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Sazetak

Tema diplomskog rada je metodika za povecanje zrelosti primjene IT-a u poslovanju.
Danas, u ubranom svijetu, sve veca je potreba za znanjem o informacijskoj tehnologiji. Zbog
velike potraznje za informacijskom tehnologijom poduzeca sve vise ulazu u IT kako bi samo
poduzece bilo konkurentnije i imalo ucinkovito poslovanje. IT pomaze u pracenju
proizvodnje i distribuciju proizvoda ili usluga, te omogucuje da se svi procesi u poslovanju
kre¢u bez prepreka, odnosno omogucava nesmetano kretanje svih potrebnih procesa za
uspjeSno poslovanje poduzec¢a. Za procjenu zrelosti IT-a u poslovanju koriste se razne
metode kao §to su COBIT, BSC, ISO/IEC 20000-1 itd. Pomocu ovih metoda poduzecée
moze saznati koju zrelost imaju odredeni procesi poslovanja, te odrediti nedostatke i

moguce buduce stanje i poboljSanja.

Kljuéne rije€i: informacijska tehnologija; ICT; razina zrelosti; COBIT 4.1;ISO/IES
20000-1;BSC metoda; procjena zrelosti poslovnog procesa
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1. Uvod

Tema diplomskog rada je metodika za povecanje zrelosti primjene IT-a u poslovaniju.
Zainteresiranost za ovu temu dobila sam upisavsi kolegij IT menadzment koji sam uspje$no
polozila i pomoc¢u njega saznala, te naucila razne metode kojima se mijeri zrelost IT-a u
poslovanju nekog poduzeé¢a. Samo poslovanje poduzecéa glavna je to¢ka samog studija u
kojem se uci kako i na koji nacin poslovati, stvarati nova poduzeca, stvarati nove ideje kojim
bi se konkuriralo na trziStu, moguci rizici i na koji nacin ih rijesiti. Spojem tih dviju komponenata
dolazi se do nove branSe za koju smatram da cCe biti presudna za opstanak poduzeca u

buduénosti.

Informacijska tehnologija jedna je od kljuénih resursa u danasnje vrijeme, ali i u
buduénosti. Pomocu nje poduze¢e moze pratiti proizvodnju i samu distribuciju proizvoda ili
usluga na laksi nacin. IT omoguéava da se svi procesi u poslovanju kreéu bez prepreka,
odnosno omoguc¢ava nesmetano kretanje svih potrebnih procesa za uspje$no poslovanje
poduzeca. IT ima moguénost da nastale probleme javlja istog trenutka, $to kasnije omogucava
poduzec¢u da Sto ranije rijeSi nastali problem. Samim time vazno je da se poduzece brine o
informacijskog tehnologiji kako bi ona $to vise pomogla poduzeéu da bude konkurentnije na
trzistu. Bitno je da poduzeca investiraju u dobar menadzment kojim ¢e se kontrolirati i
poboljSavati tehnologija. Investiranjem u IT dobiva se nova poslovna vrijednost koja doprinosi

ucinkovitosti poslovanja, a krajnji rezultat ekonomski rast.

Za prakticni dio rada, u kojem ¢e se vidjeti zrelost IT u odredenom poduzecu koristila
sam se podacima koje sam dobila pomodu intervjua. Intervju je bio najbolji nacin kako bi se
kasnije mogla koristiti metoda COBIT 4.1 i BSC metoda.



2. ICT i razine iskoristenja IT-a

U danasnje vrileme tehnologija je postala glavni alat kojim poduzeéa posluju. Stoga,
jedan od bitnih pojmova jest ICT (eng. Information and Communication Technologies). ICT ili
informacijsko-komunikacijska tehnologija je pojam koji ozna¢ava hardver, alate i algoritme
pomocu kojih informacijski sustav provodi poslovne transakcije na brzi nacin. Dakle, mobilni
uredaji, racunala i hardveri potrebni su kako bi neko poduzeée moglo poslovati. Takoder,
dolaskom drustvenih mrezZa, raCunalstva u oblacima, Internet preglednicima, poduzeéa su
dobila moguénost brzem i jednostavnijem promoviranju i poslovanju. Dolaskom tehnologije, te
samim razvojem tehnologije postala je potreba da se analizira i kontrolira svaki spektar 1T-a
kako bi se povecala ucinkovitost poslovanja. Posebna branSa koja je napravljena da

uc€inkovitije iskoristi IT resurse za povec¢anje poslovne vrijednosti jest IT menadZzment.[1]

Poslovni sustavi sve viSe ulazu u IT kako bi se povecala konkurentnost poduzeéa na
trziStu Sto znaci da se IT viSe ne koristi samo na operativnoj razini ve¢ na strateSkoj. IT
pridonosi pobolj$anju poslovnih procesa, povezuje lance vrijednosti organizacije, te prosiruje
poslovnu strategiju. Kako bi svako poduzeée znalo u koju razinu iskoriStenja IT-a spada
odreduje se postojeca uloga IT-a u poslovnom sustavu. Zrelost IT-a dijeli se na tri dijela:
tehnoloski partner, usluzni partner ili strateski partner. Zrelost IT-a ¢e biti objaSnjena u

sliede¢em paragrafu.[1]

2.1. Tehnoloski, usluzni i strateski partner

IT kao tehnoloSki partner koristi se kao potpora nizu poslovnih funkcija kao Sto su
nabava, prodaja, financije itd. Koristi se za transakcije obrade pomocu kojih se dobiju
operativna izvjeS¢a o poslovanju. Takoder, IT kao tehnoloski partner nema fokus prema
potrebama poslovnih procesa te je on konstruiran kao dio neke druge poslovne funkcije.
Odgovornost za IT u poslovnom sustavu imaju menadzeri i informatiCari koji imaju tehnolosku
izvrsnost. Tehnologija koja se koristi jesu alati kojom se upravlja tehnologija, a IT se smatra

samo tehnologijom i nista viSe.[1]

Kod servisnog partnera postoji IT strategija koja Zeli poboljSati poslovanje, odnosno
postoji integracija poslovanja i stvaranje novih poslovnih vrijednosti koristenjem IT-a.
Organiziranjem i upravljanjem IT funkcija poslovni sustav i IT postaju povezaniji, odnosno IT

prati poslovanje poduzeca Cime se dolazi do ve¢eg zadovoljstva korisnika.[1]

Strateski partner u svojoj IT strategiji ima razvoj poslovnog sustava na IT-u, odnosno

sam IT utjeCe na oblikovanje poslovnih strategija i stvaranje novih poslovnih modela u kojem



su uklju€eni zahtjevi dionika. IT funkcija se temelji na IT procesima, te su samim time definirane
odgovornosti koje su integrirane u poslovnom sustavu. Kako bi se poslovni sustav i IT u
potpunosti povezale koriste se metode i alati za povezivanje poslovanja i IT-a, takoder, bitna

je kontrola nad radom informacijskog sustava.[1]

2.1.1.Razina razvijenosti IT-a u Hrvatskoj

Istrazivanjem provedenom od strane Josipa Mullera mozemo utvrditi da hrvatska
poduzeca svoj IT koristi samo kao potpornu nizu poslovnih funkcija, odnosno koristi ga kao
tehnoloSkog partnera. Veliki postotak IT menadzera smatra da postojeca IT infrastruktura ne
zadovoljava poslovne potrebe. Cinjenica je da 2/3 poduzeéa koriste, odnosno posjeduju
internetsku mrezu, ali 10% tvrtki ima problema s radom informacijskog sustava $to usporava
normalno poslovanje poduzec¢a. Samim time poduzeca koja nemaju dobar geografski polozaj
imaju problema s internetom i nemaju mogucnost unapredenja svoje informacijske
tehnologije. Isto tako, puno poduzeca koriste informacijske sustave od drugih poduzec¢a te ih
ne mogu u potpunosti prilagoditi svojem poslovanju. Postoji i problem u uspjesSnost provodenja
projekta na vrijeme Sto od tvrtki trazi puno viSe novaca kako bi se ona realizirala. Klju¢an
problem zasto su hrvatska poduzec¢a na tehnoloskoj razini jesu ta da je informati¢ka pismenost
relativno niska te samim time tehnologija ne mozZe napredovati u nekom poduzec¢u. Puno tvrtki
ne prihvaéaju sofisticiranije informacijske alate za podrsku odlucivanja $to usporava rast IT-a
u poduzeéu. Uvidamo i smanjeni iznos ulaganja u IT obrazovanje kao postotak ulaganja u
ukupno obrazovanje koji je relativno nizak za danasnjicu, a ulaganje u IT obrazovanje od
strane tvrtki jo$ nizi $to mozemo povezati i s velikom informatiCkom nepismenosc¢u u veéini

poduzeca. [2]



3. Koncepti i metode upravljanja zreloséu primjene
IT-a

U ovom dijelu rada bit ¢e objadnjeni koncepti i metode pomoéu kojih se moze
doprinijeti povec¢anju zrelosti 1T-a u organizaciji, te na koji nacin i pomoc¢u kojih metoda
mozemo uskladiti poslovne strategije s IT strategijom kako bi poduzeta postala Sto

konkurentnija na trzistu.

3.1. Opéi koncept upravljanja zrelo§¢éu primjene IT-a

Za daljnje razumijevanje rada potrebno je objasniti op¢i koncept upravljanja zreloS¢u
IT-a. Postoji vise metoda koje se koriste kako bi doprinijele povecanju zrelosti IT funkcije, a
kasnije i uCinkovitijem poslovanju. Metode se mogu koristiti za uskladivanje poslovne i IT
strategije ili pak odredivanje na kojoj razini zrelosti je IT u nekom poduzec¢u. Sve metode polaze

od opceg koncepta upravljanju zrelo$¢u IT-a koji se nalazi na slici 1.[1]
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Slika 1 Opci koncept upravljanja zreloSéu primjene IT-a (Izvor: Kozina, 2017)

Kao Sto je prikazano na slici 1 poduzece treba znati koja je postojeca uloga IT-a u

poslovnom sustavu, odnosno mora odrediti AS-IS stanje u kojem se Zeli odgovoriti na pitanja:

e Razumije Ii IT funkcija poslovnu strategiju i njezin tehnoloSki potencijal koji je
potreban za realizaciju poslovne strategije?

e Koja je postoje¢a uloga IT-a u poslovhom sustavu?



e Koja je postoje¢a razina zrelosti IT funkcije u poslovhom sustavu?

Ovu procjenu moguce je odraditi pomoéu raznih metoda kao Sto su BSC metoda (eng.
Balanced Scorecard), CMMI (eng. Capability Maturity Model Integration.), najbolje prakse kao
Sto su ITIL, COBIT, norme ISO/IEC15504, ISO/IES 20000 itd. Nakon odredivanja stanja
organizacije potrebno je odrediti gdje IT organizacija zeli biti, odnosno odrediti TO-BE stanje.
U ovom dijelu zeli se uskladiti poslovna strategija sa IT strategijom. Kako bi se to stanje
postiglo organizacija mora znati na koji na¢in mozZe posti¢i Zeljeno stanje. Zeljena stanja mogu
se posti¢i odredivanjem IT politika i cilieva kojim bi se doslo do uspostave suvremene IT
organizacije. Nakon §to se odredi konacni nacin realizacije ciljeva dolazi se do implementacije
odredene namjere. Kontinuirana poboljSanja uskladivanja poslovne strategije i IT strategije
moguc¢a su buduéim mjerenjem i analizom poslovne i IT razine. Samim time dolazimo do
ponavljanja svih prethodnih koraka opéeg koncepta u kojem se Zeli pronaci bolje rieSenje te

odredene funkcije poboljSati.[1]

3.1.1.BSC metoda

BSC metoda jedna je od najpopularnijih instrumenata kontrolinga, a ujedno i
najznacajnija za strateSki menadzment. Pomoéu ove metode brojne organizacije uspjele su
poboljSati rezultate poslovanja nakon njezine primjene. Ova metoda naziva se i ,metodom
uravnotezenih ciljeva“ zbog svojeg nacina razmisljanja u kojem ukljuuje Cetiri perspektive te
ih povezuje pomocu uzro€no-posljedi¢nih veza gdje stvara balans izmedu ciljeva i perspektiva.
Ovaj nacin razmisljanja poznat je tek od pocetka 90-tih godina pa sve do danas. Svoj vrhunac,
ova metoda, dobila je u eri informacija kada su ju uoCile moderne organizacije koje su htjele
povecati vrijednost IT-a kako bi mogle jae konkurirati na trzistu. BSC metoda postala je
popularna zbog toga $to prevodi viziju, misiju i strategiju organizacije u jedan skup strateskih
cilieva kojima se mijeri stupanj ostvarenja postavljenih cilieva pomocu indikatora. Indikatori
pomazu da se utvrdi kvaliteta poslovnih procesa i njihova performansa kako bi se omogucilo
poboljSanje za ostvarenje strateskih ciljeva. Zbog ovakvog sagledavanja ova metoda koristi
se, ne samo za razvoj i mjerenje ciljeva, vec i upravljanje strategijom. Pokazatelji koje mjeri
ova metoda jesu perspektiva u€enja i razvoja, perspektiva poslovnih procesa, perspektiva

kupaca i financijska perspektiva.[3]
3.1.1.1. Perspektive BSC metode

Op¢i koncept BSC metode koristi dva nacina razvijanja kojim se dolazi do kona¢nog
stanja. StrateSke cilieve i indikatore razvijamo top-down pristupom, a njihove veze
uspostavljaju se bottom-up pristupom, prikazanom na slici 2. Kako bi se odredili strateski ciljevi

organizacija mora odrediti na koji nacin se predstaviti ulaga€ima, kupcima, te na koji nacin



poboljSati svoje procese i koja sposobnosti i znanja su potrebne za buduée promjene. Nakon
Sto su se odredili klju€ni strateski ciljevi, organizacija krece s realizacijom u koje osposobljava
radnike za nove promjene, samim time poboljSavaju se poslovni procesi unutar organizacije
Sto kasnije utjeCe na vecée zadovoljstvo kupaca i poveéanje poslovanja, a to na kraju privladi

investitore koji ¢e kasnije mozda ulagati u nova bolja pobolj$anja organizacije.[1]

/‘ Vizija/Misija/ 1\
Strategija \
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[ ciljevi i metrike
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ostvarenja vizije?
Intemni . | Koje poslovne procese poboljsati u
NEEINIPrOcest | oy rhu ostvarivanja vrijednosti za
kupce?

Kako razvijati svoje

e . | sposobnostiiznanja
Ucenje i razvoj nbadize
promjene?

Slika 2 Osnovni koncept BSC metode (Izvor: Kozina, 2017)

Financije

—

uzrocno-posljedicni lanac

Generi¢ki model BSC metode koristi se u svrhu izgradnje BSC strateSke mape. Zbog
toga je potrebno opisati sve perspektive ove metode kojima se oblikuju strateski ciljevi u
odnosnu na strateSku temu. Zapoc€inje se iz financijske perspektive kao i u opéem konceptu

BSC metode, odnosno koristi se top-down pristup za oblikovanje ciljeva.[1]
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Slika 3 Generi¢ki model BSC metode: financije (Izvor: Kozina, 2017)

Slika 3 prikazuje razvoj strateskih ciljeva i indikatora za financijsku perspektivu prema
generickom modelu. Dakle, rastu povec¢anja prihoda mogu pridonijeti novi proizvodi kojima bi
se povecalo zadovoljstvo kupaca ¢ime bi se dobila veca lojalnost kupaca i dolazak novih
kupaca. Takoder, vazni su odnosi prema kupcima i mogucnost stvaranja nekih novih usluga
prema kupcima. Za smanjenje troSkova poslovanja pridonose nizi troSkovi za odredene
procese koji se mogu smanijiti automatizacijom nekih procesa ili pak skraéivanjem nepotrebnih
dijelova procesa. To upucuje na poboljSanje tehnoloSkog dijela organizacije za smanjenje
troSkova poslovanja. Indikatori pomoc¢u koji se mogu mijeriti financijska perspektiva modela
jesu pokazatelj profitabilnosti imovine (ROA), pokazatelj profitabilnosti ulozenog kapitala
(ROI), pokazatelj profitabilnosti vlastitog kapitala (ROE), pokazatelji ekonomicnosti i slicne

metrike.[1]
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Slika 4 Generi¢ki model BSC metode: kupci (Izvor: Kozina, 2017)

Na slici 4 je prikazana perspektiva kupaca iz koje mozemo vidjeti da trziSni udio
prikazuje udio poslovanja neke organizacije &iju lojalnost kupaca zadrzavamo na nacin da se
zadovoljavaju kupCeve potrebe. Lojalnost kupaca mijeri se postotkom rasta prihoda s
postojecim kupcima. Kako bi se stekli novi kupci, potrebni su neki novi proizvodi ili pak nove
usluge kojima bi se privukli kupci, odnosno korisnici, a za odredivanje koliko je novih kupaca
doslo koristi se procjena broja novih kupaca u odredenom razdoblju ili ukupna prodaja novih
kupaca u odredenom trziStu. Zadovoljstvo kupaca moze se povecati kvalitetom proizvoda,
nizom cijenom proizvoda, u€inkovitost proizvoda ili usluge, te dobro organizirana distribucija
proizvoda. Zadovoljstvo se mjeri anketom u kojoj se ukljucuju dvije strane, jedna zadovoljstvo
proizvodom, a druga zadovoljstvo poslovanjem organizacije. Kao Sto je re€eno prije,
zadovoljstvo kupaca utjeCe na povecanje lojalnosti kupaca i stjecanju novih kupaca Sto

povecava trziSni udio, odnosno poslovanje poduzeca.[1]
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Slika 5 Generi¢ki model BSC metode: procesi (Izvor: Kozina, 2017)

Postoje i ostali strateski ciljevi koji utjeCu na krajnji financijski rezultat poduzeca. Za
primjer na slici 5 mozemo vidjeti na koji nacin zadovoljstvo kupaca proizvodom ili poslovanjem
poduzeé¢a mogu utjecati na financijske rezultate. Na konkretnom primjeru, zadovoljenje su
potreba kupaca na nacin da je proizvod ucinkovit, kvalitetan, ima dobru cijenu, te je vrijeme
isporuke brzo Sto povecava zadovoljstvo samim proizvodom, a to kasnije povecava rast
prihoda i smanijuje troSkove poslovanja. Kako bi svi ovi strateski ciljevi mogli razvijati potrebna
su i pobolj8anja internih procesa, samih zaposlenika i tehnologije. Generi¢ki model uklju€uje
tri kategorije procesa, a to su inovacijski procesi, operativni procesi i procesi upravljana
odnosima s kupcima. Inovacijski procesi ukljuéuju inoviranje proizvoda ili usluge kojim bi se
doprinijelo znacajnije zadovoljstvu kupaca. Operativni procesi uklju€uju kvalitetu proizvoda,
trazenje rjeSenja za nize trodkove poslovanja, optimalno vrijeme izvodenja za neki proizvod,
procesi nabave, proizvodnje, marketinga i prodaje, distribucije itd. Dok procesi upravljanja
odnosima s kupcima uklju€uju nacin na koji se odnosi prema kupcima, na koji nacin zaposlenici
utjeCu na kupce, te sveukupna reputacija organizacije na klijente. Svi ovi procesi zajedno ¢ine
cjelinu te utjeCu na krajnji financijski rezultat. Takoder, zadnja od perspektiva generickog
modela jesu ucCenje i razvoj, prikazan na slici 6. UCenjem i razvojem zaposlenika stvara se
dodatna lojalnost zaposlenika u nekom poduzecu Sto kasnije Cini zadovoljnog radnika.

Zadovoljni radnici povecavaju organizacijsku vrijednost, sama produktivnost radnika je veca,



radnici su motivirani ¢ime se interni procesi poboljSavaju i kasnije utjeCu na zadovoljstvo

kupaca i povecéanje financijskog rezultata.[1]

Rezultati
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Slika 6 Generi¢ki model BSC metode: u€enje i razvoj (Izvor: Kozina, 2017)

3.1.2.COBIT 4.1

U danasnjem kompleksnom okruZenju poduzeca traze objektivna mjerila kojima bi
poboljSali svoje poslovanje, te jaCe konkurirali na trziStu. Za poboljSanja potrebna su im
odredeni alati pomocu kojih bi mogli upravljati i kontrolirati buduce ciljeve. Takav alat je COBIT

4.1. Ova metoda procjenjuje razinu zrelosti pomocéu generickih atributa opisanih na slici 7.
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Razina zrelosti Opis razina zrelosti s obzirom na genericke atribute

0 Zahtjev se ne provodi. Ne postoji svijest o njegovoj potrebi; ne postoji proces; ne
postoje definirane odgovornosti.

1 Organizacija prepoznaje potrebu da se zahtjev provodi. Medutim, ne postoji definiran
proces kako to Ciniti niti su odredene njegove odgovomoesti. Postoje ad hoc rjesenjai to
od slu¢aja do slucaja. Dokumentiranost potpuno izostaje.

2 Prepoznate su potrebe da se zahtjev provodi, definiran je nacin kako to Ciniti i definirane su
odgovornosti. Medutim, ne postoji dokumentirana procedura o tome.

Svijest o zahtjevu u potpunosti postoji, postupak njegove provedbe je definiran,
3 odgovornosti suucijelosti odredene, postupak je u potpunosti dokumentiran i u praksi se
provodi. Oblik procedure nije sofisticiran, ali je postupak formaliziran.

Sve kao kod razine 3. Medutim, postupak je u potpunosti sofisticiran. MenadZment nadzire i

4 mjeri uskladenost izvodenje procesa i poduzima korektivne mjere ukoliko izvodenje procesa
prelazi definirane kontrolne limite. Proces se kontinuirano poboljsavai priblizava najboljoj
praksi.

5 Procesi se usporeduju s najboljim rjesenjima u drugim organizacijama. IT je u potpunosti

integrirana i omogucuje unapredenje kvalitete i ucinkovitosti poslovanja. Organizacija brzo
reagira na sve promjene.

Slika 7 Razina zrelosti s obzirom na genericke atribute (Izvor: Kozina, 2017)

Razina zrelosti odreduje se za svaki kontrolni ciljf COBIT poslovnog procesa. Poslovni
procesi COBIT-a su planiranje i organiziranje koji u svojoj domeni preispituje deset koraka u
kojima se moze kontrolirati planiranje i organiziranje unutar organizacije. Ono ukljucuje
strateSko planiranje IT-a, definiranje informacijske arhitekture, odredivanje tehnoloSkih
smjernica, definiranje IT procesa, organizacije i odnosa, upravljanje IT investicijama i
troSkovima, komuniciranje s menadzmentom, upravljanje IT investicijama i troSkovima,
komuniciranje s menadZzmentom, upravljanje ljudskim resursima, upravljanje kvalitetom,
upravljanje IT rizicima i upravljanjem projektom. Drugi poslovni proces je akvizicija i
implementacija koja ima sljedecCe korake odredivanje mogucih rjeSenja: nabava i odrzavanje
aplikacijskih programa, nabava i odrzavanje tehnoloSke infrastrukture, koriStenje i
funkcionalnost rada, nabava IT resursa, upravljanje promjenama, te instalacija i akreditacija
rieSenja. TreCi poslovni proces je isporuka i potpora u kojem su sjedinjena trinaest koraka
upravljanje razinama usluga, upravljanje vanjskim uslugama, upravljanje IT performansama i
kapacitetima, osiguranje kontinuiteta rada, sigurnost IT sustava, odredivanje i dodjela
troSkova, izobrazba korisnika, potpora korisnicima, upravljanje konfiguracijom, upravljanje
problemima i incidentima, upravljanje podacima, upravljanje pomoénom opremom, upravljanje
procesiranjem. Zadniji poslovni proces odnosi se na nadzor i evaluaciju koji se sastoji od Cetiri
koraka, a to su nadzor i procjena IT performansi, procjena prikladnosti unutarnjih kontrola,

sukladnost sa zakonodavstvom i drugim normama, te IT Governance.
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Svaki od ovih koraka pojedinacno ima svoje kontrolne ciljeve kojima bi se realizirao
svaki od poslovnih procesa unutar glavnog procesa. Pridavanjem razine zrelosti svakom
kontrolnom cilju dolazimo do prosje¢ne razine u kojem se nalazi glavni proces. Temeljem toga
svako poduzeée moze otkriti AS-IS stanje, odnosno pomocu njega analiziramo slabosti koje
su uocCene tijekom procjene zrelosti IT funkcije gdje na osnovi rezultata mozemo kasnije
pokrenuti poboljSanja na nacin da se koristi neka druga metoda kao $to je BSC metoda kojom
bi se mogla povezati poslovna i IT strategija ili neka od normi kao $to su ISO 9001 i ISO 20000-
1.

3.1.3. ISO 20000-1

ISO 20000-1 je medunarodni standard kojim se definiraju potrebe organizacije za
razvoj, implementaciju, odrZzavanje i neprekidnim poboljSavanjem sustava pomocu upravljanja
IT usluge. Norma obuhvaca planiranje, uspostavu, primjenu rada, preispitivanje, odrzavanje i
poboljSanje sustava upravljanjem IT uslugama. Metoda se koristi za poduzeca u kojima se zeli
poboljSati kvaliteta IT usluga na nacin da se poveca ucinkovitost uz smanjenje troskova u IT
sektoru. Implementacijom metode u poslovne procese omogucéuje se stalno mjerenje
efikasnosti sustava u kojem se ispituje zadovoljstvo klijenata i krajnjih korisnika usluga. Metoda
je sukladna i sa ostalim standardima kao §to su ISO 900, odnosno Sustav upravljanja
kvalitetom i ISO 27001, odnosno Sustav upravljanja informacijskom sigurnosti. Prednost
implementacije ovog sustava lezi u tome da poduzeée moZe konstantno analizira i procjenjivati
sustav upravljanja IT usluga. Takoder, norma je podrSka u razvoju procesa i poboljSanju
kvalitete IT usluga. Ova norma moze se implementirati u postojeCe sustave i procese u
poduzecéu ¢ime moze doprinijeti smanjenju troSkova uz poveéanje ucinkovitosti.[4]

ISO 20000-1 propisuje zahtjeve koji se ti€u uprave koji se odnosi na opredjeljenje
uprave, stvaranje politike upravljanja, odgovornosti i ovladtenja unutar sustava upravljanja.
Takoder, ostali opéi zahtjevi za sustav upravljanja uslugama koje zahtjeva ova norma jesu
upravljanje procesima koje provode druge strane, upravljanje dokumentima i resursima, te
uspostavljanje i poboljSavanje sustava upravljanja uslugama. Prema ovim zahtjevima
organizacija mora uspostaviti i dokumentirati, te kasnije primijeniti i odrzavati sustav
upravljanja kvalitetom i samim time poboljSati u€inkovitost. Upravljanje dokumentima zahtjev
obuhvaca sve zahtjeve vezane uz uspostavljanje i odrzavanje dokumenata potrebnih za
upravljanje IT uslugama. Upravljanje resursima obuhvaca ljudske resurse, te potrebna
sredstva za primjenu ovih zahtjeva. Drugi bitan zahtjev jest projektiranje i prijelaz na nove ili
izmijenjene usluge. Ovaj zahtjev osigurava da nove usluge ili izmjene na uslugama budu
isporuCene i upravljive u dogovorenim troSkovima i kvaliteti koja je zadana. Kako bi se ovaj
zahtjev proveo potrebno je uspostaviti uloge i odgovornosti za nove ili promijenjene usluge.

Takoder, potrebno je odrzavati komunikaciju s bitnim stranama i uspostaviti nove ili izmijene
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ugovore. Bitno je educirati i zaposliti novu radnu snagu te ih opskrbiti vjeStinama i znanjima
koja su potrebna. Poduzeca trebaju paziti na budzet koji se koristi za nove usluge, te nadzirati
procese, mjerenja i alate kojim se poboljSavaju nove ili izmijenjene usluge. Proces isporuke
sliedeéi je zahtjev na kojeg se mora odgovoriti. On ukljuCuje upravljanje kapacitetima,
stalno$¢u i dostupnoScu usluga, izvjeStavanjem o usluzi, upravljanje sigurno$¢u informacija i
proraCunavanjem i raCunovodstvu usluga. Takoder, proces uspostavljana odnosa uspostavlja
i odrzava odnose izmedu poduzeca i klijenta temeljenih na razumijevanju ako se radi o
upravljanja poslovnim odnosima. Upravljanje dobavlja¢ima zeli osigurati dobre odnose izmedu
poduzeca i dobavljata kako bi usluga bila §to kvalitetnija. Zadnja dva zahtjeva koja su bitna
jesu procesi rjieSavanja koji se odnose na upravljanjem incidentima u poduzecu, zahtjevima
usluge i problemima koji se javljaju. Poduze¢e mora dokumentirati sve incidente ili probleme
kako bi se &to prije rijeSio. Ovakve moguce eskalacije moguée je rijeSiti pravodobnim
obavjestavanjem klijenta, odnosno dobivanje informacija od klijenata zasto neka usluga nije
dobra. Takoder, potrebno je naéi riedenje, odnosno neki propisi pomocu koji bi se smanijili
incidenti. Proces vodenja najbitniji je proces u ovoj normi. On obuhvaéa upravljanje
konfiguracijama kako bi se moglo utvrditi i nadzirati komponente usluga i odrzavati
informacijska infrastruktura poduzeéa. Za izmjene usluga potrebno je ocijeniti na kojoj razini je
usluga, uspostaviti i preispitati nacine izmjene na kontroliran nacin kako ne bi doslo do buducih

incidenata ili problema. [5]
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4. Razina zrelosti primjene IT-a u poduzecu Servis

centar d.o.o.

Nakon opisa najviSe koristenih metoda razine zrelosti primjene IT-a potrebno je
prikazati prakti¢ni dio u kojem Ce se povezati svi teorijski dijelovi sa stvarnim podacima. Za
obradu ovog dijela rada koristila sam se podacima iz intervjua i iskustvom koji sam napravila
s poduzeéem Servis centar d.o.0. gdje sam ujedno radila i praksu. Tvrtka Servis centar drustvo
je sa ograni¢enom odgovorno$c¢u osnovano 1991. godine Cija je temeljna djelatnost pruzanje
raCunovodstvenih, knjigovodstvenih i revizijskih djelatnosti te djelatnosti poreznog
savjetovanja. Tvrtku Cine Cetiri zaposlenika, na Celu sa direktorom koji su svojim struénim
radom i dugogodisnjim iskustvom u proteklom razdoblju izgradili vrlo dobru reputaciju na

podrucju sjeverozapadne Hrvatske te danas posluju sa pedesetak klijenata.

4.1. Istrazivanje primjene IT-a u poslovanju Servis centra

d.o.o.

IstraZivanje ¢e se odradit u tri etape u kojem ¢e se procijeniti postojeCe stanje
poduzeca, te kasnije definirati TO-BE stanje pomoc¢u nedostataka procijenjenih iz prijasnjih
etapa. Servis centar d.o.0. ima tehni¢ku razinu zrelosti te IT koristi kao potporu nizu
poslovnih funkcija. IT je konstruiran kao dio neke druge poslovne funkcije, te se IT smatra

samo kao tehnologija.

Trenutna primjena Procjena Definiranje TO-BE
IT-a — postojeceg stanja — stanja

Slika 8 Etape istrazivanja

Nakon odredivanja trenutne primjene IT-a u sljede¢im poglavljima procijenit ¢e se
postojeCa razina zrelosti domene planiranja i organiziranja pomo¢u COBIT 4.1. Pomocu
COBIT 4.1 dobit ¢emo prosjeCnu razinu zrelosti za proces strateSkog planiranja IT-a,
definiranja informacijske arhitekture, odredivanja tehnoloskih smjernica i definiranja IT
procesa, organizacije i odnosa. Takoder, COBIT 4.1 omogucit ¢e nam uvidjeti nedostatke
kojima ¢emo kasnije, u tre€oj etapi, definirati TO-BE stanje. TO-BE stanje odredivat ¢e se

pomocu BSC metode u kojem ¢&e se odrediti budu¢e moguce stanje i poboljSanja za poduzece.
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Prvo ¢e se odrediti BSC strateSka mapa za cjelokupno poslovanje, a zatim IT BSC strateSka

mapa u kojoj ¢e se vidjeti sama strategija za IT.

4.1.1.Procjena zrelosti poslovnog procesa planiranja i organiziranja

Zrelost poslovnog procesa planiranja i organiziranja odredit ¢e se pomoc¢u COBIT
4.1 metode u kojem Ce se odrediti razina zrelosti za svaki kontrolni cilj pojedinog poslovnog
procesa. Procesi iz planiranja i organiziranja koji ¢e se mijeriti su strateSko planiranje 1T-a,
definiranje informacijske arhitekture i odredivanje tehnoloSkih smjernica i definiranje IT
procesa, organizacije i odnosa. StrateSko planiranje IT-a ima Sest kontrolnih ciljeva, a to
su upravljanje IT vrijednoSc¢u, uskladivanje poslovanja IT-a, procjena postojecih
performansi, IT stratesSki plan, IT takti¢ki plan, te upravljanje IT portfolijom. Definiranje
informacijske arhitekture poduzecéa sadrzi model informacijske infrastrukture poduzeca,
ukljucivanje podataka poduzeca prema pravilima sintakse podataka poduzeéa, klasifikacija
podataka prema odredenoj shemi, te integraciju menadzmenta kao kontrolne ciljeve.
Odredivanje tehnoloSkih smjernica ukljuCuje planiranje kretanja tehnologije, plan za
tehnolosku infrastrukturu, pracenje buduéih trendova i pravila, tehnolo$ki standardi, izrada
IT infrastrukturne mape. Zadnji poslovni proces koji ¢e se procjenjivati je definiranje IT
procesa organizacije i odnosa koji sadrzi petnaest kontrolnih ciljeva, a to su: definiranje
procesnog IT okvira, odbor za strategiju, upravni odbor, organizacijski polozaj funkcije IT-
a, It organizacijska struktura, postavljanje uloga i odgovornosti, odgovornost za kvalitetu
IT-a, odgovornost za rizik, sigurnost i uskladenost, vlasniStvo nad podacima i sustavom,
nadzor, segregacija zadataka, procijeniti kadrovske zahtjeve, kljuéno IT osoblje,

ugovorene politike i procedure zaposlenih, te odnosi organizacije.

Tablica 1 prikazuje procjenu kontrolnog cilia PO1.1 u kojoj moZemo vidjeti da
poduzece Servis centar d.0.0. smatra da je zahtjev o upravljanju IT vrijedno$¢u bitan, te
postoji razumijevanje o provodenju i zadovoljenju ovog zahtjeva. Problemi vezani uz
provodenje ovog zahtjeva lezi u tome da poduzece koristi intuitivhu, odnosno ponavljajucu
proceduru za provodenje upravljanja IT vrijednoscu, takoder, ne postoji automatizacija ili
alati pomocu kojih bi se rijeSio ovaj zahtjev, te ne postoji posebno osoblje kojim bi se
rjeSavao ovaj zahtjev, a odgovornosti preuzimaju radnici i direktor sami. Mjerenja i
poboljSanja zahtjeva postoje, ali su ona reaktivna. ProsjeCna razina zrelosti upravljanja IT

vrijednoS¢u iznosi 1,67, odnosno 2 8to znaci da je proces implementiran, ali intuitivan.
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Tablica 1 Upravljanje IT vrijednoS¢u

Kontrolni cilj PO1.1 UPRAVLJANJE IT VRIJEDNOSCU

Razina 3 Razina 4 Razina 5

Razina 2

Razina 0 Razina 1
Postoji proaktivnost

glede provodenja
zahtjeva

Kriteriji

Postoji svijest o Postoji razumijevanje Postoji razumijevanje o

(1)SVUESF ° potr.ebl Ne postoji PCv)SIOJI.SVIjest ° potrebi provodenja | o potrebi provodenja potrebi provodenja i
provodenja zahtjeva vaznosti zahtjeva . . D :
zahtjeva zahtjeva zadovoljenja zahtjev
Poduzecée pokuSava svaki dan
Indikator za procjenu upravijati IT-em na nagin da se
kriterija (1) svakodnevno provjerava i mijenjaju
svojstva u programu koja su mogucéa,
kako bi se olak§ao postupak primjene
nasim korisnicima. Sto se ti¢e
programskog kvara ili ve¢e promjene
programa za to je zaduzena firma od

Postoji li upravljanje IT-a u

Vasem poduzecu? Ako postoji,
opisite odredeni postupak na
ksodlg:c(l)r\]/;gg:tlf?ttic?-?eﬂ’zﬁf koje smo preuzeli program. Takoder,
9 p tp ona je i odgovorna da program bude u
odgovornost. skladu s normama koje nase
poduzece treba.
Intuitivna, - . Standardizirana,
L Definirana i . :
(2)Procedura za . ponavljajuca, . - integrirana procedura,
Ne postoji Ad hoc procedura dokumentirana Standardizirana procedura o
neformalna koristena za
procedura e
poboljSanje

provodenje zahtjeva
procedura




Indikator za procjenu
kriterija (2)

Postoji li upravljanje IT-a u
Vasem poduzecu? Ako postoji,
opiSite odredeni postupak na
koji nacin upravljate IT-om, koje
su odgovornosti i tko preuzima
odgovornost.

Poduzece pokusava
svaki dan upravljati IT-
em na nacin da se
svakodnevno provjerava
i mijenjaju svojstva u
programu koja su
moguca, kako bi se
olak§ao postupak
primjene nasim
korisnicima. Sto se tice
programskog kvara ili
vece promjene
programa za to je
zaduzena firma od koje
smo preuzeli program.
Takoder, ona je i
odgovorna da program
bude u skladu s
normama koje nase
poduzece treba.

(3)Automatizacija

Ne postoji

Postoji svijest o
vaznosti
automatizacije

Postoji svijest o
potrebi za
uvodenjem

automatizacije

Dokumentiran je i
oblikovana procedura
za uvodenje
automatizacije.

Procedura je u potpunosti
sofisticirana, ali ima mjesta za
ucenje.

Postoji dobro
utemeljena
automatizacija
procesa.

Indikator za procjenu
kriterija (3)

Imate li automatizirane dijelove
za upravljanje IT-om? Npr.
program sam prepoznaje gresSku
te na temelju toga daje
prijedloge za rieSavanje
moguceg problema.

Ne postoje
automatizirani dijelovi
jer niti jedan radnik
nema odgovarajuce
znanje za
programiranje, kao $to
sam rekao poduzeée
koristi program firme
koja je specijalizirana
za program i rjeSavanje
vaznih programerskih
problema, odnosno
problema u kodovima.

(4)Potrebna znanja i
vjestina

Ne postoji

Nisu identificirani.
Plan edukacije ne
postoji. Ne
provodi se
formalna
edukacija.

Definirane su
minimalne vjestine.
Prema potrebi
provodi se na
individualnu
inicijativu.

Definirane su i
dokumentirane
vjestine. Postoji plan
formalne edukacije,
provodi se na

Zahtjevi za vjeStinama se
nadograduju. Primjena zrelih
tehnika edukacije prema
planu, dijeljenje znanja,
ukljuceni interni eksperti,
ocjenjuje se plan edukacije.

Kontinuirano
unapredenije vjestina u
skladu s
organizacijskim
cilievima. Koristenje
eksterne najbolje
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individualnu

prakse za provodenje

inicijativu.

edukacije.

Indikator za procjenu
kriterija (4)

Imate li automatizirane dijelove
za upravljanje IT-om? Npr.
program sam prepoznaje gresSku
te na temelju toga daje
prijedloge za rieSavanje
moguceg problema.

Ne postoje
automatizirani dijelovi
jer niti jedan radnik
nema odgovarajuce
znanje za
programiranje, kao $to
sam rekao poduzece
koristi program firme
koja je specijalizirana
za program i rieSavanje
vaznih programerskih
problema, odnosno
problema u kodovima.

Postoje definirane

Vlasnici procesa imaju

Ne postoje
definirane uloge i
odgovornosti.
Ljudi preuzimaju

Ne postoje
formalno
definirane uloge i
odgovornosti.

uloge i odgovornosti
za proces i

identificirani su

vlasnici proces.

Procesne uloge i

odgovornosti su prihvacene i
omogucuju vlasnicima
procesa da u potpunosti

izvrSe svoje odgovornosti.

ovlasti za odlucivanje i
poduzimanje akcija.
Prihvacene
odgovornosti su

5)Odgovornost Ne postoji . ..
(5)0dg postol . Postoji konfuzija u .
odgovornosti za - Vlasnik procesa -
odgovornostima u e L kaskadirane kroz
probleme na situaciiama kad nema potpunu ovlast | Kultura nagradivanja motivira organizaciju na
vlastitu inicijativu. cl . za obavljanje pozitivne akcije. g Juna
nastaju problemi. odgovomost konzistentan nacin.
Ne postoje
i . automatizirani dijelovi
Indikator za procjenu jer niti jedan radnik
kriterija (5) nema odgovarajuce
znanje za
Imate li automatizirane dijelove progran';(lranje, kao gto
za upravljanje IT-om? Npr. sam rexao podu_zece
program sam prepoznaje gresSku ko_ns_'u program f_|rme
te na temelju toga daje koja je specuallz!rana
prijedloge za rje3avanje rjeggv';rgj%r?/:i:wih
moguceg problema. programerskih
problema, odnosno
problema u kodovima.
i o . . Mjerenja . . . Mijerenja i . . N . - N
(6)Mjerenja i poboljsanja Ne postoji djelomiéno Mjerenja ve¢inom poboljanja u Mijerenja i poboljSanja u Mijerenja i poboljSanja
postoje postoje, potpunosti postoje, te potpunosti postoje. u potpunosti postoje.
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poboljSanja
nema.

poboljSanja
djelomi¢no

su poboljSanja
reaktivna.

PoboljSanja su djelomi¢no
proaktivna.

PoboljSanja su u
potpunosti proaktivna.

Indikator za procjenu
kriterija (6)

Postoiji li upravljanje IT-a u
Vasem poduzecéu? Ako postoji,
opiSite odredeni postupak na
koji nacin upravljate IT-om, koje
su odgovornosti i tko preuzima
odgovornost

Poduzece pokuSava svaki
dan upravljati IT-em na
nacin da se svakodnevno
provjerava i mijenjaju
svojstva u programu koja
su moguca, kako bi se
olakSao postupak primjene
nasim korisnicima. Sto se
tice programskog kvara ili
vece promjene programa
za to je zaduzena firma od

koje smo preuzeli program.

Takoder, ona je i
odgovorna da program
bude u skladu s normama
koje nase poduzece treba.
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Tablica 2 prikazuje kontrolni cilj PO1.2 uskladivanje poslovanja IT-a. Servis centar
d.o.o. uvida razumijevanje o potrebi provodenja uskladivanja IT-a zbog svih mogucnosti koji
se dobiva samim time. Poduzece je takvog tipa da je direktno vezana uz IT $to daje do znanja
da je potreba i zadovoljenje zahtjeva bitna. Uskladivanje IT-a ima definiranu i dokumentiranu
proceduru i odredene oblike automatizacije i alata pomoéu kojih se zahtjev provodi. Takoder,
postoje minimalne vjestine kako bi se uop¢e moglo uskladiti poslovanje IT-a, a odgovornosti
nema jer poduzeée nema kvalificiranog programer koji bi kodovima potpuno uskladio
poslovanje IT-a. Mjerenje i poboljSanja poduzece pokuSava odraditi, ali ne postoje nekakva
veca odstupanja jer oni mogu poboljSati samo jedan dio, a ostalo drugo poduzeée koje je
odgovorno za sami program. Kontrolni cilj uskladivanja poslovanja IT-a na prosje€noj razini je

od 2,16, odnosno 2 §to ponovno znadci da je ono implementirano, ali intuitivno.
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Tablica 2 Uskladivanje poslovanja i IT-a

Kontrolni cilj PO1.2 USKLADIVANIJE POSLOVANJA TIT-A

Kriteriji

Razina 0

Razina 1

Razina 2

Razina 3

Razina 4

Razina 5

(1)Svijest o potrebi
provodenja zahtjeva

Ne postoji

Postoji svijest o
vaznosti zahtjeva

Postoji svijest o potrebi
provodenja zahtjeva

Postoji razumijevanje o
potrebi provodenja zahtjeva

Postoji razumijevanje o
potrebi provodenja i
zadovoljenja zahtjev

Postoji
proaktivnost
glede
provodenja
zahtjeva

Indikator za procjenu
kriterija (1)

Je li IT direktno vezan uz
poslovanje poduzeca, te na koji
nacin uskladujete poslovanje i IT?
Postoji li automatizacija u
odredenim segmentima?

Vezan je direktno jer smo takva
firma koja zahtjeva dobar
program koji ¢e pratiti sve

zahtjeve koje trebamo. Posto se

radi o knjigovodstvu program
pomaze u zapisivanju razli¢itih

stavaka, te samim time pomaze u
smanjivanju koraka za unos

podataka. Tako na primjer prije
nam je trebalo za napraviti 10
koraka ru¢nog upisivanja, dok
nam danas treba 3 koraka. Stoga
mogu reéi da postoji
automatizacija za odredene
korake.

Standardizirana,

(2)Procedura za provodenje
zahtjeva

Ne postoji

Ad hoc
procedura

Intuitivna, ponavljajuca,
neformalna procedura

Definirana i dokumentirana
procedura

Standardizirana procedura

integrirana
procedura,
koriStena za
poboljsanje
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Indikator za procjenu
kriterija (2)

Je li IT direktno vezan uz
poslovanje poduzeca, te na koji
nacin uskladujete poslovanje i IT?
Postoji li automatizacija u
odredenim segmentima?

Vezan je direktno jer smo takva firma
koja zahtjeva dobar program koji ¢e
pratiti sve zahtjeve koje trebamo. Posto
se radi 0 knjigovodstvu program
pomaze u zapisivanju razli¢itih stavaka,
te samim time pomaze u smanjivanju
koraka za unos podataka. Tako na
primjer prije nam je trebalo za napraviti
10 koraka ruénog upisivanja, dok nam
danas treba 3 koraka. Stoga mogu re¢i
da postoji automatizacija za odredene
korake.

(3)Automatizacija

Ne postoji

Postoji svijest o
vaznosti
automatizacije

Postoji svijest o potrebi za
uvodenjem automatizacije

Dokumentiran je i oblikovana
procedura za uvodenje
automatizacije.

Procedura je u potpunosti
sofisticirana, ali ima
mjesta za ucenje.

Postoji dobro
utemeljena
automatizacija
procesa.

Indikator za procjenu
kriterija (3)

Je li IT direktno vezan uz
poslovanje poduzeca, te na koji
nacin uskladujete poslovanje i IT?
Postoji li automatizacija u
odredenim segmentima?

Vezan je direktno jer smo takva firma
koja zahtjeva dobar program koji ¢e
pratiti sve zahtjeve koje trebamo. Posto
se radi o knjigovodstvu program
pomaze u zapisivanju razli¢itih stavaka,
te samim time pomaze u smanjivanju
koraka za unos podataka. Tako na
primjer prije nam je trebalo za napraviti
10 koraka ru¢nog upisivanja, dok nam
danas treba 3 koraka. Stoga mogu re¢i
da postoji automatizacija za odredene
korake.

(4)Potrebna znanja i
vjestina

Ne postoji

Nisu
identificirani.
Plan edukacije
ne postoji. Ne
provodi se
formalna
edukacija.

Definirane su minimalne
vjestine. Prema potrebi provodi
se na individualnu inicijativu.

Definirane su i dokumentirane
vjestine. Postoji plan formalne
edukacije, provodi se na
individualnu inicijativu.

Zahtjevi za vjeStinama se
nadograduju. Primjena
zrelih tehnika edukacije
prema planu, dijeljenje
znanja, ukljuceni interni

eksperti, ocjenjuje se plan

edukacije.

Kontinuirano
unapredenje
vjestina u
skladu s
organizacijskim
ciljevima.
Koristenje
eksterne
najbolje prakse
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za provodenje
edukacije.

Indikator za procjenu
kriterija (4)

Je li IT direktno vezan uz
poslovanje poduzeca, te na koji
nacin uskladujete poslovanje i IT?
Postoji li automatizacija u
odredenim segmentima?

Vezan je direktno jer smo takva firma
koja zahtjeva dobar program koji ¢e
pratiti sve zahtjeve koje trebamo. Posto

se radi o knjigovodstvu program
pomaze u zapisivanju razli¢itih stavaka,
te samim time pomaZze u smanjivanju

koraka za unos podataka. Tako na
primjer prije nam je trebalo za napraviti
10 koraka ruénog upisivanja, dok nam
danas treba 3 koraka. Stoga mogu reci
da postoji automatizacija za odredene
korake

Vlasnici

(5)Odgovornost

Ne postoji

Ne postoje
definirane uloge
i odgovornosti.
Ljudi preuzimaju
odgovornosti za
probleme na
vlastitu
inicijativu.

Ne postoje formalno definirane
uloge i odgovornosti. Postoji
konfuzija u odgovornostima u

situacijama kad nastaju
problemi.

Postoje definirane uloge i
odgovornosti za proces i
identificirani su vlasnici

proces. Vlasnik procesa nema
potpunu ovlast za obavljanje
odgovornosti.

Procesne uloge i
odgovornosti su
prihvacene i omogucuju
vlasnicima procesa da u
potpunosti izvrse svoje
odgovornosti. Kultura
nagradivanja motivira
pozitivne akcije.

procesa imaju
ovlasti za
odlucivanje i
poduzimanje
akcija.
Prihvacene
odgovornosti su
kaskadirane
kroz
organizaciju na
konzistentan
nacin.

Indikator za procjenu
kriterija (5)

Imate li koga zaposlenoga da se
bavi uskladivanjem IT-a i
poslovanja?

Nemamo niti jednog
zaposlenika koji bi to
odrzavao, jer nemamo
kvalificiranog programera
koji bi te promjene koje si
naumim ostvario.

(6)Mjerenja i poboljsanja

Ne postoji

Mjerenja
djelomi¢no
postoje,
poboljsanja
nema.

Mjerenja ve¢inom postoje,
poboljsanja djelomi¢no

Mjerenja i poboljsanja u
potpunosti postoje, te su
poboljsanja reaktivna.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.
Poboljsanja su djelomi¢no

proaktivna.

Mijerenja i
poboljsanja u
potpunosti
postoje.
Poboljsanja su
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u potpunosti
proaktivna.

Indikator za procjenu
kriterija (6)

Pokusavate li poboljsati tu
uskladenost?

Svakim danom
pokusavamo
poboljsati
uskladenost kako bi
korisnici bili
zadovoljniji, ali i
nama bilo lakse, ali
trenutno nema
nikakvih pomaka
kako bi se to
ostvarilo.
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Tablica 3 prikazuje razinu zrelosti prema kriterijima za kontrolni cilj PO1.3 procjena
postoje¢ih performansi IT-a. Poduzeée je svjesno o potrebi provodenja procjene, te uvida
mjesto za napredak IT-a. Koristi se ad hoc procedura gdje ne postoji odredena automatizacija
i alati pomocu koji se ta procjena moze napraviti. Takoder, ne postoje odredene vjestine i
znanja zaposlenika i nema odgovornosti. PoboljSanja i mjerenja rade se samo na operativnoj
razini kako bi poslovanje moglo teéi bez problema, a ostalih poboljSanja nema. Razina zrelosti
procjene postojecih performansi iznosi 1 §to znaci da se ovi zahtjevi razmatraju na ad hoc
nacin, odnosno rizici i sigurnost procjene postojec¢ih performansi ne razmatraju se previse.

Poduzece je svjesno potrebe zadovoljenja ovog zahtjeva, ali ne razmatraju se detaljno.
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Tablica 3 Procjena postojeéih performansi

Kontrolni cilj PO1.3 PROCJENA POSTOJECIH PERFORMANSI

Kriteriji Razina 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
Postoji .
Stojl— Postoji
L razumijevanje .
. . . L Postoji svijest 0 . .. . . . proaktivnost
(1)Svijest o potrebi . Postoji svijest o vaznosti . . Postoji razumijevanje o potrebi 0 potrebi
. . Ne postoji . potrebi provodenja . . .. glede
provodenja zahtjeva zahtjeva . provodenja zahtjeva provodenja i .
zahtjeva o provodenja
zadovoljenja .
. zahtjeva
zahtjev
Indikator za procjenu
kriterija (1) Pa mislim da sam program po sebi ima
mjesta za napredak, ali je teSko nesto
Smatrate li da Vase poduzece i IT bolje napraviti kada je taj program ,,tudi
ima dobre temelje za buduée i samim time svi procesi za napredak
trendove? Postoje li neki problemi puno dulje traju. Problemi uvijek postoje
vezani uz IT i poslovanje koje bi se i smatram da nema programa u kojem
trebalo popraviti svakodnevno nema nekih problema, ali
se oni relativno brzo rjeSavaju.
Standardizirana
. Intuitivna, . . . L. , integrirana
(2)Procedura za provodenje " . Definirana i dokumentirana Standardiziran 9
; Ne postoji Ad hoc procedura ponavljajuca, procedura,
zahtjeva procedura a procedura .
neformalna procedura koristena za
poboljsanje
Indikator za procjenu Pa mislim da sam program po sebi
kriterija (2) ima mjesta za napredak, ali je teSko
nesto bolje napraviti kada je taj
Smatrate li da Vase poduzece i IT program »tudi* i samim time SVi_
ima dobre temelje za buduce procesi za ne_a_predak puno dulje traju.
trendove? Postoje li neki problemi Problemi uvijek postoje i smatram da
vezani uz IT i poslovanje koje bi se nema programa u kojem
trebalo popraviti? svakodnevno nema nekih problema,
ali se oni relativno brzo rjesavaju.
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Postoji svijest o vaznosti

Postoji svijest 0

Dokumentiran je i oblikovana

Procedura je u

Postoji dobro

s el utemeljena
(3)Automatizacija Ne postoji N potrebi za uvodenjem procedura za uvodenje sofisticirana, L
automatizacije R o L. . automatizacija
automatizacije automatizacije. ali ima mjesta
o procesa.
za ucenje.
Indikator za procjenu Pa mislim da sam program po sebi
kriterija (3) ima mjesta za napredak, ali je tesko
nesto bolje napraviti kada je taj
Smatrate li da Vase poduzece i IT program Ltudi* i samim time S_Vi
ima dobre temelje za buduce procesi za napredak puno dulje
trendove? Postoje li neki problemi traju. Problemi uvijek postoje i
vezani uz IT i poslovanje koje bi se smatram da nema programa u
trebalo popraviti? kojem svakodnevno nema nekih
problema, ali se oni relativno brzo
rjeSavaju.
Zahtjevi za
vjestinama se
nadograduju. Kontinuirano
Primjena unapredenje
zrelih tehnika vjestina u
S Definirane su - . . edukacije skladu s
Nisu identificirani. Plan . s Definirane su i dokumentirane ) L
- - minimalne vjestine. o .. prema planu, | organizacijskim
e " edukacije ne postoji. Ne ; . | wvjestine. Postoji plan formalne Lo L
(4)Potrebna znanja i vjestina Ne postoji . Prema potrebi provodi . . dijeljenje ciljevima.
provodi se formalna L edukacije, provodi se na . vy
" se na individualnu S L znanja, Koristenje
edukacija. L individualnu inicijativu. sl
inicijativu. ukljuceni eksterne
interni najbolje prakse
eksperti, za provodenje
ocjenjuje se edukacije.
plan
edukacije.
Indlkat_or Za procjenu Pa mislim da sam program po sebi
kl’lterlja (4) ima mjesta za napredak, ali je tesko
nesto bolje napraviti kada je taj
Smatrate li da VaSe poduzece i IT program »tudi* i samim time S_Vi
ima dobre temelje za buduce procesi za napredak puno dulje
trendove? Postoje li neki problemi traju. Problemi uvijek postoje i
vezani uz IT i poslovanje koje bi se smatram da nema programa u
trebalo popraviti? kojem svakodnevno nema nekih
problema, ali se oni relativno brzo
rjesavaju.
(5)0dgovornost Ne postoji Ne postoje definirane uloge i Ne postoje formalno Postoje definirane uloge i Procesne Vlasnici
odgovornosti. Ljudi definirane uloge i odgovornosti za proces i uloge i procesa imaju
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preuzimaju odgovornosti za | odgovornosti. Postoji | identificirani su vlasnici proces. | odgovornosti ovlasti za
probleme na vlastitu konfuzija u Vlasnik procesa nema potpunu | su prihvaéene odlucivanje i
inicijativu. odgovornostima u ovlast za obavljanje i omoguéuju poduzimanje
situacijama kad odgovornosti. vlasnicima akcija.
nastaju problemi. procesa da u Prihvaéene
potpunosti odgovornosti su
izvr§e svoje kaskadirane
odgovornosti. kroz
Kultura organizaciju na
nagradivanja konzistentan
motivira nadin.
pozitivne
akcije.
Indikator za procjenu Pamislim da sam program po sebi
o ima mjesta za napredak, ali je tesko
kl’ltel’lja (5) nesto bolje napraviti kada je taj
) ) program ,,tudi i samim time svi
Smatrate li da Va§e_ poduzec’erl 1T procesi za napredak puno dulje
ima d‘})bre temelje za buduée traju. Problemi uvijek postoje i
trendqve.l_liqsmjel l nel_<| ﬁrqblg_ml smatram da nema programa u
vezaniuz 11 1 posiovanje koje bi se kojem svakodnevno nema nekih
trebalo popraviti? : X .
problema, ali se oni relativno brzo
rjeSavaju.
Mijerenja i Mijerenja i
poboljsanja u poboljsanja u
Mierenia diclomiéno postoie Mjerenja ve¢inom Mjerenja i pobolj$anja u potpunosti potpunosti
(6)Mjerenja i poboljSanja Ne postoji Jeren J.V . postose, postoje, poboljsanja potpunosti postoje, te su postoje. postoje.
poboljsanja nema. . oy o . o . o
djelomi¢no poboljsanja reaktivna. Poboljsanja su | Poboljsanja su
djelomiéno u potpunosti
proaktivna. proaktivna.

Indikator za procjenu
kriterija (6)

Smatrate li da VaSe poduzece i IT
ima dobre temelje za buduce
trendove? Postoje li neki problemi
vezani uz IT i poslovanje koje bi se
trebalo popraviti?

Pa mislim da sam program
po sebi ima mjesta za
napredak, ali je tesko nesto
bolje napraviti kada je taj
program ,,tudi“ i samim time
svi procesi za napredak puno
dulje traju. Problemi uvijek
postoje i smatram da nema
programa u kojem
svakodnevno nema nekih
problema, ali se oni
relativno brzo rjesavaju.
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Tablica 4 prikazuje kontrolni cilj IT strateSki plan te njegovu razinu zrelosti u poduzeéu
Servis centar d.o.0. Poduzec¢e nema nikakav strateSki plan vezan uz IT, odnosno njegova
prosjeCna razina zrelosti iznosi 0 $to oznaCava da organizacija ne uvida poslovnu vrijednost

pravljenja IT strateSkog plana.
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Tablica 4 IT strateski plan

Kontrolni cilj PO1.4 IT STRATESKI PLAN

edukacije ne postoji. Ne

vjestine. Prema

Postoji plan formalne

Primjena zrelih tehnika

Kriteriji Razina 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
Postoji svijest 0 . - . . . . . .
o L - Postoji razumijevanje o | Postoji razumijevanje o Postoji proaktivnost
.. . . . Ne Postoji svijest o0 vaznosti potrebi . . . . .
(1)Svijest o potrebi provodenja zahtjeva - - . potrebi provodenja potrebi provodenja i glede provodenja
postoji zahtjeva provodenja . .. - .
zahtjeva zahtjeva zadovoljenja zahtjev zahtjeva
Indikator za procjenu kriterija (1)
Imate li u planu pripremati neki strateski plan vezan uz IT? Nemamo.
Npr. automatizacija nekih dijelova poslovanja i slicno.
Intuitivna - . -
., Definirana i .. Standardizirana,
. . Ne ponavljajuca, - Standardizirana . .
(2)Procedura za provodenje zahtjeva . Ad hoc procedura dokumentirana integrirana procedura,
postoji neformalna procedura o o
procedura procedura koriStena za poboljSanje
Indikator za procjenu kriterija (2)
Imate li u planu pripremati neki strateski plan vezan uz IT?
Npr. automatizacija nekih dijelova poslovanja i sli¢no. Nemamo.
Postoji svijest 0 Dokumentiran je i Procedura ie u
L Ne Postoji svijest 0 vaznosti potrebi za oblikovana procedura aurajeu Postoji dobro utemeljena
(3)Automatizacija . L . . potpunosti sofisticirana, o
postoji automatizacije uvodenjem za uvodenje . . . automatizacija procesa.
B N ali ima mjesta za ucenje.
automatizacije automatizacije.
Indikator za procjenu kriterija (3)
Imate li u planu pripremati neki strate$ki plan vezan uz IT?
. . e I Nemamo.
Npr. automatizacija nekih dijelova poslovanja i sli¢no.
o Ne Nisu identificirani. Plan Definirane su Definirane su i Zahtjevi za vjeStinama Kontinuirano
(4)Potrebna znanja i vjestina postoji ’ minimalne dokumentirane vjestine. se nadograduju. unapredenje vjestina u

skladu s organizacijskim
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provodi se formalna

potrebi provodi

Se na

edukacije, provodi se
na individualnu

edukacije prema planu,
dijeljenje znanja,
ukljuceni interni

ciljevima. Koristenje
eksterne najbolje prakse
za provodenje edukacije.

eksperti, ocjenjuje se
plan edukacije.

Indikator za procjenu Kriterija (4)

Imate li u planu pripremati neki strateski plan vezan uz IT?
Npr. automatizacija nekih dijelova poslovanja i sli¢no.

Procesne uloge i

Vlasnici procesa imaju

(5)Odgovornost

prihvacene i omogucuju
vlasnicima procesa da u
potpunosti izvrSe svoje
odgovornosti. Kultura
nagradivanja motivira

ovlasti za odlucivanje i
poduzimanje akcija.
Prihvacéene odgovornosti
su kaskadirane kroz
organizaciju na
konzistentan nacin.

odgovornosti su

pozitivne akcije.

Indikator za procjenu kriterija (5)

Imate li u planu pripremati neki strateski plan vezan uz IT?
Npr. automatizacija nekih dijelova poslovanja i sli¢no.

Mjerenja i poboljSanja u

potpunosti postoje.

potpunosti postoje.
Poboljsanja su u

Poboljsanja su

Mjerenja i poboljSanja u

(6)Mjerenja i poboljsanja

edukacija.
individualnu inicijativu.
inicijativu.
Nemamo.
Ne postoje
for_m a A Postoje definirane
definirane . :
. . - uloge i odgovornosti za
Ne postoje definirane uloge i L e
- . . proces i identificirani
uloge i odgovornosti. odgovornosti. L
Ne g S - su vlasnici proces.
.. Ljudi preuzimaju Postoji .
postoji . o Vlasnik procesa nema
odgovornosti za probleme konfuzija u
S - potpunu ovlast za
na vlastitu inicijativu. odgovornostima L
L obavljanje
u situacijama odgovornosti
kad nastaju d '
problemi.
Nemamo.
Mjerenja . .. R
v efc'inorjn Mjerenja i poboljSanja
Ne Mjerenja djelomi¢no ostoic U potpunosti postoje, te
postoji | postoje, poboljSanja nema. P .VJ . su poboljSanja
poboljsanja .
. oy reaktivna.
djelomicno

djelomi¢no proaktivna.

potpunosti proaktivna.

Indikator za procjenu kriterija (6)

Nemamo.

Imate li u planu pripremati neki strateski plan vezan uz IT?
Npr. automatizacija nekih dijelova poslovanja i sli¢no.
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Takoder, u tablici 5 je prikazan kontrolni cilj IT takticki plan Cija prosje€na razina iznosi
0. Sto oznadava da poduzeée nema planove za izradu IT taktickog plana, te smatra da ona

nije potrebna kako bi se povecala poslovna vrijednost.
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Tablica 5 IT takti¢ki plan

Kontrolni cilj PO1.5 IT TAKTICKI PLAN

L Razina . . . . .
Kriteriji 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
S . Postoji svijest o Postoji razumijevanje Postoji razumijevanje o Postoji proaktivnost
.. . . . Ne Postoj1 svijest o vaznosti . . . . . L .
(1)Svijest o potrebi provodenja zahtjeva ostoii sahtieva potrebi provodenja o potrebi provodenja potrebi provodenja i glede provodenja
posto) ! zahtjeva zahtjeva zadovoljenja zahtjev zahtjeva
Indikator za procjenu kriterija (1)
Imate li u planu izraditi takticki plan kojim bi
unaprijedili povezanost poslovanja i IT-a, te samim
. - ey Nemamo.
time konkurirali na trzi§tu?
Standardizirana,
Ne Intuitivna, Definirana i integrirana
(2)Procedura za provodenje zahtjeva ostoii Ad hoc procedura ponavljajuca, dokumentirana Standardizirana procedura procedura,
posto) neformalna procedura procedura kori$tena za
poboljsanje
Indikator za procjenu Kriterija (2)
Imate li u planu izraditi takticki plan kojim bi
unaprijedili povezanost poslovanja i IT-a, te samim
. L. v Nemamo.
time konkurirali na trzi§tu?
R Dokumentiran je i . . Postoji dobro
o S Postoji svijest 0 . Procedura je u potpunosti .
L Ne Postoji svijest o vaznosti . . oblikovana procedura L o . utemeljena
(3)Automatizacija . L potrebi za uvodenjem . sofisticirana, ali ima mjesta A
postoji automatizacije L za uvodenje . automatizacija
automatizacije e za ucenje.
automatizacije. procesa.
Indikator za procjenu kriterija (3) Nemarmo.
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Imate li u planu izraditi takticki plan kojim bi
unaprijedili povezanost poslovanja i IT-a, te samim
time konkurirali na trzi§tu?

Nisu identificirani. Plan

Definirane su
minimalne vjestine.

Definirane su i
dokumentirane
vjestine. Postoji plan

Zahtjevi za vjeStinama se
nadograduju. Primjena
zrelih tehnika edukacije

Kontinuirano
unapredenje
vjestina u skladu s
organizacijskim

Ne .. . : . .. o e .
(4)Potrebna znanja i vjeStina ostoii edukacije ne postoji. Ne Prema potrebi provodi formalne edukacije, prema planu, dijeljenje ciljevima.
Posto] provodi se formalna edukacija. se na individualnu provodi se na znanja, ukljuceni interni Koristenje eksterne
inicijativu. individualnu eksperti, ocjenjuje se plan najbolje prakse za
inicijativu. edukacije. provodenje
edukacije.
Indikator za procjenu kriterija (4)
Imate li u planu izraditi takticki plan kojim bi
unaprijedili povezanost poslovanja i IT-a, te samim Nemamo
time konkurirali na trzi§tu? ’
Postoje definirane Vlasnici procesa
Ne postoje formalno uloge i odgovornosti Procesne uloge i imaju ovlasti za
Ne postoje definirane uloge i definirane uloge i za proces i odgovornosti su prihvacene odlucivanje i
Ne odgovornosti. Ljudi odgovornosti. Postoji identificirani su i omogucuju vlasnicima poduzimanje akcija.
(5)Odgovornost . preuzimaju odgovornosti za konfuzija u vlasnici proces. procesa da u potpunosti Prihvacene
postoji

probleme na vlastitu
inicijativu.

odgovornostima u
situacijama kad
nastaju problemi.

Vlasnik procesa nema
potpunu ovlast za
obavljanje
odgovornosti.

izvrSe svoje odgovornosti.
Kultura nagradivanja
motivira pozitivne akcije.

odgovornosti su

kaskadirane kroz

organizaciju na
konzistentan nacin.
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Indikator za procjenu kriterija (5)

Imate li u planu izraditi takticki plan kojim bi

- L R Nemamo.
unaprijedili povezanost poslovanja i IT-a, te samim
time konkurirali na trzi§tu?
Mijerenja i
oS Mjerenja i poboljSanja Mjerenja i poboljSanja u poboljsanja u
. .. . Ne M;j ja djelomi¢ toj . . u potpunosti postoje, otpunosti postoje. otpunosti postoje.
(6)Mjerenja i poboljsanja . jerenya J.Ei OPHENO POstole, postoje, poboljsanja Potp R .J P P . p. J . potp o p )
postoji poboljSanja nema. dielomiéno te su poboljsanja Poboljsanja su djelomi¢no Poboljsanja su u
! reaktivna. proaktivna. potpunosti
proaktivna.
Indikator za procjenu kriterija (6)
Imate li u planu izraditi takticki plan kojim bi Nemamo

unaprijedili povezanost poslovanja i IT-a, te samim
time konkurirali na trzi§tu?
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Posto poduzece nema nikakvog strateskog i taktiCkog IT plana u svojem poslovanju
nema IT portfolio kojim bi se moglo upravljati. To mozemo vidjeti u tablici 6. Dakle, prosje€na
razina upravljanja IT portfolijom iznosi 0 Sto oznafava da poduzeée ne uvida poslovnu

vrijednost izradom IT portfolija.
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Tablica 6 Upravljanje IT portfoliom

Kontrolni cilj PO1.6 UPRALJANJE IT PORTFOLIOM

A Razina . : . . .
Kriteriji 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
R T . | Postoji razumijevanje o | Postoji razumijevanje o Postoji proaktivnost
. . . . Ne Postoji svijest o Postoji svijest o potrebi . . ! J . . ! .J . )P .
(1)Svijest o potrebi provodenja zahtjeva .. . . . . . potrebi provodenja potrebi provodenja i glede provodenja
postoji vaznosti zahtjeva provodenja zahtjeva . . - .
zahtjeva zadovoljenja zahtjev zahtjeva
Indikator za procjenu kriterija (1)
Postoji li u Vagem poduze¢u ikakav 1T portfolio kojim Ne.
se povezuje, odnosno uskladuje poslovanje i IT?
. .., Definirana i .. Standardizirana,
. . Ne Intuitivna, ponavljajuca, - Standardizirana . .
(2)Procedura za provodenje zahtjeva " Ad hoc procedura dokumentirana integrirana procedura,
postoji neformalna procedura procedura o .
procedura koriStena za poboljSanje
Indikator za procjenu Kriterija (2)
Postoji li u Vasem poduzecu ikakav IT portfolio kojim Ne
se povezuje, odnosno uskladuje poslovanje i IT? :
A A . Dokumentiran je i .
Postoji svijest o Postoji svijest o potrebi . J Procedura je u . .
L Ne .. . oblikovana procedura AP Postoji dobro utemeljena
(3)Automatizacija " vaznosti za uvodenjem . potpunosti sofisticirana, N
postoji R N za uvodenje .. . .. automatizacija procesa.
automatizacije automatizacije L ali ima mjesta za ucenje.
automatizacije.
Indikator za procjenu kriterija (3)
Postoji li u Vasem poduzecu ikakav IT portfolio kojim Ne.
se povezuje, odnosno uskladuje poslovanje i IT?
Definirane su i Zahtjevi za vjeStinama Kontinuirano
(4)Potrebna znanja i vjestina Ne . Nisu identificirani. Definirane su minimalne | dokumentirane vjestine. se nadograduju. unapredenje vjesStina u
postoji Plan edukacije ne vjestine. Prema potrebi | Postoji plan formalne | Primjena zrelih tehnika | skladu s organizacijskim
edukacije, provodi se edukacije prema planu, ciljevima. Kori$tenje
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postoji. Ne provodi se provodi se na na individualnu dijeljenje znanja, eksterne najbolje prakse
formalna edukacija. individualnu inicijativu. inicijativu. ukljuceni interni za provodenje edukacije.
eksperti, ocjenjuje se
plan edukacije.
Indikator za procjenu kriterija (4)
Postoji li u Vasem poduzecu ikakav IT portfolio kojim Ne.
se povezuje, odnosno uskladuje poslovanje i IT?
- Postoje definirane Procesne uloge i . .
. - Ne postoje formalno . . : Vlasnici procesa imaju
Ne postoje definirane L . uloge i odgovornosti za odgovornosti su . .
- - definirane uloge i S o . ovlasti za odlu¢ivanje i
uloge i odgovornosti. - . proces i identificirani prihvacene i omogucuju S -
S N odgovornosti. Postoji L. e poduzimanje akcija.
Ne Ljudi preuzimaju - su vlasnici proces. vlasnicima procesa da u s .
(5)Odgovornost . . konfuzija u . L . Prihvacene odgovornosti
postoji odgovornosti za - Vlasnik procesa nema potpunosti izvrSe svoje .
. odgovornostima u . su kaskadirane kroz
probleme na vlastitu Lo . potpunu ovlast za odgovornosti. Kultura L
s situacijama kad nastaju L . .. organizaciju na
inicijativu. . obavljanje nagradivanja motivira . ..
problemi. . - - konzistentan nacin.
odgovornosti. pozitivne akcije.
Indikator za procjenu kriterija (5)
Postoji li u Vasem poduzecu ikakav IT portfolio kojim Ne.
se povezuje, odnosno uskladuje poslovanje i IT?
. . . . . . Mjerenja i poboljsanja | Mjerenja i poboljSanjau | Mjerenja i poboljSanja u
Mjerenja djelomicno Mjerenja ve¢inom ) . poboysany Jerenya 1 poboysany jererya 1 pobolysany
L A Ne . - . . u potpunosti postoje, te potpunosti postoje. potpunosti postoje.
(6)Mjerenja i poboljsanja . postoje, poboljSanja postoje, poboljSanja . o .
postoji . oy su poboljSanja Poboljsanja su Poboljsanja suu
nema. djelomi¢no . . oy . . .
reaktivna. djelomiéno proaktivna. potpunosti proaktivna.
Indikator za procjenu kriterija (6)
Ne.
Postoji li u Vasem poduzecu ikakav IT portfolio kojim
se povezuje, odnosno uskladuje poslovanje i IT?




Ukupna prosjecna razina zrelosti strateSkog planiranja IT-a iznosi 0,805, odnosno 1 §to
oznaCava da poduzeée ne pridaje dovoljno paznje strateSkom planiranju IT-a u svojem
poduzec¢u. Poduzeée ne posjeduje nikakav strateski i taktiCki plan kojim bi se razvijao IT u
poslovanju, te samim time usporavaju uskladivanje poslovanja i samo upravljanje IT

vrijedno$¢u u poduzedu.

Sliedec¢i poslovni proces u kojem se vrSi procjena razine zrelosti je definiranje
informacijske arhitekture. U tablici 7 je prikazan kontrolni cilj model informacijske arhitekture.
Razina zrelosti ovog kontrolnog cilja iznosi 0 $to oznacava da poduzeée nema postoje¢i model

informacijske arhitekture, te ne pridaje nikakvu paznju ovom cilju.
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Tablica 7 Model informacijske arhitekture

Kontrolni cilj PO2.1 MODEL INFORMACIISKE ARHITEKTURE

Plan edukacije ne

vjestine. Prema potrebi

Postoji plan formalne

zrelih tehnika edukacije
prema planu, dijeljenje

L Razina . . . . .
Kriteriji 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
.. . . A L . Postoji razumijevanje o Postoji razumijevanje o .. .
(1)Svijest o potrebi provodenja Ne Postoji svijest 0 Postoji svijest o potrebi . . . J . . ! .J . Postoji proaktivnost glede
. .. . . . . . potrebi provodenja potrebi provodenja i . .
zahtjeva postoji vaznosti zahtjeva provodenja zahtjeva . . . provodenja zahtjeva
zahtjeva zadovoljenja zahtjev
Indikator za procjenu kriterija (1)
Postoji li model informacijske arhitekture u Vasem Ne o
. [ postoji.
poduzecu? Ako postoji, opiSite ga.
.. L., Definirana i .. Standardizirana,
. . Ne Intuitivna, ponavljajuéa, . Standardizirana . .
(2)Procedura za provodenje zahtjeva ostoii Ad hoc procedura neformalna procedura dokumentirana rocedura integrirana procedura,
posto] P rocedura P koriStena za pobolj$anje
p jsanj
Indikator za procjenu Kriterija (2)
Postoji li model informacijske arhitekture u Vasem Ne
poduzecu? Ako postoji, opisite ga. postoji.
L Postoji svijest o potrebi !Dokumentiran = Procedura je u .. .
. Ne Postoji svijest o . oblikovana procedura za P Postoji dobro utemeljena
] ) p ] J
(3)Automatizacija . .. L za uvodenjem . potpunosti sofisticirana, o
postoji | vaznosti automatizacije L uvodenje .. . .. automatizacija procesa.
automatizacije automatizacije ali ima mjesta za ucenje.
Indikator za procjenu kriterija (3)
N
Postoji li model informacijske arhitekture u Vasem postf)"
i P ji.
poduzecu? Ako postoji, opisite ga.
- . Zahtjevi za vjeStinama se | Kontinuirano unapredenje
ia i viesti Ne Nisu identificirani Definirane su minimalne DR MIEIENT nadjo radu'ljl Primjena vjestina u sklef)du S :
(4)Potrebna znanja i vjestina postoji . dokumentirane viestine. graduju. i} ]

organizacijskim
ciljevima. Koristenje
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postoji. Ne provodi se
formalna edukacija.

provodi se na

individualnu inicijativu.

edukacije, provodi se na
individualnu inicijativu.

znanja, ukljuéeni interni
eksperti, ocjenjuje se
plan edukacije.

eksterne najbolje prakse
za provodenje edukacije.

Indikator za procjenu Kriterija (4)

Postoji li model informacijske arhitekture u Vasem
poduzecu? Ako postoji, opisite ga.

Ne
postoji.

(5)Odgovornost

Ne
postoji

Ne postoje definirane
uloge i odgovornosti.
Ljudi preuzimaju
odgovornosti za
probleme na vlastitu
inicijativu.

Ne postoje formalno
definirane uloge i
odgovornosti. Postoji
konfuzijau
odgovornostima u
situacijama kad nastaju
problemi.

Postoje definirane uloge
i odgovornosti za proces
i identificirani su
vlasnici proces. Vlasnik
procesa nema potpunu
ovlast za obavljanje
odgovornosti.

Procesne uloge i
odgovornosti su
prihvacene i omogucéuju
vlasnicima procesa da u
potpunosti izvrSe svoje
odgovornosti. Kultura
nagradivanja motivira
pozitivne akcije.

Vlasnici procesa imaju
ovlasti za odlucivanje i
poduzimanje akcija.
Prihvacéene odgovornosti
su kaskadirane kroz
organizaciju na
konzistentan nacin.

Indikator za procjenu Kriterija (5)

Postoji li model informacijske arhitekture u Vasem
poduze¢u? Ako postoji, opisite ga.

Ne
postoji.

(6)Mjerenja i poboljsanja

Ne
postoji

Mjerenja djelomi¢no
postoje, poboljsanja
nema.

Mjerenja vecinom
postoje, poboljSanja
djelomi¢no

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje, te su
poboljsanja reaktivna.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.
Poboljsanja su
djelomi¢no proaktivna.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.
Poboljsanja su u
potpunosti proaktivna.

Indikator za procjenu kriterija (6)

Postoji li model informacijske arhitekture u Vasem
poduzeéu? Ako postoji, opisite ga.

Ne
postoji.




Svoje podatke poduzece slaze na nacin da svako od zaposlenika moze birati svoj nacin
slaganja podataka, ali kada se radi o samo programu zaposlenici moraju na odredeni nacin
upisati podatke kako bi se kasnije mogla raditi knjizenja i ostale akcije bitne za poslovanje.
Dakle, poduzeée razumije potrebu provodenja i zadovoljenja uklju€ivanja podataka prema
pravilima, te se koristi definirana i dokumentirana procedura. Poduzece shvacéa da je u ovom
dijelu potrebna automatizacija, te svaki radnik ima minimalne vjestine potrebne za izvrSenje
ovog zahtjeva. Odgovornost preuzima svaki od zaposlenika, te se ne vrSe mjerenja i
poboljSanja na ovom zahtjevu. Prosje¢na razina zrelosti ovog kontrolnog cilja iznosi 1,83,

odnosno 2 §to znaci da poduzecée ima implementiran zahtjev, ali su akcije intuitivne.
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Tablica 8 Ukljucivanje podataka prema pravilima sintakse podataka poduzeca

Indikator za procjenu

vaznosti automatizacije

za uvodenjem
automatizacije

Procedura je u
potpunosti sofisticirana,
ali ima mjesta za ucenje.

oblikovana procedura
za uvodenje
automatizacije.

Kontrolni cilj PO2.2 UKLJUCIVANJE PODATAKA PREMA PRAVILIMA SINTAKSE PODATAKA PODUZECA
Kriteriji Razina 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
. . S S . Postoji razumijevanje o | Postoji razumijevanje o Postoji proaktivnost
(2)Svijest o potrebi . Postoji svijest 0 Postoji svijest o potrebi . ; . . .
. . Ne postoji . . . . . potrebi provodenja potrebi provodenja i glede provodenja
provodenja zahtjeva vaznosti zahtjeva provodenja zahtjeva - . - .
zahtjeva zadovoljenja zahtjev zahtjeva
Indikator za procjenu
L Veéinom svaki radnik ima svoj
krlter”a (1) nacin slaganja podataka, u tom
smislu dajemo slobodu
Imate li odredena pravila slaganja zaposlenicijma, ali postoje
p(i’ri;z;k?( gj;/:ji?;‘;iﬁ;egzlggo odredeni dijelovi gdje se podaci
' moraju slagati po odredenoj
smatrate da svi u organizaciji znaju. formfl}e, tagko gdreduje sani
program.
. .. ., Definirana i .. Standardizirana,
(2)Procedura za provodenje .. Intuitivna, ponavljajuca, - Standardizirana . .
- Ne postoji Ad hoc procedura dokumentirana integrirana procedura,
zahtjeva neformalna procedura procedura o o
procedura koristena za poboljsanje
Indikator za procjenu Vecinom svaki radnik ima svoj
kriteriia (2 nacin slaganja podataka, u tom
ja (2) smislu dajemo slobodu
Imate li odredena pravila slaganja Zasrosdle:ﬂ?]? ilil pgstOje
podataka u Vasem poduzec¢u? Ako N de ei m rjt? N | & th s¢
imate, koja su to pravila za koja p?j a‘ri: (.’faju S e}gat EO
smatrate da svi u organizaciji znaju. odredenoj tormi jer tako
odreduje sam program.
R . Dokumentiran je i
L Postoji svijest o potrebi )
L . Postoji svijest o
(3)Automatizacija Ne postoji

Postoji dobro utemeljena
automatizacija procesa.

kriterija (3)

Vecinom svaki radnik ima

svoj nacin slaganja podataka,
u tom smislu dajemo slobodu
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Imate li odredena pravila slaganja

zaposlenicima, ali postoje

podataka u Vasem poduzecu? Ako
imate, koja su to pravila za koja

smatrate da svi u organizaciji znaju.

odredeni dijelovi gdje se
podaci moraju slagati po
odredenoj formi jer tako
odreduje sam program.

(4)Potrebna znanja i vjestina

Indikator za procjenu

Ne postoji

Nisu identificirani.
Plan edukacije ne
postoji. Ne provodi se
formalna edukacija.

Definirane su minimalne
vjestine. Prema potrebi

provodi se na
individualnu inicijativu.

Veéinom svaki radnik ima svoj

Definirane su i

Postoji plan formalne

dokumentirane vjestine.

edukacije, provodi se na
individualnu inicijativu.

Zahtjevi za vjestinama
se nadograduju.
Primjena zrelih tehnika
edukacije prema planu,
dijeljenje znanja,
ukljuceni interni
eksperti, ocjenjuje se
plan edukacije.

Kontinuirano
unapredenje vjestina u
skladu s organizacijskim
ciljevima. KoriStenje
eksterne najbolje prakse
za provodenje edukacije.

kriterija (4)

Imate li odredena pravila slaganja
podataka u Vasem poduzecéu? Ako
imate, koja su to pravila za koja
smatrate da svi u organizaciji znaju.

nacin slaganja podataka, u tom
smislu dajemo slobodu
zaposlenicima, ali postoje
odredeni dijelovi gdje se podaci
moraju slagati po odredenoj
formi jer tako odreduje sam
program.

(5)Odgovornost

Indikator za procjenu

Ne postoji

Ne postoje definirane
uloge i odgovornosti.
Ljudi preuzimaju
odgovornosti za
probleme na vlastitu
inicijativu.

Ne postoje formalno
definirane uloge i
odgovornosti. Postoji
konfuzija u
odgovornostima u
situacijama kad nastaju
problemi.

Postoje definirane uloge
i odgovornosti za
proces i identificirani su
vlasnici proces. Vlasnik
procesa nema potpunu
ovlast za obavljanje
odgovornosti.

Procesne uloge i
odgovornosti su
prihvacene i omogucuju
vlasnicima procesa da u
potpunosti izvrSe svoje
odgovornosti. Kultura
nagradivanja motivira
pozitivne akcije.

Vlasnici procesa imaju
ovlasti za odluc¢ivanje i
poduzimanje akcija.
Prihvacene odgovornosti
su kaskadirane kroz
organizaciju na
konzistentan nacin.

kriterija (5)

Imate li odredena pravila slaganja
podataka u Vasem poduzec¢u? Ako
imate, koja su to pravila za koja

smatrate da svi u organizaciji znaju.

Vec¢inom svaki radnik ima
svoj nacin slaganja podataka,
u tom smislu dajemo slobodu
zaposlenicima, ali postoje
odredeni dijelovi gdje se
podaci moraju slagati po
odredenoj formi jer tako
odreduje sam program.

44



(6)Mjerenja i poboljsanja

Ne postoji

Mjerenja djelomi¢no
postoje, poboljsanja
nema.

Mjerenja ve¢inom
postoje, poboljsanja
djelomicno

Mjerenja i poboljsanja u
potpunosti postoje, te su
poboljsanja reaktivna.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.
Poboljsanja su
djelomiéno proaktivna.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.
Poboljsanja su u
potpunosti proaktivna.

Indikator za procjenu
kriterija (6)

Imate li odredena pravila slaganja
podataka u Vagem poduzeéu? Ako
imate, koja su to pravila za koja

smatrate da svi u organizaciji znaju.

Veéinom svaki radnik
ima svoj nacin slaganja
podataka, u tom smislu

dajemo slobodu
zaposlenicima, ali
postoje odredeni
dijelovi gdje se podaci
moraju slagati po
odredenoj formi jer tako
odreduje sam program.
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Servis centar d.o.o0. svoje podatke klasificira prema odredenoj shemi kada je to
potrebno $to mozemo vidjeti u tablici 9. Klasifikacija se vrsi po radunima, dakle ulazni racuni
koriste svoj odredeni modul u kojem se vrSe akcije potvrdivanja raCuna i daljnjeg knjizenja i
izlazni racuni imaju svoj posebni modul u programu. Samim time postoji razumijevanje potrebe
provodenja i zadovoljenja zahtjeva, te se koristi standardizirana procedura. Klasifikacija ima
odredenu automatizaciju koja je sofisticirana, ali ima mjesta za napredak. Potrebna znanja i
vjestina nisu identificirana, te ne postoji odredeni plan edukacije, te odgovornost preuzima
svaki zaposlenik na vlastitu inicijativu. Prosje¢na razina zrelosti klasifikacije podataka prema
odredenoj shemiiznosi 2,33, odnosno 2 §to oznacava da poduzecée ima implementiran zahtjev,

ali je on intuitivan.
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Tablica 9 Klasifikacija podataka prema odredenoj shemi

Kontrolni cilj PO2.3 KLASIFIKACIJA PODATAKA PREMA ODREDENOJ SHEMI

vaznosti automatizacije

uvodenjem automatizacije

uvodenje
automatizacije.

mjesta za ucenje.

Kriteriji Razina 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
" . T T . Postoji razumijevanje o Postoji razumijevanje o - -
(2)Svijest o potrebi " Postoji svijest o Postoji svijest o potrebi Ji e Jevan) It T Jevanje Postoji proaktivnost glede
. . Ne postoji . . . . . potrebi provodenja potrebi provodenja i . .
provodenja zahtjeva vaznosti zahtjeva provodenja zahtjeva - - - provodenja zahtjeva
zahtjeva zadovoljenja zahtjev
Indikator za procjenu
kriterija (1) Podaci se Klasificiraju prema
. . odredenoj shemi kada je to
Kla5|f|C|rat_e li pot_:iatke prema potrebno kako bi se unijelo u
_qd?edenQJ shemi, odnosno . program. Npr. ulazni racun je
klasificirate li podatke prema nekim odvojeni od izlaznog raduna jer
Vasim vrijednostima koje kasnije se svaki radun zapisuje na drugi
arhivirate na te odredene klase? modul u programu.
. .. ., Definirana i .. Standardizirana,
(2)Procedura za provodenje " Intuitivna, ponavljajuca, - Standardizirana . .
- Ne postoji Ad hoc procedura dokumentirana integrirana procedura,
zahtjeva neformalna procedura procedura o .
procedura koriStena za poboljSanje
Indikator za procjenu i I
L. Podaci se Klasificiraju prema
kriterija (2) odredenoj shemi kada je to
potrebno kako bi se unijelo u
Klasificirate li podatke prema program. Npr. ulazni radun je
odredenoj shemi, odnosno odvojeni od izlaznog racuna jer
klasificirate li podatke prema nekim se svaki raun zapisuje na drugi
Vagim vrijednostima koje kasnije modul u programu.
arhivirate na te odredene klase?
Dokumentiran je i . .
L L . . Procedura je u potpunosti " .
N . Postoji svijest o Postoji svijest o potrebi za | oblikovana procedura za . L Postoji dobro utemeljena
(3)Automatizacija Ne postoji sofisticirana, ali ima

automatizacija procesa.

Indikator za procjenu
kriterija (3)

Klasificirate li podatke prema
odredenoj shemi, odnosno

Podaci se klasificiraju prema
odredenoj shemi kada je to
potrebno kako bi se unijelo u
program. Npr. ulazni radun je
odvojeni od izlaznog racuna jer
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klasificirate li podatke prema nekim
Vagim vrijednostima koje kasnije
arhivirate na te odredene klase?

se svaki radun zapisuje na drugi
modul u programu.

(4)Potrebna znanja i vjestina

Ne postoji

Nisu identificirani. Plan
edukacije ne postoji.
Ne provodi se formalna
edukacija.

Definirane su minimalne
vjestine. Prema potrebi
provodi se na
individualnu inicijativu.

Definirane su i
dokumentirane vjestine.
Postoji plan formalne
edukacije, provodi se na
individualnu inicijativu.

Zahtjevi za vjestinama se
nadograduju. Primjena
zrelih tehnika edukacije
prema planu, dijeljenje
znanja, ukljuceni interni
eksperti, ocjenjuje se
plan edukacije.

Kontinuirano unapredenje
vjestina u skladu s
organizacijskim ciljevima.
Koristenje eksterne
najbolje prakse za
provodenje edukacije.

Indikator za procjenu
kriterija (4)

Klasificirate li podatke prema
odredenoj shemi, odnosno
klasificirate li podatke prema nekim
Vasim vrijednostima koje kasnije
arhivirate na te odredene klase?

Podaci se klasificiraju prema
odredenoj shemi kada je to
potrebno kako bi se unijelo u
program. Npr. ulazni ra¢un je
odvojeni od izlaznog racuna
jer se svaki racun zapisuje na

drugi modul u programu.

(5)Odgovornost

Ne postoji

Ne postoje definirane
uloge i odgovornosti.
Ljudi preuzimaju
odgovornosti za
probleme na vlastitu
inicijativu.

Ne postoje formalno
definirane uloge i
odgovornosti. Postoji
konfuzija u
odgovornostima u
situacijama kad nastaju
problemi.

Postoje definirane uloge
i odgovornosti za proces
i identificirani su
vlasnici proces. Vlasnik
procesa nema potpunu
ovlast za obavljanje
odgovornosti.

Procesne uloge i
odgovornosti su
prihvacene i omogucuju
vlasnicima procesa da u
potpunosti izvrse svoje
odgovornosti. Kultura
nagradivanja motivira
pozitivne akcije.

Vlasnici procesa imaju
ovlasti za odlucivanje i
poduzimanje akcija.
Prihvacene odgovornosti
su kaskadirane kroz
organizaciju na
konzistentan nacin.

Indikator za procjenu
kriterija (5)

Klasificirate li podatke prema
odredenoj shemi, odnosno
klasificirate li podatke prema nekim
Vasim vrijednostima koje kasnije
arhivirate na te odredene klase?

Podaci se Kklasificiraju prema
odredenoj shemi kada je to
potrebno kako bi se unijelo u
program. Npr. ulazni radun je
odvojeni od izlaznog ra¢una
jer se svaki racun zapisuje na
drugi modul u programu.

(6)Mjerenja i poboljsanja

Ne postoji

Mjerenja djelomi¢no
postoje, poboljsanja
nema.

Mjerenja ve¢inom
postoje, poboljsanja
djelomi¢no

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje, te su
poboljsanja reaktivna.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.

Mjerenja i poboljSanja u
potpunosti postoje.
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Poboljsanja su
djelomiéno proaktivna.

Poboljsanja su u
potpunosti proaktivna.

Indikator za procjenu
kriterija (6)

Klasificirate li podatke prema
odredenoj shemi, odnosno
klasificirate li podatke prema nekim
Vasim vrijednostima koje kasnije
arhivirate na te odredene klase?

Podaci se
klasificiraju prema
odredenoj shemi
kada je to potrebno
kako bi se unijelo u
program. Npr.
ulazni raun je
odvojeni od
izlaznog raCuna jer
se svaki racun
zapisuje na drugi
modul u programu.
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Sve podatke vezane uz klijente, poduzece sprema na odredena mjesta $to je zakonski
propisano. Te podatke poduzece ne koristi za poboljSanje svojeg poslovanja, ve¢ se koriste
usmenim informacijama klijenata. Postoji svijest o vaznosti ovog zahtjeva, te ad hoc
procedura, ali ne postoji nikakva automatizacija i alati pomoc¢u kojeg bi se integrirao
menadzment. Posto nema nikakvog posebnog odjela za menadzment poduzeée nema
nikakve vjestine niti odgovornosti vezane uz ovaj zahtjev, te se mjerenja i poboljSanja ne
odraduju. Prosje¢na razina zrelosti integracije menadzmenta iznosi 0,33, odnosno 1.
Poduzeée nema implementiran sustav integracije menadzmenta, te ne pridaje nikakvu paznju

za razvijanje ovog dijela.
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Tablica 10 Integracija menadzmenta

Kontrolni cilj PO2.4 INTEGRACIJA MENADZMENTA

Kriteriji Razina 0 Razina 1 Razina 2 Razina 3 Razina 4 Razina 5
T Postoji " " .
. . T Postoji svijest 0 " . Postoji razumijevanje o . .
(1)Svijest o potrebi . Postoji svijest o . . razumijevanje o . L Postoji proaktivnost glede
. . Ne postoji . . . potrebi provodenja . . potrebi provodenja i . .
provodenja zahtjeva vaznosti zahtjeva . potrebi provodenja . . provodenja zahtjeva
zahtjeva . zadovoljenja zahtjev
zahtjeva
Indikator za procjenu Nase poduzece ima duznost
s da ¢uva sve knjige jer je
k”ter”a (1) tako zakonski odredeno. Za
nekakvo poboljsanje
Postoje li procedure vezane uz poslovanja koriste se samo
pohranu podataka? BriSete li usmene informacije
ih ili ih kasnije koristite za klijenata.
poboljsanje poslovanja?
Intuitivna, Definirana i Standardizirana,
(2)Procedura za . ., - . . .
. . Ne postoji Ad hoc procedura ponavljajuca, dokumentirana Standardizirana procedura integrirana procedura,
provodenje zahtjeva . o
neformalna procedura procedura koriStena za poboljsanje
Indikator za procjenu . . .
kriteriia (2 Nase poduzece ima duznost
riterija ( ) da ¢uva sve knjige jer je
tako zakonski odredeno. Za
Postoje li procedure vezane uz nekakvo poboljsanje
pohranu podataka? BriSete li poslovanja koriste se samo
ih ili ih kasnije koristite za usmene informacije
poboljsanje poslovanja? klijenata.
Dokumentiran je i
Postoji svijest 0 Postoji svijest 0 oblikovana Procedura je u potpunosti . .
N . .. . . . R Postoji dobro utemeljena
(3)Automatizacija Ne postoji vaznosti potrebi za uvodenjem procedura za sofisticirana, ali ima o
.. . . . . . automatizacija procesa.
automatizacije automatizacije uvodenje mjesta za ucenje.
automatizacije.

Indikator za procjenu
kriterija (3)

Postoje li procedure vezane uz
pohranu podataka? Brisete li

Nase poduzece ima duznost da ¢uva
sve knjige jer je tako zakonski
odredeno. Za nekakvo poboljsanje
poslovanja koriste se samo usmene

informacije klijenata.
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ih ili ih kasnije koristite za
poboljsanje poslovanja?

(4)Potrebna znanja i
vjestina

Ne postoji

Nisu identificirani.
Plan edukacije ne
postoji. Ne provodi
se formalna
edukacija.

Definirane su
minimalne vjestine.
Prema potrebi provodi
se na individualnu
inicijativu.

Definirane su i
dokumentirane
vjestine. Postoji
plan formalne
edukacije, provodi
se na individualnu
inicijativu.

Zahtjevi za vjeStinama se
nadograduju. Primjena
zrelih tehnika edukacije
prema planu, dijeljenje
znanja, ukljuéeni interni

eksperti, ocjenjuje se plan

edukacije.

Kontinuirano unapredenje
vjestina u skladu s
organizacijskim ciljevima.
Koristenje eksterne
najbolje prakse za
provodenje edukacije.

Indikator za procjenu
kriterija (4)

Postoje li procedure vezane uz
pohranu podataka? Brisete i
ih ili ih kasnije koristite za
poboljsanje poslovanja?

Nase poduzece ima duznost da ¢uva
sve knjige jer je tako zakonski
odredeno. Za nekakvo poboljsanje
poslovanja koriste se samo usmene
informacije klijenata.

(5)Odgovornost

Ne postoji

Ne postoje definirane
uloge i odgovornosti.
Ljudi preuzimaju
odgovornosti za
probleme na vlastitu
inicijativu.

Ne postoje formalno
definirane uloge i
odgovornosti. Postoji
konfuzija u
odgovornostima u
situacijama kad
nastaju problemi.

Postoje definirane
uloge i
odgovornosti za
proces i
identificirani su
vlasnici proces.
Vlasnik procesa
nema potpunu
ovlast za obavljanje
odgovornosti.

Procesne uloge i
odgovornosti su
prihvacene i omogucéuju
vlasnicima procesa da u
potpunosti izvrse svoje
odgovornosti. Kultura
nagradivanja motivira
pozitivne akcije.

Vlasnici procesa imaju
ovlasti za odlucivanje i
poduzimanje akcija.
Prihvaéene odgovornosti
su kaskadirane kroz
organizaciju na
konzistentan nacin.

Indikator za procjenu
kriterija (5)

Postoje li procedure vezane uz
pohranu podataka? Brisete li
ih ili ih kasnije koristite za
poboljsanje poslovanja?

Nase poduzece ima duznost da ¢uva
sve knjige jer je tako zakonski
odredeno. Za nekakvo poboljsanje
poslovanja koriste se samo usmene
informacije klijenata.

(6)Mjerenja i
poboljsanja

Ne postoji

Mjerenja djelomi¢no
postoje, poboljsanja
nema.

Mjerenja ve¢inom
postoje, poboljsanja
djelomicno

Mijerenja i
poboljsanja u
potpunosti postoje,

Mjerenja i poboljsanja u
potpunosti postoje.

Mjerenja i poboljsanja u
potpunosti postoje.
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te su poboljsanja
reaktivna.

Poboljsanja su djelomi¢no
proaktivna.

Poboljsanja su u
potpunosti proaktivna.

Indikator za procjenu
kriterija (6)

Postoje li procedure vezane uz
pohranu podataka? Brisete 1i
ih ili ih kasnije koristite za
poboljsanje poslovanja?

Nase poduzece ima duznost da Cuva
sve knjige jer je tako zakonski
odredeno. Za nekakvo poboljsanje
poslovanja koriste se samo usmene
informacije klijenata.
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Prosje€na razina zrelosti definiranja informacijske arhitekture iznosi 1,12, odnosno 1.
Ovakva razina zrelosti ukazuje da poduzece svoje zahtjeve razmatra na ad hoc nacin, odnosno
rizici i sigurnost definiranja informacijske infrastrukture se ne razmatraju previse. Poduzece je

svjesno potrebe zadovoljenja ovog zahtjeva, ali ih ne razmatraju detaljno.

RAZINA ZRELOSTI PLANIRANJA | ORGANIZIRANJA
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Slika 9 Razina zrelosti planiranja i organiziranja

Ostali kontrolni ciljevi i njihova razina zrelosti prikazana je u tablici 11 i na slici 8. Sto
se ti¢e planiranja kretanja tehnologije poduzece Zeli poboljSati neke dijelove, te su u
konstantom kontaktu s firmom programa. Odredene akcije za poboljSanje tehnologije nisu
definirane do kraja. Svu tehnologiju koja im je potrebna u poslovanju veé imaju, te se trenutno
okreCu samom poboljanju postoje¢e tehnologije. Pracenjem buduéih trendova i pravila
poduzece Zeli osigurati vjerodostojnost i sigurnost podataka svojih klijenata. Usluzna
poduzeca, kao Sto je Servis centar d.o.o., moraju konstantno pratiti zakone i pravila kako bi
njihovi korisnici bili $to zasti¢eniji. Svoje podatke poduzece sprema u vlastitom serveru koji
dodatno trazi da se dobro prate pravila i buduéi trendovi. Takoder, u poduzecéu IT prati
poslovanje Sto pomaze u stvaranju vece vrijednosti za poduzeée jer se njime Kkoriste
svakodnevno, te je ono bitno kako bi samo poduzecée postojalo i ubrzalo procese koji su prije
zahtijevali puno viSe vremena. IT im najviSse pomaze prilikom knjizenja stavaka, ¢ime je
program smanijio rad za tri do Cetiri sata. Omogucio im je da neke stavke ne upisuju viSe puta
ve¢ sam program automatski vrSi odredene radnje. Servis centar d.0.0. spada u mikro

poduzece Cime automatski nema svoj odbor za strategiju i upravni odbor, ali opazaju
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vrijednosti stvaranja IT organizacijske strukture. Svaki od zaposlenika koristi se programom
svakodnevno, $to upucuje i na probleme prilikom koriStenje programa. Kako je poduzece
mijenjalo stari program za novim, zaposlenici su morali nauditi i dobiti odredene vjestine za
nastavak uspjesnog poslovanja. Nakon nekoliko mjeseci edukacije i medusobnog pomaganja
svi zaposlenici uspjeSno su savladali program, te samim time poslovanje je krenulo na bolje.
Odnosno, IT je po€eo uspjesno pratiti sve zahtjeve i pravila tokom poslovanja. Kako bi korisnici
i samo poduzece imali $to bolje iskustvo, poduzecée pokuSava poboljSati program na nacin da
preko korisnika, usmenom predajom, kazu koji dijelovi se mogu poboljSati. Odgovornost za
rad programa uvijek je prisutna. Zaposlenici i direktor poduzeca imaju odgovornost za podatke
klijenata koji medusobnom komunikacijom prevladavaju moguce rizike i probleme nastale
prilikom poslovanja. Takoder, jednu vrstu sigurnosti i nadzora vrSi se prilikom zaposlenja
radnika koji potpisuje ugovor u kojem zaposlenik ne smije odavati bilo kakve podatke vezane
za klijente drugim osobama. Poduzece u svojem timu nema niti jednog specijaliziranog radnika
za IT. Jedan od zaposlenika odradio je edukaciju za program 3to mu je pomoglo da neke od

mogucih problema rijesi sam, ali sve ono vezano uz kodiranje odraduje poduzece programa.

Tablica 11 Ostali kontrolni ciljevi i njihova razina zrelosti

KONTROLNI CILJEVI RAZINA ZRELOSTI
PO3.1 PLANIRANJE KRETANJA TEHNOLOGIJE 1,50
PO3.2 PLAN ZA TEHNOLOSKU INFRASTRUKTURU 5,00
PO3.3 PRACENJE BUDUCIH TRENDOVA | PRAVILA 2,83
P03.4 TEHNOLOSKI STANDARDI 0,00
P0O3.5 IZRADA MAPE IT ARHITEKTURE 2,50
POA4.1 DEFINIRANJE PROCSNOG IT OKVIRA 3,66
PO4.2 ODBOR ZA STRATEGIU 0,00
PO4.3 UPRAVNI ODBOR 0,00
PO4.4 ORGANIZACIISKI POLOZAJ FUNKCLJE IT-A 3,66
POA4.5 IT ORGANIZACIJSKA STRUKTURA 1,83
PO4.6 POSTAVLIANJE ULOGA | ODGOVORNOSTI 0,00
PO4.7 ODGOVORNOST ZA KVALITETU IT-A 0,83
PO4.8 ODGOVORNOST ZA RIZIK, SIGURNOST | USKLADENOST 2,66
P04.9 VLASNISTVO NAD PODACIMA | SUSTAVOM 3,00
P0O4.10 NADZOR 1,66
PO4.11 PODJELA ZADATAKA 4,16
P0O4.12 PROCJENA KADROVSKIH ZAHTJEVA 2,16
P04.13 KLJUCNO IT OSOBLIE 0,00
P0O4.14 UGOVORENE POLITIKE | PROCEDURE ZAPOSLENIH 2,00
PO4.15 ODNOSI ORGANIZACIJE 3,16
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Ukupna prosjecna razina zrelosti poslovnog procesa planiranja i organiziranja iznosi
1,7 §to oznaCava da poduzecée ima implementirane neke od potrebnih ciljeva, ali neki od njih
nisu dobro definirani. Ciljevi koji u potpunosti nisu zadovoljeni su klju¢no IT osoblje koje
poduzeée nema, kao Sto i nema odbor za strategiju i upravni odbor, te nemaju dobro
postavljenje uloge i odgovornosti $to ozna€ava da svaki od zaposlenika odredenu odgovornost
preuzima na sebe. Poduzeée nema odredene tehnoloSke standarde, model informacijske
arhitekture, kao niti takticki i strateski plan IT-a $to smanjuje razinu zrelosti primjene IT-a u

poduzecu.

4.1.2.Plan poboljsanja planiranja i organizacije

Unutar domene planiranja i organiziranja IT-a uo€eni su nedostaci kojima je potrebna
promjena. Nedostaci su uo€eni u samom strateSkom planiranju IT-a koji je slabo definiran. Ne
postoji nikakav IT strateski i taktiCki plan, niti IT portfolio kojim bi se moglo upravljati. Takoder,
poduzeée nema dobro definiranu informacijsku arhitekturu niti osoblje koje bi moglo voditi i
nadzirati informacijski dio poslovanja. Nedostaci su uoCeni i u definiraju IT procesa,
organizacije i odnosa u kojem nisu definirane odgovornosti i odredena kvaliteta IT-a, te kljuéno

osoblje specijalizirano za IT.

Moguc¢a poboljSanja koja bi poduzeée moglo napraviti jesu uspostaviti model
organizacije u svrhu poboljSanja rada i upravljanja poduze¢em pomocu ISO 20000 norme. Ova

norma zahtjeva upotrebu metodologije planiraj, ucini, provjeri i postupi.

e Konstantno e Uspostavi dobro
poboljsanje PO S dokumentirane
performansa usluga - ciljeve, politike,
< planove i procese

Planiraj

eImplementiraj i
upravljaj dizajnom,
tranzicijom,
isporukom i
poboljsanja

e Promatraj, mjeri |
recenziraj
performanse
indikatora usluge

Slika 10 Zahtjevi norme ISO 20000
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Sliedec¢e moguce poboljSanje jest izrada strateSkog plana razvoja IT-a u kojem bi se

oblikovala strategija za uskladivanje IT strategije s poslovnom strategijom pomocu BSC

metode. Prikazana tablica 12 prikazuje strateSku mapu Servis centra d.o.0. Redizajniranjem

procesa zaprimanja i pracenja ulaznih i izlaznih raCuna od klijenata poduzece bi ostvarilo

povecanije rasta prihoda. Poveéanje rasta prihoda povezano je sa zadovoljstvom kupaca koja

je povecana zbog toga $to su im se smanjili troSkovi prijevoza dokumentacije u poslovnicu

poduzec¢a. Samim time smanijili su se troSkovi obrade podataka ¢ime je usluga postala jeftinija,

a zadovoljstvo kupaca veca.

Tablica 12 StrateSka mapa Servis centra d.0.0.

Perspektive

Strategija rasta prihoda

Financije

Povecdati rast
prihoda

Povecati ROI

Kupci

Povecati

zadovoljstvo kupaca

Smanjenje troSkova
donoSenja
dokumentacija

1

Smanjenje troSkova
obrade podataka

%

Interni procesi

|

|
Optimizirati procese .
zaprimanja i Nizi troskovi obrade
prac¢enja ulaznih i podataka
izlaznih racuna
kliienata
Ucenje 1 rast .
Poboljsanje
upravljanja znanjem
t
Povecati motivaciju Nadogra(vjnja
zaposlenika _tehnoloske
infrastrukture
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Izradom strateSkog plana IT-a poduzece bi samim time razvilo strateski i takticki plan
IT-a pomocu kojeg bi bilo konkurentnije na trzistu. Poveéanjem svojih prihoda poduzece bi
zaposlilo nove programere i uspostavilo svoje IT osoblje. Takoder, poduzece bi u buduénosti
trebalo implementirati ITIL kao najbolju praksu za upravljanje IT uslugama kako bi kvaliteta
usluga bila bolja. Prema IT BSC mapi (tablica 13) zaposlenjem i edukacijom IT osoblja razvio
bi se strateski i takticki IT plan, bolje bi se postavile uloge i odgovornosti, te bi se pocelo ulagati
u tehnoloske standarde i izradi modela informacijske arhitekture. Optimiziranjem procesa
zaprimanja i prac¢enja ulaznih i izlaznih raduna, te poboljSanjem zrelosti navedenih ciljeva
povecala bi se kvaliteta IT usluga, a time i zadovoljstvo samih kupaca. Poduzeée bi zauzvrat
dobilo vecu poslovnu vrijednost i kvalitetnije izvodenje procesa baziranih na ulaznim i izlaznim

radunima.
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Tablica 13 IT BSC mapa Servis centra d.o.o.

IT proracun za novo

osoblje

Troskovi edukacije

Perspektive | IT BSC
Poslovni
doprinosi Poslovna vrijednost Kvaliteta izvodenja
IT-a za poduzece procesa ulaznih i
I izlaznih racuna
Korisnici IT o
usluga Povecati ——— Anketa
zadovoljstvo
1
| |
Povecati kvalitetu Funkcionalnost i
IT usluga raspolozivost usluge

IT procesi 1 1 1 2 2

i e i S o .

Optimiziranje Razvijanje IPostavaanje uloga i ! Poboljsanje : Izrada modela
procesa zaprimanja i strateskog 1 odgovornosti tehnoloskih informacijske
pracenja ulaznih i standard\a arhitekture
izlaznih racuna
l
Postotak realizacije Troskovi izvodenja IT ulaganja
projekta procesa

Buduca ] ..
orijentacija 1 Zaposlenje IT Edukacija IT
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5. Zaklju€éak

Informacijska tehnologija ima veliki znacaj u poduzeéima dana$njice. Dio je cijelog
poslovnog sustava kojim poduzeca obavljaju svoja poslovanja. Samim time IT zahtjeva budno
pracenje trendova u kojem je potrebno dobro educirano osoblje kako bi se njegova kvaliteta i
znacaj u poduzecu poboljsao. Ne samo poboljSao, veé ucinio veéu poslovnu vrijednost za
poduzece koje bi bilo konkurentnije i u€inkovitije. IT pridonosi pobolj$anju poslovnih procesa,

povezuje lance vrijednosti organizacije, te proSiruje poslovnu strategiju.

Koridtenjem raznih metoda poduzece moze poboljsati svoj IT i time uskladiti poslovanje
poduzeca. IstraZivanjem i procjenom trenutnog stanja pomoc¢u COBIT 4.1 metode saznali smo
prosje¢nu razinu zrelosti primjene IT poslovanja u odredenom poduzeéu. Metoda nam je
pomogla da uvidimo nedostatke vezane uz domenu planiranja i organiziranja, te na temelju
toga pokazati moguca poboljSanja koje bi poduzeée moglo napraviti i pobolj$ati uskladenost
IT-a s poslovnom strategijom. BSC metodom dana su moguca rjeSenja nedostataka i izradeno
je TO-BE stanje poslovne, ali i IT strategije. Redizajniranjem procesa zaprimanja i praéenja
ulaznih i izlaznih rauna od klijenata poduzece bi ostvarilo povecCanje rasta prihoda, a
povecanje rasta prihoda povezano je sa zadovoljstvom kupaca koja je povecana zbog toga
Sto su im se smanijili troSkovi prijevoza dokumentacije u poslovnicu poduzec¢a. Takoder,
zaposlenjem i edukacijom IT osoblja razvio bi se strateski i takticki IT plan koji bi povec¢ao
kvalitetu IT usluga, a time i zadovoljstvo samih kupaca. Uspostavom i integracijom 1SO 20000-
1 norme u organizaciju poduzece bi poboljSalo rad i upravljanje poduzecem, te bi kvaliteta IT

usluga bila bolja.
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