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Sazetak

U radu se daje teoretski opis mnogih pojmova, po€evsi skroz od uvodnih, potrebnih za bolje
razumijevanje i upoznavanje razina zrelosti upravljanja informacijskih tehnologija. Rad daje
pregled svega od poslovnih-informacijskih sustava, informacijskih tehnologija, digitalnog
poslovanja i ekonomija te sve do bas konkretnog IT menadzmenta (upravljanja IT-om),
razina zrelosti i naposljetku metoda i okvira koristenih za procjenu razina zrelosti upravljanja
IT-a. Posebno se istiCu teorijska poglavlja opisa razina zrelosti, metoda kojima se one
kontroliraju i procjenjuju te prakti€no poglavlje provedenog stvarnog procjenjivanja i
izraCuna razine zrelosti upravljanja IT-om na stvarnom primjeru iz prakse. Istrazivanje je
provedeno u skladu sa spomenutim metodama u radu i uz suglasnost sudionika za
koristenje podataka, a analizirani su i rezultati cijeloga istrazivanja. Na kraju rada, prema
istraZivanju, napisana su i predlozena poboljSanja upravljanja zrelod¢u IT funkcije u svrhu

ostvarivanja nove uloge.

Rad je koncipiran u ukupno sedam poglavlja, uklju€ujuéi uvod i zakljuCak rada te popis

koristene literature, slika, tablica i dodatnih priloga.

Kljuéne rijeéi: poslovni-informacijski sustavi, informacije i IT resursi, informacijske
tehnologije, IT menadzment, funkcije informacijskih tehnologija, razine zrelosti funkcija

informacijskih tehnologija, metode procjene razina zrelosti upravljanja funkcijama IT-a.
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1. Uvod

1.1. Tema istrazivanja

U uvodnom poglavlju ovoga rada prikazana je cjelokupna pozadina iza izrade ovog
diplomskog rada i njegovog istrazivanja. Poglavlje zapocCinje predstavljanjem teme
istrazivanja, koja je prema naslovu: upravljanje zreloS¢u ili razinama zrelosti IT funkcija u
poslovanju u svrhu ostvarivanja nove uloge IT-a u njemu. Poslovni sustavi poslovanja postali
su mnogo sloZeniji nego u ranijim vremenima, najviSe uslijed sve konkurentnije okoline u
kojima djeluju. Da bi se kao takvi odrzali, poslovni su se sustavi jako pocCeli priblizavati
informacijskim sustavim koji su im postali svojevrstan vjetar u leda. Glavni zadatak
informacijskog sustava je olak8ati poslovanje i obavljanje razliCitih poslova tako Sto medu
hrpom pristiglih informacija, informacijski sustav pokusava profiltrirati samo one valjane koje
imaju vrijednost za prezentirati ih poslovnim sustavima poduzeca. ldeja je da samo one
potpune, pouzdane i pravovremene informacije mogu donijeti i takve, jednako uspjesne

poslovne odluke.

Ali, informacijski sustavi ne poti¢u samo od ljudi i aktivnosti koje mogu odmah tek tako
obavljati, oni su kombinacija neizbjeznih informacijskih tehnologija i aktivnosti ljudi koji mogu
koristiti tu tehnologiju za podrsku svim poslovnim procesima, operacijama, upravljanju i
dono$enju odluka na razli¢itim razinama organizacije. Stovi$e, informacijski sustav da bi
odrzao poslovanje konkurentnim mora biti podrzan najsuvremenijom informatickom ili
informati¢ko-komunikacijskom tehnologijom (skracenicom IT). Zbog informacijske tehnologije
mnogi su se tradicionalni poslovni modeli i koncepti revolucionirali i promijenili iz korijena, ona
je omogucdila potrebnu automatizaciju poslovanja i ubrzanje izvodenja operacija kako bi se
dugotrajno osigurao rast, povecanje prihoda i konkurentnost poslovnog sustava. Ogromna je
prednost Sto potencijal informacijskih tehnologija jako teSko nestaje, zbog ¢ega se smatraju
jednim od vrjednijih imovina poduzeca i njihovim zlatnim strategijskim resursom za buduénost
poslovanja. Medutim, informacijska tehnologija moze biti strategijski resurs organizacije dokle
god je ona i njena strategija vezana za strategiju cjelokupnog poslovanja (ili za poslovnu

strategiju organizacije). | ovdje se pocinjemo doticati problematike ovoga rada.

Naime, da bi strategija informacijske tehnologije bila potpuno vezana za poslovnu
strategiju organizacije nuzne su snazne kompetencije menadzmenta zaduzenog za

provodenje i oblikovanje IT strategije te spremnost cijele organizacije na veée promjene.

Razine zrelosti upravljanja informacijskim sustavima postoje u Cetiri oblika (detaljno

opisanih kasnije u poglavlju 4.2.) i razina zrelosti strateSkog partnera kruna je mogucih razina



zrelosti. Ali, jako je puno faktora potrebno da bi se ta razina zrelosti ostvarila i puno je ¢esce
da su poduzeca na solidnoj razini servisnog partnera (razini koja prethodni strateSkom
partneru). Za dostizanje razine IT-a kao strateSkog partnera sva je odgovornost na
menadzmentu da ispravno provede procjene postojeée razine zrelosti kroz dostupne metode
i okvire s tom svrhom (detaljnije opisani u poglavlju 5.), da pronade podrucja koja treba doraditi
te da isplanira nove IT strategije (TO-BE stanje) koje ¢e transformirati postojeée AS-IS stanje

upravljanja razinama zrelosti IT funkcija.

1.2. Motivacija i doprinos istrazivanja

Motivaciju za izradu teme ovoga rada pronalazi se u Zelji primjene prakti¢ne strane i
pristupa upravljanja zreloS¢u ili razinama zrelosti IT funkcija. Za pojmove se interes pojavio jo$
zbog fakultetskih kolegija koji se bave ovom problematikom, a koji se na diplomskoj razini
studija odrzavaju na obje godine. Doprinos istraZivanja tako je probati uzeti znanje tih kolegija,
uzeti ono procitano i novo nau¢eno kroz prou¢avanje vise dostupnih literatura i pokazati $to to

to€no prethodi, ali i stoji iza pojma IT-a, njihovih funkcija te razina zrelosti istih.

1.3. Cilj istrazivanja

Cilj istrazivanja je provesti postupak odredivanja inicijalne i stvarne procjene razine
zrelosti neke informacijske tehnologije u nekom, po Zelji, odabranom primjeru poduzeca iz
prakse. Cilj je tako pokazati jedan od moguc¢ih numeri¢kih postupaka izraduna, koji na
jednostavan nacin dobro pozicionira zrelost IT funkcija za neko poduzeée za koje se ono

odreduje.

1.4. Metode i tehnike rada

Ovim potpoglavljem navode se metode i tehnike potrebne da bi se provelo prakti¢no
istraZivanje ovog diplomskog rada od pocCetka do kraja. Medutim da se ovdje ne duzi i
komplicira, za potrebe ovoga istraZivanja od tehnika se koristilo kreirane anketne upitnike,
odrzane intervju odnosno prisustvovanje radionicama te komunikaciju direktno iz prve ruke sa
sudionicima istrazivanja. Od metoda koristile su se metode strateSke mape Balance
Scorecarda i IT Balance Scorcarda te poznati okvir CoblT-a, u verziji 4.1. Od programa koristio
se MS Excel koji je posluzio za potrebe osnovnih operacija izraCuna kada se odreduje stvarno

stanje upravljanja zreloSc¢u ili razinama zrelosti IT funkcija.



2. Pregled uvodnih pojmova i koncepata

U ovoj skupini poglavlja (2.1.) pozornost se stavlja na uvodne pojmove za navedenu
temu rada. Opisuje se postojanje poslovnih-informacijskih sustava odnosno odnosa gdje
informacijski sustavi drasticno pomazu poslovanju organizacija (poduzeca, tvrtki) posebice
kada usko rade u kombinaciji s njihovim poslovnim sustavima. Poslovni sustav, jednostavno
da bi bio uspjeSan, mora imati odgovarajuci informacijski sustav koji moze podatke iz razli€itih
izvora definirati u korisne informacije za poslovanje. A informacijski sustav da bi odrzao
poslovanje konkurentnim mora biti podrzan najsuvremenijom informati¢ko-komunikacijskom

tehnologijom. Opisi spomenutih pojmova slijede u nastavku.

2.1. Veza informacija, poslovnih-informacijskih sustava i

informacijske tehnologije

Poslovni sustavi (engl. Business systems) postoje jo§ od prapovijesnih vremena.
Doduse, poslovni sustavi iz tog vremena mnogo su drugaciji, mnogo jednostavniji i postojali
su kao oblik poslovanja koji nije bio niSta vise nego obi¢na razmjena dobara izmedu dviju
strana: ponudaca/trgovaca i potrodaca. Ali od tog vremena, poslovanje i poslovni sustavi jako
su se promijenili i uz sve novitete u tehnologijama i informatici odnosno globalizaciji u cijelom
svijetu, pretvorili su se u nesto mnogo sloZenije i kompleksnije — §to se danas puno ces¢e
pojavljuje kao poslovni-informacijski sustavi. Poslovni-informacijski sustavi pomazu ponajvise
procesu odlu€ivanja unutar organizacija — pomazu menadzerima u trenutku donoSenju odluka
opskrbljuju¢i ih potrebnim i validnim informacijama [2]. Znaaj poslovnog-informacijskog
sustava zapoc€inje njegovom ulogom u svakodnevnoj evidenciji poslovnih dogadaja odnosno
pohranjivanju podataka i raste kasnijom obradom podataka te njihovim koriStenjem pri
analizama odnosno izvjeS¢ivanju vanjskih i unutrasnjih korisnika poslovnih informacija. No, da
bi se uopcte spominjao pojam poslovnog-informacijskog sustava, potrebno je spomenuti
pojmove informacija i informacijskih sustava, a zatim i informacijsko-komunikacijskih

tehnologija.

Informacija je, kako god se gledalo, glavni organizacijski resurs koji je postao presudan
u danasnjem svijetu visoke tehnologije, jer onaj tko posjeduje pravu informaciju u pravo vrijeme

posjeduje, tako najbolje reci, moc.



Informacija se kao resurs bitno razlikuje od, primjerice, materije ili energije, a jedna je od
temelja funkcioniranja zivoga svijeta u cjelini [6]. Koli€ina informacija, isto tako, s vremenom
se Siri — jer informacije se ni ne tro$e koristenjem, niti potpuno nestaju raspodjelom. Znacenje
informacija, ustvari informacijskog resursa, svakim danom sve viSe raste, a prava
informacijska mo¢ ocituje se Cinjenicama da je skoro cijelo poslovanje njima popraéeno i da
smo svjesni toga tek u trenutku kada do tih istih nemamo pristup. Stovige, iz mnogobrojnih
primjera i djela autora, mogli bismo zaklju€iti da bi bez informacija svakako bilo vrlo teSko
poslovati, a najvaznije je prepoznati ispravne izvore informacija i naéi najbolije nacine

kontroliranja istih. | zato ovdje poslovnim sustavima u pomoc¢ pritje€u informacijski sustavi.

Informacijske sustave (engl. Information systems) ubraja se u vrlo sloZzene drustvene
sustave, s pregrst danih definicija. Neki informacijske sustave opisuju kao: sustave koji
prikupljaju, pohranjuju, ¢uvaju, obraduju i isporucuju informacije vazne za organizaciju, tako
da budu dostupne i upotrebljive svakome kome su one potrebne [6]. Drugi, sliCnim
definicijama, informacijske sustave definiraju kao: sustave koji se sastoje od ljudi, opreme,
tehnologije i postupaka koji omogucuju prikupljanje, pohranu, analizu, obradu i distribuciju
podataka i informacija korisnicima, odnosno donositeljima poslovnih odluka [6]. No, ono &to je
definitivno sigurno: trenuci gdje se takvi sustavi pojavljuju i djeluju, a na korist i dobrobit
poslovnih sustava, je da oni preuzimaju sve mogucée informacije, o kojima je bila rije€ na

pocetku te ih kroz sebe obraduju i takve obradene prezentiraju poslovnim sustavima.

Uglavnom, glavni zadatak informacijskog sustava je olakSati poslovanje i obavljanje
razli¢itih poslova, najviSe zbog razloga $to u funkcioniranju poslovnog sustava sudjeluje niz
sudionika, jo$ viSe organizacijskih jedinica i svi oni komuniciraju kako medusobno tako s
vanjskim suradnicima $to rezultira hrpom informacija koje probavlja informacijski sustav.
Naravno, samo je dio ulaznih informacija ispravan i samo se dio moze iskoristiti prilikom
donosenja odluka pa je zadatak informacijskog sustava da profiltrira one vazece za daljnje
upravljanje — a ideja je da samo one potpune, pouzdane i pravovremene informacije mogu

donijeti i takve, jednako uspjeSne poslovne odluke.

Informacijski sustavi kombinacija su informacijske tehnologije i aktivnosti ljudi koji
koriste tu tehnologiju za podrSku svojim poslovnim procesima, operacijama, upravljanju i

donosenju odluka na razli¢itim razinama organizacije [9].



Informacijske sustave (CeS¢om skracenicom: IS), inae je moguce primijeniti u tri
osnovne vrste: prvu vrstu takozvanih transakcijskih ili klasiénih informacijskih sustava, zatim
informacijskih sustava za potporu poslovanju i naposljetku ekspertnih sustava [9] — a u kojem
god obliku da se krajnje nalaze uz poslovni sustav organizacije, njihovo planiranje i izrada

strategije danas je jedan od najvaznijih zadataka glavnog informacijskog menadzmenta.

Svaki standardni informacijski sustav sastoji se od Sest komponenti u interakciji i bez obzira
na vrstu ili gdje i od koga se taj informacijski sustav koristi unutar organizacije, komponente
informacijskog sustava moraju se pazljivo upravljati kako bi se osigurala maksimalna korist
organizaciji. Komponente informacijskog sustava, zapisane prema [9], prikazane su u
nastavku na slici 2-1.

Hardver
Y N
Mrezei Softver
komunikacije
Podaci
Procedure LJUdSk.'
resursi
. / AN S

Slika 2-1. Sest komponenti standardnog IS-a (rad autorice prema izvoru: [4])

Medutim, kada je stvarno trenutak planiranja informacijskih sustava, izrade njihove strategije
ili odabira finalne vrste buduceg informacijskog sustava, obavezno je spomenuti se
informacijskih tehnologija, bez kojih te aktivhosti nisu moguce. Osvrt na informacijske

tehnologije, zato slijedi u nastavku rada.



Informacijske tehnologije (IT, informacijske-komunikacijske tehnologije ili nekad i
digitalne tehnologije), nekom najkraéom, Sturom, ali najéeS¢éom upotrebljivom definicijom,
odnose se na sve za $to organizacija koriste racunala. lzraz informacijska tehnologija po¢etak
pronalazi u ¢lanku iz 1958. godine kasnije objavljenog u Harvard Business Review-u, gdje su
dvojica autora Harold J. Leavitt i Thomas L. Whisler definirali nekoliko vrsta informacijske

tehnologije [17].

Od tog trenutka, ali i kroz Citavo proSlo i sadasnje 21. stolijeCe informacijska je
tehnologija postala toliko sastavni dio poslovanja da se u nedostatku informacijske tehnologije
u nekim organizacijama predlaze njeno nabavljanje kako bi se izbjegla loSa prognoza buduéeg

poslovanja i opstanka.

Zbog informacijske tehnologije mnogi su se tradicionalni poslovni modeli i koncepti
revolucionirali i promijenili iz korijena, a ona i dalje nastavlja imati jednako velik utjecaj na sva
podruéja rada i poslovanja. To¢no gdje se najvise vidi koliko stvarni i veliki utjecaj zapravo ima
je u promjenama nacina rada unutar poslovnih organizacija. Rad se viSe, zahvaljujudi
informacijskim tehnologijama, ne obavlja samo nuzno na radnom mjestu, vecC je viSe
mogucnosti rada izvan ureda, opseg poslova i zadataka viSe nije nuzno slozen samo za jednu
osobu nego za vecu koli¢inu ljudi i sudjelovanije timova odnosno rada u skupinama, poslovanje,
takoder, je vrlo Cesto prebaceno i van granica samo jedne drzave ili €ak kontinenta — a sve to,
ali i drugi dijelovi poslovanja koji se jo$ dotiCu alata, softvera, mreza i beZi¢nih komunikacija,

baza i skladiSta podataka ne bi bilo moguce da ne postoje informacijske tehnologije.

Informacijske tehnologije omogucuju potrebnu automatizaciju poslovanja i ubrzanje
izvodenja operacija kako bi se dugotrajno osigurao rast, povecanje prihoda i konkurentnost
poslovnog sustava koji ih primjenjuje [2]. Ogromna im prednost lezi u tome $to se one time ne
iscrpljuju ili ne gube svoj potencijal, nego dapace, s vremenom su primjenjive u sve viSe
razligitih podrugja rada organizacije. Stovise, u mnogim prouéenim djelima udZzbenika,
znanstvenih radova, €lanaka i slicno zapisano je kako je informacijska tehnologija presudan
strategijski resurs svakog poslovnog sustava, dok je Michael Earl to jo§ 1999. godine probao
dokazati u svojoj knjizi Management Strategies for Information Tehnology [13]. Tamo je rekao
kako se informacijska tehnologija, zbog ostvarenja kao strategijski resurs poslovnih sustava,
moze koristiti za poboljSanje procesa i promjenu organizacijske strukture, zatim mozda za
uklju€ivanje u proizvode i usluge te za povezivanje s drugim organizacijama odnosno za
proSirenje i napredovanje organizacije. Medutim, informacijska tehnologija moze biti
strategijski resurs organizacije dokle god je ona i njena strategija vezana za strategiju
cjelokupnog poslovanja (ili za poslovnu strategiju organizacije). Jer bilo da se ona uklju€uje u
poboljSanje procesa ili promjenu organizacijske strukture ili u sve sto je Michael Earl naveo u

svojoj knjizi, jedino ¢e se moci u potpunosti ostvariti kao strategijski resurs ako se ispravno



uskladi zajedno s informacijama i poslovno-informacijskim sustavom koji su potrebni da se

kreira i vodi bilo kakva poslovna strategija cjelokupnog poduzeca.

3. Koncepti digitalne ekonomije i IT menadzmenta

kao poc¢eci za upravljanje razinama IT funkcijama

U ovom poglavlju opis se nastavlja na jos nekoliko potrebnih pojmova prije definiranja
upravljanja funkcijama informacijskih tehnologija i njihovih mogucih ostvarenih uloga u
organizacijama. Prvo se, u nastavku, donosi pregled znac¢ajki digitalne ekonomije (3.1.), a koja
je pripremila pozornicu za upravljanje razinama uvedenih informacijskih tehnologija
(skracenicom: IT-a) odnosno otvorila mjesto za ulazak pojma IT menadzmenta. Zato, u
nastavku odmah poslije, slijedi poblizi opis IT menadzmenta (3.2.), a spomenuti ¢ée biti i
slu€ajevi konkretnih potreba za njime, neki dijelovi i oblici takvog menadzmenta te najCesca

problemska podrucja koja se pojavljuju u njegovoj realizaciji.

3.1. Prelazak na digitalne ekonomije i digitalne

transformacije poslovanja

Kako su s vremenom informacijske odnosno digitalne tehnologije sve viSe napredovale,
tako se viSe nije mogao nabrojati skoro niti jedan dio svakidasSnjeg Zivota ili poslovanja
poduzec¢a u kojima se one ne bi pojavljivale u nekoj barem minimalnoj koli¢ini. Mnogi
menadzeri i poduzetnici svjesni njihove vaznosti, kad-tad bi prepoznali potrebu za integracijom
informacijskih tehnologija u svoje organizacije, kataloge proizvoda i usluga. Cak je zbog tih
informacijskih tehnologija i odluke o njihovom investiranju u poslovne sustave 78% ispitanih
poslovnih lidera jednog istraZivanja priznalo kako su racunali da ¢ée se njihove organizacije
uspjedno prebaciti na tzv. potpuno digitalno poslovanje upravo zato sto su nasli na€ina kako

iskoristiti napredne informacijske tehnologije u svoju korist buduc¢eg poslovanja.

Naime, digitalno poslovanje i paralelna digitalna ekonomija, kojima su se ti poslovni
lideri nadali zbog uvodenja informacijskih tehnologija, nova je vrsta ekonomije koja je rezultat
novonastalih trendova informacijskih tehnologija, interneta, novih komunikacijskih veza
izmedu poduzeca razli€itih profila, zatim svakako pojave novih uredaja, podataka i procesa.
[13]. Kao i informacijske tehnologije, digitalna ekonomija utemeljena je na promjenama na

razini globalnog okruzenja unazad nekoliko godina, a najviSe uslijed jaCeg znanstveno-



tehnoloSkog razvoja, globalizacije u cijelome svijetu, informatizacije te digitalne transformacije

poslovanja kod vecéine industrijski grana.

Digitalna ekonomija posluzila je kao krovni pojam za oznaCavanje novih modela u
poslovanju organizacija, novih proizvoda, usluga te trzista i brzorastuéih sektora ekonomije,
posebice onih koji se temelje na digitalnim odnosno informacijskim tehnologijama kao
osnovnoj infrastrukturi [6] — a o kojima se moze uvijek procitati ponovno u poglavlju 2. ovoga

rada.

Da nastavimo, digitalno poslovanje zagovara oblik poslovanja organizacija u kojima
produktivnost i konkurentnost organizacije najviSe zavisi 0 njezinoj moguénosti stvaranja,
obrade i primjene informacija (obi€no utemeljenih na znanju) te o brzini inovacija koje se
provode. Takoder, ovom digitalnom ekonomijom i poslovanjem pocelo se sve viSe mijenjati
kako su poduzeca finalno strukturirana, kakve se interakcije ocekuju unutar i medu
poduzec¢ima te kako kupci i korisnici usluga ili proizvoda misle pristupati ponudama njima

namijenjenima preko kataloga usluga odnosno proizvoda.

Svoje stavove o digitalnoj ekonomiji i digitalnom poslovanju dosad je pokazalo puno
znanstvenika i struCnjaka i vecéina se sloZila oko njezinih koristi i pozitivnih strana za
poslovanje. Jedno takvo iskreno misSljene glede digitalne ekonomije i zapravo Ccijele
informatizacije poslovanja pronadeno je u jednom od internetski izvora, gdje je profesor Walter
Brenner sa sveudilista St. Gallen u Svicarskoj pokusao do&arati kako on gleda na sve, po
njemu, ne tako negativne promjene nastale u poslovanju. On je rekao sljedece, citirano u
nastavku: "Agresivna uporaba podataka i digitalnih tehnologija mijenja poslovne modele,
olakS8ava nove proizvode i usluge, stvara nove procese, stvara vecu korisnost i uvodi novu
kulturu upravljanja" — a to su ustvari sve pozitivhe promjene koje bi trebalo i jednako pozitivho
razmatrati. Takoder slican, iskren i odli€no iznesen stav o ovoj tematici pronaden je na
internetskoj stranici TechCrunch gdje su pojavu sve prisutnije digitalne ekonomije i poslovanja
ljepo opisali kao: something interesting is happening (meaning interesting in the way
businesses work) — cjelokupna objava, kako su je to€no objavili preuzeta je i citira se ovdje u
nastavku: Uber, the world’s largest taxi company, owns no vehicles. Facebook, the world’s
most popular media owner, creates no content. Alibaba, the most valuable retailer, has no
inventory and Airbnb, the world’s largest accommodation provider, owns no real estate...
Something interesting is happening.”. Ovom objavom stvarno su na najbolji moguéi nacin
naglasili koje su prednosti dolaska ovakvog digitalnog nacina poslovanja posebice kada su u
pitanju moguéi benefiti ovakve ekonomije naspram tradicionalnih oblika ekonomije i

poslovanja.



3.2. Koncept IT menadzmenta (ili upravljanja IT-om)

Sljede¢i u nastavku, IT menadZment, kolokvijalno jo§ poznat nazivima upravljanje
informatizacijom ili upravljanje primjenom informacijskih tehnologija (IT-a), znanstvena je i
struéna disciplina koja se, jednako kao digitalna ekonomija, primjetno sve vi$e razvija zadnijih

godina.

IT menadzment karakterizira jedan opceniti, glavni cilj unutar organizacija, a to je
pronalazak nacina najucinkovitijeg iskoriStavanja dostupnih IT resursa kako bi se mogla
osigurati Sto ve¢a poslovna vrijednost [5]. Takoder, karakterizira ga i potreba pronalaska IT
struénjaka, menadzera dovoljno kompetentnih da u svakom trenutku njegovog provodenja
mogu spremno odgovoriti inovativnim nacinima i novim tehnologijama kojima bi osigurali
poslovnu vrijednost i pomogli u oblikovanju buduénosti poslovanja kroz $to konkurentniju
poslovnu i paralelnu IT strategiju. Jer kako tvrtke postaju sve digitaliziranije i sve viSe okrenute
informacijskim tehnologijama, tako postaje sve o€itije da ono Sto tvrtke izvrsno mogu uginiti i
isporuciti s poslovne strane, najviSe ovisi 0 tome $to njihovi IT sustavi i IT resursi mogu uciniti

i koliko mogu poduprijeti cjelokupno planirano poslovanije .

3.2.1. Kljuéne komponente IT menadzmenta

Kljuéne komponente IT menadZmenta, njegovi IT resursi nezaobilazni su kada je
pitanje definiranja istoga. IT resursi, gledajuci danasnje vrijeme i stanje konkurentnog trzista
potreba su bez koje organizacije vise skoro pa da ne mogu funkcionirati, pa ¢e se samo ukratko

posvetiti nekoliko re€enica njihovom definiraju i pregledu.

IT resursi povezani su sa svim dosad spomenutim pojmovima, redom s: poslovnim-
informacijskim sustavima, digitalnom ekonomijom i poslovanjem, informacijskim tehnologijama
i zadnje, IT menadZmentom, a prava mo¢ lezi im u osiguranju sigurnosti donoSenja odluka i
viSih i nizih razina menadzmenta — neovisno radilo se o odlukama ¢lanova uprava, izvrdnih
direktora ili mozda rukovoditelja poslovnih funkcija te vlasnika poslovnih procesa. Postali su
najvazniji u radu, s ve¢ prethodno spomenutim, informacijama da su iz istog razloga gotovo

uvijek predmet planiranih IT investicija, troSkova i planiranih povezanih edukacija.

Ovi resursi dijele se, prema naj¢es¢e pronadenim podjelama, u Cetiri kategorije koje su
redom: hardver, softver, podaci te ljudski resursi — naime, reklo bi se isti oni koji su kao
komponente spomenuti u poglavlju informacijskih sustava (2.1.). | stvarno da, iako uz bitnu
napomenu da su to ovdje bas konkretni resursi, upotrebljivi kao klju¢na komponenta za
uspostavu IT menadzmenta. Slika 3-1. u nastavku rada pokazuje ovu njihovu spomenutu

podjelu.



Hardver

Podaci Softver

~

 Ljudski
T_ resursi

Slika 3-1. NajCesca podiela IT resursa (rad autorice prema izvoru [4])

Znadi od tih IT resursa, a prema izvoru [4], hardver se odnosi na sve racunalne sustave i drugu
povezanu opremu koju organizacija planirano nabavlja i u nju investira. Primjeri ukljucuju
srediSnje jedinice za obrade (CPU), procesore, zvuéne kartice, graficke kartice, mrezne
kartice, tvrde diskove i dr. Zahtjeve hardverskih resursa u svakoj organizaciji potrebno je
pravilno procijeniti prema opcenitoj IT potrebi te organizacije. Treba dobro sagledati koli¢inu
podataka koje je inaCe potrebno obraditi, pa svakako treba uzeti u obzir sve izvore podataka
koje se koristi te dogovoriti koliko ¢e se zahtjevne analize provoditi i koliko zahtjevnim
aplikacijama kako bi saznali koje specifikacije hardverske opreme to mogu podrzati. A tu je
onda odmah i pitanje sljedeceg IT resursa — softvera. Softveri kao vrsta IT resursa predstavljaju
setove medusobno povezanih raunalnih programa — skupove strojno Citljivih uputa (dijelova
zapisanog koda) koji Cine raCunalne aplikacije koje onda potom usmjeravaju procesore
raCunala na izvodenje odredenih operacija, a koje su i potrebne da bi raCunalni hardver
djelovao funkcionalnim. Softveri su, zato jednako kao hardver, vrlo vazan IT resurs koji se

mora pazljivo odabrati, ali jos i pravilnije kasnije odrzavati.
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Sljededi, podaci, sirove ili neorganizirane €injenice i brojke, kao IT resurs neobi¢ni su u smislu
da se vecina podataka stjeCe tijekom odredenog vremenskog razdoblja i potrebno je stalno
medu njima traziti one koji su ispravni odnosno od kojih ée moéi nastati ispravne informacije
za poslovanje. Prikupljanje, obrada i pohrana podataka kljuéne su funkcije svake IT
infrastrukture, a sve kvalitetno otkrivene podatke potrebno je ispravno pohranjivati i potom

primijeniti u svoju korist.

Posljedniji, ljudski resursi mozda je najvazniji u ovoj podjeli. NajviSe iz razloga jer o ovom
resursu neodvojivo ovise i sva tri prethodno navedena resursa, hardver, softver i podaci.
Zapravo, kada se bolje pogleda cijela u€inkovitost IT infrastrukture jako zavisi od IT osoblja
koiji joj pristupa. U kojem se to smislu misli je sljedece — ljudski resurs osigurava da se, tako
kaze, 'zalijepe' skupa prethodna tri resursa, jer i najbolji hardver i softver te najbolji dostupni
podaci ne funkcioniraju i ne koriste ako ljudski resursi koji njima rade nisu kompetentni
odnosno ako su bez odgovarajucih vjestina za rad — te ih iz tog razloga ne mogu 'zalijepiti' u

smisleno funkcioniranje.

3.2.2. Podjela i oblici IT menadzmenta

Medutim, da se vrati pozornost IT menadzZzmentu koji je centar ovoga poglavlja te jos

proba pokazati zasto je on toliko u fokusu zadnjih godina.

Najjednostavnije reCeno, veliki razlog potrebe za IT menadZmentom je zbog, naravno,
koristenja informacijskih sustava i informacijskih tehnologija, gdje se organizacije moraju
zapitati i procijeniti kako dodjeljuju odgovornosti za dono$enje odluka kada je u pitanju
investiranje i provedba IT-a te rad s njezinim resursima (a koje sam ukratko iznad spomenula).
Zadaca je za sve organizacije provjeriti trebaju li implementirati arhitekturu upravljanja IT-om
ili ako je imaju, trebaju li istu dodatno unaprijediti za svoje promjenjive i izazovne poslovne

potrebe.

Jednom postavljena arhitektura upravljanja IT-om (arhitektura IT menadZmenta)
osigurava ispravo postavljenu 'odskoCnu dasku' za dono$enje odluka za sve procese
organizacije povezane s IT-om, ali i za uskladivanje i gradnju dobre IT strategije s poslovnom
strategijom. Arhitektura upravljanja IT-om kombinacija je pitanja politika i pravila postavljenih
unutar organizacije te nimalo jednostavan proces za izvesti, ali pokreCe ga zelja za
uspostavom adekvatnog upravljanja IT-om kako bi se dovelo do uskladivanja IT strategije s
onom glavnom poslovnom strategijom, posebice jer danas viSe nije dovoljno primjenjivati

informatiku samo ili isklju€ivo na operativnoj razini.
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Od IT ulaganja oCekuje se puno vise, i poboljSanje poslovnih procesa, i povezivanje lanaca
vrijednosti organizacija i proSirenje poslovne strategije, stoga je za organizacije svakako u cilju
pazljivo izraditi arhitekturu upravljanja IT-om odnosno prouditi sve adekvatne metode IT

menadzmenta kako bi se temeljito zadovoljile potrebe cjelokupne organizacije.

Jedini problem na koji se nailazi kod uspostave arhitekture IT menadzZzmenta je ustvari
kako osigurati da se uspostavi jedan od dva moguca oblika arhitekture i to po moguénosti, onaj
kvalitetniji. Pojam IT menadzmenta svodi se na postojanje dva oblika moguce arhitekture, iako
se doduSe ponekad pojavljuju male problematike kada je u pitanju njegova tocna podjela.
Prema Petersonu [8] podjela IT menadzmenta svodi se oblik Cistog IT menadzmenta i oblik
tzv. IT Governance-a. Peterson tvrdi da je ta podjela kreirana s obzirom na poslovnu
orijentaciju organizacije (vanjsku, eksternu ili unutarnju, internu) te s obzirom na vremenski
period za planove povezane uz informacijske tehnologije odnosno IT. Istina je da takva
podjela, dva oblika IT menadzmenta i IT Governance-a jo$ uvijek predmet zabune, ali Peterson
tvrdi da ne postoji potreba za drugaciju podjelu kada je jasno koji je koji oblik menadzmenta te
njegova svrha. Tako prema Petersonu i prema jo$ jednom pronadenom izvoru literature [5],
stratesko ili tzv. korporativho upravljanje IT-om (engl. IT Governance) stoji iza prikupljanja,
analiziranja i ocjenjivanja potreba dionika jer takva najviSa razina menadzmenta omogucuje
strateSko povezivanje poslovanja i IT-a — 8to je u puno organizacija i Zelja. S druge strane,
operativno upravljanje IT-om (engl. IT Management) ima zadatak da provodi aktivnosti
planiranja, organiziranja, razvoja, primjene i pracenja IT-a u poslovnom sustavu radi ostvarenja

poslovnih ciljeva, a koji vode prema realizaciji glavne strategije.

Poslovna
orijentacija

A
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\ /
— \ !
Sl /
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/
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Interno M 2 e
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MenadZment \\
\
\
: > Vrijeme
Sada3njost Buducénost

Slika 3-2. Razgrani€enje oblika IT Governance-a i IT menadzment Petersona (rad autorice

prema izvoru [11])
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Za strateSko upravljanje informatikom u poslovnom sustavu odgovorna je uprava i izvrsni
menadzment koji moraju imati opéa znanja o IT-u te moraju biti odgovorni za osiguranje
preduvjeta za dobro iskoristenje svih dostupnih IT resursa. Moraju osigurati moderne
organizacije IT funkcije, raditi kontinuirano na izgradnji kvalitetnog odnosa IT strategije i
poslovne strategije te neizostavno procjenijivati u€inkovitosti primjene IT-a [5]. Kada je u pitanju
operativno upravljanje IT-om, ovdje je odgovornost na vodstvu zaduzenom za IT funkcije — tzv.
direktorima IT funkcija i njezinih dijelova. Od tog operativhog vodstva oCekuje se da planira,
organizira, koordinira, kontrolira i procjenjuje uspjesnost svih dijelova IT funkcije. Pod time se
misli i oblikovanje IT strategije, to€no pracenje kakvo je stanje s razvojem informacijskog
sustava ili kakva je situacija glede IT infrastrukture. StoviSe, od vodstva se o&ekuje i da je
stalno u pripravnosti uociti novitete i suvremene organizacije informatiCke funkcije, oéekuje se

da potiu izobrazbe i edukacije medu zaposlenicima [6].

Za zavrsni pregled i zaokruzenje ove priCe oko podjele IT menadzmenta, na slici 3-2. u
nastavku, a prema dijelu [6], finalno je dano razgraniCenje i medusobno funkcioniranje

strateSkog i operativhog IT menadZmenta.

A za kraj, svakako jedno vrijedi — niti operativna niti strateSka odgovornost kada je u pitanju IT

menadzment ne izgleda niti je u praksi lagan posao, ali je i trebala bi biti cilj svake organizacije.

Zahtjevi dionika

L

Analiza i procjena
zahtjeva dionika

Stratesko (engl. EVALUATE)
upravljanje IT-om Y
{engl. IT Governance)

Smjernice za — X
upravljanje [T-om Pracenje performansi

na strateskoj razini

u skladu s zahtjevima Povratnk informaciie

dionika od menpdZmenta ; fengl. MONITOR

(engl. DIRECT)

/ .
Oper;t_imo IT. Planiranje i Upravljanje razvojem Upraylianje Pracenje performansi
upravijanje li-om organizacija primjene softvera/lS sustava primjenom L
(engl. IT Management) T-a - | BUILD WP | informatickin rjesenja) P> ?:n‘;f":'a(;ﬁl'}‘géf“"'

{engl. PLAN) {engl. BUILDY (engl. RUN) :

Slika 3-3. Razgrani€enje strateSkog i operativnog IT menadzZzmenta (izvor: [6])
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3.2.3.Problemska podrucja IT menadzmenta

Problemska podru¢ja IT menadZmenta opisana su u nastavku jer su oblici IT
Governance-a i IT menadzmenta vizija, koncept, metodologija i svojevrstan nacin primjene IT-
a koji upucuje tocno kako naciniti transparentni most izmedu poslovnog sustava i njegove
informatizacije, da bi se postigla znatno vec¢a poslovna uéinkovitost i djelotvornost [5]. Medutim
to nazalost nije uvijek tako, te osim &to se javlja niz problema, ujedno nikada ne postoji
zagarantirana poslovna ucinkovitost, visoka djelotvornost i jo$ viSi uspjesi poslovnog sustava
uslijed investiranja i razvoja kvalitetne arhitekture IT menadZmenta — neovisno oblika IT

menadzmenta odnosno IT Governance-a.

Jako je puno primjera gdje su Zelje za dobro uspostavljenim oblikom IT menadzZzmenta
ostale samo Zelje te su sve nade za dobrim upravljanjem IT-om i povratom sredstava od takvog
ulaganja ostale nazalost negativne i na razini troska za Citavu organizaciju. A da je to tako
pokazuje studije koje navode da samo 10 % investicija u IT obi¢no uspjeSno i stvarno
unapreduje poslovanje, 40 % su grani¢ni slu€ajevi, a oko 50 % je ipak potpuni promasa;j i

neracionalno potrosen novac [5].

Takoder, boljim uvidom u ovo sve u svezi IT menadZzmenta, isto se uocilo da jako puno
poduzeca nema uopcée dobro uspostavljene IT strategije, a pritom zeli provoditi uspjeSan IT
menadzment, $to je upravo iz tog razloga tim teze za provesti — jedno istrazivanje navodi da
jedva 10 % poslovnih sustava ima oblikovanu IT strategiju i provodi nove IT investicije na nacin
da povezuje poslovne i IT cilieve, a da ostali nemoguce, uspostavu IT menadzmenta
pokuSavaju uspostaviti na nedovrdenim IT strategijama [5]. Dodu$e, problemska podrucja u
pogledu IT menadZzmenta javljaju se i zbog neadekvatnih odgovornosti ili zbog njihove premale
suradnje. Naime, Oko 90 % c¢lanova uprava i izvrSnog menadzmenta u poslovnim sustavima
smatra da doprinos IT-a ostvarenju poslovnih ciljeva i unapredenja poslovanja, nije dovoljan i
treba biti bitno vedi, ali o tome jednostavno zaboravlja komunicirati s vodstvom IT-a. Takoder,
Oko 75 % direktora IT funkcija i vodstva IT funkcija u poslovnim sustavima nedovoljno ili uopée
ne poznaje ciljeve poslovnog sustava, niti pokreée poslovne inicijative temeljene na novim IT
mogucnostima [5]. Naravno, treba spomenuti da razlog problema u polju IT menadZzmenta
dosta Cesto kre¢e i od same nekompetentnosti menadzera kojemu je provodenje
menadzmenta dodijeljeno te nije da je samo stvar u loSim investicijama i ne-komunikaciji, iako

je to naj¢eSca problematika.
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Zato se jos jednom spominje, IT menadZment nije jednostavan i izazovno je pokrenuti
kvalitetno upravljanje IT-om u prostorima i medu osobljem vlastitog poduzeca te jos izazovnije
to isti odrzati uspjeSnim na duze staze. Menadzeri odabrani za tu svrhu moraju konstantno
raditi na vlastitim kompetencijama i educirati se kako bi ostali konkurentni. To i je Cak i pokazala
studija Standish grupe (2016.) na uzorku nekoliko ispitanika, svih redom IT izvrSnih direktora
velikih, malih i srednjih poduzeca. Studija je obuhvacala raspon prac¢enja od 5 godina, a
iznenadujuce loSe rezultate direktori su odmah pripisali loSijem ili slabijem upravljanju
informacijskih tehnologija, kako zbog sebe i svojih slabijih kompetencija tako i zbog ostalih

¢imbenika o kojima ovisi uspjeh IT menadzmenta.

Zapravo, zbog Cestih pojava problema u polju IT menadzmenta, postoji sveukupno
devet poznatih problemskih podrudja kada je u pitanju uspjeh provedbe upravljanja
informacijskim tehnologijama. Problemska podrudja, navedena su prema izvoru literature [5],
a opisuju naj¢esc¢e probleme za koje menadzZeri moraju prihvatiti da postoji $ansa pojavljivanja.
Probleme se ovdje ne bude detaljno opisivalo, kako nisu direktan predmet teme rada, ali su

navedeni u nastavku. Moguéi problemi kre¢u se od:

¢ planiranja IT strategije i njenog upravljanja, zatim

e problema IT investicija i optimizacije troSkova, pa

e problema ljudskih resursa, odnosno arhitekture poduzeca, nadalje

e problema upravljanja raspolozZivo$¢u, kapacitetima, promjena i izdanjima, pa
onda

e problema uslijed pojave incidenata te naposljetku

e problema direktno povezanih oko IT projekata, portfelja IT programa, projekata
razvoja ili nabave IT rjeSenja, kao i problema uspostave sustava informacijske

sigurnosti ili planova oporavka

15



4. Koncept razina zrelosti IT funkcija u

organizacijama s uspostavljenim IT menadzmentom

U ovom poglaviju prijeéi ¢e se na teoretiziranje koncepta upravljanja zreloséu
informacijskih tehnologija te njihovih mogucih i uopce postojeCih razina zrelosti u nekom

poduzecu, poglavlja (4.1.) i (4.2).

Opisi osnovnog koncepta upravljanja zrelo$¢u informacijskih tehnologija te podjela
postojecih razina zrelosti posluZiti ¢e kao uvertira za posljednje poglavlje prakti€nog dijela gdje

se taj postupak odredivanja razine zrelosti provodi na primjerima iz prakse.

4.1. Ideja upravljanja zrelos¢u informacijskih tehnologija

Osnovni koncept upravljanja zrelo$éu informacijske tehnologije postoji iz razloga §to
informacijske tehnologije i sve njihove funkcije doprinose organizacijama i njihovom poslovanju
na brojne nacine te se ti naCini mogu pravovremeno mijeriti i procjenjivati prema definiranim i
postoje¢im razinama zrelosti. Procjene razina zrelosti pojavljuju se paralelno uz upravljanje
informacijskim tehnologijama, ili prethodno spomenuti IT menadzment, i najbolji su prikaz
stava koji organizacija ima prema vaznosti i polozaju informacijskih tehnologija. Razine
zrelosti, takoder su validni pokazatelj te pokreta¢ i najmanjih promjena kada organizacija

razmislja o povecanju uloge koju IT ostvaruje u ovisnosti o poslovnhom sustavu.

Upravljanje informacijskom tehnologijom, kao &to je ve¢ spomenuto, izvodi se na nacin
da se pritom prati poslovni ucinak, koji se postiZze ulaganjem i koriStenjem informacijskih
tehnologija te se isti slobodno naziva i poslovna vrijednost IT-a. Gartner (2003), definira
poslovnu vrijednost IT-a kao jedinu mjeru koja pokazuje koliko IT ulaganja stvarno doprinose

poboljSanoj uspjesnosti i u€inkovitosti poslovanja, konkurentnosti te ekonomskom rastu.

Naravno, postoji i osnovni koncept upravljanja zrelo$c¢u informacijskih tehnologija koji
se moze jednostavno pratiti jer se sastoji od nekoliko faza u kojima su precizno navedeni
relevantni koncepti i metode potrebne da bi se kroz upravljanje informacijskom tehnologijom
osiguralo svrhu i Zeljenu razinu zrelosti IT funkcija. Uz postojeci, osnovni koncept upravljanja
zrelo$¢u informacijskih tehnologija koje organizacije uvijek mogu slijediti, jedino vazno je da u
sam proces procjene stvarne razine zrelosti uloZze dovoljno vremena te da se u potpunosti
upoznaju s idejama poslovne vrijednosti IT-a te svih razine zrelosti koje informacijske

tehnologije mogu poprimiti.
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Slika 4-1. u nastavku rada pokazuje ovaj spomenuti osnovni koncept upravljanja zrelo$¢u
primjene IT-a u poslovhom sustavu, a koji je jednako koristen i kasnije u prakticnom dijelu

istrazivanja na primjeru iz prakse (poglavlje 6.).

. -
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— T
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Slika 4-1. Osnovni koncept upravljanja zrelo$éu primjene IT-a u poslovnom sustavu [6]

Koncept jasno pokazuje da kako bi primjena informacijskih tehnologija bila uspjeSna i
pridonosila pozitivnom utjecaju na poslovanje, poduze¢e mora imati jasnu viziju, odnosno
postavljeno gdje se vidi u buducnosti te prema tome formirati svoju poslovnu strategiju.
Stovise, poduzeée mora modéi procijeniti svoje AS-IS stanje, procijeniti svoju postojeéu razinu
primjene informacijske tehnologije. Jer tek uz prepoznato AS-IS stanje moze se prijeci dalje i
dobro provijeriti da li IT funkcija razumije poslovnu strategiju te procijeniti ne samo postojeéu
ulogu IT-a nego i njegovu razinu zrelosti kako bi se ispravnom IT strategijom moglo odrediti
TO- BE stanje, stanje koje poduzece zeli posti¢i u nekom buduéem vremenskom roku. Prilikom
odredivanja TO-BE stanja potrebno je naravno uskladiti poslovne i IT strategije, $to do ovoga
trenutka vec i nekoliko puta naglasavalo. Naravno, da bi se buduée stanje postiglo poduzecée
mora primjenjivati odredene IT politike, odrediti ciljeve i dobro planirati. A jednom, nakon nove
i promijenjene implementacije IT-a u poslovanje svakako su potrebna stalna mjerenja, analize

i kontrola te kontinuirana potrebna pobolj$anja sustava.
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Medutim, to sve odjednom oko potrebnog i osnovnog koncepta upravljanja zrelo§¢éu primjene
IT-a moze prilicno opteretiti organizaciju tako da se u duhu ovoga koncepta, organizacije
savjetuje da pristupe postepeno te da u svojem razmatranju AS-IS stanja razine zrelosti

informacijskih tehnologija svakako jako dobre razmotre sliedeca pitanja (prema izvoru [6]):

¢ Razumije li IT funkcija poslovnu strategiju i tehnoloski potencijal koji je potreban
e za potporu realizaciji poslovne strategije (poslovni i tehnolo$ki aspekti analize)?
¢ Koja je postojeéa uloga IT-a u poslovnom sustavu?

o Koja je postojeéa razina zrelosti IT funkcije u poslovhom sustavu?

Jednom kada se u organizaciji uspjesSno shvati pocetak pa i s vremenom Eitavi koncept,
ili kako je opisano u jednom dijelu, kada se polove svi glavni ishodi oko ovoga koncepta,
zasigurno je jednostavnije prije¢i na procjenu razine zrelosti odnosno na predlaganje
poboljSanja potrebnih da bi se razina zrelosti jednom u buduénosti uspjesno podigla ili odrzala
na Zeljenoj razini. Ali i to je isto pri¢a za sebe s obzirom da prijelaz iz niZe u viSu razinu zrelosti
zahtijeva transformaciju IT funkcije, a to onda implicira promjene u viziji koristenja IT-a,
odgovornosti za IT, osposobljenosti ljudi za odlu€ivanje i koristenje 1T-a, tehnologiji IT-a te u

konacnici u cijeloj organizacijskoj kulturi [6].

4.2. Postojece razine zrelosti IT funkcije

Kako bi se moglo pri¢ati i utemeljiti koju razinu zrelosti IT funkcija ostvaruje unutar
pojedine organizacije prethodno je potrebno opisati koje su uopée moguce razine zrelosti te

objasniti zasto je pritom potrebno procjenjivati i ulogu tih IT funkcija.

Profesor Krakar, u svojim radovima i prezentiranju o razina zrelosti IT funkcija, postavlja
jednu podjelu mogucih razina zrelosti IT funkcije, ali u odnosu na njihovu ulogu (pronadene u
izvoru [6]). Kako on to sistematizira, moguce uloge informacijske tehnologije su &etiri i redom

Su:

o IT kao potpora operativhom poslovaniju,
e |T za integraciju poslovnih funkcija,
e IT za poboljSavanje poslovanja i

e |T za razvoj poslovnog sustava i unapredenje njegove strategije

A prema svakoj od ostvarenih uloga informacijskih tehnologija u poslovanju, definira se i Cetiri

odgovarajucih razina zrelosti. Popis tih razina zrelosti dan je u nastavku.
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Cetiri razine zrelosti prema ulozi informacijskih tehnologija u poslovanju:

¢ Razina tehni¢kog partnera,
e Razina pozadinske potpore poslovanju,
e razina poslovnog servisa i

e razina strateSkog partnera

Svaka spomenuta uloga odozgo pripada rame uz rame jednoj od razina zrelosti, a medusobno
ih povezuju i pripadna strategija koju ostvaruje kombinacija odgovarajuée uloge i razine zrelosti
informacijske tehnologije. Strategije su ustvari rezultati optimalnog poravnanja, a popis u

nastavku prikazuje koje sve postoje:

o Strategija operativne potpore;
o Strategija integracije poslovanja;
e Strategija stvaranja organizacijske vrijednosti;

e Strategija organizacijskih promjena i razvoja

| sada kako bi bilo koja organizacija definirala svoju postojecu razinu zrelosti IT funkcije
mora se dobro zapitati koju ulogu zapravo IT predstavlja u njezinim krugovima. Ako uloga koju
IT funkcija ostvaruje u organizaciji oznaava potporu operativnim poslovima, tada je njena
razina zrelosti poCetna i najslabija, razina tehniCkog partnera poslovanju. Takoder, uz to
primjenjuje se vrlo vjerojatno i strategija operativhe potpore kako je ona strategija koja se
pojavljuje uslijed kombinacije spomenutih razina zrelosti i uloge informacijskih tehnologija.
Ako, kojim slu€ajem uloga ipak nije samo potpora operativnom poslovanju, nego je malo
naprednije te se IT-om omoguéuje integracija poslovnih funkcija tada je razina zrelosti IT-a
pozadinska potpora poslovanju, uz $to se sve provodi strategija integracije poslovanja. Zatim,
ako je uloga IT-a jo naprednija te se IT uspjeSno koristi za poboljSanje procesa onda je rije¢
o solidnoj razini zrelosti poslovnog servisa te strategiji kojom se prioritizira stvaranje novih
organizacijskih vrijednosti. | posljednje ako je uspjeSno ostvarena uloga IT-a u kojoj se kroz IT
moze ocekivati i razvoj te unapredenje poslovne strategije poduzeca, tada je razina zrelosti IT
funkcije na najboljoj razini strateSkog partnera uz primjenu strategije organizacijskih promjena
i razvoja. Naravno, posljednja kombinacija uloge i razine zrelosti strateSkog partnera
informacijskih tehnologija poslovnim sustavima, najpozZeljnija je razina svakog menadZmenta

organizacija te uobi€ajeno predmet Zeljenih i planiranih TO-BE stanja.

Tablica 4-2. Pokazuje sve ove tekstualno spomenute odnose uloga, razina i strategija, kreirana
je prema podjelama profesora Krakara pronadenima u izvoru [6], sa svrhom da se jo$ jednom

sve zaokruzi na jednome mjestu.
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Tablica 4-2. Uskladivanje uloge IT-a u poslovnom sustavu i razine zrelosti IT funkcije prema

Krakaru (rad autorice prema izvoru [6])

Uloga IT-a za potrebe poslovanja
Zeolost IT ) Poboljganje Razvoj
Potpora Integracija | . poslovnog
funkcije operativnim | poslovnih poslovanja sustava temelji
poslovima | funkcija IQI.O_ZOCU se
na IT-u
strategija
Tehnicka operativne i L. )
potpore IT mogucpos_tl nisu dovoljne u
kontekstu njezine uloge za potrebe
Pozadinska strategija poslovanja
potpora integracije (IT deficit)
poslovanju poslovanja
strategija
IT je poslovni stvaranja novih
servis poslovnih
IT moguénosti nadilaze vrijednosti
njezinu strategija
ulogu za potrebe poslovanja poslovnog
IT je strateski (IT suficit) sustava
partner razvija se i
poslovnom sustavu poboljSava
putem
IT-a

Medutim, postoji jo§ jedna postoje¢a podjela kada je u pitanju podjela razina zrelosti IT
funkcija. lako je ova druga podjela praktiCki ista kao ova prva podjela koja navodi €etiri razine
zrelosti IT funkcije, ona pokazuje da je razine zrelosti moguée podijeliti u ovisnosti razine
odnosno oblika upravljanja primjenom IT-a u poslovanju — a koje su, da se prisjetimo iz
poglavlja 3.2.2. ovoga rada, dvije: IT menadzZzment i IT Governance. Ovom novom podjelom,
navodi se samo tri razine moguce zrelosti, takoder pokazane prema i u ovisnosti o komponenti

vremena. Tri razine zrelosti IT funkcije u ovom slucaju su:

e Tehnoloska razina upravljanja IT-om (engl. IT Infrastructure Management (ITIM))

e Servisna razina upravlja IT-om, upravljanje IT-om kao usluznim partnerom poslovanju
(engl. IT Service Management (ITSM)) te

e Razina korporacijskog upravljanja IT-om (engl. IT Governance) — ustvari izjednaenog

naziva kao i jedan od oblika

Svaka sljedeca razine zrelosti, u ovoj podjeli, nadovezuje se na svoju prethodnu i onu
ispred sebe, pocevsi od upravljanja IT infrastrukturom (ITIM). Upravljanje IT infrastrukturom
(engl. IT Infrastructure Management) ima za cilj osigurati tehnoloSku infrastrukturu za

automatizaciju poslovnih aktivnosti i usredotocCuje se uglavnom na operativnu potporu.
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Tijekom ove razine IT organizacije se usredotoCuju na poboljSanje upravljanja
poslovanja jaCanjem infrastrukture. UCcCinkovito upravljanje infrastrukturom znadi
maksimiziranje povrata racunalne imovine i preuzimanje kontrole nad infrastrukturom,

uredajima i podacima.

Karakteristika ITIM-a, takoder je, da poslovni sustav IT ne dozivljava niSta viSe nego
kao tehnologiju odnosno osiguravatelja IT infrastrukture bez osiguravanja ikakve povezanosti
izmedu poslovne i IT strane. Takoder kada je u pitanju odgovornost za IT funkcije, u slu¢aju
ITIM-a sva je odgovornost u rukama informati¢ara koji se i obi¢no jedini smatraju adekvatno

osposobljeni za tu svrhu.

Situacija se vec¢ znatnije mijenja prelaskom u viSu razinu ITSM-a. Razina upravljanja IT
uslugama (ITSM), pokazuje da IT organizacije aktivho identificiraju usluge koje su potrebne
njihovim klijentima i usredotoCuju se na planiranje i isporuku tih usluga kako bi zadovoljile
zahtjeve performansi i sigurnosti. Upravljanje IT uslugama (engl. IT Service Management
(ITSM)) ima za cilj osigurati dobru praksu i smjernice u upravljanju IT uslugama za potrebe
poslovanja. Karakteristika ITSM-a su da se napokon IT poc€inje uklju€ivati u poslovne sustave
organizacija i da je kona¢no odgovornost van samo informati¢ara. Odgovornost se proSiruje i
na nizi menadzment koji u momentima suraduje i direktno s direktorima IT funkcija, a osim
toga i cijela organizacijska kultura puno je naprednija i sloZenija nego u prethodnoj ITIM razini.
Uspostavom cjelovitog sustava upravljanja uslugama, IT funkcija uspostavlja i nove ciljeve za

svoje zaposlenike u svrhu daljnje edukacije, potpore i poboljSanja zadovoljstva.

Korporacijsko upravljanje IT-om (engl. IT Governance) koristi razli€itu metodiku kako
Sto bolje uskladiti poslovnu i IT strategiju, organizirati samu IT funkciju i postic¢i ve¢u poslovnu
vrijednost IT-a, a sve u situacijama kada se IT pretvara u prave poslovne partnere koji
omogucuju nove poslovne prilike i ciljeve. Jedan od ciljeva razine korporacijskog upravljanja
IT-om je uskladivanje s poslovnim ciljevima definiranim samim upravljanjem poduze¢em, a

ono se moze primijeniti u gotovo svim vrstama organizacije. [5] [11]

Naravno, i sada kada je pokazano koji su moguce razine zrelosti preostaje reci da je te
razine moguce i moralo bi se s vremenom mijeriti kako bi se one, u slu€aju nezadovoljstva
mogle unaprijediti i podici, odnosno u slu€aju zadovoljstva mogle trajno odrzati uz neke sitne
dorade. No, krenu li se one mijenjati, kao §to sam ve¢ napomenula, organizacija moze

oCekivati neke vece promjene od vizije koriStenja IT-a do promjena u organizacijskoj kulturi.
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5. Poznate metode i okviri upravljanja zreloSc¢u

funkcija informacijskih tehnologija

U ovom poglavlju bit ¢e napravljena detaljna analiza metoda i okvira kada je u pitanju
upravljanje razinama zrelosti IT funkcija - metode koje mjere povezivanje poslovne strategije i
strategije I1T-a: koncept stratedke Balance Scorecard mape, njen opis i navodenje prednosti u
smislu definiranje zajedniCke strategije PS-a i IT-a. Isto ¢e se prikazati za jo$ jedan iskoristeni
okvir ovoga istraZivanja, €ije pojavljivanje u prakti¢nom dijelu ustvari ima najvec¢u ulogu — okvir
CoblT-a (Control Objectives for Information and related Technology) razvijanog od strane
ISACA-e, koji se pokazao pouzdan u metodama procjena razina zrelosti IT funkcija (procesa)
pogotovo kada je u pitanju IT Governance odnosno upravljanje IT funkcijama gdje je IT na
razini strateSkog partnera poslovnom sustavu. U cjelokupnom svojem kontekstu, CoblT, preko
svih 34 procesa, 4 domena, i svih strateskih poslovnih i IT ciljeva stvara veze i poveznice preko
kojin se moze prikazati lanac odgovornosti unutar organizacija te ukazati na moguca

poboljSanja.

5.1. Okviri i metodologije

Balance Scorecard, poznatija kao BSC matrica, koristi se kako bi se evaluirala
organizacija u njenim naporima u kretanju prema strateSkim ciljevima. Kao takva, ima dugu
primjenu u poslovanju, a prou€ava organizaciju kroz Cetiri perspektive: financija, zadovoljstva
korisnika, operativne perspektive i buduce inovacija. Kroz te Cetiri perspektive unutar BSC se
definiraju misija, ciljevi i na kraju i mjere. Generalno, BSC matrica se mozZe primijeniti u

apsolutno bilo kojoj sferi, a tako i u sferi upravljanja IT funkcijom.

Za IT funkciju standardna BSC matrica u perspektivi korisnika moze ispitivati kako
korisnici vide cjelokupni IT odjel, naspram strategija u IT funkciji, i strategija koje se koristi kako
bi se to postiglo. U kontekstu financijske perspektive ispituje se kako menadzment zapravo
vidi cjelokupnu IT funkciju i kako ta funkcija kontrolira poslovnu vrijednost IT funkcije. U
operativnoj perspektivi mogu se evaluirati sami IT procesi, a u perspektivi inovacija moze se
evaluirati u kojoj je mjeri IT funkcija spremna da pokriva potrebe poslovanja. Pristup ovome s
dna moze se objasniti na sljede¢i nacin: ,Ukoliko je ekspertiza IT funkcije poboljSana
(inovacije), onda se mozZe poboljSati kvaliteta razvijenih sustava (operativha perspektiva), a
tada korisnici mogu biti zadovoljniji (korisnici) i tada se moze generirati dodatna poslovna

vrijednost (financijska).“ [18]
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BSC matrice za IT funkciju esto su dio Sire slike, ali kao takve mogu definirati kontrole,
potrebne mjere i identificirati kljucni problemi upravljanja IT funkcijom. Kao alat upravljanja IT
funkcijom BSC matrica moze biti potporni alat, koji moze pridonijeti Siroj slici, ali preporuca se
da se Koristi i s drugim metodologijama. Na temelju poslovne BSC matrice se tako moze
kreirati strateSka BSC IT matrica, a prema njoj i BSC matrica IT razvoja. StrateSke BSC IT
matrice tako gledaju kako donijeti $to viSu vrijednost ukupnom poslovanju, dok BSC matrice
IT razvoja gledaju kako mogu doprinijeti cjelokupnom poslovanju razvojem novih tehnologija i

procesa [18].

CobIT (engl. Control Objectives for Information and Related Technology) je okvir (engl.
frameowork) kreiran od strane ISACA organizacije Ciji je cilj osigurati kvalitetu, adekvatnu
kontrolu i pouzdanost informacijskih sustava u apsolutno bilo kojoj industriji. Kao takav, on
podupire viSi menadZzment organizacije u evaluaciji informacijskih sustava i moze ukazati na

potrebne promjene u odredenim aspektima postojeéeg informacijskog sustava. [1]

CobIT, u kontekstu upravljanja IT funkcijom dostavlja vrijednost tako da osigurava da
je cjelokupna funkcija u skladu s poslovnim ciljevima, da maksimizira benefite u poslovanju,
da se IT resursi odgovorno Kkoriste i da se rizicima unutar IT funkcije upravlja, a ne zanemaruje.
Organizacije koje koriste CobIT okvir za evaluaciju svoje IT funkcije tako mogu dobiti benefite
u svim aspektima upravljanja njome — od mjerenja dodane vrijednosti i upravljanja resursa do
boljih performansu, manjih rizika i boljom strateS8kom uskladenosti s glavnim strateSkim
cilievima organizacije. COBIT se takoder moze svrstati u dobru praksu unutar IT funkcije, posto

ona osigurava dugoro¢no postivanje regulatornih pravila za nj.[1]

Kako CoblIT upravlja IT funkcijom, logi¢no je da mora upravljati i informacijama unutar IT
funkcije kako bi se definirali ciljevi poslovanja i ciljevi IT funkcije. Sve informacije unutar COBIT
modela tako moraju biti: efektivne, efikasne, pouzdane, s integritetom, dostupne, uskladene s
propisima i povjerljive. Ukoliko sadrzavaju te karakteristike mogu se koristiti za definiciju

poslovnih zahtjeva, koji se mogu ostvariti postavljanjem adekvatnim ciljevima.

S poslovne strane, CoblT omogucuje povezivanje izmedu poslovnih ciljeva i IT infrastrukture
putem razliCitih metrika i modela zrelosti cjelokupne IT funkcije. On uspijeva u definiranju
poslovnih procesa na koje IT infrastruktura ima utjecaja, i kako bi se taj ucinak Sto detaljnije
istrazio 34 procesa se dijeli u 4 specificne domene: Planiranje i organizacija, Akvizicija i
implementacija, Isporuke i potpore te Nadzor i evaluacija — a zapravo kombinira podatke
organizacije, postavlja odredene poslovne zahtjeve koje IT funkcija mora poduprijeti, a potom

evaluira procese putem generickog procesnog modela.
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Procesna domena planiranja i organizacije (nadalje PO) mora definirati strategije i taktike
kojima IT funkcija moze najbolje pridonijeti ostvarenju poslovnih ciljeva. Ona ispituje jesu li
strategije u IT funkciji u skladu sa strategijama poslovne funkcije (na kraju jesu li i ciljevi
uskladeni), a unutar toga ispituje se je li svijest o ciljevima IT funkcije ziva. Ukoliko je, je li
kvaliteta informacijskih sustava adekvatna za poslovne potrebe ili je potrebno restrukturiranje
i mijenjanje samog IS-a. Uz to, posto informacijski sustavi troSe odredene resurse, a troSak
resursa je na kraju financijski gubitak ukoliko ti resursi nisu iskoriSteni, ova procesna domena
ispituje jesu li resursi optimalno iskoristeni, a ukoliko nisu, koje su moguénosti da budu
optimalno iskoriSteni. Akvizicija i implementacija kao procesna domena omogucuje
identifikaciju mogucih IT rieSenja koja se mogu razviti ili nabaviti, ovisno o moguénostima i
potrebama organizacije. Ova domena menadZmentu odgovara o tome hoce li nova IT rjedenja
pokriti potrebe same organizacije i hoée li to u€initi na vrijeme i unutar budzeta. Takoder,
procjenjuje hoce li novi sustavi funkcionirati kako je predvideno po implementaciji, a i koliko
uvodenje sustava utjeCe na samo poslovanje, tocnije koliko uvodenje moze smanijiti operativnu
funkcionalnost organizacije i na koliko dugo. Domena podrSke za IT funkciju mora
okarakterizirati samu IT uslugu, ali i pitanja usko vezana uz IT uslugu koja dolazi zajedno s
akvizicijama informacijskih sustava. Za ovu procesnu domenu izrazito je bitno jesu li pruzene
usluge kontinuirane, sigurne i jesu li u skladu s poslovnim prioritetima. Generalno, ova funkcija
ispituje razinu podrske cjelokupnom informacijskom sustavu organizacije i ispituje njenu
troSkovnu optimalnost. Domena nadzora i evaluacije cjelokupne IT funkcije evaluira sve IT
procese kroz odredeno vrijeme kako bi se osigurala kvaliteta i uskladenost sa zahtjevima
poslovanja. Ova domena zapravo ispituje uCestalost mjerenja i jesu li postoje¢a mjerenja
adekvatna za samu IT funkciju. Alati kontrole IT funkcije su takoder ispitani, te se ispituju jesu
li oni pouzdani, integritetni i uklju€uju li i informacijsku sigurnost. A sinergija tih domena
organizacije donosi jasnu poveznicu izmedu IT funkcije, ciljeva IT funkcije i samih poslovnih

ciljeva.
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6. Istrazivanje realnog primjera prakse

Ovo poglavlje odnosi se na istrazivanje za potrebe diplomskog rada. Istrazivanje je
provedeno sa svrhom da se pokaze kako se moze izmjeriti razina zrelosti informacijske
tehnologije u nekom odabranom poduze¢u odnosno kako se moze uloga IT-a prema tome
mijenjati i poboljSavati novim TO-BE stanjem u buducnosti. Za istrazivanje je bilo potrebno
pronadi sudionike voljne za sudjelovanije i dijeljenje potrebnih podataka i informacija. Odabrana
su dva sudionika, dvije zagrebacke tvrtke koje ovdje namjerno izostavljam imenovati pravim
nazivima, zbog njihove zamolbe da se nazivi izostave. Zbog toga, obje sam tvrtke do kraja

postupka istraZivanja nazivala Tvrtka X i Tvrtka Y.

S tvrtkom X ostvarila sam kontakt u njezinom zagrebaCkom poduzecu, iako tvrtka
okvirno broji oko 300-tinjak zaposlenih kroz nekoliko gradova i drzava u neposrednom
susjedstvu Republike Hrvatske (npr. Sloveniji, Bosni i Hercegovini, Makedoniji i dr.). Tvrtka je
pokrenuta prije skoro 30 godina kao informati¢ka, to je i dan danas samo s tri puta ve¢im
opsegom kataloga usluga i informati¢kih proizvoda — razvijaju se proizvodi za niz industrijski
grana, a vec 28 godina jedni su od vodecih isporucitelja IT usluga upravo za javni i privatni
sektor Republike Hrvatske, dok su s poslovanjem u zadnjih nekoliko godina najpoznatijim zbog

svojih softverskih rjeSenja u sektoru gospodarstva te zdravstva.

S Tvrtkom Y kontakt sam takoder ostvarila u njihovom zagrebackom poduzeéu, kojeg
su lokacijom promijenili zbog promjene vlasnistva 2018.godine. Svoje postojanje i djelovanje
imaju nesto krace i mladi su od Tvrtke X, kako ih je tek poCetkom 2009. godine drzavna tvrtka
Plinacro d.o.o. otkupila od INA-e kroz 100%-tni poslovni udio [16]. Time je i od tada Tvrtki Y
omogucena dugorocna kontrola nad vodenjem i razvojem sustava skladiSta prirodnog plina,

sve radi postizanja vece neovisnosti i sigurnije opskrbe hrvatskih potroSaca plinom.

Prikupljanje
odgovora sudionika

6.1. Protokol procesa istrazivanja

Odabir i nggfaEm: Ispunjavanje
kontaktiranje procy i upitnika prema
ST [FEFAIE] ZTE (GRS metodi CoblTa 4.1

IT funkcija

Analiza odgovora i

stvarna procjena Izra€un stvarne

razine zrelosti razine zrelosti i Sjrgli?gclijﬁ ;gufr:ﬁ
IT funkcije predlaganje novin poboljganja
- poboljsanja
(AS-IS stanja) (TO-BE stanje)

Zavrietak
IstraZivanja

Kreiranje novih : :

Slika 6-1. Prikaz protokola istrazivanja (rad autorice)
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Slika 6-1. iz prethodne stranice kreirani je protokol istraZivanja kako bi se pokazalo
kako je samo istraZivanje napredovalo. Nakon odabira i stupanja u kontakt s Zeljenim
sudionicima potrebno mi je bilo prijeci na kreiranja upitnika za inicijalnu procjenu razina zrelosti
njihovih funkcija informacijskih tehnologija. Sudionicima sam u kontaktiranju poslala izjavu
(vidljiva u poglavlju Priloga ovoga rada) kojom su se zamolili da potpiSu ukoliko Zele stvarno
sudjelovati te dostupe koridtenje njihovih prikupljenih odgovora za potrebe ovoga rada. Na
njihove potvrdne suglasnosti, sudionike sam obavijestila da ¢e im, kao sljedece, biti poslana
prva anketa/anketni upitnik inicijalne procjene razine zrelosti. Anketni upitnik slozen je od pet
otvorenih, esejski pitanja kojima se pokusavalo odrediti jednu od Cetiri razine zrelosti IT funkcije
,prema ulozi informacijskih tehnologija u poslovanju (spomenutima u poglavlju 4.2.). Sva ¢e
pitanja biti vidljiva u rezultatima prvog dijela istrazivanja. Tvrtka X je svoje odgovore dostavila
bas ocCekivanim i pravim oblikom esejskih odgovora, dok je Tvrtka Y bila suzdrzana oko
isporuke esejski odgovora zbog raznih obaveza te se do njihovih informacija na kraju stiglo
preko edukacijskih radionica na kojima sam prisustvovala tijekom odradivanja prakse u

poduzecu organizatoru tih edukativnih radionica.

Nakon §to je zavrSena inicijalna procjena i nakon §to sam analizirala sve rezultate
razina zrelosti IT funkcija, izradila sam jo$ jedan anketni upitnik prema okviru CoblT- 4.1. za
procjenu stvarnog AS-IS i provjeru odgovara li trenutna razina zrelosti u ovim poduzeéima
njihovim inicijalnim procjenama. Od ovoga trenutka pa nadalje jedini sudionik nastavlja biti
Tvrtka X kako je Tvrtka Y cijelo vrijeme bila previSe okupirana vlastitim obavezama, a i u
trenutku prikupljanja daljnjih potrebnih odgovora vecina njihovih kljuénih zaposlenika bila je na
godisSnjim odmorima. Anketni upitnik 2, kreiran prema metodi CoblT-a 4.1. sastojao se od
procjene procesa vezanih uz IT, a odabrano je 16 razli€itih procesa prema Cetiri kategorije ili
domene CoblT-a. Sudionici Tvrtke X morali su u tih 16 procesa popuniti i izjaviti koliko se sa
svakom izjavom odgovarajuceg procesa slazu, s time da je za svaki proces bilo definirano pet
mogucih razina i svaka razina imala je od 3, 4 ili 5 izjava s kojima se trebalo definirati slaganje
mogucim opcijama: ne, uglavnom ne, uglavnom da i u potpunosti. Naravno, to Ce se sve jo$
jednom spomenuti kod ba$ dijela provedenog istraZivanja i pokazati tablicama koje to imaju
detaljno obradeno. Odgovori upitnika CobIT okvira koristili su se za izraun u MS Excel
tablicama koje su finalno pokazivale kolika je stvarna razina zrelosti upravljanja IT funkcijama
unutar Tvrtke X.

Prema procjeni i rezultatima CobIT procjene sazeli su se i prodiskutirali rezultati
istrazivanja i prepoznali dijelovi koje Tvrtka X moze iskoristiti za kreiranje svoje nove, buduce
TO-BE strategije. Ostvarenim pregledom rezultata i kreiranjem novih, samo predlozenih,

poslovnih i IT strategija istrazivanje je privedeno kraju.
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6.2. Stvarna provedba istrazivanja

U nastavku potpoglavlja, kroz sve tablice i sve zapisano, slijedi prikaz provedenog
istrazivanja u zagrebackim tvrtkama X i Y koji su odabrani kao subjekti istrazivanja. Istrazivanje
je, da se ne zaboravi spomenuti, provedeno s izvrSnom direktoricom i direktoricom operacija
sektora gospodarstva (za Tvrtku X) te s ¢lanicom nadzornog odbora, voditeljicom projekta i

kljuénim korisnicima dva sektora (za Tvrtku Y).

U prethodnim poglavljima prikazane su sve moguée razine zrelosti funkcija
informacijskih tehnologija, a ovdje su u prvoj tablici 6-1. prvi put pokazane njihove procjene
odnosno pokusaiji stvarnog odredivanja, prema [18]. Nakon tablice broj 6-1. i pripadnog teksta
oko rezultata, jednom tablicom 6-3. pokazan je samo jedan od Sesnaest odabranih CobIT 4.1.
procesa te postupak oko njegovog odredivanja razine zrelosti, tablicom 6-4. u nastavku. Iza
toga, tablicom 6-5. pokazano je kako se bas izrauna raCuna zrelost IT procesa, i kako odrediti
jednu finalnu, cjelokupnu razinu zrelosti upravljanja funkcijom IT-a od svih prethodnih utvrdenih

razina zrelosti IT procesa.

Jos jednom svi iskoriSteni podaci dobiveni su putem anketnih upitnika i radionica sa
sudionicima, dok su sve procjene i tablice izradene prema kriterijima, metodama i okvirima sa

svrhom procjene razina zrelosti IT funkcija.

6.2.1.Inicijalna procjena razina zrelosti i prvi rezultati AS-IS stanja

Inicijalna procjena i rezultati provedeni su s 5 otvorenih pitanja kriterija procjene razine

zrelosti funkcija informacijskih tehnologija. Kriteriji i pitanja procjene su:

1. Da li Va$a informati¢ka funkcija posjeduje IT strategiju koja je uskladena s poslovnom
strategijom? (Kijucne riiesi i pojmovi: vizija koristenja IT-a, uskladivanje poslovne i IT strategije, AS IS stanje)

2. Da li se organizacija informaticke funkcije temelji na procesnom pristupu? (kijuéne rijei i
pojmovi: odgovornost za IT, odgovornost za organizaciju aktivnosti i osoblja, digitalizacija poslovanja)

3. Koje Su kompetencije IT osoblja? (Kljuéne rije¢i i pojmovi: kompetentnost osoblja, pozeljne vjestine i
vrijednosti strucnjaka, osobne i temeljne kompetencije medu zaposlenicima i partnerima itd.)

4. Kojim tehnologijama i metodologijama raspolaze informatiCka funkcija odnosno
uvodenje neke informaticke funkcije?
5. Kakva je organizacijska kultura i svijest o vaznosti IT-a (informacijskih tehnologija i

sustava) unutar poduzeca?

Dok su razine zrelosti Cetiri moguce: razina tehniCkog/tehnoloSkog partnera, razina

pozadinske potpore poslovanju i razina poslovnog servisa te razina strateSkog partnera.
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Tablica 6-1. Prikaza provodenija inicijalne procjene razine zrelosti funkcije informacijskih tehnologija (rad autorice)

Razina
tehni¢kog/tehnoloskog
partnera

Razina pozadinske potpore
poslovanju

Razina poslovnog servisa

Razina strateSkog
partnera

Strategija

Strategija operativne
potpore poslovima

Strategija integracije
poslovanja — servisni
partner

Strategija stvaranja novih
poslovnih vrijednosti —
poslovni servis

Strategija organizacijskih
promjena i razvoja

Uloga

Uloga u poslovnom sustavu
je biti potpora operativnim
poslovima

Uloga u poslovnom sustavu
je u integraciji poslovnih
funkcija kroz funkcije
informacijskih tehnologija

uloga u poslovnom sustavu
je poboljsanje poslovanja uz
pomo¢ IT funkcije

uloga u poslovhom
sustavu je proSirenje
poslovanja i unapredenje
poslovne strategije

Kljucne rijeci i pojmovi: vizija koriStenja IT-a, uskladivanje poslovne i IT strategije, AS IS stanje

1.Da li Vasa informati¢ka funkcija posjeduje IT strategiju koja je uskladena s poslovhom strategijom?

Tvrtka X

o IT strategija grupe je
definirana da ostvaruje
poslovni doprinos
podrzavajuci realizaciju
poslovne strategije = kroz
godine se redovno
osvjeZava, a fokus je
prema strateSkom
upravljanju

e |T funkcija posvecena je
digitalizaciji internih
procesa u svim funkcijama
i odjelima

e VaZan aspekt IT strategije
je zadovoljstvo
zaposlenika i posvecenost
IT funkcije unapredivanju i
koriStenju naprednih alata

Primjena IT-a prosiruje
poslovnu strategiju >
svjesnost o vaznosti i
relevantnosti interne IT
funkcije i strategije za
poslovanje

IT strategija grupe
usmjerena je napretku
poslovanja >
prvenstveno u dijelu
kvalitetnijih, modernijih i
u€inkovitijin procesa
prema korisnicima
rieSenja
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Trenutni jaki fokus na
stabilnosti i pracenju
raspolozivosti IT platformi
- svrha svakako
operativna potpora
poslovanju i automatizaciji
poslovnih aktivnosti

IT funkcija nije fokusirana
samo na potporu IT
usluga, te je strategija iza
nje polovi¢no uskladena s
poslovnim ciljem >
trenutno vise u cilju
poboljSanje same IT
funkcije iznutra i njenom

Tvrtka Y I
primjenom u samom
TraZe se IT usluge medu poduzecu
domacim poduzeéima za Strategija takva da je Zelja
potporu poslovnim za zadrzavanjem
cilievima - koji su u planu konkurentnosti kroz IT
realizirati do kraja godine funkciju (najviSe zbog
odvajanja od sestrinske,
vece firme)
2.Da li se organizacija informaticke funkcije temelji na procesnom pristupu?
Kljuéne rijeci i pojmovi: odgovornost za IT, odgovornost za organizaciju aktivnosti i osoblja, digitalizacija poslovanja
Definirani su vlasnici za Integracija s partnerima i
pojedine IT procese > sestrinskim poduzec¢ima
odgovornost za organizaciju -> u pitanju osoblja za
aktivnosti i osoblja upravljanje aplikacijama
(HR, radunovodstvo, — distribuirano je unutar
kontroling funkcije..) cijele grupacije koja puno
sestrinskih i partnerskih
Postoje odjeli interne poduzeéa ima po
Tvrtka X informatike te odjeli kojima Beogradu, Orasju,

je temeljno poslovanje kroz
angazirane stru¢njake za
pojedine poslovne sustave i
rieSenja

Unutar grupacije postoje i
osoblje za upravljanje IT
operacijama i osoblje za
upravljanje aplikacijama

Sarajevu, Ljubljani i sl.
van Republike Hrvatske i
van njezinih gradova

Stalni su pokuSaiji
upravljanja i kontroliranja
partnerstva — pogotovo
pandemijsko razdoblje,
jer kao softverska
grupacija Kkoriste svoje
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proizvode i rjieSenja za
vlastite IT potrebe i ona
se razvijaju i u centrima
van Republike Hrvatske i
van njezinih gradova
(gore spomenuta)

Tvrtka Y

e (Odgovornost za IT imaju
informatiCari, ali do razine
da odraduju ono §to je
njima zadano kroz
zadatke od rukovodecih
uloga

Postoji odjel interne
informatike, voditelj
informatike, kao i maniji broj
osoblja koje se bavi IT
operacijama »> temeljno
poslovanje pronalazak i
uvodenje novih rieSenja za
potrebe cjelokupnog
poslovanja i digitalizacije
odgovarajucih procese i
postupaka

Sastanak za bilo kakva
pitanja oko uvodenja
internih noviteta provodi se
s voditeljem projekata IT-a
te rukovodec¢im osobljem
(klju€nih korisnika odjela
informatike i sektora,
voditeljicom operacija
sektora financijskih i
racunovodstvenih poslova
te sektora nabave i
ugovaranja i €lanicom
nadzornog odbora)

3.Koje su kompetencije IT osob

Kljucne rijeci i pojmovi: kompetentnost osoblja, poZeljne vjestine i vrijednosti strucnjaka, osobne i temeljne kompetencije medu zaposlenicima i

lja?

partnerima itd.

Tvrtka X

Struénjaci u IT funkcijama
posjeduju kompetencije iz
svih kategorija: upravljanje
informacijskim

e Integracija poslovnih i IT
kompetencija kroz
poslovni sustav
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organizacijama, upravljanje
gradom, upravljanje
informacijskim uslugama,
kvalitetom, rizicima te
primjenom informacijskih
alata i tehnologija i na
raznim su stupnjevima
struénosti odnosno iskustva

Pored stru¢nih
kompetencija prepoznate
su i pozeljne osobne
odnosno temeljne
kompetencije za svaku od
radnih uloga

Stru€nost i iskustva su
definirani i radnim ulogama,
gdje se radne uloge kreéu
od stru¢nog suradnika
preko softverskih inZenjera
(mladi, sredniji, stariji) do
arhitekata sustava odnosno
preko suradnika za podrsku
do poslovnih analitiCara i
konzultanata (mladi, sredniji,
stariji) do funkcionalnih
arhitekata

Uz stru€ne pozicije postoje i
voditeljske uloge,
organizacijske tj. linijske
voditeljske funkcije odnosno
projektne tj. matricne
voditeljske uloge - jedino
potrebno je daljnje
planiranje edukacija, i to
poslovnih i IT menadzera iz
domena kontrole i revizije te
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planiranja i organiziranja
(zbog nedavno vecih
promjena na rukovodeéim
ulogama koje su preuzeli
mlade kolege)

Tvrtka Y

Clanovi najviih uprava
poslovnih sustava koji su
odgovorni za informatiku,
zatim voditelji IT funkcija
koji su odgovorni za
realizaciju vizije/strategije
IT-a — svi oni imaju uvid u
potpune i tocne
informacije o IT
ulaganjima vezano za IT
usluge

Medutim potrebne su
edukacije poslovnih i IT
menadzera na cjelovitom
uskladivanju poslovanja i
IT-a > da je sve vise IT
funkcije u procesima iz
domena planiranja i
organiziranja pa zatim jo$
viSe kod potpore i
primjene

Vise ciljati na upravljanje
IT uslugama, pogotovo
kako se ne razvijaju
vlastite usluge nego se
one pribavljaju
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4.Kojim tehnologijama i metodologijama raspolaze informati¢ka funkcija odnosno uvodenje neke informaticke funkcije?

Kljuéne rijeci: alati informacijski tehnologija, aplikacija, baze podataka i sustavi arhiviranja (DMS) i dr.

Arhitekturama i alatima za
dizajn potrebnih usluga >
rieSenje za digitalizaciju
procesa (BPM sustav)
Arhitekturama i alatima za
osiguranje njihove potpore
u slu€aju razliitih ispada i
problema - dodatne
testne i produkcijske
okoline s

Integrirani alati, aplikacije i
baze podataka za
uspostavu cjelovitog
sustava upravljanja
uslugama >
Kolaboracijski i DMS
sustav (SharePoint),
sustavi podrske za
poslovne procese razvoja,
upravljanja projektima,

Enterprise
arhitekture/metodike/alati
za razvoj i upravljanje
integralnim sustavom
poslovanja - i to u upotrebi
je vlastito razvijeno rjeSenje
ERP sustava - za
osiguranje kontinuiteta
poslovanja

Tvrtka X administratorskim podrsku korisnicima
ovlastima isporu¢ene (JIRA, Serena, Mantis) >
klijentima (serveri Raspolozivim platformama
PostgreSQL ili MS SQL se moze osigurati potpuno
baza, backup i restore upravljanje IT uslugama
baze podataka, VPN
sustavi konekcije izmedu
servera klijenata i Tvrtke
X)
Nabava alata za dizajn i e Sustavi podrske za e Pokusaj uvodenja
rad potrebnih usluga — poslovne procese nabave, Enterprise arhitekture (ERP
nabava BPM-a za potrebu skladitenja plina, prodaje sustava) > nabava
digitalizacije u nabavi, isl. spomenute IT usluge od
zatim instalacija HR e Uvida se potreba za domacih poduzeca u IT-u
modula kojim digitaliziraju kolaboracijskim uz potrebnu edukaciju
rad human resource sustavima, kao i DMS osoblja u upravljanju i radu
Tvrtka Y odjela i procesa sustavima za arhiviranje i takvom uslugom

zaposljavanja

rieSavanje papirologije >
problematika ispisa
dokumentacije, i dalje se
jako velika vaznost prilaze
Lpapirnatom i fizickom
dokazu odnosno
dokumentaciji
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5.Kakva je organizacijska kultura i svijest o vaznosti IT-a (informacijskih sustava) unutar poduzec¢a

Fokus prema korisnicima i
njihovim zahtjevima

Podrucje u kojem vide
mogucénosti za poboljSanje
jest angazman potpornih
funkcija, koji su dijelom i
poslovni vlasnici nekih od
procesa odnosno kljucni
korisnici (Key-Useri) 2 na

Novi ciljevi za svoje
zaposlenike u svrhu
daljnje edukacije >
Intenzivne aktivnosti
unutar grupacije zadnjih
godina na novim
inicijativama digitalizacije
poslovanja su jako dobro
prihvacene i zaposlenici
svih razina su imali vrlo

Edukacija na modernim
metodama uskladivanja
strategija, integraciji IT
procesa unutar IT funkcije
te usvajanju novih
tehnologija > velika vecina
zaposlenih jako dobro
prihvaca sve promjene i
uvodenje novih ili
naprednijih IT sustava,

IT funkcija omogucuje i
proSiruje poslovanje te
ja¢a konkurentnost

Tvrtka X aktivnijem sudijelovanju i pozitivne i pohvalne dapace Cesto potiCu i
veéem angazmanu u reakcije predlaze u tom smislu nove
testiranju kod uvodenja ideje ili poboljSanja
novih sustava odnosno
procesa ili upravljanju Ali prili€no velikim dijelom
promjenama IT funkcija podrzava,

usmjerava i poboljSava
poslovnu strategiju
uskladivanjem poslovnih i
IT cilieva

Postoje analize poslovnih

strategija i definiranja

poslovnih zahtjeva za IT-

om kao osnove za

uspostavu jasnih IT ciljeva

— postoji opce

raspolozenje za

Tvrtka Y inicijativama na kojima su

aktivno poceli raditi i
planirati pocetkom 2021.
godine te su neke ve¢ u
realizaciji ili poetnim
fazama od pocetka travnja

Potrebne su dodatne i
daljnje edukacije,
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pogotovo uvodenjem
planirane digitalizacije
poslovanja u ovjeri ulaznih
racuna i ugovora kod
sluzbe nabave i
ugovaranja, sluzbe
ekonomski poslova,
sluzbe financijskih i
racunovodstvenih poslova
itd.

Takoder joS uvijek IT
funkcija ne podrzava, ne
usmjerava i ne poboljSava
poslovnu strategiju bas
skroz uskladivanjem
poslovnih i IT cilieva - na
tome se svakako radi
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U prvim rezultatima inicijalne procjene ostvareni su ovakvi sljedeci rezultati. Tvrtka X
prema promatranim kriterijima najviSe je puta postigla razinu 2 zrelosti upravljanja funkcijama
informacijskih tehnologija. Medutim omijer kretanja izmedu razine 2 i razine 3 i nije toliko
prevelik (5 je puta postignuta razina zrelosti 2 i 3 puta postignuta razina zrelosti 3) jer za neke
kriterije odnosno pitanja Tvrtka X ima stabilnu razinu zrelosti 2 uz pojavljivanje i razine 3,
najvise zbog pojedinacnih novih nacina upravljanja razinama zrelosti IT funkcija koji su noviji i
koji ¢e je odvedi potencijalno do ostvarenja, jednom u buducnosti, one idealne razine zrelosti

IT funkcija gdje je IT strateski partner poslovhom sustavu organizacija.

Tvrtka X u kriterijima/pitanjima 2 i 4 - da li se organizacija informatiCke funkcije temelji na
procesnom pristupu? te kojim tehnologijama i metodologijama raspolaze informatiCka funkcija
odnosno uvodenje neke informaticke funkcije? —pokazuje doticanje te nize razine zrelosti
upravljanja IT funkcija, ono je ovdje jednako 2. Ali to je zato Sto se organizacija informati¢ke
funkcije temelji na procesnom i projektnom pristupu u Citavoj njihovoj grupaciji i svim
informacijskim tehnologijama — odnosno odgovornostima svih stru€njaka koji su kompleksno
u velikoj koli€ini i na puno lokacija. Poslovni vlasnici i dalje ispravno definiraju poslovne procese
uz IT (npr. procese HR funkcije, kontroling funkcije, funkcije ratunovodstva i sl.) i zaduzeni su
za upravljanje promjenama u tom smislu, ali takve aktivnost, zbog kompleksnosti grupacije
malo iziskuju vise vremena i viSe potrebnog da bi se podigla njihova razina zrelosti. U Cetvrtom
pitanju rezultat je blize stabilnoj razini zrelosti 2 zbog isto vrlo slicnog razloga, veliCine
grupacije, pa postoji jedan potreban period oko suglasnosti bilo kakvih potrebnih tehnologija
kada su u pitanju potreba tehnolo$kih i 'metodoloskih' infrastruktura za upravljanje i uvodenje
informatiCkih funkcija. U ostalim je svim pitanjima jako visoka, na pola ve¢ i predena, razina
zrelosti 2 —to su sve slucajevi u kojima su jos doslovno potrebne mikro sitnice da bi se postigla
razina strateSkog partnera i da bi se nastavio onda razvoj i odrzavanje na toj najpovoljnijoj

razini zrelosti upravljanja funkcijama informacijskih tehnologija.

Pocetne procjene razine zrelosti upravljanja funkcijama informacijskih tehnologija za Tvrtku Y
pokazuju da je ona, prema istim promatranim kriterijima najviSe puta postigla razinu zrelosti 2,
uz nekoliko pronadenih i razina 1. Medutim nije onaj potpuni, strogi 1 nego se takoder kao i u
slu€aju Tvrtke X, on pojavljuje uz postojanje viSe razine zrelosti, odnosno stupnja 2. DoduSe
naravno da je razlika 5to se kod tvrtke Y kretanje vrti oko razine zrelosti 1 i razine zrelosti 2, a
u slucaju Tvrtka X oko razina 2 i 3 — medutim to se Tvrtki Y ne moZe nametati kao nedostatak
kada ona nije, prije svega, informati¢ka tvrtka. Ona nabavlja informacijske tehnologije, nabavlja
informatiCku opremu, alate i programska rjeSenja kojima mozZe unaprijediti i kvalitetno
digitalizirati svoje poslovne procese i aktivnosti za Sto bolje buduce upravljanje funkcijama IT-

a.
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Ali, dobar je pokazatelj da je to nekad pojavljivanje dostignute razine zrelosti 1, obi¢no u
situacijama kada se pomalo gura i razina zrelosti 2 u to sve. Znaci da ¢ak niti odgovori na neke
od ovih kriterija nisu ba$ za procijeniti odmah kao nesto pre-negativno. Cak bi se moglo reéi
da je to odli¢no jer je puno lakSe podizanje razine zrelosti izvrSiti kada se ono vrti izmedu, tako
manjih razina 1 i 2, nego na primjer kada bi se radilo izmedu razina zrelosti 2 i 3. Puno su
manji troskovi, stresovi, a i manja je opterecenost zbog kompleksnosti. Naravno, Tvrtka Y
svakako mora poraditi na pitanju IT strategije i toga da se $to prije odmaknu od nepovoljnog
stanja, gdje za sad, jo$ uvijek na IT gledaju kao na tehnologiju u funkcioniraju uz poslovni
sustav. Fokus treba proSiriti, odmaknuti se od samo osiguranja stabilnosti IT platformi i mreza
u svrhu operativne potpore poslovanju, malo se treba pripremiti na promjene, najvise u

pogledu suradnje poslovnog sustava i IT-a.

U tablici 6-2. jo$ jednom su, za zavrSetak inicijalne procjene i prije samog nastavka na prave

procjene stanja, sazZeti rezultati po€etnih ostvarenih razina zrelosti.

Tablica 6.2. SaZetak inicijalne procjene razine zrelosti funkcija informacijskih tehnologija (rad

autorice)
Tvrtka X Razina 2 Razina 2 Razina 2 ) ) Razina 2
Razina 2 (visoka
(napredak lagano | (visoka razina (napredak ) (napredak
razina 2)
prema 3) 2) lagano prema 3) lagano prema 3)
Tvrtka Y Razina 1
Razina 1 Razina 2 (viSe- Razina 2 (viSe- Razina 2 (viSe-
(napredak : . . . g <
(napredak lagano manje pocetna manje pocetna manje pocetna
lagano prema ) ) )
prema 2) 2) razina 2) razina 2) razina 2)
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6.2.2. Analiza stvarne procjene i mapiranje novih TO-BE ciljeva

Stvarna procjena i postignuti rezultati istraZivanja, u nastavku, napravljeni su prema
okviru za upravljanje zrelostima funkcija informacijskih tehnologija CoblIT, verzije 4.1. Okvir se,

prema prethodno spomenutom sastoji od 34 procesa u domenama:

¢ Planiranja i organizacije (PO),
e Akvizicije i implementacije (Al),
e Isporuke i potpore (DS) te

¢ Nadzora i evaluacija (MS)

Za provedbu istraZivanja nisu bila potrebna sva 34 procesa nego su se proizvoljno i
prema prouc¢avanju modela zrelosti, opisa, podjele odgovornosti svakog od njih u priru¢niku
CobIT 4.1. odabrala 16 procesa sa svrhom procjene poslovno-informacijskih procesa u
trenutku upravljanja informatizacijom i zrelo$¢u funkcija IT-a. Ovdje se tako nadovezalo na
inicijalnu procjenu te se probalo pokazati, koncentracijom na procese je li stvarno takva realna

situacija upravljanja zrelostima funkcija informacijskih tehnologija u poslovanju.

IT procese CoblT procjenjuje po mogucim razinama od nula do pet odnosno razinama
zrelosti koje mogu biti: ne postojeée (razina 0), postojeée, inicijalne (razina 1),
ponavljajuce, intuitivne (razina 2), definirane (razina 3), upravljane (razina 4) i

posljednje, optimizirane (razina 5).

IstraZzivanje se provelo u suradnji samo s Tvrtkom X koja je sudjelovala i u pocetnoj inicijalnoj

procjeni, a odabrani su sljedeci procesi iz CobIT dostupnog priru¢nika:

PO1 - Stratesko planiranje PS / IT-a

PO4 - IT procesi, organizacija i odnosi

PO5 - Upravljanje IT investicijama i troSkovima
PO8 - Upravljanje kvalitetom

POO9 - Upravljanje IT rizicima

PO10 - Upravljanje projektima informatizacije

DS1 - Upravljanje razinama usluga

© N o g bk wDdhd =

DS5 - Sigurnost IT sustava

9. DS6 - Odredivanje i dodjela troSkova IT-a

10. DS7 - Izobrazbe korisnika

11. DS10 - Upravljanje problemima i incidentima

12. DS11 - Upravljanje podacima

13. Al3 - Nabava i odrzavanje tehnoloSke infrastrukture

14. Al6 - Upravljanje promjenama
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15. Al7- Instalacija i akreditacija rieSenja te

16. ME1- Nadzor i procjena IT performansi

Procjena se radila tako da sam Tvrtku X zamolila da odgovori na izjave svih 16
procesa. Svaki od 16 procesa sastavljen je u jednu zasebnu tablicu, gdje je razinama od 0
do 5 napisano koje se izjave trebaju procitati i na njima odrediti razinu slaganja. Postotak
slaganja s izjavama svake od mogucih razina je: 0, 0,33, 0,66 i 1 [3][12]. Svaki broj postotka
slaganja odgovara i jednom tekstualnom odgovoru na pitanje: slazete li se s izjavom? —

a odgovori su moguci: ne, uglavhom ne, uglavnom da i u potpunosti.

Nakon $to se dobiju odgovori koliko je slaganje sa svakom od izjava svih razina nekog
procesa (iz bilo koje od ovih &etiri domene) moZe se prijeci na raunanje razine zrelosti tog
procesa. Razina zrelosti raCuna se prema jednostavnom postupku, a uklju¢uje sumarno
zbrajanje vrijednosti svih izjava, nekoliko dijeljenja te finalno procjenjivanje. Da se ovdje ne
bi previSe motala oko opisa sa teorijske strane, puno je jednostavnije pokazati na primjeru
pa ¢u u nastavku prikazi procjenu razine zrelosti jednog procesa iz domene akvizicije i

implementacije.

Tablica 6-3. Ispunjena tablica procjene razine zrelosti jednog odabranog IT procesa (rad

autorice)
Al3 Nabava i odrzavanje tehnoloske infrastrukture Slazete li se?
Razine
prema Ne Uglavnom Uglzzvnom U _
izjavi ne a potpunosti

Ne postojeca razina (engl. Non-existent)

Upravljanje tehnoloSkom infrastrukturom nije prepoznato kao dovoljno

0 vazna tema kojom se treba pozabaviti

Postojeca, inicijalna razina (engl. Initial/Ad Hoc)

lako postoji svijest o vaznosti IT infrastrukture, ne postoji dosljedan op¢i

L pristup

Aktivnost odrzavanja tehnoloSke infrastrukture reagira na kratkoro¢ne
potrebe i sluCajeve

Postoje promjene u infrastrukturama za svaku novu aplikaciju (svaki

L projekt zasebno) bez ikakvog, jednog dogovora za sve aplikacije

Ponavljajuca, intuitivha razina (engl. Repeatable but Intuitive)

Predvideno je odrzavanje infrastrukture, ali nije u potpunosti zakazano i

2 koordinirano

Nabava i odrzavanje IT infrastrukture ne temelje se ni na jednoj
2 definiranoj strategiji i ne uzimaju u obzir potrebe poslovnih aplikacija +
koje se moraju podrzati

Postoji razumijevanje da je IT infrastruktura vazna, potkrijepljena nekim

2 -
formalnim praksama

Definirana razina (engl. Defined)

Postoji jasan, definiran i opée-razumljiv proces stjecanja i odrzavanja IT

3 infrastrukture
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Proces ovog odrzavanja infrastrukture podrzava potrebe klju¢nih
3 poslovnih aplikacija i uskladen je s IT i s poslovnom strategijom, ali se +
ne primjenjuje dosljedno

Odrzavanje infrastrukture je planirano i ispravno koordinirano, jer
postoje osigurana testna okruzenja za tu svrhu

Proces nabave i odrzavanja tehnolo$ke infrastrukture razvio se do te
4 mjere da dobro funkcionira u vecini situacija, dosljedno se prati i +
usmijeren je na ponovnu upotrebu

4 IT infrastruktura na odgovarajuci nacin podrzava poslovne aplikacije +
4 Proces nabave i odrzavanja tehnolo$ke infrastrukture je dobro +
organiziran i proaktivan
5 IT infrastruktura smatra se klju¢nim pokreta¢em koristenja IT-a +
5 Slijede se dobre prakse u pogledu tehnoloskih rieSenja, a organizacija +

je upoznata s najnovijim razvojem platforme i alatima za upravljanje

Visoka razina tehnicke svijesti moZze identificirati optimalne nacine za
5 proaktivno pobolj$anje performansi, ukljuéujuéi razmatranje moguénosti +
outsourcinga

Proces nabave i odrzavanja tehnoloSke infrastrukture proaktivan je i
5 usko uskladen s kritinim poslovnim aplikacijama i tehnoloSkom +
arhitekturom

Odabrani je proces Nabava i odrZzavanje tehnoloske infrastrukture. Od Tvrtke X dobila sam
ovakve odgovore i razine slaganja, iznesene s plusi¢ima. Da bi mogla odgonetnuti o kojoj se
razini ovdje radi, sve plusi¢e prvo sam promijenila u svoje vrijednosti (0, 0,33, 0,66 ili 1). Onda
sam napravila sumu numeriCkih vrijednosti koje su se pojavile na svim izjava razine 0, pa
razine 1 i tako skroz do razine 5. Te numerickih vrijednosti i broj koli€ine izjava u svakoj razini
prebacila sam u prva dva stupca izraCuna preko MS Excel tablica. Tablica 6-4. izracuna slijedi

u nastavku.

Tablica 6-4. Provedba izraCuna razine zrelosti odabranog procesa (rad autorice)

Razina Suma Broj izjavau | Sukladnost Normalizirane Doprinos
zrelosti numerickih pojedinoj razina vrijednosti E=(Razina
vrijednosti razini zrelosti zrelosti D=(C/Suma(C)) zrelosti* D)
izjava (A) (B) C=(A/B)
0.00 1 0.0000 0.0000 0.0000
1.32 3 0.4400 0.1591 0.1591
1.99 3 0.6633 0.2398 0.4797
3.00 3 1.0000 0.3616 1.0847
0.99 3 0.3300 0.1193 0.4773
1.33 4 0.3325 0.1202 0.6011
2.7658
2.8017
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Sumu numerickih vrijednosti izjava (A) i broj izjava u pojedinoj razini (B) bilo je, zatim, dovoljno
prvo podijeliti — kako bi se dobila vrijednost sukladnosti razina zrelosti ili vrijednost C (C=A/B).
Nadalje sve te vrijednosti C potrebno je sumirati na dnu te zatim pronaéi normalizirane
vrijednosti D (D = C/ukupna suma vrijednosti C) i naposlijetku izraziti doprinos ili vrijednost E.A
jednom kada se sumiraju svi doprinosi razina dobiva se razina zrelosti pripadnog procesa za

koiji to ispitujemo. Ovdje je to na primjer ispalo jednako 2.8017.

Postupak je proveden, potpuno na identi€an nacin za sve ostale procese i na taj nacin

dobivena je tablica 6-5. koja pokazuje razine zrelosti svih 16 odabranih procesa.

Tablica 6-5. Razine zrelosti analiziranih CobIT procesa (rad autorice)

Naziv COBIT procesa Razina Priblizno
zrelosti
1 PO1  Stratesko planiranje PS/ IT-a 3.4689 3.5
2 PO4 IT procesi, organizacija i odnosi 3.7013 3.7
3 PO5 Upravljanje IT investicijama i troSkovima 3.6485 3.6
4 PO8  Upravljanje kvalitetom 3.4645 3.5
5 P09 Upravljanje IT rizicima 3.9381 3.9
6 PO10 Upravljanje projektima informatizacije 3.8462 3.8
7 DS1  Upravljanje razinama usluga 4.0694 4.1
8 DS5 Sigurnost IT sustava 3.9091 3.9
9 DS6 Odredivanje i dodjela troskova 3.8147 3.8
10 DS7  lzobrazbe korisnika 3.9054 3.9
11 DS10 Upravljanje problemima i incidentima 3.3059 33
12 DS11 Upravljanje podacima 3.3706 34
13 AI3 Nabava i odrzavanje tehnoloske infrastrukture 2.8017 2.8
14  Al6 Upravljanje promjenama 3.6272 3.6
15 Al7 Instalacija i akreditacija rjeSenja 3.9680 4.0
16 ME1 Nadzor i procjena IT performansi 3.2760 3.3

Razine svih odabranih procesa jako su blizu te se kracu uglavnom oko istih vrijednosti, ili su s

razlikom medu vrijednostima za svega nekih 0.1 ili 0.2.

41



IzraCunati prosjek pokazuje kretanje oko nekakve 3.6 razine zrelosti Sto je sasvim uredu
gledajuc¢i stupac razina zrelosti zaokruzenih na Cetiri decimale. Slikom grafa u nastavku

pokazuije se koliko su stvarno svi procesi priblizno na jednakoj ostvarenoj razini.

PO1
ME1 >-0000 PO4
A7 4.0000 b0
3:0000
Al 2.0000 PO8
1.0000
A3 0.0000 PO9
DS11 PO10
DS10 = DS1
DS7 DS5

DS6

Slika 6-1. Ostvarene razine zrelosti procesa u usporednom prikazu (rad autorice)

Dakle, prema provedenom istrazivanju Tvrtka X nalazi se na blagoj razini zrelosti 4 —
odnosno razini gdje su vecina procesa korektno upravljani i dosljedno mjerivi. Zasto kazem na
blagoj razini 4, pa iz najveéeg razlog §to se moze naci procese Kkoji su ostvarili razinu jednaku
2,8017 (priblizno 2.8) do procesa koiji ostvarili razinu 3.9680 (priblizno 4,0) te 4.0694 (priblizno
4,1). Procesi stvarno variraju u razlikama u ostvarenim razinama od nekih 0,1 do 0,3., dok je
takoder naj¢eSc¢e ostvarena razina zrelosti 3,9. Dodatno, i naravno pohvalno je da se nigdje

ne ostvaruje razina zrelosti odredenog procesa manja od razine 2,8.

Tri procesa Nabava i odrzavanje tehnoloSke infrastrukture (2,8), Nadzor i procjena IT
performansi (3,3) te Upravijanje problemima i incidentima (3,3) evidentno imaju manje razine
zrelosti, ali koje nisu nista toliko negativno, nego dapace i dalje solidno dobiveni rezultati razina
zrelosti. Dva procesa Upravijanje razinama usluga (4,1) te Instalacija i akreditacija rieSenja
(4,0) ostvaruju razinu zrelosti kojom se iskaCe od ostatka, kako se u pitanju njih ve¢ dosegla

razina kvalitetnog upravljanja i mjerenja u sluc¢aju IT-a unutar organizacija.

Kao moguci popravci, koristila bi jaca razina procesa Nabava i odrZzavanje tehnoloSke
infrastrukture (Al3 po identifikaciji procesa CoblT-om) jer bi za Tvrtku X znacila poveéanu
agilnost IT-a, $to naravno nikad nije loSe za poslovanje poduzeéa u globalu. Takoder, radom
na unapredenju ove razine mogle bi se kvalitetno stjecati i odrzavati integrirane i

standardizirane IT infrastrukture.
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Jer prema tvrtci X, tako re¢eno vidljivi bi bili problemi, a koji su doveli do ovakve nize postignute
razine, da Tvrtka X ima uspostavljeno razumijevanje da je IT infrastruktura vazna te
potkrijepljena nekim formalnim praksama, medutim ono $to ne postoji je jasan, definiran i opcée-
razumljiv proces stjecanja i odrzavanja IT infrastrukture, koji bi uz to sve trebao podrzati kljuéne
poslovne aplikacije i biti uskladen s IT odnosno poslovnom strategijom. Stovi$e, odabrana je i
vrijednost uglavnom ne za izjavu koja se doti€ne osiguranih testnih okolina za potrebe
ispravnog i planiranog odrzavanja infrastrukture — te je to takoder dio koji se mozZe planirati u
buduénosti. Nadalje, popravci u pogledu procesa Nadzor i procjena IT performansi (ME1 po
identifikaciji procesa CoblT-om) koristili bi kako je tu glavni uzrok dobivene razine od 3,3 taj
Sto su u potpunosti definirana mjerenja performansi specifiCnih za IT, zatim nefinancijska
mjerenja, strateSka mjerenja, mjerenja zadovoljstva kupaca i razine usluga, a ¢ak je i definiran
jedan opce-prihvaceni okvir za mjerenje performansi. Definirani su i alati za pracenje IT
procesa i razina usluga te, uglavnom, nekakva baza znanja o prijaSnjim analizama i
provedenim pracenjima performansi — medutim sve je to super, ali ne postoji jedna integracija
svih mjernih podataka nad svim IT projektima niti nuzno nad svim procesima to povlaci da
razina ne uspijeva ispasti vise od trenutne vrijednosti 3,3. | posljedn;ji korisni popravci bili bi za
proces Upravijanje problemima i incidentima (DS10 po identifikaciji procesa CoblT-om) gdje
je glavni uzrok dobivene iste razine od 3,3 taj $to se za taj proces pokazala nesto loSija razina
2 odnosno 1- te bi se po tome moglo zakljuciti da bi te neke prosle situacije trebalo mijenjati
—viSe osigurati kvalitetnu bazu za daljnji nastavak. Mogla bi biti svakako u krivu kada to tvrdim,
no kako sam ja dobila dojam ovim istrazivanjem, mislim da je za ovaj proces u TO-BE strategiji
potrebno ojacati pozadinu (u ovom slu€aju razinu 2 i razinu 1) kako bi se uspjeSno moglo

nastaviti na nastavak i na razinu 4 i kasnije mozda razinu 5.

6.2.3.Pregled nove strategije poslovanja (TO-BE) kroz odabranu

metodu

Posljedn;ji dio istraZivanja odnosi se na definiranje mjesta poboljSanja i novih poslovnih
i IT strategija kojima bi se za Tvrtku X osigurao daljnji napredak i podizanje razine zrelosti
upravljanja funkcijama informacijskih tehnologija. U istrazivanju za Tvrtku X identificirano je tri
slabija procesa po razini zrelosti, a &ijim bi se novim planiranjem ciljeva i adekvatnih strategija
to moglo ispraviti te barem ako nista pribliziti njihove razine zrelosti ostatku procesu — €ije su
procijenjene razine zrelosti od 3,4 pa sve do 4,1. Novonastale strategije popravka ovih slabije
postignutih razina zrelosti Tvrtku X jo$ viSe bi priblizile ostvarenju informacijskih sustava i

informacijskih tehnologija kao strateSkog partnera poslovnim sustavima poduzeca.
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Problemati¢ni procesi su:

¢ Nabava i odrzavanje tehnolo$ke infrastrukture (2,8) — Al3,
e Nadzor i procjena IT performansi (3,3) — ME1, te

e Upravljanje problemima i incidentima (3,3) — DS10

Da bi se mozebitno uspjela povecati razina zrelosti Al3, promjene koje bi trebalo provesti i
strategije koje bi se mogle uspostaviti bile bi sliedece. Strategija koja bi mogla koristiti ovom
slabijem procijenjenom podrucju kreirana je promatrajuci njegove snage, prilike, slabosti i
prijetnje. Prednosti procesa AI3 trenutno su: S1 — predvida se odrzavanje tehnoloske
infrastrukture, S2 — postoji razumijevanje da je IT infrastruktura vazna. Slabosti za isti proces
trenutno su: W1 — proces odrzavanja infrastrukture ne podrZava uvijek kljuéne poslovne
aplikacije. Prilike su trenutno: O1 — odrZzavanje i nabava podrzane su formalnim praksama,
dok su prepoznate prijetnje: T1 — odrzavanje infrastrukture nije uvijek pravovremeno

zakazano.

Strategija koja bi ovo mogla promijeniti bila bi ciliana na operativhu efikasnost odnosno
provodenje redizajna procesa nabave, ali konkretno odrzavanja tehnoloSke infrastrukture.
Perspektivama BSC-a i IT BSC-a to bi znacilo da bi ciljevi bili mozda sljedeéi, prikazani

tablicom 6-6. i 6-7. u nastavku

Tablica 6-6. Balance Scorecard strategije poboljSanja Al3 (rad autorice)

Financije Smanijiti tro8kove nastale uslijed optimiziranja

novog procesa

Kupci Veéa funkcionalnost i praéenje kvalitete

optimiziranog procesa

Procesi Optimizirati proces nabave i odrzavanja

tehnoloske infrastrukture (utjecaj IT)

Ucenje i razvoj Izobrazba ljudi za poboljSanje procesa nabave i

odrzavanja tehnoloske infrastrukture

Tablica 6-7. IT Balance Scorecard strategije poboljSanja Al3 (rad autorice)

Poslovni doprinos Poslovna vrijednost IT za Tvrtku X (iz kvalitete
procesa nabave i odrzavanja tehnoloSke
infrastrukture)
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Kupci

Procesi

Ucenje i razvoj

Povecéati podrzavanje  kljuénih  poslovnih
aplikacija za korisnike poduzeca putem novog

optimiziranog procesa

Osigurati testna okruzenja odrzavanje

tehnoloske infrastrukture

Postavite metrike i analize pracenja odrzavanja

tehnoloske infrastrukture

Izobrazba IT osoblja

Nadalje, da bi se mozda uspjela povecati razina zrelosti ME1, promjene koje bi trebalo provesti

i strategije koje bi se mogle uspostaviti bile bi sliedeée. Strategija koja bi mogla koristiti ovom

slabijem procijenjenom podrucju, ponovno je kreirana promatrajuc¢i njegove snage, prilike,

slabosti i prijetnje. Prednosti procesa ME1 trenutno su: S1 — Definirana su mjerenja

performansi specificna za IT, $2 — |dentificiraju se osnovna mjerenja koja treba pratiti, metode

i tehnike prikupljanja i ocjenjivanja. Slabosti za isti proces trenutno su: W1 — za provodenje

ovakvih aktivnosti nadzora i procjena ne implementiraju se alati. Prilike su trenutno: O1 —

uprava komunicira i pokre¢e standardne procese pracenja, dok su prepoznate prijetnje: T1

— nema formalizirane baze znanja o prijasnjim nadzorima.

Strategija koja bi ovo mogla promijeniti bila bi ponovno ciljana na operativhu efikasnost

odnosno provodenje redizajna procesa nadzora i procjene IT performansi. Perspektivama

BSC-a i IT BSC-a to bi znacilo da bi ciljevi bili sliedeci, prikazani tablicom 6-8. i 6-9. u nastavku.

Tablica 6-8. Balance Scorecard strategije poboljSanja ME1 (rad autorice)

Financije

Kupci

Procesi

Ucenje i razvoj

Smanijiti tro8kove nastale uslijed optimiziranja

novog procesa

Vecéa funkcionalnost i izvjeS¢ivanje o rezultatima

pracenja

Optimizirati proces nadzora i procjene IT

performansi

Obrazovni programi osposobljavanja za nadzor i

procjene IT performansi
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Tablica 6-9. IT Balance Scorecard strategije poboljSanja ME1 (rad autorice)

Poslovni doprinos Poslovna vrijednost IT za Tvrtku X (iz kvalitete

procesa nadzora i procjene IT performansi)

Kupci Povecéati vrijednost ovakvog procesa IT
performansi za poslovne aktivnosti (preko

optimiziranog procesa)

Procesi Osigurati baze znanja o prijaSnjim nadzorima i
proSlim procjenama IT performansi (za buducu

jednostavniju primjenu)

Razviti ili nabaviti i implementirati alate za

aktivnosti nadzora i procjena

Ucenje i razvoj Izobrazba IT osoblja

| posljednje, da bi se mozda uspjela povecati razina zrelosti DS10, promjene koje bi trebalo
provesti i strategije koje bi se mogle uspostaviti su sljedeée. Strategija koja bi mogla koristiti
ovom slabijem procijenjenom podrucju, ponovno je kreirana, promatrajuci snage, prilike,
slabosti i prijetnje. Prednosti procesa DS10 trenutno su: S1 — Postoji Siroka svijest o potrebi
i prednostima upravljanja problemima i incidentima u IT-u, S2 — pracenje problema i njihovih
rieSenja fragmentirano je unutar tima odgovornog za rjeSavanje problema. Slabosti za isti
proces trenutno su: W1 — ponekad se dogada propust incidenata. Prilike su trenutno: O1
— Podaci i informacije o upravljanju problemima i incidentima se razmjenjuju medu osobljem,
dok su prepoznate prijetnje: T1 — nezabiljeZzeni i neuhvaceni incidenti kontinuirano se

ponavljaju.

Strategija koja bi ovo mogla promijeniti bila bi jo§ jednom ciljana na operativhu efikasnost
odnosno provodenje redizajna procesa upravljanje problemima i incidentima. Perspektivama
BSC-a i IT BSC-a to bi znacilo da bi ciljevi morali biti sljedeéi, a prikazani tablicom 6-10. i 6-

11. u nastavku.

Tablica 6-10. Balance Scorecard strategije poboljSanja DS10 (rad autorice)

Financije Smanijiti tro8kove nastale uslijed optimiziranja

novog procesa

Kupci Povecati  vrijednost procesa upravljanja

problemima i incidentima u napredan i proaktivan
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Procesi Optimizirati proces nadzora i upravljanja
problemima i incidentima za doprinos IT
ciljevima

Ucéenje i razvoj Obrazovati osoblje za potrebe pravovremenog

upravljanja problemima i incidentima

Tablica 6-11. IT Balance Scorecard strategije poboljdanja DS10 (rad autorice)

Poslovni doprinos Poslovna vrijednost IT za Tvrtku X (iz kvalitete

upravljanja problemima i incidentima)

Kupci Povecati raspolozivost svih IT servisa koji su u

mogucnosti pojave nekog incidenta

Osigurati brzu soluciju na problem ili postojeci

incident
Procesi Pribaviti alate za upravljanje problemima i
incidentima

Razmisliti o mehanizmima koji upozoravaju na
slu¢ajeve incidenata prije nego se oni opet

ponove

Ucenje i razvoj Izobrazba IT osoblja kako se stru¢nost iz ovog
podrucja smatra imovinom i velikim doprinosom

postizanju IT ciljeva

47



7. Zakljuéak

SrediSnja tema ovog rada bila je pokazati upravljanje zreloS¢u ili razinama zrelosti IT
funkcija koje se primjenjuju u, danas prakti¢ki, svakoj manijoj ili ve¢oj organizaciji. Primarno je
pokazana vaznost informacijskih tehnologija iz perspektive koliko su one danas postale utjecaj
na sva podru¢ja rada i poslovanja. Osim pregleda postojanja i vaznosti informacijskih
tehnologija za, pa skoro, svaku poru poslovnog sustava, napravljen je i pregled digitalnog
poslovanja (koji se pojavio najvecom mjerom zbog informacijskih tehnologija) te pregled
discipline IT menadZzmenta. Digitalno poslovanje i paralelna digitalna ekonomija nova je vrsta
ekonomije koja je rezultat novonastalih trendova informacijskih tehnologija, interneta, pojave
novih uredaja, podataka i procesa. Naspram tradicionalnih oblika ima znatan broj prednosti, a
jedna je svakako otvaranje prostora za ulazak IT menadzmenta. IT menadZment, kolokvijalno
jos§ poznat kao upravljanje informatizacijom ili upravljanje primjenom informacijskih tehnologija,
karakterizira glavni cilj unutar organizacija koji je pronalazak nacina najucinkovitijeg
iskoriStavanja dostupnih IT resursa kako bi se mogla osigurati $to veéa poslovna vrijednost. A
IT menadZzment upravo je i utjecao na stvaranje razina zrelosti odnosno procjene zrelosti ili

razina zrelosti IT funkcija na samo poduzece.

Spomenute razine zrelosti, opisane su kako bi se upoznalo s najéeSéim moguéim
razinama koje je potrebno poznavati i razumjeti ako ih se Zeli procjenjivati, analizirati i u
ovisnosti o tome koristiti za planiranje novih, buducih stanja poslovanja organizacija. Pokazane
su Cetiri razine zrelosti, prema Krakaru i prema ulozi IT-a u poduzecu, i to razina tehni¢kog
partnera, razina pozadinske potpore poslovanju, razina poslovnog servisa i, najidealnija,
razina strateSkog partnera IT-a poslovnom sustavu. Jasno se pokazalo da je najvaznija razina
strateSkog partnera, ali da je i ona najteza za uspostaviti te da je vecina organizacija prije na
solidnoj &vrstoj razini poslovnog partnera (a $to je samo jednu razinu ispred strateSkog
partnera). Da je to tako vidjelo se i u provedenom istraZivanju prakti¢nog dijela. Istrazivanje je
provedeno u suradnji s dvije zagrebacke tvrtke preko popularnih metoda i okvira sa tom
svrhom. Unutar istrazivanja slijedio se osnovni koncept upravljanja zreloS¢éu primjene IT-a u
poslovnom sustavu koji je slozen tako da u procjenu razine zrelosti kreéemo tek kad
razmotrimo i postavimo jasnu viziju za poduzece te tek kada smo kompletno svjesni trenutnog
AS-IS stanja. Metode i okviri koriSteni bili su metoda Balance Scorecarda i IT Balance

Scorecarda te okvir CoblT 4.1.
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Rezultati istrazivanja i inicijalne procjene pokazali su za oba sudionika da se ustvari krecu
izmedu dviju razina zrelosti, jedno izmedu razine 1 i 2, a drugo izmedu razine 2 i 3. Znaci da
svakog od sudionika oCekuju neki novi planovi i nove strategije za ostvarenje zeljenog TO-BE
stanja. Za jednog od sudionika, koji je sudjelovao u viSe od same inicijalne procjene,
provedeno je i pravo odredenje AS-IS stanja kroz 16 procesa okvira CobIT 4.1. Rezultati su
pokazali da su prosje¢no razinom svojeg trenutnog AS-IS stanja na 3,6 ili blagoj razini zrelosti
4 upravljanih i mjerljivih IT procesa. Pronadena su im zatim najslabije ostvarene razine zrelosti

te ponudile, mozda, moguca poboljSanja.

| Sto se ustvari time svime htjelo pokazati, pa prije svega Cinjenicu da su informacijske
tehnologije neizostavan predmet poslovanja poduzeca i da imaju jaku puno funkcija koje mogu
za njega obavljati. Ali, da bi one obavljale i odrzavale poduzec¢e medu top konkurentima moraju
se ispravno primjenjivati, planirati, mjeriti i prema mjerenjima unaprjedivati. Jer tek kada se

njima u potpunosti ovlada one postaju pravi strategijski resurs poslovanja organizacija.
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za sudjelovanjem w izradi praktiénoga dijela diplomskog rada. U samom pisanju rada i javnom objavljivanju
pristupila sam prema dobivenoj zamolbi da se imena Vaieg poduzeca na ukljucuju te da se zapifu nekim fiktivnim
imenom.

2. Povjerljivost podataka & Sve informacije koje se koriste, koristit ¢e se povjerljivo i samo za ovu izradu
diplomskog rada Uprowljanje zrefodcu IT funkcije u svrhu ostvarivanjo nove wloge IT-o u posiovanju, na Fakultetu
organizacije i informatike, Sveuéiliéta u Zagrebu pod mentarstvom prof. dr. sc. Melite Kozine i dr. sc. Maria Zgele.
U skladu s time, rezultati istraZivanja, kao i cijela verzija rada po zavrietku ce biti dostupni na sluZzbenoj stranic
repozitorija Fakulteta organizacije i informatike.

Izjava suglasnosti za pristanak koristenja podataka i informacija:

Potwrdujem da sam suglasan/suglasna te da sve informacije koje je autorica rada uspjela skupiti | misli da £e joj
koristiti za izradu praktitnog rada smije i iskoristiti.

Potpis: Dratum;

-
U Zagrebu, 29.07.2021. JM




Upravijanje zrelocu IT funkcije u svrhu ostvarivanja nove uloge IT-a u poslovanju
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Antor: Dors Deveric Sedionic INE Gropa [IN2 doa.)

Suglasnost za sudjelovanje u istraZivanju s ciljem izrade prakticnog dijela diplomskog rada

Ime i prezime: Dora Deverid

Ernail adresa kontakta: dora,deverio® grmail com, ddeveric@ioi b

Mlobitel: 0r99-7E4-0240

1. Pristanak na istrafivanje = Vate sudjelovanje u potpunosti je dobrovoljno i temeljieno na Vasoj dobraj valji
za sudjelovanjem u izradi prakticnoga dijela diplomskog rada. U samom pisanju rada i javnom objavjivanju
pristupila sam prema dobivenoj zamaolbi da se imena Vaieg poduzeca na ukljuduju te da se zapisu nekim fiktivnim
imenom.

2. Povjerljivost podataka ¥ Sve informacije koje se koriste, koristit ¢e se powvjerljivo | samo za ovu izradu
diplomskog rada Uprovijanje zreloscu IT funkcije u svrhu oshearivanjo nove uloge IT-o v posiovanjw, na Fakultetu
arganizacije i informatike, Sveudilifta u Zagrebu pod mentorstvomn prof. dr. sc. Melite Kozine i dr. sc. Maria Zgele.
U skladu s time, rezultati istraZivanja, kao i cijela verzija rada po zavrietku ce biti dostupni na sluzbenoj stranici
repozitorija Fakulteta organizacije i informatike.

Izjawa suglasnosti za pristanak koristenja podataka i informacija:

Potvrdujermn da sam suglasan,/suglasna te da sve informacije koje je autorica rada uspjela skupiti | misli da £e joj
koristiti za izradu praktiénog rada smije i iskoristiti.

Potpis: Datum:

e
U Zagrebu, 25.07.2021. M
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Prilog 2 — anketni upitnik poc¢etne procjene AS-IS stanja

Upravljanje zreloscu IT funkcije u svrhu ostvarivanja nove uloge IT-a u poslovanju

ST LI
g T

Azt 0 ors Deveric

Pitanja provedena u svrhu istrakivanja i izrade praktitnog dijela diplomskog rada

1. Posjeduje li WaZa informatitica funkcija IT strategiju koja je uskladena s paslovnom strategijom? =% u ovom dijelu odgovara zamalita bih
Vas da probate opisats kakvu Vi mislite da imate giju —je | ona usmyj vife prema prafirenju i napretiou poslovanja jda = kompletan
razvaj temelji na IT-u ili G2k da se grade nove strategie poslovanja zbog uspjednosti IT funkcije) ili je modda strategija integracije paslovnog
sustava (raz stvaranje dobre prakse i smijernica u uprastjanju IT ushigama) di je strategija taloea da je IT ustvari samo potpora s wemena na
wrijeme (jer se za cilj vife nastoj asigurati tehnolofku infrastruktury za sutomatizaciju poslovnih aktivnosti nego raditi na veern naprethu i
IIVDATY razwaijul.

Kljufne riediz wizrija koriftenja IT-a, strategija IT-a, upradjanje IT-jem, uskladivanje poslowme | (T strategije, progjena AS 15 stanga, Zedjeno TO
BE stanje T funicije, ciljevi | metrike [T strategije

2. Temelji li se organizacdija informatiéke funkdje na procesnom pristupu? =% u ovom dielu odgovora zamplila bih Vas ako se maiete
dataknuti adgavomost | nacina kako je IT funkoja ukemponirana sa samim procesima | poslownim sustavom. Odgovarnasti glede npr. jesu
li Ci0 i informatidari nositedi cielokupne odgovarmasti za 1T u poslovnaom sustave odrosno jesu i baf tofno definirane cdgovornosti kada je
u pitanju IT — ngr. jesu li takve da u swakom trenutin modete prikazati odgovomnost npr. modelom RACH matrice. Postoji B osoblje za
upravljanje IT operacijama, osoblje za upravijanje aplikacijama, ratim kol je widju@enost Ci0-a, pa Sanowa najvish vprava paoslownib
sustava, voditelja [T funiocija, sasnika IT procesa | slifno. Zatim, ako vam ndje problem, probajte opisats terneldji i se vaZa IT funkcija na nekim
pracesima — imate li neki modda digitalizirani postupak i dio Vadeg rada u poduzecu kaji ima neld swoj proces i procesne korake cdnosne
aktivnosti (kakaw taj proces ima tijek | cpsefnost) te pomade i to funirijama paslownog sustava | VaZem poslovanju

Kljuine rije€i: cdgovormost za IT, cdgovomest za organizaciju aktienosti | csoblja, IT menadiment, digitalzacija poskvanja, primij
odgovarajucih IT funkoja u poslovanju

?.. Koje su h:mpltuu:‘r IT osoblja? =% owdje bi zamalila da e dotaknete pregleda kompetentnosti osoblja kada je u pitanju IT - koje

encije trafite | ofekujete u svopm zaposlenima, i@ kojeg podrudja | pozicija brojite napee raposlenih. Smatrate || da u svajim
zaposienima nalazite kompetencije informaciskih strucnjaka, koje su prema radu Competendies for informotion professionals of the 218t
centwry, svrstane u kategorije osohnih, strufnih i temeljrih kompetencija. Strufna kompetencije se cdnase na znanje prakticara o gradi,
pristupy, tehnologiji | uprasfjanju te na sposobnost uporabe tih nanja kso temelja za pruianje informadjsikih ushuga najwide balitete —
podijeljene su w4 kategorije nedom: vpravianje informacijsiom organizad jama, upravjanje gradom, uprasijanje informacigkim uslugama te
primjena informaciskeh alata i tehnologija. Oschne kompetencije predstavifaju skup stavowa, weSting | vrijednosti koje omogutuju
praktiarima da ufinkovite rade | doprinose vlastitoj arganizaciji, korisnicima i sbrud — a najviie =e odnose == na to da pojedinac ima znanja
i fleksibilnosti za ostanak u ckrufenju koje se neprestana mijenja. | temeljne kompetendije, one povezuju strufne i asobne kompetencije, 3
rajviie se na odnose na mogutnost pojedinca da se neprestano cbrazuje, uvida patrebu nadogradnje, dijeljenja znanja s drugima te
istraffwanja o podrudjima interesa kroz najrazlititije oblike suradnje ili istraZivatki rad i publikacije.

4. Kojim tehnologijama | metodologijama raspolae informatiéka funkija odnosno uvodenje neke informatifke funlcije? 9 u ovam dijelu
odgovara zamaolila bib Vas ako se mofete dotaknuti alata za upravljanje tehnologijom i vodienje procesa [Zak bill to moida | Enterprise
resaurce plamning alati § sustas {ili tzv. ERP sustawi) i slibno. Zaprava slobodno naglesak na swe metode i alate koji suu upatrebd, a da poveruju
i olaid avaju svakodnevna paslovanje | primgenjivange IT funiocije.

5. Kalova je organizacijska kultura | svijest o vainosti IT-a [informadiskib sustava) unutar poduzeda = u ovom dijelu zamalila bik Vas da se
dataknete pregleda prilvadenosti i svijesti unutar VaZeg poduzeda kada je u pitanju IT | njezina vaZnest za paslovanje podureca. Kakaw je
staw zaposlenika odnosno opdenito postoje |i ficsioee situadije otpora prema nekim od promjenama, kao npr. uslijed vede koncentracije i
uwodenja informacisksh tehnologija, wslijed nowih informacijskih funkoija koje == primjenjuju i moida opéenite digalizadje dijelova i
cjeloiupnog poskavanja.

Svi odgovori prikupljaju se za potrebu irrade diplomsiog rada Uiprovifange srefofcu /T funicye o swha ostvarnaomia nove uloge T-0 o posiovon)u,
na Fakultetw organizacije | informatike Svewdilifta u Zagrebu Pod mentorstvom prof. dr. sc. Melite Kozine i dr. sc. Mario Jgele.

Sudjelovanje sudionika bilo je v potpunosti seojevoljno, a rezultati istrafreanja, kao i cijeli rad po aerfetku &= biti dostupni na slufbenoj stranici
repozitarija Fakulteta organizacie | informatike.

55



Prilog 3 — anketni upitnik stvarne procjene AS-IS stanja

metodom CoblT-a 4.1.

Upravljanje zreloscu IT funkcije u svrhu ostvarivanja nove uboge IT-a u poslovanju

&
© | S o s

Azt Dors Devenit

Anketni upitnik metodom CobiT 4.1, u svrhu istrafivana i izrade praktiénog dijela diplomskog rada

lraden od strane autora prema slufbenom priruéniku CobIT 4.1, okvira — Framework Controd Objectives Monasgement
Guidelines Maturily Rfogels.

Prama todnom broju u okvire postoji ukupno 34 procesa | rasporedeni su u 4 kategorije, originalnim nazivima: Plan and
Organise, Acquire and implement, Deliver and Support te Monitor and Evaluate. Za izradeni upitnik koriSteno je odabranih
16 procesa od toga 6 iz domene Planiranja | organizacije (PO, Plan and Organise), 6 iz dormene lsporuke i potpore (DS, Deliever
and Support], 3 iz domene Akvizicije | implementacije [Al, Acquire and Implement) te 1 iz domene Madzora i evaluacija (ME,
Maonitor and Evaluate). Sve izjave su se referencirale i izradene su prema Matwrity model poglaviju svakog od procesa.

Odgawori | ispunjavanie direktno je provedens u Tvrtki X koja sudjeluje kroz cjelokepan praktifni dio diplomskog rada:
Upravifanje erefoddu IT funkeije o svrhu ostvarivanja nove wioge IT-o u poskovanju. Upitnik je u dogovoru dostavljen osobama
koje su dobroveljno isti ispunile te dopustile prikaz podataka, ponovno uz zamolbu da se njihovo ime tertke izastavi § e
prikazuje uowom dijelu rada — &to je | uvaleno.

Pregled tablica koje su se dostavile email pofton 2a ispunjavanje dam je u nastavku (2a svaku domenu stavljena je jedna
tablica kakwa se poslala u tvrtk X) te se sve nalaze i u stranicama diplomskog rada, kao dio istra¥ivanja i prikazivanja rezultata.

POL Stratebks plasisani PS | 1T Sladeta i w7
Rt ey b Uglmomes | Ugawomds | U potpusasti
irfari 1o} 033 (066} 1]
Wi postajela rating (engl Non-asictont]

[} | 2jared 2a razinu O.....

raging L Initi Hisz]
1 2jare® 2a razinu 1.

Svi odgavori prikupljaju se za potrebu rrade diplomsiog rada Uprovlanfe srefoicy T funicye o svrha ostvarvoma nove uioge T-0 o posiovanu,
na Fakultetu arganizacije i informatike Sveufiliita u Zagrebu Pod mentorstvom prof. dr. sc. Melite Kazine | dr. sc. Maria Egele.

Sudjelovanje sudionika bilo je u pot punosti seojevoljno, a requltati istrafreanja, kao i cijeli rad po zawrSetku &= biti dostupni na slufbenoj stranicl
repozitarija Fakultets organizacije i informatike.
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Svi odgovori prikupljaju se za potrebu irrade diplomskog rada Uprevianje srefodcu (T funicie w s ostvarivonia nove uloge (T-0 w posiovenju,
na Fakultetu organizacije | informatike Swewfiliita u Zagrebu Pod mentarstvom prof. dr. sc. Melite Kozine | dr. sc. Maria 2gele.
Sudjelovanje sudionika bilo je u potpunosti svajevodjng, a rezultati istrafivanja, kao i cijeli rad po meerfethu ¢e bati dostupni na sluf benaj stranicl

repozitarija Fakulteta organizacije | infarmatike.
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