PREKOM@NET najprije bio koncipiran kao modul za korisnike usluga

poduzeca dok su se ostali moduli naknadno implementirali u zajednicki sustav.

U nastavku e se ukratko opisati i funkcionalnosti pojedinih modula. Kao Sto je
navedeno, prvi razvijeni modul PREKOM@NET-a bio je modul za korisnike usluga poduzeca
Cija je implementacija te probni rad zapoCeo pocetkom 2011. godine. Glavna funkcionalnost
navedenog modula je ta da omogucava korisnicima usluga PRE-KOM-a uvid u svoja

zaduzenja te uplate prema poduzecu po pojedinoj pruZanoj usluzi. Kako bi korisnici PRE-
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KOM-a mogli koristiti navedeni modul, najprije moraju poslati putem e-maila zahtjev za
aktivaciju te usluge. Nakon slanja zahtjeva, korisnici dobivaju povratni e-mail sa korisni¢kim
imenom i lozinkom koje potom koriste kod prijave u navedeni modul. Sam modul dostupan je
na sluzbenoj web stranici poduzeca te je besplatan za sve korisnike usluga poduzec¢a. Nakon
prijave u modul, odmah se dobiva prikaz svih zaduzenja i uplata korisnika po svim uslugama
koje koristi u PRE-KOM-u. Takoder, navedenom se modulu moze pristupiti putem osobnog

raCunala te putem mobilnih uredaja.

Slijede¢i razvijeni te implementirani modul PREKOM@NET-a je bio modul za
dimnjacarsku sluzbu koji je razvijen zbog potreba novoosnovane dimnjaCarske sluzbe u
poduzecu potkraj 2012. godine. Toc¢nije, ovaj je modul omoguéio odmah na pocetku
poslovanja dimnjaCarske sluzbe digitalno vodenje evidencije obavljanih dimnjacarskih usluga
te je izbjegnuta gotovinska naplata usluga ¢ime se je zapravo doprinijelo i brzem pruzanju
usluga u pojedinom kucéanstvu. U poduzedu istiCu kako su se na razvoj ovog modula odlucili
zbog dva razloga. Prvi razlog je bio povec¢anje efikasnosti prilikom pruzanja dimnjacarskih
usluga dok je drugi razlog zadovoljenje zakonski obveza iz novoga Zakona o fiskalizaciji koji
se poceo primjenjivati od pocetka 2013. godine. Moze se navesti kako je svaki dimnja¢ar uz
potreban alat za obavljanje dimnjaCarski usluga opremljen i tablet raCunalom pomoc¢u kojeg
pristupa navedenom modulu. Sam proces evidentiranja obavljene usluge veoma je
jednostavan i brz te zapoc€inje nakon izvrSene dimnjacarske usluge. ToCnije, nakon izvrSene
usluge, dimnja¢ar pomocu tablet racunala unosi ku¢anstvo u kojem je obavio uslugu te navodi
koju uslugu je obavio (npr. usluga €iS¢enja dimnjaka na kruta goriva, usluga €iS¢enja dimnjaka

na plin, kontrola ispravnosti dimnjaka, izdavanje atesta i sl.).

Nakon biljezenja podataka o izvr§enoj usluzi daje tablet korisniku dimnja¢arskih usluga
na potpis. Uz to je potrebno spomenuti kako se navedeni digitalni potpis koristi samo kao
interna evidencija obavljenih usluga. Nakon Sto se korisnik potpiSe na tablet raCunalu
dimnjacar potvrduje obavljenu uslugu pritiskom na ,zapiSi“. Nakon toga vrsi se automatsko
slanje podataka putem web servera (slika 6) u glavnu bazu podataka te se vrSi automatsko
knjizenje obavljenih usluga u poslovnim knjigama poduzeéa. Uz to se vrSi i automatsko
biljezenje usluge i u elektroniCki katastar dimnjaka. Moze se jo§ spomenuti kako je katastar
dimnjaka zapravo evidencija u kojem se bilieze sva kucanstva u kojima se pruzaju
dimnjaCarske usluge, usluga koja je bila isporu€ena, vrsta dimnjaka pojedinog kucanstva te
broj dimnjaka u pojedinom kucanstvu. Nadalje, omoguceno je joS i automatsko generiranje
mjesecnih faktura koje se potom Salju na kuénu adresu korisnika. Uz sve navedeno, unosom
same usluge u informacijski sustav poduzeca biljeZze se i ostali podaci kao Sto su datum i

vrijeme te GPS lokacija obavljene usluge.
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Nakon modula za dimnja¢arsku sluzbu dolazi do razvoja modula za evidentiranje
odvoza otpada koji je implementiran u poslovanje PRE-KOM-a potkraj 2014. godine. Navedeni
modul omogucava biljeZzenje svakog pojedinanog odvoza mijeSanog komunalnog otpada,
korisnog otpada, biorazgradivog otpada te otpada po pozivu pravnih osoba. Uz prethodno
navedeno, biljezi se joS i datum, vrijeme te GPS lokacija preuzetog spremnika s otpadom.
Ovdje su takoder prisutna dva veoma slicha razloga zbog kojeg se poduzece odlucilo u
suradnji sa poduze¢em Konplast d.o.o. razviti dodatan modul za svoje poslovanje. Prvi razlog
jest povecanje operativne efikasnosti poslovanja odnosno dobivanja boljeg uvida u dinamiku
sakupljanja svih vrsta otpada. Drugi razlog te ujedno i najznacajniji razlog razvoja dodatnog
modula jest zadovoljenje zakonskih obveza propisanih u Uredbi Vlade o gospodarenju
komunalnim otpadom. Tocnije, navedena uredba propisuje kako se cijena odvoza otpada
mora sastojati od fiksnog i varijabilnog dijela odnosno da cijena ovisi o broju odvoza mijeSanog
komunalnog otpada te o volumenu spremnika za mijeSani komunalni otpad (Uredba o
gospodarenju komunalnim otpadom NN 50/2017). Moze se jo§ spomenuti kako je donoSenje
navedene uredbe bilo najavljivano za 2015. godinu ali je ona tek donesena 2017. godine. Na
temelju toga se moze zakljuéiti kako je poduzecée vec skoro tri godine ranije bilo spremno

zadovoljiti sve zakonske obveze prilikom obavljanja i naplate usluge odvoza otpada.

Nadalje, evidentiranje odvoza otpada takoder se temelji na upotrebi tablet raCunala kao
Sto je to i kod evidentiranje izvrSenih dimnjacarskih usluga. Tocnije, u svako komunalno vozilo
odnosno u vozacevu kabinu vozila, ugradena su tablet raCunala s pripadaju¢om aplikacijom
putem koje voza¢ komunalnog vozila prilikom utovara otpada od strane ostalih radnika
evidentira obavljenu uslugu odvoza otpada za pojedino kucanstvo. Nakon svakog
evidentiranja odvoza otpada, aplikacija vr§i automatsko slanje podataka putem web servera u
glavnu bazu podataka poduzeca. Ovdje se moZze jo$ istaknuti kako se ovaj modul od modula
za dimnjacarsku sluzbu razlikuje po tome $to je ovdje prisutna i lokalna baza podataka na
pojedinom tabletu (slika 6.) koja omogucéava rad aplikacije i u uvjetima kada nije prisutna stalna
internetska veza. Ukoliko aplikacija ne moZe uspostaviti stalnu vezu sa web serverom
poduzeca, tada se svaka zabiljezba biljezi u lokalnoj bazi podataka. Nakon uspostave
internetske veze vrsi se putem web servera poduzeca sinkronizacija sa glavhom bazom
podataka. Na temelju tih pristiglih podataka o izvrSenim sakupljanjima otpada, aplikacija
KIPOS vrsi automatsko knjizenje obavljenih usluga odvoza otpada za pojedino kucanstvo.
Time je zapravo omoguceno zadovoljenje obveza iz prethodno spomenute Uredbe odnosno
omogucena je naplata usluga odvoza otpada prema broju predaja spremnika s mijeSanim
komunalnim otpadom te prema volumenu spremnika. Kako se vrSi automatsko knjizenje
obavljenih usluga odvoza otpada, jedini posao koji preostaje u racunovodstvu poduzeca jest

naplata usluga odnosno ispis, kuvertiranje te slanje racuna na ku¢nu adresu korisnika usluge.

48



Takoder, navedena se aplikacija za evidentiranje otpada kasnije pocela Kkoristiti i u
novoizgradenom reciklaznom centru te kompostani prilikom preuzimanja glomaznog te

biorazgradivog otpada od strane korisnika usluga poduzeca.

4.3. Znacajke poslovanja prije uvodenja suvremene

informacijske i komunikacijske tehnologije u PRE-KOM-u

U ovom dijelu rada opisati ¢e se znacCajke poslovanja PRE-KOM-a prije uvodenja
suvremene IKT u svoje poslovanje. To¢nije, znaCajke poslovanja prije uvodenja IKT mogu se
jedino opisati za uslugu odvoza otpada zbog toga 3to je to jedina usluga u poduzecu koja se
je pruzala prije uvodenja novih tehnologija odnosno modula za evidentiranje odvoza otpada u
poslovanje poduzeéa. Sto se ti¢e aplikacije KIPOS, ona se je podela koristiti odmah na pocetku
poslovanja poduzec¢a dok se je modul za dimnjacarsku sluzbu poc€eo tek koristiti s pocetkom
pruzanja dimnjacarskih usluga. Zbog toga se znacajke poslovanja prije uvodenja tih IKT ne
mogu opisati. Bitno je jo§ spomenuti kako modul za korisnike usluga poduzeca nije znacajno
promijenio nacin poslovanja poduzeca vec je samo omogucio korisnicima usluga poduzecéa

bolji uvid u svoja dugovanja te izvrSene uplate prema PRE-KOM-u.

Same znacajke poslovanja odnosno nacin pruzanja usluge odvoza otpada prije
uvodenja suvremene IKT u poslovanje PRE-KOM-a opisati ¢e se sa perspektive korisnika

usluga odvoza otpada te sa perspektive poduzeca.

Proucavajuéi perspektivu korisnika, moze se uociti kako su korisnici prije uvodenja
modula za evidentiranje odvoza otpada te primjene novog obracuna isporucenih usluga prema
prethodno spomenutoj Uredbi plac¢ali jednaku (fiksnu) mjese¢nu cijenu odvoza otpada sa
kuénog praga. Jedini nacini putem kojih su mogli utjecati na cijenu odvoza otpada jest odabir
spremnika manjeg ili veéeg volumna te odlukom da li ¢e koristiti spremnik za biorazgradivi
otpad ili ¢e taj otpad samostalno kompostirati u svojem kuéanstvu. Ovdje se moze jos
spomenuti kako je mjese€na cijena odvoza otpada obuhvacala odvoz svih vrsta otpada sa
kuénog praga (mijeSano komunalnog otpada, biorazgradivog otpada, papira, tetrapaka,
plastike, stakla i metala) sukladno rasporedu sakupljanja te besplatno preuzimanje glomaznog

otpada i granja u odredenoj koli€ini.

U nastavku ¢e se opisati nacin pruzanja i evidentiranja usluga odvoza otpada prije
uvodenja novih IKT s perspektive poduzeéa. Proces pruzanja usluge odvoza otpada
zapocinjao je preuzimanjem komunalnog vozila u reciklaznom centru od strane radnog tima
koji se sastoji od vozaca vozila te dva komunalna radnika. Uz preuzimanje vozila dobivao se

radni nalog u kojem je navedeno koju vrstu otpada taj dan prikupljaju te u kojim ulicama moraju
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prikupiti otpad. Nadalje, fizicko evidentiranje preuzetog otpada na pojedinom kué¢nom pragu
nije se provodilo ponajvise zbog neefikasnosti i ne prakti€nosti takvog nacina biljeZenja
prikuplijenog otpada. Kako se nije biljezio broj primopredaja otpada (tada nije niti postajala
zakonska obveza obavljanja istog) moze se zakljuciti kako su korisnici usluga odvoza otpada

placali isti iznos odvoza bez obzira koliko puta su predali spremnik s otpadom.

Zbog postojanja fiksnih cijena, obracun izvrSenih usluga nije bio kompleksan te se je
svodio samo na generiranju i ispisu tri raCuna za slijedeca tri mjeseca pomoéu KIPOS-a koje
su se potom dostavljali na ku¢nu adresu korisnika. MoZe se jo§ spomenuti kako prije uvodenja
spomenutog modula nije bilo moguce pratiti dinamiku sakupljanja otpada. Toénije, poduzeée
nije moglo izvr8avati kontrolu brzine prikupljanja otpada u svakom trenutku ve¢ se je kontrola
izvrSavanja te usluge mogla jedino provoditi fizickim putem odnosno fizickim dolaskom

rukovoditelja sektora zaduzenog za zbrinjavanja otpada na lokaciju sakupljanja otpada.

4.4. Znacajke poslovanja nakon uvodenja suvremene

informacijske i komunikacijske tehnologije u PRE-KOM-u

Nakon opisivanja procesa pruzanja usluga odvoza otpada prije uvodenja suvremene
IKT u poslovanje poduzeca slijedi opisivanje procesa pruzanja dimnjacarskih usluga te usluga
odvoza otpada nakon uvodenja suvremene IKT u poslovanje poduzeéa. Takoder, i ovdje ¢e
se opisati proces pruzanja usluga s perspektive korisnika usluga te perspektive pruzatelja

usluga odnosno poduzeca.

Kao $to je ve¢ navedeno u ovom prakticnom dijelu rada, modul za dimnjacarsku uslugu
implementiran je u poslovanje poduzeéa paralelno s organizacijom dimnjacarske sluzbe
potkraj 2012. godine dok pocetkom 2013. godine zapoc€inje pruzanje prvih dimnjacarskih
usluga na podrucju opcine Kotoriba, a kasnije i na podrucjima drugih opcina. Sam proces
pruzanja dimnjacCarskih usluga ostaje sliCan kao i kod prethodnog davatelja navedene usluge
odnosno svodi se na dolasku dimnjacara u odredeno kucanstvo te izvr8avanju razliitih
dimnjacarskih usluga kao $to su CiS¢enje dimnjaka na kruta goriva ili plin, pregled i kontrola
ispravnosti dimnjaka, izdavanje atesta i sl. Takoder, navedene se usluge pruzaju i kod pravnih
osoba. Nadalje, najznacajnija novost za korisnike dimnjaCarskih usluga PRE-KOM-a jest
promjena nacina potvrdivanja te naplate isporucenih usluga. Toc¢nije, korisnici nakon izvrSenja
dimnjacarskih usluga potvrduju iste svojim potpisom putem tablet raCunala dimnjac¢ara. Uz to,
viSe ne placaju dimnjacarske usluge gotovinskim putem na ku¢nom pragu vec dobivaju svaki

mjesec racun sa specifikacijom svih izvrSenih dimnjac¢arskih usluga na kuénu adresu.
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U nastavku ¢e se opisati nacin pruzanja dimnjacarskih usluga s perspektive pruzatelja
usluga. Same dimnjaCarske usluge izvrSavaju se po pojedinom kuéanstvu odnosno opdini
prema unaprijed definiranom planu izvrS8avanja dimnjaCarskih usluga. Kao S$to je veé
spomenuto, dimnjacari prilikom izvrS8avanja dimnjacarskih usluga koriste samo potreban
dimnjacarski alat te tablet raCunalo pomoc¢u kojeg evidentiraju izvrSenu uslugu. Primjenom
tablet raCunala eliminirala se potreba za bilo kojim drugim fizickim dokumentima prilikom
izvrSavanja usluga te se eliminirala naplata izvrSenih usluga gotovinskim putem. Nadalje,
proces pruzanja dimnjacarskih usluga prema fizickim osobama odnosno kucanstvima
zapocinje dolaskom dimnjacara u ku¢anstvo korisnika usluga. Nakon izvrSenja dimnjacarskih
usluga, dimnjac¢ar u prisustvu korisnika usluge unosi sve podatke o izvrSenoj usluzi u tablet
racunalo. Nakon toga daje tablet racunalo korisniku kako bi on primljene usluge potvrdio svojim

potpisom.

Kao $to je ve¢ spomenuto u ovom dijelu rada, potvrdivanjem isporuc¢enih dimnjacarskih
usluga putem tablet raCunala vrsi se automatsko slanje podataka o izvrSenoj usluzi u glavnu
bazu podataka poduzec¢a te se vrSi automatsko knjizenje obavljenih usluga. Stoga, jedini
posao koji prethodi naplati samih usluga jest generiranje faktura. Implementacijom te
tehnologije i taj je dio poslovnih procesa odmah pojednostavljen. Tocnije, administrativni radnik
pomocu aplikacije KIPOS vrsi generiranje faktura s specifikacijom obavljenih dimnjacarskih
usluga za svako kucéanstvo. Bitno je jo§ spomenuti kako zaposlenik ne generira svaku
pojedinacnu fakturu ve¢ u aplikaciji KIPOS zadaje instrukciju za automatsko generiranje svih
faktura za svako pojedino ku¢anstvo. Na temelju te instrukcije, sustav sam za svakog korisnika
odnosno kuc¢anstvo pronalazi podatke o broju izvrSenih dimnjacarskih usluga te na temelju

toga vrSi kreiranje i ispisivanje faktura.

Kako se svaka izvrSena dimnjaCarska usluga biljezi u realnom vremenu, rukovoditelj
sektora zaduzen za dimnjaCarsku sluzbu ne vr8i kontrolu izvrS8avanja navedenih usluga
fizickim putem vec kontrolu obavlja iz administracije poduzeéa pomoc¢u raunala koji mu

omogucava uvid u dinamiku izvrSenja navedenih usluga.

S druge strane, najznacajnije promjene u poslovanju poduze¢a odnosno u nacinu
obracuna izvrSenih usluga odvoza otpada dolazi nakon uvodenja suvremene IKT te stupanjem
na snagu Uredbe o gospodarenju komunalnim otpadom. Bitno je jo§ naglasiti kako usluga
odvoza otpada i nakon uvodenja novih IKT te prilagodbe novom nacinu obracuna isporucenih
usluga ukljuCuje odvoz svih prethodno spomenutih vrsta otpada sa ku¢nog praga. lako je
modul za evidentiranje odvoza otpada implementiran u poslovanje poduzec¢a potkraj 2014.
godine, novi nacin obrauna isporu¢enih usluga odvoza otpada zapoc€inje 01.02.2018. godine
odnosno sukladno zakonskim propisima. Stoga se joS moze navesti kako se modul za

evidentiranje odvoza otpada do 01.02.2018. koristio samo za kontrolu rada timova za odvoz
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otpada te za prikupljanje razli¢itih podataka o izvrSenim odvozima otpada dok su se ostale
funkcionalnosti modula pocele koristiti tek primjenom novog nacina obracuna izvrSenih usluga

odvoza otpada.

Primjenom nove IKT te novog nacina obracuna izvrSenih usluga prema prethodno
spomenutoj uredbi omogucen je jos veci utjecaj korisnika na cijenu same usluge odvoza
otpada. To znaci kako korisnici usluge odvoza otpada mogu od 01.02.2018. godine direktno
utjecati na mjeseCnu cijenu odvoza otpada sukladno broju primopredaja spremnika s
mijeSanim komunalnim otpadom odnosno cijena odvoza otpada raste s povecanjem broja
primopredaja spremnika s navedenim otpadom dok broj primopredaja ostalih spremnika ne
utje€e na cijenu (Uredba o gospodarenju komunalnim otpadom NN 50/2017). Uz taj, novi nagin
odredivanja mjesecne cijene usluga, korisnik moZze Koristiti i prethodno spomenute nacine
pomocu kojih takoder moze utjecati na cijenu samih usluga odvoza otpada. Stoga se moze
zakljuciti kako je poduzece nakon implementacije suvremene IKT te ispunjenjem svih
zakonskih obveza omogucdilo korisnicima tri na¢ina pomocu kojih mogu samostalno utjecati na
cijenu odvoza otpada. Takoder, u poduzecu navode kako su korisnici usluga ubrzo prepoznali
moguénost utjecanja na mjesecnu cijenu odvoza otpada. Navedenu tvrdnju obrazlazu na
temelju prikuplienih podataka o broju preuzimanja spremnika s mijeSanim komunalnim
otpadom. Prije primjene novog obracuna, korisnici usluga su naj¢esce vrsili dvije primopredaje
spremnika s mijeSanim komunalnim otpadom na mjesec zbog toga to su placali istu (fiksnu)
cijenu odvoza otpada bez obzira koliko puta su predali spremnik s mijeSanim komunalnim
otpadom dok sada kada se primjenjuje novi nacin obracuna izvrSenih usluga, korisnici vrse u

prosjeku jednu primopredaju spremnika na mjesec.

Sto se tiGe perspektive davatelja usluge odvoza otpada, moze se zakljuditi kako se
sama usluga u sustini nije mijenjala ve¢ se samo znac€ajno promijenio nacin njihova
evidentiranja. Proces pruzanja usluge odvoza otpada i nakon uvodenja IKT zapoc€inje
preuzimanjem komunalnog vozila te radnog naloga od strane radnog tima koji se takoder
sastoji od vozaCa komunalnog vozila te dva komunalna radnika. Radni nalog ostaje i dalje u
fizickom obliku te i dalje sadrzi iste radne zadatke kao i prije uvodenja novih IKT. Sam proces
evidentiranja zapoc€inje na poCetku radnog vremena kada se najprije u aplikaciji oznacava koja
vrsta otpada cCe se prikupljati. Potom, dolaskom u pojedinu ulicu u kojoj se prikuplja otpad,
aplikacija automatski prikazuje sva ku¢anstva pojedine ulice pa je stoga jedini zadatak vozaca

vozila oznaCavanje onih ku¢anstava kod kojih su prikupili odredenu vrstu otpada.

Na kraju svakog mjeseca pristupa se izradi faktura svim korisnicima usluge odvoza
otpada. Sam proces knjiZzenja, generiranja te ispisa faktura gotovo je jednak kao i kod

dimnjacarskih usluga. To znacdi da se i ovdje uz pomo¢ aplikacije KIPOS vrsi automatsko
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knjizenje, generiranje te ispisivanje pojedinacnih faktura za svako pojedino kucanstvo sa

specifikacijom izvrdenih usluga odvoza otpada.

4.5. Prednosti i nedostatci implementacije suvremene

informacijske i komunikacijske tehnologije u PRE-KOM-u

Analizom poslovanja PRE-KOM-a, uoCile su se odredene prednosti te nedostatci
implementiranih IKT u poslovanje poduzec¢a. Najprije ¢e se navesti i interpretirati prednosti, a
potom i nedostatci ostvareni implementacijom suvremene IKT. Prednosti koje su uoCene

implementacijom suvremene IKT su:

e povecanje operativne efikasnosti poslovanja,

e smanjenje troSkova poslovanja,

¢ bolja kontrola poslovanja,

¢ kvalitetnija informacijska podloga za planiranje i odlucivanje,

o lakSe rieSavanje reklamacija korisnika usluga.

Primjenom nove IKT odnosno PREKOM@NET-a, poduzete je uspjelo povecati
operativhu efikasnost izvrS8avanja usluga odvoza otpada. Navedeno je upravo postignuto
pomoc¢u modula za evidentiranje odvoza otpada koji omogucava biljeZenje svakog preuzetog
spremnika sa kuénog praga. Na temelju prikupljenih podataka, aplikacija KIPOS moze
generirati razli¢ite oblike izvjestaja koji upucuju o dinamici izvrSavanja usluga odvoza otpada.
Jedan od oblika izvjeStaja koji je generiran pomocu aplikacije KIPOS prikazan je na slici 7.
Sama slika prikazuje realizaciju odvoza korisnog otpada odnosno plastike na podrucju opcine
Doniji Kraljevec za dan 27.03.2018. godine koja je dobivena pomocu aplikacije KIPOS. To¢nije,
generirani izvjeStaj prikazuje Sifru korisnika, ime i prezime te adresu korisnika, datum
prikupljanja, oznaku voza&a komunalnog vozila, vrstu prikupljenog otpada te to€no vrijeme
preuzimanja otpada sa kucnog praga pojedinog korisnika. Nadalje, aplikacija KIPOS
omogucava generiranje i drugacijin oblika izvjeStaja sukladno parametrima koji se unose

neposredno prije generiranja izvjestaja.

Stoga upravo mogucnoSc¢u prikupljanja podataka na razini pojedine izvrSene usluge te
generiranja razli¢itih oblika izvjeStaja, poduzece je uspjelo povecati efikasnost pruzanja usluge
odvoza otpada. TocCnije, na temelju tih podataka i izvjeStaja poduzece je uocCilo kako prethodno
postavljene rute po kojima se vrSio odvoz otpada sa ku¢nog pragu nisu bile optimalne odnosno
uocilo se kako su radni timovi za odvoz otpada znali biti gotovi znacajno prije zavrSetka radnog
vremena. Nakon uocavanja, pristupilo se optimizaciji ruta koja se izvrSila na temelju

reorganizacije postojecih ruta odvoza otpada.
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100 ~ | BEZ POKAZIVAGA v 1.‘ I~ Matriéni
Broj str. Veligina Pokazivad lzlaz | Dvostrano

28850 _ 27032018 22 mandin Korisni plstika 08.07:12 1
Poz. X 46,3654274 Poz¥: 16,6438241

28854 37.022018 22 mandin Korisni plastica 080754 1
_ Poz.X: 46,365558 Poz.¥: 16,6432963

28853 _ 27.032018 22 mandin Korisni plastica 0180755 1
Poz.X: 46,365556 Poz¥: 16,6432963

28854 27.032018 22 mandin Korisni plastica 08:08:12 1
_ Poz.X: 46.3655879 Poz.¥: 16.6430043

28808 _ 27032018 22 mandin Korisni plastia 08:08:47 R
Poz.X. 46,3655783 PozY: 16,6427236

28856 _ 27.03.2018 22 mandlin Korisni plastika 08:09:09 1
Poz X 45 3654095 Poz ¥ 166423207

30280 37032018 22 mandin Korisni plastica 08:08:15 1
_ Poz.X: 46,3654037 PozY: 16,6423049

26560 _ 27032018 22 mandin Korisni plastika 08:09:15 1
Poz. X 453654036 Poz¥: 16,6423036

28864 _ 37.022018 22 mandin Korisni plastika 080916 1
Poz.X: 46,3654035 Poz.¥: 16,6423027

28862 _ 27.03.2018 22 mandiin Korisni plastica 08:09:32 1
Poz.X: 46,3653287 Poz¥: 16,6421080

28875 _ 37.032018 22 mandin Korisni plastica 02:09:57 1
Poz.X: 46,3652948 Poz.¥: 16,6419082

28818 _ 27.03.2018 22 mandlin Korisni plastika 08:10:02 1
Poz.X: 46,3652045 Poz¥: 16,6418969

28829 _ 27.03.2018 22 mandlin Korisni plastica 08:11:04 1
Poz X 45 3656972 Poz ¥ 166403671

Slika 7. Prikaz izvjestaja o realizaciji odvoza otpada na podrucju opc¢ine Doniji Kraljevec za
dan 27.03.2018. uz pomo¢ aplikacije ,KIPOS*

U poduzecu smatraju kako je optimizacija ruta uspjesSno izvrSena zbog toga sto su
ostvarili zna¢ajno povecanje broja preuzetih spremnika tijekom jednog radnog dana. Uz to,
omogucila se bolja iskoriStenost ljudskog rada tijekom jednog radnog dana. Stoga se moze jo$
navesti kako je poduzece primjenom nove IKT odnosno optimiziranjem ruta po kojima se vrSi
odvoz otpada ostvarilo i smanjenje troSkova kod izvrSavanja usluga odvoza otpada. Tocnije,
veéim brojem preuzetih spremnika te boljom iskoriStenod¢u ljudskog rada smanijili su se

tro8kovi transporta i rada na godis$njoj razini u iznosu oko 50.000,00 kuna.

Nadalje, kod dimnja¢arske sluzbe se ne mozZe egzaktno odrediti povecanje efikasnosti
pruzanja dimnja¢arskih usluga zbog toga sto se te usluge nisu pruzale prije uvodenja novih
IKT u poslovanje poduzeca. lako se ne moze to¢no odrediti povecanje efikasnosti
dimnjacCarske sluzbe, u poduzecu smatraju kako se je uvodenjem modula za dimnjacarsku
sluzbu odmah na pocetku rada dimnjaCarske sluzbe omogudila visoka razina efikasnosti
izvrSavanja pojedine usluge. Navedena se visoka razina efikasnosti izvrSavanja dimnjacarskih
usluga mozZe temeljiti na eliminaciji fizicke evidencije te gotovinskog nacina pla¢anja. U
poduzecu smatraju kako se je time omogucila bolja usmjerenost dimnjaCara na izvrSavanje
dimnjacarskih usluga odnosno brze obavljanje usluga zbog toga Sto dimnjacar ne mora raditi

blagajniCke poslove te uz to na teren izlazi samo s dimnjacarskom opremom i tablet raCunalom.

Nadalje, implementacijom PREKOM@NET-a izbjegnuti su razli€iti repetitivni poslovi u
administraciji poduzeca prilikom obraCuna izvrSenih usluga odvoza otpada te dimnjacCarskih

usluga. To se ponajviSe uo€ava mogucnos¢u provedbe automatskog knjizenja, generiranja te
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ispisivanja mjesecnih faktura sa specifikacijom izvrSenih usluga za pojedino kuéanstvo. Stoga
se moZe joS naglasiti kako se eliminacijom repetitivnih poslova omogucila bolja iskoristenost

rada zaposlenika na drugim administrativnim poslovima.

Primjena PREKOM@NET sustava omogudila je u realnom vremenu provodenje
kontrole izvrSenja svake pojedine usluge odvoza otpada te dimnjacarske usluge. Kao $to je
ve¢ navedeno u prakticnom dijelu rada, kontrola izvrSenih usluga odvoza otpada mogla se
jedino izvrSavati fiziCkim putem odnosno dolaskom rukovoditelja sektora na lokaciju
sakupljanja otpada. Upotrebom nove IKT omogucio se i novi nacin kontrole zaposlenika
prilikom izvrSavanja usluge odvoza otpada. Takoder, novi oblik kontrole zaposlenika pri
izvrSavanju usluga koristi se i u dimnjacarskoj sluzbi. Novi nac€in kontrole zaposlenika provode
i dalje rukovoditelj sektora te direktor, ali ne fizickim putem ve¢ upotrebom nove IKT. Toc€nije,
sama kontrola vr§i se pomoc¢u aplikacije KIPOS koja, kao Sto je veé ranije spomenuto,

omogucava generiranje razli€itih izvjestaja o dinamici izvrSavanja usluga.

Na slici 8. prikazan je izgled izvjeStaja o realizaciji dimnjacarskih usluga na podrucju
opc¢ine Kotoriba za dan 27.03.2018. godine generiran pomocu aplikacije KIPOS. Kao i kod
evidentiranja usluga odvoza otpada tako i ovdje se prikupljaju razli€iti podaci o izvrSenoj usluzi
kao Sto su ime i prezime korisnika dimnjacarskih usluga, datum i vrijeme izvrSavanja usluge,

vrsta izvrSene usluge te oznaka dimnjacara.

2] 100 - | BEZPOKAZIVAGA - f.‘ I~ Matriéni
e

st Veligina Pokazivat e | MLOEE

GKP PRE-KOM d.o.0. & Strana: 1

KRALJA ZVONIMIRA 9 I Datum: 27.03.2018

40323 PRELOG I \rijgme: 8:26:58

Ispis realizacije dimnjizara,grupa :1 KOTORIBA DOMACINSTVA,u periodu od 27.03.2018 do 27.03.2018

Poslovni partner Datum Dimnjak Dimnjicar Usluga Vrijeme Cijena

30751 27.03.2018 1 13 Milivoi 02  Cidbenje dimnjaka po cilindru na piin 20,00
07:17:32

30754 27.03.2018 1 13 Milivoj 01 CiBdenje dimnjaka po clindru na kruta goriva 24,00
07:30:14

30747 27.03.2018 1 13 Milivoj 01 Cidéenje dimnjaka po clindru na kruta goriva 24,00
07:38:24

31253 27.03.2018 1 13 Milivoi 03  Pregled i kontrola ispravnosti dimnjska 12,00
07:42:34

31193 27.03.2018 1 13 Milivoj 01  Ciféenje dimnjaka po clindru na kruta goriva 24 00
07:57:02

27154 27.03.2018 2 13 Milivoj 01 CiBdenje dimnjaka po clindru na kruta goriva 24,00
08:07:39

30716 27.03.2018 1 13 Milivoi 02  CiEéenje dimnjaka po cilindru na plin 20,00
08:15:41

32242 27.03.2018 2 13 Milivoj 01 CiBdenje dimnjaka po clindru na kruta goriva 24,00
08:24:10

Broj stavaka: 8 Ukupno: 172,00

Slika 8. Prikaz izvjestaja o realizaciji dimnjacarskih usluga na podrucju opcine Kotoriba za
dan 27.03.2018. uz pomo¢ aplikacije ,KIPOS*
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Sama kontrola rada dimnja¢ara u realnom vremenu moze se uoCiti i na prethodno
generiranom izvjestaju (slika 8). Toénije, promatrajuéi vrijeme izrade izvjeStaja, moze se
zakljuciti kako je odredeni dimnjacar do tog vremena izvrSio razliCite dimnjaCarske usluge u
osam razli¢itih ku¢anstava. Ukoliko je potrebno, navedenu kontrolu rukovoditelj sektora moze
izvrSavati i viSe puta tijekom radnog vremena. Takoder, rukovoditelj sektora pomocu aplikacije
KIPOS vrsi kontrolu rada dimnja¢ara i na na€in da koli¢inu izvr§enih dimnja¢arskih usluga u
jednom danu usporeduje sa prijasnjim danima s ciliem dobivanja informacije da li dimnjacari

rade istom brzinom kao i u prijasnjim razdobljima.

Kontrola rada radnih timova koji vr§e odvoz otpada vrsi se na isti nacin kao i kontrola
rada dimnjaCara. To¢nije, i u ovom slu€aju se rukovoditelj sektora koristi aplikacijom KIPOS
pomocu koje generira razli€ite izvjestaje (poput prikazanih na slici 7 i 8) kako bi ostvario uvid

u dinamiku izvr§avanja usluga odvoza otpada.

Dosadas$njim analiziranjem implementirane IKT u poslovanje PRE-KOM-a, moze se
zakljuciti kako je poduzeée navedenom IKT omogudéilo rukovoditeljima sektora te direktoru
kvalitetniju informacijsku podlogu za odlucivanje i planiranje buduceg poslovanja. Tocnije,
implementirana tehnologija omogucava praéenje razliitih podataka vezanih uz obavljene
usluge te omogucava generiranje razli€itih izvjestaja poput onih prikazanih na slikama 7 i 8.
Tu se joS moze spomenuti kako ta implementirana tehnologija omoguc¢ava jos pracenje kako
zbirnih tako i analitickih podataka o izvrSenim uslugama. Primjerice, putem aplikacije KIPOS s
lako¢om se moZze pristupiti kartici pojedinog korisnika te na temelju te kartice mozZe se vidjeti
cijelo financijsko poslovanje korisnika sa poduzeéem. Uz to se moze vidjeti i drugi podaci poput
broja primopredaja spremnika s otpadom tijekom odredenog mjeseca ili koje sve dimnjacarske

usluge je pojedini korisnik primio.

Nadalje, na temelju takvog nacina prikupljanja razli¢itih podataka omoguceno je i
kvalitetnije planiranje poslovanja poduzec¢a. Primjerice, dobivanjem uvida u dinamiku
izvrSavanja usluga odvoza otpada odnosno uvida u brzinu i koli€¢inu prikupljenih spremnika s
pojedinom vrstom otpada u pojedinom danu ostvarila se moguénost kvalitetnijeg planiranja
novih ruta sakupljanja otpada na podrucju onih op¢ina u kojima ¢e poduzeée tek zapoceti

prikupljati otpad.

Implementirana IKT omogucila je i lakSe planiranje buduceg poslovanja dimnjacarske
sluzbe. MogucnosSc¢u pracenja dnevnih koli€ina isporucenih dimnjacarskih usluga za svakog
pojedinog dimnjacara omogucilo se je i olakSano planiranje potrebnog broja dimnjacara u onim

opc¢inama u kojima je poduzece tek trebalo zapoceti pruzati dimnjacarske usluge.

Analizirajuci implementiranu IKT u poslovanju poduzeca, primijeceno je jos kako se

navedena tehnologija aktivno koristi prilikom rjeSavanja reklamacija korisnika usluga odvoza
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otpada te dimnjacarskih usluga. Tocnije, reklamacije vezane uz dimnjac¢arske usluge moguce
je rijesiti u administraciji poduzeca ili pak na kuénom pragu korisnika usluge. Primjerice, ukoliko
korisnik osporava izvrenje odredene dimnjaCarske usluge tada zaposlenici u administraciji
poduzeca pomocu aplikacije KIPOS pronalaze toga korisnika te mu prikazuju njegovu karticu
u kojem su navedene sve izvrSene dimnjaCarske usluge, datum i vrijeme izvrSenja te i njegov
potpis kojim je potvrdio izvrSenu uslugu. Kako i dimnjacar moZze pristupiti istim podacima putem
tablet racunala kojeg koristi prilikom izvrSavanja dimnjacarskih usluga, istu reklamaciju moze i

on rijesiti na samome kuénog pragu korisnika kojemu trenutno izvr8ava dimnjacarske usluge.

Nadalje, navedenu IKT poduzece Koristi i kod reklamacija korisnika usluga odvoza
otpada. Uz to je jo§ potrebno naglasiti kako poduzece vrsi video snimanje preuzimanja
pojedinog spremnika s otpadom. Poduzeée se odluCilo na video shimanje preuzimanja
pojedinog spremnika s otpadom s ciliem objektivnog te to€nog rjeSavanja reklamacije na
obostrano zadovoljstvo. Tako se, primjerice, moze navesti da je bilo sluajeva kada su korisnici
usluga odvoza otpada osporavali naplatu dodatno preuzetog spremnika s mijeSanim
komunalnim otpadom, stoga se sa snhimanjem i biljezenjem putem tablet raCunala svakog

preuzetog spremnika s otpadom omogucilo pravednije rijeSavanje reklamacija korisnika.

S druge strane, uoceni su i odredeni nedostatci implementiranih IKT u poslovaniju

poduzeca. UoCeni nedostatci su:

e mogucénost rada modula za dimnjacarsku sluzbu samo putem internetske veze,
e poluautomatski sustav evidentiranja odvoza otpada,

e dodatan radni zadatak vozaca komunalnog vozila.

Kako se modulu za dimnja€arsku sluzbu pristupa putem web preglednika na tablet
raCunalu, nuzna je stalna bezi¢na internetska veza sa web serverom poduzeca. Ukoliko dode
do pada internetske veze sa web serverom poduzec¢a, modulu se ne moze pristupiti te se ne
moze niti koristiti. U poduzecu smatraju kako ovo nije znaCajan nedostatak implementirane
tehnologije zbog toga Sto je u Cetiri godine koriStenja navedenog modula taj problem nastupio
tek jedan radni dan. Ukoliko dode do nastanka ovog problema tada je potrebno biljeziti
izvrSene dimnjacarske usluge na klasi¢an nacin odnosno upotrebom fiziCke evidencije. lako
taj problem u poduze¢u ne smatraju znacajnim ipak su ga uzeli u obzir prilikom razvoja modula
za evidentiranje odvoza otpada ponajviSe zbog toga Sto digitalno evidentiranje preuzimanja
pojedinog spremnika s otpadom nemoguce zamijeniti fiziCkim putem ukoliko dode do
navedenog ispada. Nadalje, modul za evidentiranje odvoza otpada zapravo je poluautomatski
sustav evidentiranja odvoza otpada sa kuénog praga. Kao sto je ve¢ i navedeno u prakti¢nom

dijelu rada, sam modul se koristi na nacin da voza¢ komunalnog vozila prilikom &ekanja na
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utovar pojedinog spremnika vrsi evidentiranje svakog preuzetog spremnika. To znaci da sam

vozac tijekom jednog radnog vremena mora zabiljeziti preko stotinjak preuzetih spremnika.

Na to se nadovezuje i slijedeci nedostatak, a to je dodatan radni zadatak te obveza
vozaCa komunalnog vozila. To znaci da voza¢ komunalnog vozila mora biti istovremeno
usmjeren na promet oko komunalnog vozila, na svoje radne kolege koji vrSe utovar otpada te

na biljezenje svakog preuzetog spremnika.

4.6. Kriticki osvrt na primjenu informacijske i
komunikacijske tehnologije u poduzecu te prijedlozi za

poboljSanje

U teorijskom dijelu diplomskog rada opisano je kako informacijski sustavi te suvremene
digitalne tehnologije mogu na dva nacina utjecati na konkurentsku prednost poduzeca
odnosno da te tehnologije mogu pozitivno utjecati na operativnu efikasnost poslovanja ili pak

mogu biti pokretadi promjena u poslovanju poduzeca i inovativnosti.

Analizirajuci poslovanje PRE-KOM-a te implementiranih IKT u poslovanju poduzeca,
moze se zakljuciti kako je ta tehnologija primarno utjecala na povec¢anje konkurentnosti putem
povecanja operativne efikasnosti poslovanja. Navedeno se povecanje operativne efikasnosti
poslovanja ponajviSe ocituje u ostvarenim prednostima koje su istaknute u prakti€nom dijelu
ovoga rada. Stoga se moze jo$ jednom naglasiti kako je implementirana tehnologija odnosno
PREKOM@NET sustav omogucio znacajno povecanje efikasnosti kod pruzanja usluga
odvoza otpada. Uz to, omoguceno je vodenje digitalne evidencije izvrSenih dimnjacarskih
usluga, ali i usluga odvoza otpada. Takoder, boljim definiranjem ruta po kojima se izvrSava
odvoz otpada omogucéeno je i smanjenje troSkova poslovanja. Nadalje, eliminiranjem fizicke
evidencije izvrSenih dimnjacarskih usluga te eliminiranjem gotovinskog nacina plac¢anja tih
usluga omogucéena je bolja usmjerenost dimnjatara na izvrSavanje samih dimnjacarskih
usluga. Uvodenjem spomenute IKT stvorila se i kvalitetnija informacijska podloga koja
omogucava bolju i efikasniju kontrolu rada zaposlenika, planiranje te odlucivanje visih razina
upravljanja u poduzecéu. Moze se jo§ spomenuti kako je ta tehnologija doprinijela lakSem
obavljanju racunovodstvenih poslova te je omogudila kako olakSano tako i pravednije

rieSavanje reklamacija korisnika usluga PRE-KOM-a.

Na temelju analiziranih tehnologija u poslovanju PRE-KOM-a moze se zakljuciti kako
implementirana tehnologija ne mora nuzno kreirati inovativhe poslovne modele kako bi se
ostvarila bolja konkurentska prednost poduze¢a odnosno kako bi se ostvarila razlidita

unapredenja postojeceg poslovanja poduzeca.
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lako implementirana IKT efikasno izvr§ava zadacéu za koju je i namijenjena, ipak se
moze navesti jedan prijedlog pomocu kojeg je moguce jos vide unaprijediti kvalitetu primjene

navedene tehnologije.

Taj prijedlog temelji se na upotrebi radio-frekvencijske identifikacije prilikom biljezenja
sakupljenih spremnika s otpadom. Radio frekvencijska identifikacija (eng. Radio frequency
identification — RFID) je oblik suvremene tehnologije koja se temelji na koristenju RFID oznaka
(RIFD transpondera) te RFID ¢ita¢a. RFID oznaka je zapravo uredaj na koji su smjesteni
odredeni podaci dok je RFID ¢ita¢ uredaj koji omoguéava putem radio valova preuzimanije ili
pak zapisivanje podataka na RFID oznaku (Fitzsimmons, i Fitzsimmons, 2008, str. 100).
TocCnije, sam prijedlog se temelji na ugradnji RFID oznaka na spremnike s otpadom koji se
nalaze na kuénom pragu korisnika usluga te ugradnji RFID ¢itata na uredaju komunalnog
vozila koji omogucéava podizanije i praznjenje spremnika s otpadom. Sam prijenos podataka o
izvr§enoj usluzi odvoza otpada u glavnu bazu podataka vrsio bi se svaki puta kada prilikom
preuzimanja spremnika RFID ¢ita¢ detektira RFID oznaku spremnika. Time bi se
poluautomatski sustav evidencije u kojem voza¢ komunalnog vozila mora zabiljeziti svaki
pojedini spremnik zamijenio potpuno automatskim sustavom u kojem bi se navedeni vozac
oslobodio dodatnog zadatka te bi se time i omogucila bolja usmjerenost voza¢a na promet oko

vozila te na radne kolege koje vrde utovar otpada.

Nadalje, u poduzecu su vec uvelike upoznati sa mogucénostima RFID tehnologije te
napominju kako ¢e u skorije vrijeme uvesti i taj oblik tehnologije. Takoder, u poduzedéu
napominju i tri razloga zbog kojeg su implementirali modul za evidentiranje odvoza otpada, a

ne RFID tehnologiju.

Prvi razlog zbog kojeg nisu odmah implementirali RFID tehnologiju je bio taj Sto
poduzece 2014. godine nije znalo na koji ¢e nadin Vlada Republike Hrvatske putem uredbe o
gospodarenju komunalnim otpadom propisati vodenje evidencije o preuzetom komunalnom
otpadu. Slijedeci razlog je bio nemoguc¢nost ugradnje RFID €ipova na vre¢e pomocu kojih
korisnici usluga PRE-KOM-a vrSe razvrstavanje otpada. Bitno je jo§ navesti kako poduzecée ne
zeli vrsiti evidenciju preuzimanja samo spremnika s mijeSanim komunalnim otpadom vec zeli
evidentirati i preuzimanje svih ostalih spremnika te vreCa koje se koriste za razvrstavanje
korisnog otpada. Kako jo$ znatan broj korisnika usluga koristi vreCe za razvrstavanje otpada,
upotreba RFID tehnologije trenutno joS nije moguca. 1zmedu ostalog moze se joS zakljuditi
kako ¢e se nabavkom potrebnog broja spremnika za razvrstavanje korisnog otpada na ku¢nom
pragu omoguciti i primjena ove vrste tehnologije. Posljednji razlog zbog kojeg poduzece nije
odmah uvelo RFID tehnologiju su troSkovi ulaganja u taj oblik tehnologije. U poduzec¢u navode
kako su 2014. godine analizirali troSkove implementacije modula za evidentiranje odvoza

otpada te RFID tehnologije. Toc¢nije, samom analizom poduzece je ustvrdilo kako su troskovi
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ulaganja u RIFD tehnologiju viSestruko veéi nego su to troSkovi ulaganja u spomenuti modul
ponajvise zbog toga 8to RFID tehnologija zahtijeva kupnju i ugradnju RFID oznake na svaki

pojedini spremnik koji se koristi za razvrstavanje otpada na kuénom pragu.
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5. Zakljucak

Na kraju ovoga diplomskog rada moZe se ponoviti kako je cilj rada bila analiza upotrebe
IKT u usluznom operacijskom menadzmentu odnosno na primjeru komunalnog poduzeca. Kao
8to je vec i navedeno, sama analiza izvrSila se na Gradskom komunalnom poduze¢u PRE-
KOMd.o.0. iz grada Preloga. Prije same analize, naveden je povijesni razvoj poduzeéa s ciliem
dobivanja Sto boljeg uvida u poslovanje poduzec¢a. Ve¢ iz iznijetog povijesnog razvoja
poduze¢a moze se zakljuCiti kako je poduzece u svim godinama poslovanja bilo stalno
usmjereno na buduce poslovanje. To se ponajvise ocituje u tome $to su kontinuirano gradili
vlastiti sustav gospodarenja otpadom, ulaganjem u razliGitu infrastrukturu potrebnu za
postizanje §to bolje stope odvojeno sakupljenog otpada te ulaganjem u IKT kako bi zadovoljili
sve zakonske obveze te omogucili §to bolju informacijsku podlogu potrebnu za obavljanje

razli€itin poslovnih aktivnosti.

Nadalje, na temelju konceptualnog modela informacijskog sustava poduzeca zeljelo se
poblize objasniti funkcije te odnosni izmedu svih koristenih IKT u poslovanju poduzec¢a. Nakon
toga, opisane su znacajke poslovanja poduzeca prije uvodenja novih IKT te nakon uvodenja

novih IKT u poslovanje poduzeca.

Kao najznacajniji dio prakticnog dijela rada moZe se navesti upravo uocene prednosti
te nedostatci implementiranih IKT. Tako je PRE-KOM implementacijom razli€itih IKT ostvario
znacajno povecanje efikasnosti najvaznije usluge koju pruza, a to je usluga odvoza otpada.
Uz to, ostvarile su se i odredene troSkovne ustede. U dimnjacCarskoj sluzbi omoguceno je
digitalno vodenje evidencije izvr§enih dimnja¢arskih usluga. Stoga, dimnjacari na teren izlaze
samo s dimnjacarskom opremom te tablet raCunalom. Uvodenjem spomenutih IKT ostvarena
je i eliminacija ponavljajucih radnih zadataka u administraciji poduzeéa, ponajvise zbog toga
Sto sustav omogucéava automatsko knjiZzenje, generiranje te ispisivanje faktura za svakog
pojedinog korisnika usluga poduzeca. Takoder, stvaranjem kvalitetnije informacijske podloge
omogucena je joS brza i lakSa kontrola rada zaposlenika te je olakSano planiranje i odlucivanje
viSih upravljackih razina u poduzecu. Sama je tehnologija izmedu ostalog omogucila i

kvalitetnije te pravednije rjeSavanje reklamacija korisnika usluga poduzeca.

S druge strane, nedostatci su malobrojni. Najznacajniji nedostatak implementirane IKT
jest taj da se modul za evidentiranje odvoza otpada temelji na poluautomatskom sustavu
evidentiranja odvoza otpada. To znacCi kako voza¢ komunalnog vozila mora svaki pojedini

preuzeti spremnik zasebno evidentirati putem tablet racunala.

Stoga je kritiCki osvrt uglavnom usmijeren na rieSavanje toga problema. To€nije, kao

rieSenje takvoga problema moze se navesti uvodenje RFID tehnologije. Navedenom bi se
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tehnologijom omogucilo kreiranje potpuno automatskog sustava evidentiranja odvoza otpada
u kojemu voza¢ komunalnog vozila ne bi morao voditi evidenciju odvoza otpada. Time bi se
zapravo omogucila bolja usmjerenost vozaca vozila na promet u okolini vozila prilikom

prikupljanja otpada.

Na temelju analize cjelokupnog poslovanja poduzec¢a, moze se zakljuciti kako ¢e
implementirana IKT omoguditi kreiranje jo$ kvalitetnijeg sustava gospodarenja otpadom.
Nadalje, kreiranjem kvalitetnijeg sustava gospodarenja otpadom zasigurno c¢e se postici
prethodno postavljeni ciljevi strategije ,Zero waste 2020
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