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Tematika naloge:

Zdruzbe, ki ponujajo informacijske in tudi telekomunikacijske storitve, zagotavljajo njihovo
uspes$no in udinkovito izvajanje na razliéne naline. Nekatere obravnavajo podrocji
informacijskih in telekomunikacijskih storitev povsem lo¢eno, druge pa ju, zaradi njune
podobnosti zdruzujejo. Med slednje spada tudi podjetje Elektro-Slovenija, d.o.o0., kjer je po
reorganizaciji podjetja priSlo do zdruzitve podro€ij informatike in telekomunikacij. Ob
zdruzevanju obeh podrocij so se soo¢ili z razli¢no informacijsko podporo.

Preucite teorijo organizacije s poudarkom na pojmih, ki so ob omenjeni reorganizaciji
podro¢ij predmet preucevanja. Na konkretnem primeru pridobite podatke o znacilnostih
procesov, ki jih zdruZzba izvaja, ter nalogah, ki jih zaposlenci v ustreznih enotah zdruzbe
opravljajo. Na podlagi pridobljenih znacilnostih pois¢ite najprimernejSo organizacijsko obliko
za uresniCevanje teh nalog. Razllenite in poisite tudi vsebinsko smiselne skupne dele
procesov ter preverite, ali je mogole zmanjSati Stevilo procesov zdruzbe z zdruZzitvijo
nekaterih med njimi. Izdelajte predlog modelov zdruzenega procesa ter informacijske
podpore, ki bosta v skladu z zmoznostmi zdruzbe. Ugotovite, ali gre pri zdruZevanju procesov
za prenovitev ali le za izbolj$avo procesov. Z uporabo SWOT analize primerjajte, ali je bolj
smotrna lastna dodelava obstojecega ali nakup celotnega informacijskega sistema za podporo
zdruzenima procesoma. Teoreti¢ni model treh moznih vidikov opazovanja organizacijskih(e)
sestav(e) in procesov v zdruzbi soolite z izbrano shemo povezav med izrazi avtomatizacije
tokov dela s podroc¢ja informatike. Ob izdelanem modelu informacijske podpore (v skladu z
zmoznostmi zdruzbe) oblikujte predlog izboljSave s poudarkom na njegovi avtomatizaciji.
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PRILAGODITEV INFORMACIJSKE PODPORE ZDRUZENIMA PROCESOMA 1ZVEDBE
NAROCILA INFORMACIJSKE IN TELEKOMUNIKACIJSKE STORITVE

POVZETEK

Magistrsko delo preucuje zdruzitev (loCenih) procesov izvedbe narocila informacijske in
telekomunikacijske storitve po reorganizaciji podjetja Elektro-Slovenija, d.o.0. Z zdruZitvijo
procesov so v podjetju zeleli odpraviti nepotrebno podvajanje zmogljivosti ljudi in delovnih
sredstev ter doseCi celovito sledljivost in enotno informacijsko podporo za oba procesa.
Namen tega dela je prispevati k izboljSanju procesa opravljanja narocil storitev s podrocij
informatike in telekomunikacij v opazovanem podjetju ter tudi v vseh podobnih (sorodnih)
zdruzbah, ki prav tako povezujejo obe omenjeni podrocji.

Pri zdruzevanju podrocij sem uporabil ugotovitve analize obeh locenih procesov izvedbe
narocila storitve po »teoreticnemu modelu treh moznih vidikov opazovanja organizacijskih(e)
sestav(e) in procesov v zdruzbi« (formalna tehni¢na delitev delovnega procesa; trajnejsi
organizacijski okvir opravljanja nalog; dejanski sistem priprave in delovanja). V okviru prvih
dveh vidikov modela sem raziskal pojavno obliko organizacijske sestave (novega) Sektorja za
informatiko in telekomunikacije v podjetju in njegove procese dela po starih (pred zdruzitvijo
procesov) organizacijskih  predpisih. Uc¢inek opravljene analize so opredeljene
znacCilnosti/posebnosti  delovnih nalog zaposlencev posameznih organizacijskih enot
omenjenega sektorja ter prepoznana podrocja, ki so kljuéna za informacijsko podporo
zdruzenemu procesu. V zadnjem vidiku modela sem uporabil ugotovitve analize za izdelavo
modela informacijske podpore zdruzenemu procesu. Uporabljen teoreticni model sem
dodatno utemeljil s primerjavo z »modelom povezav med izrazi (termini) avtomatizacije
tokov dela«. Izkazalo se je, da sta modela presenetljivo skladna pri uporabi in razumevanju
vsebovanih izrazov. Preveril sem tudi, ali izdelan model informacijske podpore uresniciti z
(lastno) dopolnitvijo obstojecega informacijskega sistema ali pa na trgu poiskati primerljiv ze
izdelan sistem. Po primerjanju SWOT analiz obeh razli¢ic je imela dopolnitev obstojecega
sistema vecjo tehnolosko in tudi poslovno vrednost za podjetje.

Poglavitni ucinek magistrskega dela sta predloga modelov zdruzenega procesa izvedbe
narocila informacijske in telekomunikacijske storitve ter njegove informacijske podpore. Ker
je model informacijske podpore omejen z obstojeco informacijsko tehnologijo v podjetju, sem
ga nadgradil s pristopom storitveno usmerjene arhitekture, o uporabi katerega bo nedvomno
priporocljivo razmisljati v prihodnosti.

Izvajanje narodil storitev po izdelanem modelu zdruzenega procesa (in njegova informacijska
podpora) je bilo ob zakljucku tega dela v uporabi dobro leto. Izkazalo se je, da smo zadostili
vsem postavljenim ciljem pred zdruzitvijo. Uporabljen pristop se je izkazal kot ustrezen.
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Nedorecenost zdruzenega procesa je predstavljalo le (ne)knjizenje nastalih stroskov
opravljenih storitev na stroskovna mesta (notranjih) naro¢nikov. Veljalo pa bi preizkusiti
izdelana predloga modelov $e v kaks$ni drugi sorodni zdruzbi.

Kljuéne besede: informatika, telekomunikacije, organizacija, zdruzevanje procesov,
storitveno usmerjena arhitektura.
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INFORMATION SUPPORT ADJUSTMENT OF UNIFIED PROCESSES FOR INFORMATION AND
TELECOMMUNICATION SERVICE ORDER EXECUTION

ABSTRACT

The following Masters dissertation examines the unification of (separate) processes for
information and telecommunication service order execution after the reorganization of the
enterprise Elektro-Slovenija, d.0.0. Through process unification, the enterprise tended to
eliminate the unnecessary duplication of the capacities of human resources and means of work
and thus offer comprehensive tracing and a unified IT support to both processes. The aim of
this dissertation is to contribute to the improvement of service order execution from the field
of informatics and telecommunication from the aforementioned enterprise as well as in all
similar enterprises, in which both areas are interconnected.

For the integration purposes of different areas, the findings of the analysis have been used
from both separate processes of service order execution according to the “theoretical model of
three possible aspects of observing organizational elements in enterprises’ processes” (a
formal technical division of the work process; sustainable organizational frame for carrying
out tasks; an actual preparation and operation system). Within the framework of the first two
aspects of the model, the form of organizational structure of the (new) IT-sector in the
enterprise has been analysed according to the old work processes (prior to their unification).
The results of the conducted analysis are the defined characteristics/features of employees’
tasks from individual organization units of the IT sector and other areas which play a key role
in IT support to the unified process. In the last aspect of the model the findings of analysis
where used for the creation of model for IT support to the unified process. The applied
theoretical model was further compared to the “model of connections between terms of
automation of workflows”. The findings have shown that regarding the use and understanding
of the terms the models are surprisingly harmonized with each other. Moreover, | have
examined whether the IT support model can be established merely by upgrading the existing
information system or by finding a comparable system on the market. Using the SWOT
analysis, the upgrading of the existing system was found to have a greater technological and
business value for the enterprise.

Based on this dissertation, a model of unified processes for information and
telecommunication service order execution and its IT support has been proposed. Due to the
fact that the model of IT support is limited by the enterprise’s existing information
technology, the model has been upgraded using a service-oriented architecture, an approach
worth investing in, in the near future.
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Service order execution using the proposed model of unified processes (and its IT support)
has now been in use for over a year. The findings have shown that all the set objectives have
been met prior to the unification. The applied approach has thus proved to be adequate. The
unified process has been vaguely defined due to (lack of) booking of costs incurred for the
services offered to (internal) customers. To this end, the proposed models could be applied in
another similar enterprise.

Keywords: informatics, telecommunications, organization, unification of processes, service-
oriented architecture.
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1. UvoD

1.1. lzziv

Informacijske in telekomunikacijske tehnologije (v nadaljevanju ITKT) so postale
nepogresljiv del poslovanja domala vsakega podjetja ali druge oblike zdruzbe. Ponudniki
storitev s tega podrocja so na eni strani izpostavljeni nenehnim tehnoloskim spremembam na
podroc¢ju razvoja ITkT, na drugi strani pa se skokovito povecujejo tudi zahteve strank in
obseg storitev, ki jih stranke pri¢akujejo od teh ponudnikov. Zdruzbe ponudnikov postajajo
Cedalje vecéje, povezovati morajo vse ve¢ raznolikih znanj in spretnosti ter ob uvajanju
informacijskih reSitev prevzemati vse ve¢ odgovornosti. Vse to sili ponudnike teh storitev tudi
k oblikovanju proznih organizacijskih sestav, ki imajo sposobnost prilagajanja spremembam
na trgu, ter k nenehnim izboljsavam organizacijskih in poslovnih procesov, ki zagotavljajo
ucinkovito in uspeSno opravljanje informacijskih in telekomunikacijskih storitev za njihove
kupce.

Obstaja nemalo podijetij, ki skupaj ponujajo tako informacijske kot tudi telekomunikacijske
storitve. Ceprav je izvedba obeh omenjenih storitev razmeroma podobna, v podjetjih
veCinoma njuno izvedbo obravnavajo kot dva samostojna procesa. Posledi¢no za njuno
informacijsko podporo prav tako obiCajno obstajata dva samostojna (nepovezana)
informacijska (pod)sistema, kar nedvomno predstavlja nepotrebno podvajanje zmogljivosti
ljudi in delovnih sredstev. Ob tem se pojavi vprasanje, kako zdruziti oba procesa izvedbe
naroCila storitve informacijske in telekomunikacijske storitve ter ju tudi ucinkovito
informacijsko podpreti.

Z omenjenim vpraSanjem smo se soocili tudi v podjetju Elektro-Slovenija, d.o.o. (Eles), kjer
sem bil zaposlen v oddelku za informatiko. Kot odgovor na, v prvem odstavku, omenjene
izzive sodobne informacijske (in telekomunikacijske) druzbe je bila pred priblizno pol leta
izvedena reorganizacija celotnega podjetja, s katero je prislo do zdruzitve »Sektorja za
poslovno informatiko« (SPI) ter »Sektorja za telekomunikacije« (STK) v enoten »Sektor za
informacijsko komunikacijske tehnologije« (SIKT). Ponovno so bile opredeljene posamezne
organizacijske enote znotraj sektorja, delovna mesta ter delovni programi zaposlencev. Zaradi
razvojnih potreb zdruzbe in tudi razpolozljivosti informacijske tehnologije vse ve¢ zdruzb
podpira dejavnosti za preureditev in inovativnost svojih informacijskih sistemov ([3] Castano
in drugi, 1999; 253). Skladno s spremembami v organizaciji SIKT je bilo zato potrebno
zdruziti tudi nekatere procese, ki so bili po zdruzitvi SPI in STK v celoti ali pa le na nekaterih
podro¢jih zelo podobni. Dva izmed pomembnejsih takSnih procesov sta bila tudi proces
izvedbe narocila storitve v SPI ter proces izvedbe narocila storitve v STK. Za dosego njune
celovite sledljivosti in enotne informacijske podpore ju je bilo smiselno zdruziti v proces,
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imenovan proces izvedbe narocila storitve informacijske in telekomunikacijske storitve ali
krajSe v proces INITkS, ki bo predstavljal rdeco nit tega dela.

1.2. Namenincilja

Namen je prispevati k izboljSanju procesa izvajanja narocil storitev s podrocij informatike in
telekomunikacij v podjetju Eles ter tudi v vseh podobnih zdruzbah, ki organizacijsko prav
tako povezujejo obe omenjeni podro¢ji v eni enoti.

Prvi cilj je izdelati modela zdruZzenega procesa INITKS in skupne informacijske podpore temu
procesu, pri cemer bo izhodis¢e »teoreticni model treh moznih vidikov opazovanja sestav(e)
in procesov v zdruzbi«. Drugi cilj je preveriti, ali sta si organizacijska znanost in informatika
pri uporabi in razumevanju izrazov s podro¢ja (avtomatizacije) tokov dela podobna ali celo
enotna.

1.3. Metode dela

Najprej bom preudil teorijo organizacije s poudarkom na pojmih, ki so ob omenjeni
reorganizaciji podro¢ij informatike in telekomunikacij predmet preucevanja. Analiziral bom
organizacijo SIKT in pridobil podatke o znaCilnostih procesov, ki jih zdruzba izvaja, ter
nalogah, ki jih zaposlenci v ustreznih enotah zdruzbe opravljajo. Na podlagi podatkov o
pridobljenih znacilnostih bom raziskal, katera organizacijska oblika bi bila najprimernejsa za
uresni¢evanje teh nalog. Razc¢lenil in poiskal bom tudi vsebinsko smiselne skupne dele
procesov z obravnavanih podro¢ij ter preveril, ali je mogoce zmanjSati Stevilo procesov
zdruzbe z zdruZitvijo nekaterih med njimi. Z uporabo SWOT analize bom podal odlo¢itev, ali
je bolj smotrna lastna dodelava obstojecega ali nakup (celotnega) informacijskega sistema za
podporo zdruzenima procesoma. Primerjal bom tudi »teoreti¢ni model treh moznih vidikov
opazovanja organizacijskih(e) sestav(e) in procesov v zdruzbi« ter izbran »model povezav
med izrazi (termini) avtomatizacije tokov dela«.

1.4. Zgradba naloge

Magistrsko delo bom vsebinsko razdelil na dva vecja sklopa. V prvem bom organizacijsko
sestavo, procese in delovne naloge SIKT umestil v vse tri vidike izbranega teoreti¢nega
modela. Najprej bom predstavil organizacijo SIKT ter opredelil in primerjal znacilnosti
delovnih nalog zaposlencev posameznih organizacijskih enot (sluzb) SIKT. Analiziral bom
organizacijske predpise posameznih sluzb nekdanjih SPI in STK ter poiskal, kateri
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organizacijski sestavi novi SIKT najbolj ustreza. Nadaljeval bom z analizo (delnih) delovnih
procesov nekdanjih SPI in STK. Dolo¢il bom njihovo skupno vsebino in posebnosti procesov
ter iz njih izpostavil podrocja, ki bodo klju¢na za informacijsko podporo obravnavanemu
procesu INITKS. Ostane $e izdelava modelov procesa INITKS in njegove informacijske
podpore v okviru dejanskih zmoZnosti organizacijske enote za informatiko podjetja Eles. Pri
tem bom uporabil (Alterjev) meta-model poslovnega sistema, EPC diagramsko tehniko ter
modelirni jezik UML, ki bodo opisani v nadaljevanju.

V drugem sklopu bom zdruzitev procesov umestil med prenovitev ali izboljSavo poslovnih
procesov. Nato bom odgovoril na vprasanje, ali je bolj smotrna lastna dodelava obstojecega
ali nakup celotnega informacijskega sistema za podporo izdelanemu modelu. Magistrsko delo
bom koncal s predlogom nadgradnje informacijske podpore zdruzenima procesoma s
poudarkom na avtomatizaciji procesa po pristopu storitveno usmerjene arhitekture. Na koncu
dela bodo predstavljene sklepne ugotovitve.

1.5. Delovni proces in njegove organizacijske prvine

Delovni proces kot najSirSe opredeljena dejavnost v zdruzbi ¢lenimo na poslovni ali izvedbeni
in organizacijski ali upravljalno-ravnateljevalni proces ([20] Mihel¢i¢, 2004; 3). Prikazan je
na sliki 1.

strateske zahteve glede na
Znatiinasti poslovnega procesa

DELOWMI PROCES

STRMJEMI CRGAM ZACLISK]
ali takticnain
LUPRAVLIALNG - RAVNATELIEYALN iTverhena
PROCES riavocila

Slika 1: Delitev delovnega procesa na (strnjeni) organizacijski in izvedbeni proces ([20] Mihel¢ic,
2004; 3).

12 EDBEMI ali POSLOY]
PROCES
{pogojen s cilino funkcijo zdrud be
w okviru dolofene dejsynostiy

Poslovni ali izvedbeni proces je ena izmed izraznih oblik delovanja zdruzbe in s svojo
znacilnostjo odlo¢no narekuje zaporedje stikov ¢loveka (z delovnimi sredstvi) in predmetov
dela pri ustvarjanju poslovnih u¢inkov. Te stike imenujemo opravki ali opravila ali dela, ki jih
lahko Se podrobneje clenimo. Pri organizacijskem procesu pa gre za obvladovanje
(pri¢akovanih) vzorcev sodelovanja in sou¢inkovanja med ljudmi. Ceprav je izvedbeni proces




15

tisti, ki navzven preko poslovanja oznacuje dejavnost zdruzbe, mora neposredne spodbude
dobivati od (strnjenega) organizacijskega procesa. Te spodbude so na sliki 1 prikazane kot
takticna in izvedbena navodila. Nadaljnja ¢lenitev delovnega procesa pa je prikazana na sliki
2.

SHEMA SESTAVIN DELITVE DELA IN OPRAVLJANJA
NALOG(e) V ZDRUZBI

X DEJANSKI SISTEM &
FORMALNA TEHNICNA PRIPRAVE IN TRAJNEJSI ORGANIZACIJSKI

DELITEV OKVIR OPRAVLJANJA

DELOVNEGA PROCESA PELC.)VAN‘]A NALOG ZDRUZBE
(v €asu in prostoru)

Organizacijska sestava
zdruzbe

Celotni proces
Vsebina delovanja

zdruzbe
A Y
Del procesa FUNKCIJA/(E) Stalna sestava

(delni proces) organizacijske enote

» [zagotavljanje vseh [ L

potrebnih izbranih prvin 2

za opravljanje uon

dologenih nalog a

h in dejavnost/i 4 a

> - - - o

. (aktivnost/i)] >
Stopnja procesa . .

- Prilagojena sestava w

(postopek z ved enote (npr. projekt) N

opravki) pr. proj N

o4

o

4 N

1B

Opravek DELOVNA NALOGA 4 %

(opravilo, operacija) (kot del delovnega r <Z(

programa) | L @

Namen ! o

a

N

2

f Sredstvo LIDJ

dela w

>

Prvina opravila ali E‘,

operacije Delovno mesto 5

o

-

<

P4

<

! ! 2

Delovno . . -— =)

podrogje Delovni program(i) %

Vrsta in raven

zaposlenca(ev)
sposobljenostj

Stopnja prvine opravila

Dinamicna osebnost

P T izbira zaposlencev z ustreznimi delovnimi
Gibi in prijemi podrogji in drugimi znacilnostmi
Clovek
Poklic

dejanski prispevki nosilcev
(delnih) delovnih nalog
k uresnicevanju naloge zdruzbe

Slika 2: Sestavine formalne delitve dela, dejanskega sistema priprave in delovanja ter
organizacijskega okvira opravljanja nalog zdruzbe (povzeto po: [20] Mihel¢i¢, 2004; 6).
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Clenitev delovnega procesa na sliki 2 nam hkrati ponazarja tudi tri mozne vidike opazovanja
sestav in procesov v zdruzbi:
* formalna tehni¢na delitev delovnega procesa (na sliki 1 viden kot teoreticna zamisel
Clenitve izvedbenega procesa) (levi stolpec);
* trajnejSi organizacijski okvir opravljanja nalog zdruzbe (na sliki 1 viden kot
ucinek organizacijskega procesa) (desni stolpec);
» dejanski, organizacijsko umescen, sistem priprave in delovanja (na sliki 1 viden
kot uporabna takti¢na in izvedbena navodila v soocanju z nalogo zdruzbe) (osrednji
stolpec).

Kot sem Ze omenil, bom skozi poglavja tega dela organizacijsko sestavo, procese in delovne
naloge SIKT umestil v vsakega izmed treh vidikov opazovanja sestav in procesov v zdruzbi.
Zacel bom z vidikom »trajnejsi organizacijski okvir opravljanja nalog zdruzbe«. Pred tem pa
je treba opredeliti tiste pojme s podrocja organizacijske znanosti, Ki jih bom uporabil pri
analizi organizacije SIKT.
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2. ORGANIZACIJA

2.1. Organizacija v vsakdanjem zivljenju
Splosno o organizaciji

Zacel bom s sporoc¢ilom, ki ga lahko razberemo iz Druckerjevega ([4] 1985) dela. Pravi, da se
bodo mladi morali nauditi in spoznati pojav organizacije, podobno kot so to morali neko¢
storiti njihovi dedje o poljedelstvu. Z njo nam sporoca, da se bo treba nauditi, kako ravnati z
organizacijo, saj se ji dandanes praktitno ne moremo ve¢ izogniti. Ve€ino Casa nasega
zivljenja smo tako ali drugace vkljuéeni v zdruzbe razlicnih oblik. Zdruzbe obvladujejo nase
zivljenje in ga odloCilno zaznamujejo. S tem ne mislimo samo na podroc¢je gospodarskih
dejavnosti, kamor smo vkljueni preko podjetij, v katerth smo zaposleni, ampak tudi na
podrocje negospodarskih dejavnosti, kjer postajajo zdruzbe vse bolj strokovne v smislu
prenosa spoznanj in znanj iz gospodarskih v negospodarske zdruzbe. Tisto, kar drzi zdruzbe
skupaj, pa je prav organizacija.

Veliko vlogo pri vzpostavljanju organizacije v zdruzbah imajo njithovi ravnatelji, ki se morajo
Se posebej zavedati pomena dobre organizacije. Ni pomembno le, kaks$ni so izidi poslovanja
zdruzbe, ampak predvsem, kaksna je raven kakovosti organizacije zdruzbe in njen prispevek k
tem izidom ([19] Mihel¢i¢, 2003; 4). Malce za Salo malce za res, ravnatelje bi lahko primerjali
z alkimisti. Kot je neko¢ veljalo za alkimiste, da znajo spreminjati razne snovi v zlato, lahko
reCemo, da znajo dandanes sposobni ravnatelji z dobro organizacijo spremeniti kaos v red.

Glede na pogostost uporabe besede organizacija si lahko mislimo, da je to vsesplo$no znan
pojem. Ampak, ali res tako dobro poznamo pojem organizacija kot se zdi?

Pomen pojma organizacija

Najlazje bi pojem organizacija razlozili skozi uporabo v vsakdanjem pogovornem jeziku ali v
strokovni terminologiji. Uporablja se v trojnem pomenu. V prvem uporabljamo to besedo v
pomenu vzpostavljanja organizacije, torej v pomenu organiziranja. Pri tem govorimo o
organiziranju ali organizaciji dela, tekme in podobno. V drugem pomenu rabimo besedo
»organizacija« v duhu tistega, kar zdruzbo (npr. podjetje) tvori. Pri tem uporabljamo Se
dodatno besedo, npr. organizacija dela, organizacija kluba, organizacija podjetja ipd. V
tretjem pomenu se uporablja za oznacevanje podjetij, bolnisnic, drustev in drugih ¢loveskih
zdruzb (v angl. obi¢ajno: organization). Vse tri pomene lahko v istem vrstnem redu
uporabimo v smiselni besedni zvezi »organizacija organizacije organizacije« ali bolj
razumljivo »urejanje organizacije zdruzbe« ([19] Mihel¢i¢, 2003; 61). Za nase nadaljnje
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razmi$ljanje je najpomembnejSa opredelitev organizacije v drugem pomenu, torej podjetje
ima organizacijo, kar bom podkrepil nekaj poglavij kasneje.

V zgornjem odstavku smo dolocili pomen pojma organizacija. V nadaljevanju je
predstavljena njena opredelitev, do katere ni tako preprosto priti, kot se morda zdi na prvi
pogled.

2.2. Opredelitev pojma organizacija
Iskanje zadovoljive opredelitve

Poenostavljena opredelitev bi lahko bila: »organizacija je zdruzba ljudi, ki delujejo zaradi
uresnicevanja skupnih ciljev«. V takSnih in podobnih opredelitvah je poudarjen cilj zdruzbe
posameznikov, ki so njena osnovna enota, in njihova medsebojna povezanost. Zaradi
opravljanja razli¢nih del so usklajeni v celoto. Organizacija je prikazana kot nosilec delovanja
in kot osebek, ki postavlja svoje cilje. Do te tocke se zdi ta opredelitev smiselna z naSo
predstavo o0 organizaciji. Zatakne se pri tem, da se tak$na opredelitev organizacije prekriva z
opredelitvijo pojma (gospodarska) zdruzba, ki ga kot celoto preucuje ekonomska in ne
organizacijska znanost. Avtorji pri tem zamenjujejo med seboj cilje podjetja in druge
sestavine s cilji organizacije. Cilj, ki ga skuSa gospodarska zdruzba s poslovanjem dosec¢i, je
namre¢ vsekakor cilj gospodarjenja, ta pa je izrazen z uspeSnostjo gospodarjenja. Gre za
sodilo, Ki si zanj prizadeva ekonomska znanost (povzeto po: [19] Mihelci¢, 2003; 27). Pri
organizacijski znanosti bi lahko dejali, da gleda na dober izid poslovanja bodisi kot na
posledico kakovostne organizacije bodisi dobrega prilagajanja na spremembe v okolju.

Stevilo opredelitev pojma organizacija v raznih strokovnih in znanstvenih literaturah je
nepregledno veliko. Toliko jih je, kolikor je organizacijskih in ravnateljskih Sol, pristopov in
pogledov. Skupne to¢ke in povezave teh opredelitev je tezko izlusciti, saj je njihova
raznolikost zaradi mnogih avtorjev in njihovih razli¢nih pogledov toliko ve¢ja. Glavni razlog
raznolikosti opredelitev bi lahko iskali v sami zapletenosti pojava organizacije, kar $e nekako
najbolj otezuje poenotenje pogledov in pristopov. Ravno zaradi teh razlogov tezko govorimo
o pravilnih ali nepravilnih opredelitvah pojma organizacije, ampak lahko znotraj dolo¢enega
vidika razpravljamo le o bolj primernih, natan¢nih, vseobsegajo¢ih ipd.

Podrobno sledenje poti, ki nas pripelje do ustrezne opredelitve, presega okvire tega dela. Zato
bomo iskanje in utemeljevanje posameznih ¢lenov opredelitve preskocili in se ustavili pri
slovenskem organizacijskem teoretiku Filipu Lipovcu in njegovi sploSni opredelitvi
organizacije kakrSnekoli oblike: »organizacija je sestava razmerij med ljudmi, ki zagotavlja
obstoj, druzbenoekonomske in druge znacilnosti zdruzbe ter smotrno uresni¢evanje njenih
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ciljev« ([18] Lipovec, 1997, 33-34). Taksno opredelitev organizacije zagovarjajo mnogi
organizacijski teoretiki.

Lipovéeva opredelitev

Poudarek zgornje opredelitve je na razmerjih med ljudmi. Lo¢imo jih na notranja, Ki se
pojavljajo znotraj zdruzb, in zunanja razmerja, ki so razmerja med zdruzbami ali med
posamezniki razlicnih zdruzb. Notranja, ki so za nas zanimivejsa, lahko naprej delimo na
formalna in neformalna.

Neformalna razmerja nastajajo predvsem na podlagi skupnih pripadnosti, kot so politi¢ne,
spolne, narodnostne ipd. Tvorijo skupne neformalne organizacije, ki jih lahko opredelimo kot
priloZznostno sestavo razmerij med C¢lani zdruzbe, v kateri ¢lani zadovoljujejo nekatere od
svojih potreb in interesov. Zadovoljevanje teh potreb in interesov je lahko naravnano tako, da
z njimi bodisi oviramo bodisi olajSujemo uresnic¢evanje ciljev zdruzbe.

Formalna razmerja pa so stvar organizatorjev, ki morajo Se posebej posvecati pozornost tistim
formalnim razmerjem, v katerih se posamezniki v zdruzbi pojavljajo kot nosilci posameznih
organizacijskih vlog (oziroma delovnih programov in delovnih nalog kot njihovih sestavin).
Ker so se zdruzbe primorane odzivati na nenehne spremembe v okolju, to vpliva tudi na
razmerja, ki v procesih soucinkovanja nastajajo, se spreminjajo, razvijajo in izginjajo.
Organizacijska razmerja, ki se v zdruzbi pojavljajo na podlagi delovnih nalog so:
= tehni¢ne narave (treba je opredeliti opravke oziroma delovne naloge ter njihovo
zaporedje v delovnem procesu);
= kadrovske narave (opravke je treba dati v izvajanje ustrezno strokovno podkovanim
ljudem);
= koordinacijske narave (zaradi delitve dela in zdruzevanja delnih nalog je treba delne
naloge usmerjati);
= komunikacijske narave (obvestilo o zadolzitvah izvajanja opravkov je treba
posredovati zaposlencem) in
= motivacijske narave (zaposlence je treba na ustrezen nac¢in spodbuditi k ustreznim
ucinkom) (povzeto po: [19] Mihel¢i¢, 2003; 78).

Iz opredelitve je razviden tudi namen postavljanja organizacije, torej uresnifitev zacrtanih
ciljev. Cilj ¢loveku narekuje smer, kako naj organizira svoje delo. Cilje opredelimo kot
zazelena prihodnja stanja, ki si jih posamezniki, skupine ali organizacije prizadevajo doseci.
Cilji usmerjajo dejavnosti v izbrano smer, sluzijo pa tudi kot standard ocenjevanja uspesnosti
zdruzbe, zmanjSujejo negotovost ter so podlaga za na¢rtovanje organizacije zdruzbe (povzeto
po: [10] Kav¢i€, 1991; 110). Za uspesnost zdruzbe morajo biti cilji vseh v skupini zavezujoci,
spodbujajoci, dopolnjujoci, povezujo€i, skladni in uresni¢ljivi. TakS$ni bodo postali le, ce
medsebojnim razmerjem clanov zdruzbe pois¢emo ¢im bolj ustrezno mesto v Stevilnih
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mozaikih njihovega nujnega povezovanja — v sestavah. Sestave so pogojene z razmerji, te pa
oblikujejo ljudje. Zazeleno ucinkovitost organiziranja in posledi¢éno uspesnost poslovanja
zdruzbe je zato moc¢ doseCi predvsem z usmerjenim prizadevanjem posameznikov v
organizacijskih procesih. Mihel¢i¢ ([19] 2003; 94) iz tega zakljuéi, da je organiziranje
pravzaprav tisto delovanje v zdruzbi, s katerim zagotavljamo krmiljeno sodelovanje drugih pri
uresni¢evanju skupnih ciljev in s tem doseganje namerne organizacije.

Izpostavil bi Se eno plat Lipovceve opredelitve. Ta je, da se v njej ne omejuje le na tipi¢ne h
gospodarskim ciljem usmerjene zdruzbe, kar Se dodatno razSiri uporabnost njegove
opredelitve. Kljub temu teorija organizacije za temelj preuCevanja organizacije uporablja
gospodarske druzbe. S svojimi znacilnostmi so logi¢ni in metodoloski temelj preucevanja
organizacije v kakr$nikoli konkretni obliki. Ta pomembnost izvira iz naslednjih treh dejstev:
= Najvecje sStevilo ljudi se vkljuCuje prav v gospodarske zdruzbe.
= Prav iz organizacije gospodarske zdruzbe je najbolj izrazito razvidno, da je
organizacija pravzaprav tisto, kar iz velikega Stevila ljudi Sele izoblikuje trajnejSo, za
ustvarjanje tekmovalno usposobljeno, druzbeno enoto ali samoobnavljajoCo se
zdruzbo in jo s tem locuje od drugih mnozic. Ve¢inoma se morajo podjetja kot orodje
ljudi za svoje prezivetje potruditi sama, to pa jim omogoci samo njihova (dobra)
organizacija. V tem se razlikujejo od zavodov in uradov, ki imajo bolj ali manj
zagotovljen obstoj in si lahko privoséijo nekakovostno, tekmovalno slabo
organizacijo.
= Predvsem v organizaciji gospodarske zdruzbe nekatera pojmovna dolocila vnapre;j
opredeljujejo sklop temeljnih znacilnosti druzbenega gospodarstva, tako da se
organizacijska dolocila stvarno opirajo na druzbenoekonomska. Zlasti v organizaciji te
zdruzbe — podjetja so zato nekatera temeljna razmerja med Ijudmi dolocena
druzbenoekonomsko, prav tako pa je tudi doloen smoter gospodarjenja, ki se v
opredelitvi organizacije kaze kot njen namen.

Na podlagi teh dejstev lahko upravi¢eno trdimo, da je (v povezavi z ravnateljevanjem)
proucevanje povezav, souc¢inkovanj in razmerij med ljudmi v gospodarski zdruzbi temelj za
proucevanje organizacije ([19] Mihel¢i¢, 2003; 72-73).




21

2.3. Organizacijska sestava
Kako pridemo do organizacijske sestave v okviru teorije organizacije

V naslednjem poglavju tega dela me bo zanimalo predvsem mesto novo nastalega SIKT v
organizacijski sestavi celotnega podjetja Eles. V ta namen je treba spoznati predvsem
znaCilnosti posameznih pojavnih oblik organizacijskih sestav. Ker pa je v tem poglavju
govora o teoriji organizacije, ki vsebuje veliko ve¢ kot samo organizacijske sestave, bom v
nadaljevanju v zelo strnjeni obliki poskusal opisati, kako pridemo do teh sestav.

Razmerja, ki se pojavljajo med posamezniki v zdruzbi, je treba krmiliti proti skupnemu cilju
zdruzbe. Krmilijo jih ravnatelji v okviru organizacijskih procesov z uporabo organizacijskih
tehnik ali orodij. Po Mihel¢icu ([19] 2003; 101) poznamo pet organizacijskih procesov, ki so:

= proces dolo¢anja in uresni¢evanja poslovnih ciljev;

= sprotni obvladovalni ali ravnalni proces;

= proces odlocanja;

= proces analiziranja, projektiranja in spremljanja organizacijskih sestav, vlog in

sistemov;
= proces poistovetenja ¢lanov s strategijo in gmotnim stanjem zdruZzbe.

Kot ucinek teh procesov se oblikuje ve¢ delnih vsebinskih ali notranjih teoreti¢nih sestav v
organizaciji zdruzbe, ki povezujejo razmerja iste vrste med seboj. Poznamo jih ravno tako
pet:

= npotranja tehni¢na organizacijska sestava,

= notranja kadrovska organizacijska sestava;

= notranja koordinacijska organizacijska sestava;

= notranja komunikacijska organizacijska sestava;

= notranja motivacijska organizacijska sestava.

Skupna slika ali, bolje re¢eno, kompromis med zgoraj nastetimi vsebinskimi sestavami je
vseobsegajoCa organizacijska sestava. Ker so zdruzbe namensko ustanovljene in ciljno
usmerjene, morajo biti taksne tudi njihove organizacijske sestave.

Podobno kot drugi vidiki organizacije, je tudi pojem (vseobsegajo¢e) organizacijske sestave v
strokovni literaturi delezen razliénih opredelitev. Iz njih je mozno izlusCiti, da je
organizacijska sestava opredeljena s prvinami, tudi ljudmi, in njihovimi medsebojnimi
razmerji. Pri tem v zvezi z zaposlenci stopajo v ospredje njihove delovne naloge (povzeto po:
[16] Lipi¢nik, 1994; 52).
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Organizacijske sestave obicajno prikazujemo graficno v obliki organizacijskih shem ali
organigramov. V njem so graficno predstavljeni sestavni deli organizacije po razli¢nih ravneh,
pa tudi formalne povezave med temi deli. Dodani opisi nakazujejo temeljno delovno nalogo
posameznega oddelka. Organigrami vecinoma nakazujejo hierarhicna razmerja, predvsem
tehni¢ne in koordinacijske sestave, med sestavinami organizacije ([10] Kav¢i¢, 1991; 177).
Opredeljujejo pa tudi komunikacijske povezave med sestavinami organizacije. Glede na
opredeljeno vsebino lo¢imo makro-, mezo- in mikro-organizacijsko sestavo. Njihove glavne
lastnosti so:
= makroorganizacijska sestava — je okvirna zgradba organizacijskih enot;
= mezoorganizacijska sestava — je podrobneje razClenjena okvirna zgradba
organizacijskih enot;
= mikroorganizacijska sestava — je v okviru organizacijskih enot, zasnovanih v
mezoorganizacijski sestavi, podana z logi¢no razporeditvijo zamisljenih delovnih
nalog po delovnih programih posameznih ¢lanov zdruzbe in z dolo¢itvijo konkretnih
delovnih mest, na katerih naj poteka izvajanje opravkov za izvrsitev delovnih nalog.

Na dolocitev in posledi¢no (ne)ucinkovitost in (ne)uspeSnost delovanja organizacijske sestave
vplivata dve skupini dejavnikov:
= notranji dejavniki — strategija delovanja zdruzbe, vrsta in pestrost raznolikosti
poslovnih ucinkov, vrsta uporabljene tehnologije, znacilnost zaposlencev, velikost
zdruzbe, razmestitev ter tradicija;
= zunanji dejavniki — sploSne druzbene vrednote, institucionalne oziroma pravne
razmere poslovanja, trg, sestava moznih nalozbenikov ter razvoj znanost in tehnike.

Poleg notranjih in zunanjih dejavnikov so vsebinske organizacijske sestave tretji dejavnik, Ki
vpliva na pojavno obliko organizacijske sestave. Vsi dejavniki so prikazani na sliki 3.

NOTRANJI
DEJAVNIKI

l

VSEBINSKE
ORGANIZACIJSKE
SESTAVE

T

ZUNANJI
DEJAVNIKI

Pojavne oblike
organizacijske sestave

Presoja dejavnikov in
stratedka izbira

Slika 3: Nacin vplivanja dejavnikov na pojavno obliko organizacijske sestave ([19] Mihel¢i¢, 2003;
399).
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Iz slike 3 je razvidno, da notranji in zunanji dejavniki vplivajo na pojavno obliko
organizacijske sestave neposredno ali posredno prek vsebinskih organizacijskih sestav.

Organizacijsko sestavo moramo prilagajati stalnim spremembam teh dejavnikov. Predvsem
stopajo v ospredje cilji zdruzbe, ki so doloceni v okviru strategije delovanja zdruzbe. Ti
vplivajo na sestavo tako, da usmerjajo nosilce nalog, ki jih je treba izvrsiti za doseganje cilja.
Tako dolocene naloge moramo razvrstiti po takSni organizacijski sestavi, da bi kar najhitreje,
najceneje in sploh naj... dosegli cilj ([16] Lipicnik, 1994; 55). Lahko bi rekli, da je naloga
organizacijske sestave kot orodja oziroma izraza strategije pravzaprav oblikovanje podpore
uresniCevanju poslovne strategije, povezovanje strategije in sestave pa je naloga
organizacijskih procesov ([19] Mihel¢i¢, 2003; 400).

Pojavne oblike organizacijskih sestav

Pojavne oblike organizacijskih sestave imenujemo na kratko tudi organizacijske oblike.
Najbolj znane oblike lahko, glede na nafin povezovanja med sodelujo¢imi, v grobem
razvrstimo na naslednjih pet skupin:

= linijske;

= funkcijske;

= linijsko-stabne;

= soucinkovalne (ali interakcijske) in

= kombinirane.

Taks$no razvrstitev opisuje tudi Mihel¢i¢ ([19] 2003; 403), ki sem ga pri opisovanju lastnosti
posameznih organizacijskih oblik najveckrat povzel.

Med klasi¢ne oblike uvrs¢amo linijske, funkcijske ter linijsko-Stabne organizacijske oblike.
Zlasti v ve¢jih zdruzbah so ucinki dela posamezne organizacijske enote vedno bolj odvisni od
delovanja drugih enot SirSega sistema zdruzbe in temu dajejo poudarek soucinkovalne oblike.
Kombinirane oblike pa so posledica novejsih organizacijskih preucevanj. Pomenijo ciljno bolj
usmerjeno nadgradnjo zamisli o funkcijsko-ekipni obliki.

Linijska organizacijska oblika

SploSne lastnosti:
= Zelo jasno poudari hierarhi¢na razmerja med ravnmi v organizaciji.
= Navodila oziroma ukazi potujejo z vrha navzdol preko vseh organizacijskih ravni.
= Podrejeni poroc¢ajo izklju¢no nadrejenim.
= Vodoravne in preéne komunikacije in koordinacije ni.
= Ravnatelj dolocene organizacijske enote je v celoti odgovoren za njeno pravilno
delovanje.
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= Nizje, kot so ravnatelji, veckrat so posredno podrejeni.

= Veliko teoretikov meni, da ni ve¢ uporabna za organizacijsko sestavo sodobne
zdruzbe.

* Primerna, ¢e c¢lani zdruzbe ne bodo prizadeti zaradi vidne podrejenosti in
poudarjenega oblastnega odlocanja.

Prednosti in slabosti:

Prednosti Slabosti

= ucinkovita v primeru izjemnih pogojev, | = zahteva Siroko usposobljenega ravnatelja
ko je treba odlocitve hitro sprejeti; (mora prakticno poznati vse procese v

= jasna opredelitev moci, statusa, ugleda. organizaciji);

»= 7z veCanjem zapletenosti nalog postaja
neucinkovita;

= povzroCa togost organizacije;

= zaradi premajhne specializacije je lahko
oviran uspesen razvoj zdruzbe;

= delo deli namesto zdruzuje.

Preglednica 1: Prednosti in slabosti linijske organizacijske oblike.

Funkcijska organizacijska oblika

Splosne lastnosti:

= Delo, ki ga v linijski organizacijski obliki opravlja en ravnatelj, je tu razdeljeno na ve¢
ljudi.

= Delo nizjih ravnateljev je razdeljeno tako, da vsak ¢lan zdruzbe, od najnizje do
najvi§je organizacijske ravni, izvaja ¢im manjse Stevilo razli¢nih opravkov in opravlja
manjse Stevilo delovnih nalog oziroma funkcij.

= Vsak zaposlenec dnevno sprejema naloge in pomo¢ neposredno od ve¢ razli¢nih
ravnalcev.

= Strokovnjaki imajo neposreden vpliv na izvajalce nalog na delovnih mestih.

= Redko se uporablja v Cisti obliki.
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Prednosti in slabosti:

Prednosti Slabosti

krajsa pot odlocanja, zaradi neposrednega
vpliva strokovnjakov na izvajalce (v
okviru svoje podfunkcije);

ve¢ pristojnosti strokovnega kadra;
ucinkovita je  pri  visoki
avtomatizacije, na podro¢ju
raziskovalnega in razvojnega dela ter pri
izvajanju samostojnih projektov;
intenziven razvoj posameznih funkcij;
visoka raven specializacije in zgostitve
znanja na enem mestu;

visoka raven izrabe zmogljivosti funkcij
(posamezne funkcije opravljajo dolo¢ena
dela za celotno zdruzbo).

ravni

prepletanje vplivov strokovnjakov na
izvajalskih delovnih mestih;

Manjsa uporaba usposobljenosti
ravnalskih in strokovnih kadrov;
enolicnost  dela  ravnateljskih  in
strokovnih kadrov ter tudi izvajalcev;
tezave pri povezovanju posameznih
funkcij in s tem slaba odzivnost na izzive
iz okolja;

funkcije se razvijajo samostojno in
nepovezano - — lahko postanejo
samozadostne in se razvijajo mimo

potreb zdruzbe;
izvedba skupne naloge, ki posega na veé

funkcijskih podrodij, se preve¢ prilagaja
zahtevam posameznih funkcij in ne
zahtevam zdruzbe kot celote;

= delo deli namesto zdruzuje.

Preglednica 2: Prednosti in slabosti funkcijske organizacijske oblike.

Linijsko-§tabna organizacijska oblika

Splosne lastnosti:

= Razvita, da bi odpravili pomanjkljivosti linijske in funkcijske organizacijske oblike.

= Primerna je tudi za velike zdruzbe.

= Posamezni ravnatelji imajo na nekaterih delovnih mestih v okviru linijske oblike
posebne sluzbe, oddelke ali delovna mesta (Stabni organi) s strokovnjaki (svetovalci,
analitiki ipd.).

= Stabni strokovnjaki nimajo pravice ukazovati zaposlencem, so le podpora linijskim
ravnateljem.

= Na zacéetku so Stabne sluzbe oblikovali le na vrhu v zdruzbi, danes so tudi na ravni
geografskih enot. Prihaja tudi do sodelovanja med $tabnimi sluzbami in nizjimi
ravnatelji ter izvajalci.
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Prednosti in slabosti:

Prednosti Slabosti

= ucinkovita v obdobju vzpostavljanja | = primerna  predvsem za  preprosto

organizacijske sestave in dolocanja komunikacijsko omrezje — sodobni

pojavnih oblik zdruzbe; informacijski sistemi izpodrivajo (Stabne)
= jma veé razli¢ic, s katerimi se lahko strokovnjake;

prilagodi zdruzbi; = delo deli namesto zdruzuje.

= uporabna v majhnih, nedinami¢nih
zdruzbah s slabim komuniciranjem in
usposobljenostjo zaposlencev pri
uvajanju strokovnega kadra.

Preglednica 3: Prednosti in slabosti linijsko-stabne organizacijske oblike.

Klasi¢ne organizacijske oblike so staticne. Njihov cilj je vzdrzevanje sestave oblasti in
sistema pravil. Spremembe v teh oblikah niso zaZelene pri ¢lanih na visjih organizacijskih
ravneh, zato se jim upirajo. Namesto, da bi delo zdruzevale, ga delijo. Predvsem pa niso
prilagojene izvajanju projektov v dinami¢nem okolju.

Funkcijsko-ekipna organizacijska oblika

Splosne lastnosti:
= Vse funkcije so v enakovrednem in enakopravnem polozaju.
= (Od klasicnih oblik se razlikuje v poimenovanju moci, vpliva in odgovornosti
posameznih funkcij.
= Predpostavlja naravno delitev pristojnosti in odgovornosti med poslovnimi funkcijami.
= Clani zdruzbe si prizadevajo delovati in sodelovati ob uporabi ¢im manjsega Stevila
organizacijskih ravni.

Prednosti in slabosti:

= omogoca  vecjo ucinkovitost v | = ni razvitega sistema merjenja
sodelovanju ter ustreznejSo razmejitev ucinkovitosti in uspesnosti.
pristojnosti in odgovornosti;
= Omogoca smotrnejse razvr§¢anje
poslovnih  in  drugih  funkcij po
organizacijskih enotah.

Preglednica 4: Prednosti in slabosti funkcijsko-ekipne organizacijske oblike.
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Kolegijska organizacijska oblika (razli¢ica funkcijsko-ekipne organizacijske oblike)

Splosne lastnosti:

= Je sistem tesno povezanih in med seboj prepletenih delovnih skupin, kjer je vsaka
delovna skupina prek vmesnega ¢lena vkljuc¢ena v §irSo organizacijsko sestavo.

= Je posebna oblika souc¢inkovalne organizacijske oblike, prilagojena za demokrati¢no

odloc¢anje

Prednosti in slabosti:

Prednosti

Slabosti

¢lani S podpirajo¢imi razmerji
pospesujejo izrabo sposobnosti clanov
zdruzbe;

pomembne sprejemajo
zaposlenci z ve¢ organizacijskih ravni
hkrati;

vsestransko razvito komuniciranje
(navpic¢no, vodoravno, prec¢no);

nosilci nalog so visoko motivirani, ker
sodelujejo in so upoStevani  pri
odlo¢itvah, ki zadevajo njihovo delo v
zdruzbi,

vsi ¢lani zdruzbe podpirajo prizadevanja,
ki omogocajo zdruzbi, da ucinkovito
deluje.

odlodéitve

ravnateljstvo mora popolnoma zaupati in
verjeti svojim sodelavcem;

zdruzba mora biti zrela (velika mera
samonadzora in pripadnosti
zaposlencev);

ob prevelikem Stevilu delovnih skupin

lahko  pride, zaradi pomanjkanja
koordinacije, do hitrega  padca
ucinkovitost.

Preglednica 5: Prednosti in slabosti kolegijske organizacijske oblike.

Projektna organizacijska oblika

SploSne lastnosti:
= Spreminja oblastveno ravnateljevanje in organizacijske sestave v demokrati¢no

ravnateljevanje in organizacijske sestave.

= To obliko vzpostavimo po posameznih projektih.

= Delovne naloge so dodeljene ¢lanom zdruzbe iz razli¢nih organizacijskih enot.

= Ravnatelj projekta je v celoti odgovoren za izvedbo projekta.

= Po konCanju projekta se ¢lani vrnejo k matiénim organizacijskim enotam ali se

prerazporedijo na druge projekte.

= Uvajanje te oblike pomeni razpadanje hierarhi¢ne sestave oblasti in hkrati

vzpostavljanje demokrati¢ne oblike sestave.
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= Uvajanje projektne oblike v prakso je skrajno tezko, zapleteno in visoko ustvarjalno
delo.
= Poznamo tri nacela vkljucevanja te oblike v obstojeCo organizacijsko sestavo:
1) nacelo locenosti - ravnateljevanje projektov v celoti prenesemo na posebej
vzpostavljeno organizacijsko sestavo;
2) nacelo vgrajenosti — projektno organizacijo usklajujemo z obstojeco sestavo in s
tem se ravnateljevanje projektov ne srediséi;
3) nacelo prenosa — ravnateljevanje projektov prenesemo na neko obstojeco
funkcijsko ali drugac¢e opredeljeno organizacijsko enoto v okviru zdruzbe.

Prednosti in slabosti po nacelih vklju¢evanja v sestavo:

Prednosti Slabosti

a) Nacelo lo¢enosti
= lazje usklajevanje dejavnosti zaradi | = premajhen vpliv ostalih organizacijskih
usmerjanja z enega mesta. enot na projekt.
b) Nacelo vgrajenosti
= povecan vpliv ostalih organizacijskih | = problem zaradi podvojene pripadnosti
enot. maticni organizacijski enoti in projektu
(prihaja do zanemarjanja dela).
c) Nacelo prenosa
= zdruzuje dobre lastnosti prejSnjih dveh | = ni dobra reSitev pri ravnateljevanju

nacel. celovitih projektov, ker je usmerjena le iz
ene funkcijske organizacijske enote
zdruzbe.

Preglednica 6: Prednosti in slabosti projektne organizacijske oblike.
Matri¢na organizacijska oblika

Splosne lastnosti:
= Razli¢ica projektne oblike s hitrejSim izmenjavanjem sodelujo¢ih (vklju¢no z
ravnatelji) v projektnih skupinah.
= Primerna za zdruZzbe, ki hkrati izvajajo vecje Stevilo manjsih projektov.

= Dvojna podrejenost:
1. Strokovna podrejenost ravnatelju projekta — od njih sprejemajo ukaze in jim
tudi porocajo o delu.
2. Disciplinska podrejenost ravnatelju mati¢ne organizacijske enote — odloca o
kakovosti dela, nagradi, napredovanju ipd.
= Oba ravnatelja morata med seboj tesno sodelovati.
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= Tako se imenuje zaradi matricnega prikaza sodelovanja funkcij, ki jih potrebujejo

doloceni projekti.

Projektna oblika se pocasi spreminja v matricno. Vzrok je teznja po enakomerni
obremenjenosti zaposlencev, kar je v projektni obliki tezko dosegljivo.

Prednosti in slabosti:

Prednosti

Slabosti

hitro premescanje ¢lanov po manjsih
projektih — proznost;

uravnotezenje med projektno dinamiko in
trajnostjo zaposlitve strokovnih kadrov;
enakomerna obremenjenost zaposlencev;
vecja motivacija in zavzetost ¢lanov;
u¢inkovita poraba prvin — strokovnega

povzroa zmedo med  zaposlenci
(strokovna in disciplinska podrejenost);
po kon€anju projekta se neradi vracajo na
naloge v mati¢ni organizacijski enoti;
podaljSan odzivni Cas zaradi usklajevanja
med projektom in mati¢no organizacijsko
enoto;

znanja in opreme v ve¢ projektih; zmeda v knjigovodstvu in  drugim
= zagotavlja strokovnost v vseh projektih; sluzbah;
= informacijski tokovi so odprti. potrebna visoka usposobljenost

najviSjega ravnateljstva pri usklajevanju
ravnateljev projektov in funkcij;

= potrebuje veliko komuniciranja,
sestankov in dogovorov.

Preglednica 7: Prednosti in slabosti matri¢ne organizacijske oblike.

Izmed novejSih organizacijskih oblik je zanimiva Se detelji¢asta oblika organizacijske sestave,
saj se po mojem mnenju delo mnogo oddelkov (sluzb ali sektorjev) za informatiko in
telekomunikacije opira na zamisel o njej. Vzrok je v samem nacinu dela pri razvijanju resitev
ter usmeritvah informacijskega in telekomunikacijskega sistema zdruzbe. Ker postaja to
podroc¢je nepregledno in zahteva ¢edalje ve¢ specializacije, se ti oddelki usmerjajo na zunanje
strokovne sodelavce in ob&asne pogodbene sodelavce. Omenjena oblika po sestavi spominja
na deteljo. Ima tri ali Stiri liste, ki so povezani s steblom. Listi oziroma deli so lo¢eni, vendar
tvorijo celoto, tako kot je to v delujo¢ih in razvijajocih se zdruzbah.

Praviloma ti listi zajemajo:
= jedro zaposlencev v zdruzbi sami,
= razmeroma stalne strokovne sodelavce izven zdruzbe,
= eno ali dve skupini bolj ob¢asnih pogodbenih sodelavcev zunaj zdruzbe.

Taksna oblika spodbuja nosilce delovne sile znotraj zdruzbe k ponujanju njihovih poslovnih
ucinkov ali prispevkov, predvsem storitev iz samostojnih enot, ki delujejo zunaj zdruzbe.
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Tak$ne enote prevzamejo obveznosti in so za njih izpolnjevanje odgovorne, niso pa
ravnateljevane s skupnega vrha zdruzbe, Ceprav so z njo organizacijsko tesno povezane
(povzeto po: [19] Mihel¢ic, 2003; 427).

Zavedati se je treba dejstva ali kar pravila, da ni takSne najucinkovitejSe organizacijske
sestave, ki bi veljala za vse zdruzbe. Vse inovacije na tem podro¢ju gredo v smer
pospesevanja ucinkovitosti zdruzbe. Razpoznavni znaki uc¢inkovitih oblik so:
= dosegajo cilje z najnizjimi stroski;
= 50 inovativne, kar je nujno, Se posebej v dinami¢nem okolju;
= S0 prozne in prilagodljive;
= zaposlencem olajSujejo doseganje visokih delovnih uc¢inkov in spodbujajo njihov
razvoj;
= olajsujejo koordinacijo in stratesko ravnateljevanje (prirejeno po: [10] Kav¢i¢, 1991;
202).

V nadaljevanju bom opisal zamisel, ki sem jo zasledil v magistrskem delu (povzeto po: [24]
Pungertnik, 1999; 29-31). Izhaja iz tega, da informacijski (in telekomunikacijski) oddelki
sodijo med storitvene oddelke, za katere je znacCilno dodatno vpenjanje v organizacijsko
sestavo zdruzbe na osnovi »naro¢nisko-storitvenih« razmerij. TakSno organizacijo imenuje
storitvena organizacija. Po Mihel¢icu ([19] 2003; 411) bi tovrstno organizacijo umestili med
soucinkovalne ali funkcijsko-ekipne organizacijske oblike. Ker sem organizacijske oblike
opisoval veCinoma po Mihel€iCu, bom pri opisu storitvene organizacije po Pungertniku
poskusal potegniti vzporednice z njegovim opisom funkcijsko-ekipne organizacijske oblike.
Ker Mihel¢i¢ ne predvideva »narocnisko-storitvenih« razmerij, ki jih uporablja Pungertnik,
le-te piSem v narekovajih.

Storitvena organizacijska oblika (kot dopolnitev organizacijske sestave)

Ucinki dela organizacijskih enot postajajo vedno manj odvisni le od dogajanja v njenem
ozjem sistemskem krogu, ampak vse bolj tudi od skladnega nacrtnega in smotrnega delovanja
drugih enot SirSega sistema zdruzbe. 1z tega sledi, da potrebujemo ne samo nove oziroma
dopolnjene postopke v okviru organizacijskih procesov, ampak tudi nove organizacijske
oblike, ki bi usklajevala delovanje vecjega Stevila organizacijskih enot ([19] Mihel¢i¢, 2003;
412). Med te organizacijske oblike spada tudi storitvena organizacijska oblika.

Klasi¢ne organizacijske oblike, kot so linijska, funkcijske in linijsko Stabne oblike, ne
predvidevajo razmerij med nekaterimi poloZzaji, sploh pa ne v vodoravni smeri. Posledica je
lahko zelo dolga pot po organizacijski sestavi med dvema enakovrednima, ampak razli¢nima
organizacijskima enotama. V primeru hierarhi¢ne oblike bi to pomenilo, da bi pot potekala
¢ez vrhova obeh enot ali pa celo ¢ez vrh organizacijske sestave zdruzbe. Ker gre pri izvajanju
storitev ve¢inoma za prenasanje sporoc¢il med naro¢nikom in izvajalcem storitev, lahko taksna
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dolga pot komuniciranje moc¢no zavira in s tem podaljSa ¢as izvajanja narocila. Zaradi tega se
pojavi potreba po uvajanju dodatnih formalnih razmerjih med polozaji storitvene in
narocniske organizacijske podsestave. Predstavljala naj bi (komunikacijsko) bliznjico med
izvajalcem storitev in naro¢nikom. Iz tega vzroka vzpostavljena razmerja so le-ta oznacena
kot »naroc¢nisSko-storitvena razmerja«. Skica razmerja je prikazana na sliki 3.

Sprozanje dejanj (narogil)
- e o po klasi¢ni poti v
organizacijski sestavi ,\

Sprozanje dejanj (narogil) / \

# PO vzpostavitvi , \

»narocniSko-storitvenega«
razmerja /

e Izvajanje narogil / \

Organizacij
sestava
»naroénika«

»izvajalca storitev«

Slika 4: Skica (komunikacijske) poti v obliki organizacijske sestave »naro¢niSko-storitvenega
razmerja« (povzeto po: [24] Pungertnik, 1999; 30).

Iz slike 4 je razvidno, kako lahko »narocnisko-storitveno razmerje« skrajSa pot med dvema
polozajema v organizacijski sestavi. TakSna razmerja imajo povezovalni znacaj, predvsem v
vodoravni smeri. Gre torej le za dopolnitev organizacijske sestave z namenom tesnejSega
povezovanja dolocenih delov organizacijskih sestav v zdruzbi.

Storitveno organizacijsko obliko, kot dopolnilo osnovnih tipov organizacijskih sestav,
podobno opredeli tudi Lipovec ([18] 1987; 171-172). Pravi, da pri storitvenih oddelkih ne gre
za Cisto organizacijsko sestavo, ki temelji na osnovi dodeljevanja nalog nadrejenega
podrejenemu ter dodeljeno dolZnostjo in odgovornostjo, ampak gre za njeno dopolnitev.
Podrejeni znotraj storitvenega oddelka dobiva od nadrejenega samo okvirna pooblastila za
opravljanje svoje dolznosti, ne pa dejanskih nalog. Te dobiva od ostalih sodelavcev, ki niso
nujno visje v organizacijski sestavi. V sploSnem je naro¢nik lahko kdorkoli v zdruzbi pod
pogojem, da ima za to ustrezna pooblastila. S tem je preusmerjen tudi del odgovornosti, ko
izvajalec ni ve¢ odgovoren za izvedbo naloge samo svojemu nadrejenemu, ampak tudi
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naro¢niku naloge. Le-ta pa je za primernost svoje naloge odgovoren svojemu nadrejenemu. V
normalnem delovanju take organizacije je posredovanje nadrejenih odvec. Poveca se tudi
raven samostojnosti posameznih nalog, zmanjsa pa se obseg vidne oblasti. Pot od naro¢nika
do izvajalca in obratno se lahko zelo skrajsa, zato je delovanje taksnih organizacij precej hitro
in prilagodljivo.

Za funkcijsko-ekipno organizacijsko obliko, ki jo enacim s storitveno organizacijsko obliko,
Mihel¢i¢ (povzeto po: [19] 2003; 413) pravi, da v njej vzpostavimo organizacijsko obliko s
poslovnimi funkcijami, ki so ali pa bi morale biti v enakovrednem polozaju. TakSna oblika
omogoca ve€jo ucinkovitost v sodelovanju ter ustreznejSo razmejitev pristojnosti in
odgovornosti. S to opredelitvijo se storitvena organizacijska oblika ujema s funkcijsko-ekipno
po moznosti neposrednega komuniciranja med naro¢nikom in izvajalcem storitev ter po
drugacni razmejitvi odgovornosti. [zvajalec storitev je tako, poleg svojemu nadrejenemu,
odgovoren tudi naro¢niku storitve.

Pri vzpostavljanju tovrstnih »naro¢nisko-storitvenih« razmerij je najprej treba odgovoriti na
naslednja vpraSanja:
= Ali je tak$no razmerje med dvema sestavama oziroma poloZajema res nujno ali ne?
= Med katerima dvema poloZajema oz. na kateri ravni v obeh sestavah je tak$no
razmerje najbolj smotrno?
= Kaksno naj bo takSno razmerje?

Odgovor na prvo vprasanje lahko pois¢emo pri pregledu Stevila in pogostosti narocil doloc¢ene
sestave. Ce se pojavljajo pogosto, je skrajsanje poti po organizacijski sestavi z uvedbo
»naro¢niSko-storitvenega razmerja« smiselno. Pri drugem vprasanju je treba predvideti obseg
in kriti¢nost naro¢il. Ce so naloge, ki izhajajo iz naroéil, obseZne in kriti¢ne za celotno
zdruzbo, moramo taks$no razmerje vzpostaviti med visjimi polozaji v organizacijski sestavi. V
nasprotnem primeru je tak$no razmerje lahko vzpostavljeno le med nizjimi polozaji. Taksen
primer je tudi najpogostejSi. Zadnje vpraSanje je tesno povezano z drugim. KakSno naj bo
»narocnisko-storitveno razmerje«, sledi iz zadolzitev, odgovornosti in oblasti obeh polozajev,
ki sta si v razmerju. Vi§ja kot sta polozaja, bolj podrobno mora biti opredeljeno taksno
razmerije.
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Prednosti in slabosti:

Prednosti

Slabosti

razbremenjevanje ravnateljev na visjih
ravneh;
krajse organizacijske poti in s tem

vprasanje smotrnosti in ustreznosti nalog,
ki jih postavljajo naro¢niki;
pri izvajanju obseznih narocil se lahko

hitrejsSe  ter kakovostnejSe izvajanje zgodi, da je navzocCih premalo izvajalcev
narocil; in resitev ni ustrezna za celotno zdruzbo;
= veCja samostojnost pri opravljanju tezko postaviti merila, za katere naloge

storitvenih nalog.

pooblastiti nekega nosilca, tako pri

naroc¢niku kot tudi pri izvajalcu;

= ker lahko naloge prihajajo iz vec
organizacijskih enot zdruzbe, je tezko
dolo¢iti prednostni red nalog;

» zaradi velikega Stevila nepremisljeno
postavljenih »naro¢nisko-storitvenih
razmerij«, prihaja do poplave

neutemeljenih nalog.
Preglednica 8: Prednosti in slabosti storitvene organizacijske oblike.

Na koncu opisa vseh teoreticnih organizacijskih sestav naj povem Se nekaj o njihovih
izboljSavah in novostih. Zanje velja, da se ne pojavljajo pogosto. VeCinoma nastanejo nove
teoreticne sestave s kombiniranjem obstojecih sestav. Kombiniranje je na nek nacin odgovor
na vse vecjo potrebo po dinami¢nih zdruzbah, predvsem v smislu prilagajanja in odgovarjanja
na spremembe v (poslovnem) okolju.

»Dejanske« organizacijske oblike
Za konec tega podpoglavja bi zelel prikazati $e eno sliko na temo organizacijskih sestav, ki na

Saljiv nacin prikazuje »dejanske« organizacijske oblike nekaterih drzav. Prikazana je na sliki
5.
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Slika 5: Saljiv prikaz »dejanskih« organizacijskih oblik nekaterih drzav.

Ceprav so na sliki 5 na ironi¢en nacin prikazane organizacijske sestave, je vseeno nekaj
resnice v njej — ¢istega tipa organizacijske sestave v zdruzbah skorajda ni za pricakovati.

Kljub temu je poznavanje posameznih oblik pomembno, saj lahko v neki (vseobsegajoci)
sestavi prevladuje dolo¢ena oblika. Drugace povedano, ¢e opazujemo dovolj majhen del
sestave, najdemo posplosen primer katere izmed podsestav.

V naSem primeru bom dolo¢il organizacijsko sestavo novega SIKT. Ker je informacijska in
telekomunikacijska tehnologija v zdruzbah razmeroma »mlada« dejavnost, so temu primerne
tudi organizacijske oblike. Sestava tovrstnih oddelkov je najpogosteje oblikovana po
kombiniranih organizacijskih oblikah. Te so lahko projektna, matri¢na in ¢edalje bolj, zaradi
pojava izlo€anja (angl: outsourcing) posameznih podro¢ij, tudi deteljicasta. Ne smemo pa
pozabiti tudi na storitveno organizacijsko obliko. Vse te oblike sem opisal ze v predhodnih
podpoglavjih in jih bom v nadaljevanju poskusal preslikati na SIKT.
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3. ORGANIZACIJA  SEKTORJA  ZA  INFORMACIJSKO IN
(TELE)KOMUNIKACIJSKO TEHNOLOGIJO

3.1. Informacijski in (tele)komunikacijski sistem
Razlaga izrazov ITKT in IKT

Poglavje bom zacel z razlago dveh izrazov, ki ju pogosto preve¢ poenostavljeno razumevamo
in napa¢no uporabljamo. Izhajata iz slovenskega prevoda angleske kratice ICT (angl:
Information and Communication Technology), ki ju prevajajo z »informacijska in
komunikacijska (IKT) tehnologija« ter »informacijska in telekomunikacijska tehnologija
(ITkT)«. Ceprav sta si izraza zelo podobna, je vseeno umestno razjasniti razliko med njima,
ali bolje reCeno, pojasniti razliko med izrazoma »komunikacije« in »telekomunikacije«. Ko
govorimo o telekomunikacijski tehnologiji, imamo v mislih predvsem tehnoloske pojme, kot
so omreZzja, storitve itn. Komunikacijska tehnologija pa poleg celotnih telekomunikacij
zajema tudi podro¢je medijev, oglasevanja, marketing ipd., pri katerih nikakor ne gre zgolj za
tehnoloske resitve, temve¢ za komuniciranje kot druzbeno povezovanje. Kadar obravnavamo
problematiko z ozjega strokovno tehnoloSkega podro¢ja telekomunikacij (in informatike), je
predlagana uporaba kratice ITKT, kadar gre za $irSi okvir pa uporabo kratice IKT (povzeto po:
[35] Strategija »Celovita izvedba...«).

S to razjasnitvijo povezave med izrazoma ITKT in IKT se poraja tudi vprasanje ustreznosti
kratice SIKT, ali daljSe »Sektor za informacijske in komunikacijske tehnologije«, kot novo
skupno ime za nekdanja sektorja za informatiko (SPI) ter za telekomunikacije (STK). Ker se
SIKT ne ukvarja s podro¢jem medijev, oglaSevanja ipd., bi bila bolj ustrezna uporaba izraza
ITKT, torej naziv »Sektor za informacijske in telekomunikacijske tehnologije«, ali krajse
SITKT. Kljub temu, se bom v tem delu drzal izvirnega izraza, torej SIKT.

V nadaljevanju poglavja bom dostikrat uporabil izraz »sistem ITkT«, zato bom izrabil razlago
nekaterih pojmov Se za ta izraz. S sistemom ITKT oznacujem celoten sistem, za katerega je
odgovoren SIKT. V njem je zajet tako poslovni informacijski sistem (PIS) podjetja Eles, ki je
bil razvit v nekdanjem SPI, kot tudi omreZje elektronskih komunikacij (EK), za katerega je bil
odgovoren nekdanji STK.

Z razjasnitvijo izrazov ITKT in IKT, bo umestitev informacijskega in (tele)komunikacijskega
sistema v organizacijo zdruzb lazja.




36

Umestitev informacijskega in (tele)komunikacijskega sistema v organizacijo zdruzb

Vsakemu c¢lanu v zdruzbi je dodeljena organizacijska vloga. Dodeljevanje organizacijskih
vlog posameznikom v zdruzbi je del naloge ravnateljevanja. Ce posameznik v zdruZbi nima
vloge, ga ta ne potrebuje. Organizacijska vloga je pojem, povezan s pri¢akovanimi dejanji
oziroma dejavnostmi zaposlenca, ki ima v skupini ali zdruzbi nasploh dolo¢en polozaj ([19]
Mihel¢i¢, 2003; 443). Razmerja med ¢lani zdruzbe in njihovimi pripadajo¢imi vlogami SO
doloCene zato, ker naj bi izvedba zamiSljenih vlog vseh posameznikov prispevala k
uresnic¢evanju poslovnih ciljev zdruzbe. Vsi ¢lani naj bi v svojih organizacijskih vlogah
poenoteno delovali kot ¢leni Stevilnih (formalnih) organizacijskih sistemov, ki se pojavljajo v
zdruZbah.

Organizacijski sistemi se opazno prekrivajo z notranjimi teoreticnimi sestavami, ki sem jih
omenil Ze v podpoglavju 2.3. Na primer: sistem standardizacije se prekriva s tehni¢no sestavo;
sistem izbora prosilcev za zaposlovanje s kadrovsko sestavo, organizacijski poslovnik s
koordinacijsko sestavo, informacijski sistem s komunikacijsko sestavo ter sistem nagrajevanja
z motivacijsko sestavo. Glavna razlika med organizacijskimi sistemi in sestavami je, da so
organizacijski sistemi pojavna in hkrati bolj formalizirana oblika posameznih teoreticnih
organizacijskih sestav. Lahko reCemo, da so le s smiselno povezavo med posameznimi
organizacijskimi sistemi zagotovljeni pogoji za ustrezno uresni¢itev organizacijskih in tudi
poslovnih ciljev (povzeto po: [19] Mihel¢i¢, 2003; 455-456).

S tehni¢nim, kadrovskim, koordinacijskim in motivacijskim sistemom so dolo¢eni opravki,
kadri, delovne naloge, naCin usklajevanja pri izvajanju opravkov in delovnih nalog ter
nagrajevanje posameznikov po organizacijskih enotah in delovnih podro¢jih. Med nastetimi
nam manjka Se komunikacijski sistem. Njegova naloga je zagotavljati nemoten pretok
informacij v zdruzbi. Ker se preko komunikacijskih sistemov dostavljajo sporocila nosilcem
delovnih nalog, s tem zagotavljajo predpogoj za njihovo uspe$no izvedbo. Zaradi zelo
raz§irjene uporabe informacijske tehnologije v zdruzbah si pod namernim komunikacijskim
sistemom ze kar praviloma predstavljamo informacijski sistem oziroma njegovo razsirjeno
obliko informacijski in telekomunikacijski sistem oziroma sistem ITKT. Le-ta je torej eden
izmed pomembnih organizacijskih sistemov v zdruzbi, ki z razvojem in napredkom v
tehnologiji postaja nepogresljiv del tekmovalne prednosti (predvsem gospodarskih) zdruzb.

Uporaba ITKT vpliva na vse vidike poslovanja. Omogoc¢a ucéinkovitejSe ravnateljevanje ter
odpira zdruzbam nove poslovne priloZnosti, ki povzro€ajo opravljanje dodatnih delovnih
nalog. Zaradi tega se ne spreminja le delo, ampak tudi organizacija in ravnateljevanje podjetij.
Vse bolj obsezno komuniciranje pa spreminja pojmovanje trgov in mest pridobivanja dobicka.
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3.2. Organizacija SIKT

Organizacija posamezne enote ima nedvomno mocan vpliv na ucinkovitost vseh enot, tudi
oddelkov za ITKT. Iskanje nekaks$ne popolne oblike organizacije, ki bi zadostila vsem
potrebam zdruzb po storitvah ITkT, ni smiselno. Lazje je gledati na organizacijo tovrstnih
oddelkov kot na trdoziv sistem, katerega oblika se neprestano prilagaja glede na spremembe,
ki prihajajo iz okolja. Zaradi nenchnega naras¢anja povprasevanja po storitvah ITkT in
Sirjenja sodobnih trendov, kot je na primer globalizacija, mora biti prilagajanje organizacije
toliko bolj pogosto. Na zalost pa obstaja le malo modelov, v katerih bi bila na razpolago
ucinkovita priporocila ravnateljem, kako organizirati oddelke za ITKT. Uveljavljene svetovno
priznane zdruzbe se osredotocajo na standardizacijo samih procesov, ki potekajo v oddelkih
za ITKT, pri izbiri organizacijskih sestav pa pus¢ajo ravnateljem odprte roke.

V vlogi podporne dejavnosti zdruzbam sta informatika in telekomunikacije organizacijski
funkciji. Glede na njen pomen so se oddelki za (organizacijo in) ITKT skoraj povsod oddvojili
od poslovnih funkcij in se osamosvojili. V njih se ne zgoscuje le tehni¢no znanje s podrocja
informatike, ampak tudi znanje o poslovnih procesih in organizacijski sestavi zdruzbe. Ker
oddelek za ITKT ni namenjen samemu sebi, ampak ureja informacije za celotno zdruzbo, je
njegovo usklajeno delovanje z ostalimi deli zdruzbe toliko bolj pomembno.

Oddelki za ITKT ostajajo pretezno v vlogi podporne dejavnost in so kot takSni mo¢no odvisni
od naklonjenosti ravnateljstva ter posledicno tudi od njihove velikosti in mesta v
organizacijski sestavi zdruzbe. Ti dve lastnosti sta doloCeni z ravnjo odvisnosti delovanja
zdruzbe od nalog, ki jih opravljajo oddelki za ITKT. Tako so lahko podrejeni le posameznim
oddelkom, enotam, sluzbam, sektorjem in podobnim enotam v zdruzbi, ¢e jih za delovanje v
zdruzbi potrebujejo le ti. Ce pa gre za popolno informacijsko in telekomunikacijsko podporo
celotni zdruzbi, so oddelki za ITKT podrejeni neposredno ravnateljstvu zdruzbe. Delo zahteva
od zaposlencev v takSnih oddelkih posploSeno in vcasih precej podrobno poznavanje
delovanja zdruzbe. Zaposlenci imajo velik razpon znanja in zaradi tega lahko s svojimi
predlogi za izboljSanje delovanja takSni oddelki pomembno vplivajo na zdruzbo in njeno
organizacijo (povzeto po: [5] Florjanci¢, Mozina, 1987; 24-25).

V podjetju Eles je oddelek za ITKT oziroma SIKT neposredno podrejen ravnateljstvu.
Organiziran je kot samostojen sektor, ki je v osnovi odgovoren za podro¢je informatizacije
procesov celotnega podjetja. Ravnatelj SIKT je odgovoren generalnemu ravnatelju in je kot
¢lan kolegija direktorjev podjetja Eles tudi redno navzo¢ na kolegijih zdruZbe. Prav tako je v
nadzornem svetu podjetja ¢lan s podrocja ITKT, kateremu je glavna skrb uresnicevanje vizije
in strategije razvoja sistema ITkT. Glede na tak§no zastopanost lahko ocenimo, da ima SIKT
vsaj formalno dovolj mo¢i in podpore ravnateljstva. Polozaj SIKT v zdruzbi je jasno prikazan
tudi na sliki 6, kjer je prikazana makroorganizacijska shema zdruZzbe.
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VODSTVO
ZDRUZBE

Strateski razvoj il Notranja revizija jflSektor za nabavo

. Sl. zaodnose z [l SI. za varnostni Centralna
Sekretariat r R . . S|. za kakovost .
javnostmi sistemin CO projektna

pisarna

Sektor za informacijske[ll  Sektor za pravne,
in komunikacijske kadrovske in splosne
tehnologije zadeve

Sektor za monitoring Sektor za obratovanje Sektor za prenosno Finan¢no racunovodski
trga sistema omrezje sektor

Slika 6: Makroorganizacijska shema podjetja Eles.

Zaradi lo¢evanja informacijskega sistema na tehni¢no in poslovno podrocje obstajajo poleg
SIKT v podjetju Se dve manjsi sluzbi za informatiko. Ena je v okviru Sektorja za prenosno
omrezje, druga v okviru Sektorja za obratovanje sistema. Obe delujeta na podro¢ju obdelave
tehni¢nih podatkov raznih nadzornih sistemov elektroenergetskega omrezja. V srednjeroCnem
strateSkem nacrtu je predvidena prikljuéitev teh dveh sluzb k SIKT in s tem oblikovanje
enotnega ter centraliziranega oddelka za ITKT.

Mezoorganizacijska sestava SIKT je sestavljena iz Stirih sluzb, ki so prikazane na sliki 7:
= Sluzba za storitveno usmerjeno arhitekturo, varnost in administracijo (SSUAVA);
= Sluzba za uporabniske resitve (SUR);
= Sluzba za informacijsko infrastrukturo (SlI);
=  Sluzba za telekomunikacijske storitve (STS).

SEKTOR ZA INFORMACIJSKE IN
KOMUNIKACIJSKE TEHNOLOGIJE

Sluzba za storitveno
usmerjeno arhitekturo, Jll SluZzba za uporabniSke Jll Sluzba za informacijsko
varnost in resitve infrastrukturo
administracijo

Sluzba za
telekomunikacijske
storitve

Slika 7: Mezoorganizacijska shema SIKT.
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Pri bolj podrobnem opisovanju nalog posameznih sluzb SIKT bom izpustil SSUAVA, ki je ob
reorganizaciji podjetja nastala na novo. Njene delovne naloge ne vplivajo bistveno na
oblikovanje procesa INITkS, saj zaposlenci te sluzbe niso neposredno vkljuceni v izvajanje
storitev SIKT. Osredotocil se bom torej na sluzbe SUR, SII ter STS in opredelil naloge, ki jih
opravljajo njihovi zaposlenci. Ker so si naloge SUR in SlI po svoji naravi dela zelo podobne,
jih bom v nadaljevanju opredeljeval skupaj. Se enkrat bi povedal, da SUR in SII predstavljata
nekdanji SPI (Sektor za informatiko), STS pa STK (Sektor za telekomunikacije), ki sta
obstajala pred reorganizacijo podjetja Eles.

Obstaja veliko dejavnikov, ki te sluzbe sooblikujejo. Ze sama dinami¢na narava dela v SIKT
narekuje, da se mora organizacijska sestava nenehno prilagajati trenutnim potrebam po
storitvah ITKT v zdruzbi. Ce opredelim lastnosti SIKT, ki bi lahko bile pomembne oziroma
lahko vplivajo na primernost posameznih organizacijskih sestav, bi le-te bile:

= uvajanje ve¢jih novosti v obliki projektov;

= uvajanje manjSih novosti po na¢inu samoorganiziranja posameznikov;

» izvajanje vzdrzevanja sistema ITKT po nacinu centra za pomo¢ uporabnikom ali

deZurstva;
= uvajanje novih reSitev ITkT v sodelovanju z zunanjimi izvajalci.

Se ena lastnost, ki jo je treba izpostaviti v podjetju Eles, je, da $tevilo zaposlencev SIKT ne
dohaja hitro rastocih potreb po informatizaciji poslovanja. Posledica tega je, da pomanjkanje
redno zaposlenih nadomes¢amo s pogodbenimi zaposlenci. Ve¢inoma so z njimi sklenjene
pogodbe o vzdrzevanju, ki se bolj ali manj redno podaljSujejo. Tako je krog razvijalcev SIKT
obogaten z zunanjimi izkuSnjami in znanjem. Ker so nekateri izvajalci v SIKT prisotni ze
nekaj let, lahko na njih gledamo kar kot na stalne zunanje pogodbene sodelavce.

3.3. Naloge sluzb SIKT
Naloge SUR, Sl in STS po organizacijskih predpisih podjetja

V podjetju Eles so naloge vsake sluzbe zapisane v organizacijskih predpisih. Za SUR in SlI
obstaja organizacijski predpis z naslovom »Obvladovanje informacijskega sistema«. V njem
je dolo¢eno, na kakSen nacin graditi sodobno informacijsko infrastrukturo in kako nacrtovati,
ustvarjati in spreminjati uporabniske resitve in poslovne podatke ter kdo jih lahko uporablja.

V omenjenem organizacijskem predpisu za SUR in Sl so navedene naslednje naloge:
= uvajanje novih uporabniskih resitev, ki pripomorejo k ucinkovitejsem opravljanju
dela, na pobudo ostalih organizacijskih enot zdruzbe;
= pomo¢ uporabnikom pri delu z uporabniskimi resitvami;
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= vzdrzevanje in nadgradnja uporabniskih resitev;

= pomoc pri odpravljanju napak na racunalniski opremi;
= zagotavljanje primerne racunalniske infrastrukture;

» izobraZevanje in usposabljanje kadrov SUR in SlI.

Prav tako obstajajo organizacijski predpisi za STS. Nahajajo se v treh listinah z naslovi
»Zagotavljanje storitev elektronskih komunikacij«, »Razvoj in graditev elektronskih
komunikacij« ter »Prodaja storitev elektronskih komunikacij«. V njih je doloceno, kako
omrezja elektronskih komunikacij vzdrzevati, nacrtovati, graditi ter tudi kako storitve EK
uporabljati za potrebe krmiljenja elektroenergetskega sistema podjetja Eles ter postopke za
prodajanje storitev EK preko Elesovega h¢erinskega podjetja Stelkom, d.o.o.

V omenjenih organizacijskih predpisih za STS so navedene naslednje naloge:

= izvajanje tehni¢nih poizvedb po storitvah EK;

* izvajanje narocil storitev EK;

= vzdrzevanje in skrb za nemoteno obratovanje omreZja EK;

= nabava telekomunikacijske opreme;

= analiza omrezja EK na razli¢nih tehnoloskih osnovah, ki omogocajo izvajanje storitev
EK;

= nacrtovanje in razvoj omrezja EK;

= izvajanje pripravljalnih del, nadzora in zaklju¢ek gradnje objektov EK (s sodobnimi
tehnologijami visoke kakovosti, varnosti in razpolozljivosti);

= koordinacija prodaje in dobave storitev EK odjemalcem;

= ravnateljevanje in koordiniranje dela na projektih;

= jzobrazevanje in usposabljanje kadrov STS.

Ze na prvi pogled je razvidno, da so naloge STS v primerjavi z nalogami SUR in SII $irse
opredeljene. Kljub temu pri obeh spiskih nalog nekatere naloge manjkajo ali pa so
pomanjkljivo opredeljene, zato bo treba oba spiska nalog dopolniti.

Pri dopolnitvi nalog SUR in Sl si bom pomagal z opisom (povzeto po: [11] Kovaci¢, 1998;
202) sodobnega oddelka za informatiko kot nosilca razvoja in prenove informatike.
Pravi, da so naloge oddelka za informatiko:
= ravnateljevanje in koordiniranje dela na projektih;
= usklajevanje in zagotavljanje predpogojev za gradnjo posameznih informacijskih
podsistemov;
» nalrtovanje razvoja informacijskega sistema v skladu z razvojem in potrebami
poslovnega sistema in dosezki informacijske tehnologije;
* izobraZevanje uporabnikov in nudenje pomoc¢i uporabnikom pri uporabi uporabniskih
resitev;




41

= zagotavljanje varnosti, zanesljivosti in kakovosti delovanja informacijskega sistema v
zdruzbi.

Ce primerjamo spisek nalog v organizacijskem predpisu za SUR in SIl s predlaganimi
nalogami oddelka za informatiko po Kovacicu, je razvidno, da bi bilo treba spisek nalog SUR
in SlI dopolniti. Ker pa so si naloge SUR, SII in STS z vidika zagotavljanja storitev ITKT
sorodne, bom navedene predloge nalog po Kovaci¢u uporabil tudi pri dopolnitvi spiska nalog
STS.

Poleg nalog po Kovacicu bom oba spiska nalog dopolnil tudi na podlagi dejanskega poteka
dela in mojih nalog kot nekdanjega zaposlenca SIKT. Iz dopolnjenih spiskov nalog SUR, SlI
in STS bom nato poskusil dolo¢iti organizacijsko sestavo, ki SIKT najbolje ustreza.

Dopolnitev spiska nalog SUR, SIl in STS

Nemalokrat se zaposlenci SIKT znajdemo v vlogi ravnatelja ter koordinatorja projekta. To se
dogaja zlasti v primeru sodelovanja z zunanjimi podjetji, ki pri uvajanju svojih reSitev
potrebujejo od zaposlencev SIKT kot tudi od (bodo¢ih) uporabnikov v podjetju Eles njihovo
znanje ter pomoc¢. Njihovo znanje v smislu vsebinskega poznavanja sistema ITkT ter procesov
v zdruzbi. Njihovo pomo¢ pa v smislu zajemanja uporabnisSkih zahtev, usklajevanja dela
ostalih sodelujocih strokovnjakov SIKT ter ravnateljevanja samega projekta s sklicevanjem
sestankov, pripravljanjem ¢asovnih nacrtov ipd. Glede na nepogresljivost projektnega dela v
sodobnih oddelkih za informatiko bom zato najprej dodal v spisek nalog SUR in Sl nalogo
ravnateljevanja in koordiniranja dela na projektih (spisek nalog STS to nalogo Ze vsebuje).

Dostikrat posvecajo v podjetju Eles premalo pozornosti tudi izdelavi ter predvsem
upoStevanju strategije in vizije razvoja sistema ITKT ter tudi celotnega SIKT, Ki ju je glede na
njun pomen v soocanju s poplavo razlicnih tehnologij nujno oblikovati. Vs0 nacrtovanje,
razvoj sistema ITKT ter opravljanje projektov mora biti torej v skladu s sprejeto strategijo in
vizijo razvoja. Brez tega se lahko hitro zgodi, da postane sistem ITKT nepregleden in
neobvladljiv. Dostikrat je lahko nepreglednost in neobvladljivost posledica (prevelikih)
pritiskov ostalih organizacijskih enot podjetja po uvedbi raznih informacijskih reSitev ali
sistemov, ki po tehnoloski plati niso zdruzljivi s celotnim sistemom ITKT. Taksnim primerom
pa se lahko izognemo z jasno opredeljeno vizijo in strategijo. Za brezhibnost sistema ITKT je
odgovoren SIKT in zato vsakr§no uvajanje raznih uporabniSkih reSitev ostalih organizacijskih
enot brez sodelovanja SIKT ni sprejemljivo. Ker sta vizija in strategija pomembni za vse tri
sluzbe (SUR, SII in STS), ju bom umestil na oba seznama. S to razliko, da gre pri spisku
nalog SUR in SII bolj za razSiritev oziroma popravek prve alineje v organizacijskem
pravilniku, po kateri naj bi nove reSitve uvajali na pobudo uporabnikov oziroma ostalih
organizacijskih enot zdruzbe.
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Tretja stvar, ki po mojem mnenju manjka v opisu, je varnost sistema ITKT. VVdori v sisteme in
izgube poslovnih podatkov lahko moc¢no ogrozijo obstoj zdruzbe in tega se ravnateljstva
veCine zdruzb premalo zavedajo. V varnost sistema ITKT je nujno vlagati (denar) vsaj v
takSnem obsegu kot v varnost vseh ostalih sistemov. V spisku nalog STS je sicer varnost
omenjena, vendar bi si v tem spisku zasluzila vecjo tezo. Varnost informacijskega sistema v
spisku nalog SUR in SII ni neposredno omenjena (mogoce je misljena v zadnji alineji). Zaradi
vse ve€jega poudarka na varnosti informacijskega sistema bom v spisek dodal Se nalogo
zagotavljanja varnosti.

Dopolnjen spisek nalog SUR, Sl in STS je prikazan v preglednici 9. Dopolnjeni deli nalog ali
dodane naloge so podcrtane.

Spisek nalog SUR in SlI Spisek nalog STS

uvajanje novih uporabniskih reSitev Vv
skladu s postavljeno strategijo ter vizijo
razvoja informacijskega sistema;

pomo¢  uporabnikom pri  delu z
uporabniSkimi reSitvami,

vzdrZzevanje in nadgradnja uporabniskih

izvajanje tehni¢nih poizvedb po storitvah
EK;

izvajanje narocil storitev EK;
vzdrZzevanje in skrb za
obratovanje omreZja EK;
nabava telekomunikacijske opreme;
analiza EK na razliénih tehnoloskih
osnovah, ki omogocajo izvajanje storitev

nemoteno

nartovanje in razvoj EK_v skladu s
postavljeno strategijo ter vizijo razvoja

izvajanje pripravljalnih del, nadzora in
objektov EK (s

resitev;

pomo¢ pri odpravljanju napak na

racunalniski opremi; EK;
zagotavljanje  primerne  racunalniSke

infrastrukture.

ravnateljevanje in koordiniranje dela na omrezja EK;
projektih;

zagotavljanje varnosti, zanesljivosti in zakljuéek gradnje
kakovosti delovanja informacijskega sodobnimi

sistema v zdruzbi;

izobrazevanje in usposabljanje kadrov
SUR in SII.

tehnologijami, visoke
kakovosti, varnosti in razpolozljivosti);
koordinacija prodaje in dobave storitev
EK odjemalcem;

ravnateljevanje in koordiniranje dela na
projektih;

izobrazevanje in usposabljanje kadrov
STS.

Preglednica 9: Dopolnjen spisek nalog SUR, Sll in STS.
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Primerjava delovnih nalog SUR in Sll z delovnimi nalogami STS

Po Mihel¢icu ([20] 2004; 4-5) je delovna naloga opredeljena z naslednjimi sedmimi dolo¢ili:
= 7z zaposlencem — izvajalcem neke vrste in ravni kvalifikacije oziroma izobrazbe;
=z delovnimi sredstvi ustrezne vrste;
=z vsebino ali vrsto dela ali kakovostjo dela;
= s prostorom, na katerem jo zaposlenci opravljajo;
= 7z nacinom dela;
= znamenom, s katerim opravljajo naloge ali skupino nalog, in
= s casom, v katerem mora biti opravljena.

V preglednici 10 sem izpostavil razlike med delovnimi nalogami zaposlencev SUR in SlI ter
delovnimi nalogami zaposlencev STS. Pri vsakem dolocCilu sem si izbral najbolj znacilno
razliko in jo ocenil (v oklepajih) od ena do pet glede na vrednostno izrazeno lastnost
posamezne razlike. Namen tega je prikazati razli¢nost nalog, ki jih opravljajo zaposlenci
SUR/SII in STS. Te razlike bodo igrale pomembno vlogo pri izbiri ustreznih (informacijskih)
sistemov za informacijsko podporo procesu INITKS.

Razlika Naloge SUR/SII  Naloge STS Dolocilo
Povpreéna raven izobrazbe visoka (5) malce niZja (4) Zaposlenec
Dodatna delovna sredstva malo (1) veliko (4) Delovna sredstva
Stevilo/pogostost nalog veé (B) manj (2) Vsebina dela
Obseg nalog man;jsi (2) vedji (4) Vsebina dela
Prostor opravljanja nalog samo pisarna (1) teren in pisarna (4) Prostor

Stevilo ljudi za reSitev naloge en do dva (2) dva do pet (4) Nacéin dela
Sodelovanje uporabnika veliko (4) majhno (1) Nacin dela
Vrsta naro¢nika samo notranji (1) notranji in zunanji (4) | Namen dela
DeZurno delo redkeje (1) pogosto (3) Cas

Preglednica 10: Ocenjene razlike med delovnimi nalogami SUR/SII ter STS glede na vrednostno
izrazeno lastnost posameznega dolocila.

Na bolj pregleden nacin so razlike med delovnimi nalogami SUR/SII in STS prikazane na
slikah 8 in 9. Na sliki 8 so ocene delovnih nalog SUR in SlI prikazane v obliki t.i. pajkove
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mreze. Na sliki 9 pa so na isti nacin prikazane naloge STS. Uporaba pajkovih mrez je

koristna, ker lahko ze s primerjavo povrSine posamezne mreze ugotovimo podobnosti ali
razlike nalog po postavljenih dolo¢ilih.

FPovpreénaraven
izobrazheizaposlenac)

Dodatna delovna sredstva

Deiurno delo (fas) _—
al {delovnasredstva)

Stevilo/pogostost nalog

Yrsta naroénika (namen |/ _ ; X ) )
dela) T 4 /

Sodelovanje uporabnika |

W, i f l"'--._l .
.. . 2 SV v A 7 Obsegnalog (vsehina dela)
inadin dela) " e L .
.,/
. i LY - 4
Stavilo ljudi za regitaw) “Prostor opravijanja nalog
naloge (nacin dela) (prostor)

Slika 8: Ocenjena dolocila delovnih nalog SUR/SII prikazane v obliki pajkove mreze.

Powpredna raven
iobrazhelzaposlenec)

__ Dodatna delovwna sredstva

Dezuma delo (%a S) o (delovha sredstva)

Wrsta narodnika (hamen ) _ Stevilnfpognstostnalog
dela) \ — | (waehina dela)

Sodelovarnje uporabnika

(na din dela) Ohsegnalog(wsebing dela)

Stevilo fudi za e Hter. ostor opravljanjanalog
nialoge(hadin dela) (prostof)

Slika 9: Ocenjena dolocila delovnih nalog STS prikazane v obliki pajkove mreze.

1z obeh slik je razvidno, da so delovne naloge SUR/SII in STS po svoji naravi dela dokaj
razlicne. Lahko recemo, da se prakti¢no razlikujejo po vseh dolocilih, Se najmanj po dolo¢ilu
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»zaposlenec«, ki pri informacijski podpori procesa INTIKS skorajda ne bo imel teze. Po
ostalih dolo¢ilih se delovne naloge precej razlikujejo, kar sem tudi pri¢akoval.

Za nadaljnjo informacijsko podporo procesu INITkS se mi zdi najbolj izstopajoce dolocilo
»prostor«, saj potrebujejo zaposlenci za opravljanje dela na drugih krajih Se dodatne listine,
kot so delovni nalog, osebni potni nalog ter potni nalog za vozilo. Pridobivanje vseh teh listin
bo treba zajeti tudi v procesu INITKS, kar bo zahtevalo razsiritev procesa z dodatnimi
dejavnostmi.

3.4. Pojavne oblike organizacijskih sestav v SIKT

Z opredeljeno organizacijo SIKT ter dopolnjenim spiskom nalog SUR, SlI in STS lahko
dolo¢imo $e organizacijsko sestavo SIKT. Pravzaprav je primernih kar nekaj organizacijskih
oblik, ki sem jih obdelal v okviru drugega poglavja:
= opravljanje raznih projektov nakazuje projektno ali matri¢éno organizacijsko obliko;
» pri izvajanju vzdrzevanja sistema ITKT po nainu centra za pomo¢ uporabnikom se
tvorijo »naroc¢niSko-storitvena razmerja;
= sodelovanje z zunanjimi izvajalci in sklepanje pogodb z njimi pri zahtevnejSih posegih
v sistem ITKT nas lahko pripelje do deteljicaste oblike.

Na voljo imamo torej projektno, matri¢no, detelji¢asto ter storitveno organizacijsko obliko, ob
izbiri katerih je potreben dodaten razmislek.

Za storitveno oziroma po Mihel¢icu ([19] 2003; 413) primerljivo funkcijsko-ekipno
organizacijsko obliko se lahko opremo na opredelitev iz podpoglavja 2.3 ([18] Lipovec 1987;
171-172). Lipovec pravi, da pri storitvenih oddelkih ne gre za Cisto organizacijsko sestavo, Ki
temelji na osnovi dodeljevanja nalog nadrejenega podrejenemu ter dodeljeno dolznostjo in
odgovornostjo, ampak gre za njeno dopolnitev. Pri tej opredelitvi je zlasti pomemben njen
zadnji del, kjer piSe o dopolnitvi. Zaradi te lastnosti storitvene organizacijske oblike ne
moremo vzeti za osnovo organizacijske sestave SIKT. Kljub temu je izvajanje vzdrZevanja
sistema ITkT stalno spremljajo¢a dejavnost dela v SIKT, zato so »naro¢nisSko-storitvena
razmerja« nedvomno navzoca. Niso pa ta razmerja bistvo organizacije SIKT.

Deteljicasta organizacijska oblika, kot ena izmed novih pojavnih oblik, se dobro prilagaja
SIKT glede na sestavo zaposlencev v njem. Mihel¢i¢ ([19] 2003; 427) navaja primer
Stiriperesne deteljice povezane s steblom. Prvi list zajema jedro zaposlencev SIKT, drugi
razmeroma stalne strokovne sodelavce izven druzbe, tretji in Cetrti list pa skupini bolj
obgasnih pogodbenih sodelavcev zunaj oddelka. Ce to zamisel primerjam s sestavo
zaposlencev v SIKT, smo prvi list redni zaposlenci, drugi list so (stalni) pogodbeni delavci z
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vzdrzevalnimi pogodbami, ki se podaljSujejo, tretji in Cetrti pa so zaposlenci zunanjih zdruzb.
Z njimi ob¢asno sodelujemo pri uvajanju resitev ITKT, za katere potrebujemo dodatna znanja.
Z vidika sestave kadrov se deteljiasta organizacijska oblika dokaj dobro prilega SIKT.

Za konec nam ostaneta Se projektna ter matri¢na organizacijska oblika. Bolj primerna se mi
zdi matricna oblika. Zanjo velja, da je pravzaprav svojstvena razli¢ica projektne oblike s
hitreje izmenljivimi sodelujo¢imi, vklju¢no z ravnatelji. Primerna je za zdruzbe, ki hkrati
izvajajo veliko Stevilo manjSih projektov. Pri tej obliki ostanejo ¢lani zdruzbe podrejeni
ravnateljem svojih mati¢nih organizacijskih enot, katerim pripadajo po svoji strokovnosti —
opravkih, ¢eprav delajo pogosto na razlicnih projektih. V matri€ni obliki ne moremo vec
govoriti o hierarhi¢ni sestavi oblasti in ustaljeni pristojnosti. Poudarjeno sestavo oblasti
zamenjuje enakovredno dinami¢no sodelovanje med zaposlenci na projektih in zaposlenci v
obstojecih specializiranih organizacijskih enotah (povzeto po: [19] Mihel¢i¢, 2003; 423).

Vse novosti na podrocju resitev ITkT nastajajo v SIKT vedno bolj po projektnem nacinu dela.
Pri projektih se projektna skupina oblikuje iz zaposlencev SIKT ter zaposlencev naro¢nika, ki
potrebujejo resitev ITKT. Ce je potrebno sodelovanje celotnega SIKT ter ostalih zaposlencev
v zdruzbi, se matri¢na oblika lahko preobrazi v projektno. Lahko bi celo rekli, da matricna
oblika z enim samim aktivnim projektom postane projektna in obratno.

Vsem posebnostim ter nalogam, ki jih opravljajo zaposlenci SIKT, matricna organizacijska
oblika, v kombinaciji z »naroénisko-storitvenimi razmerji«, najbolje ustreza. Se posebej, ¢e
takSni kombinirani organizacijski obliki dodamo list (stalnih) pogodbenih izvajalcev
deteljicaste organizacijske oblike, ki so v podjetju prisotni ze vec let.

3.5. Trajnejsi organizacijski okvir opravljanja nalog zdruzbe

Jedro drugega poglavja je predstavljala teorija organizacije s poudarkom na pojavnih oblikah
organizacijskih sestav, ki sem jih uporabil pri raz¢lenitvi organizacije SIKT. Opredelil sem
delovne naloge zaposlencev ter na podlagi njihovih znacilnosti poiskal, katera organizacijska
sestava ustreza dejanskemu poteku dela v SIKT. V tem poglavju je predvidena tudi umestitev
organizacijske sestave SIKT v vidik trajnejSega organizacijskega okvirja opravljanja nalog
zdruZzbe s slike 2 uvodnega poglavja.

Razlaga polj tretjega stolpca (vidika) slike 2 uvodnega poglavja bi v primeru procesa INITKS
bila:
» Organizacijska sestava zdruzbe: Predstavlja organizacijsko sestavo celotnega
podjetja Eles.
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Stalna sestava organizacijske enote: Predstavlja organizacijsko sestavo SIKT in
posameznih sluzb, ki sodelujejo v procesu INITkS kot enemu izmed pomembnejsih
procesov tega sektorja.

Prilagojena sestava enote: Lahko predstavlja zdruzitev ve¢ sluzb ali delovnih skupin
znotraj njih pri izvedbi obsirnejSega narocila storitve ITKT v okviru procesa INITKS.
Delovni program zaposlenca: Predstavlja pregled nalog v nekem obdobju (dnevni,
tedenski, mese¢ni ipd.), ki so povezani z uresni¢evanjem narocil storitev ITKT in jih
bo zaposlenec opravljal na svojem delovnem mestu. Naloge lahko izhajajo iz letnega
nacrta zagotavljanja storitev ITKT, lahko so posledica sprotnih naroc¢il storitev ITkT,
Ki prihajajo iz procesa INITKS in na katere se je treba odzvati, lahko pa izhajajo tudi iz
(sprotnih) notranjih zahtev in potreb sektorja SIKT.
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4. PROCES I1ZVEDBE NAROCILA STORITVE NEKDANJIH SPI IN STK

4.1. Razlaga pojmov poslovni proces in delovni proces

Oba pojma — delovni proces kot tudi poslovni proces — sta bila uporabljena ze v uvodnem
poglavju tega dela. Ce zaénem z opredelitvijo prvega, potem je delovni proces vsaka smotrna
Clovekova dejavnost, katere namen je ustvarjanje (ter prodajanje) opredmetenih in
neopredmetenih dobrin. Je najSirSe opredeljena dejavnost v zdruzbi in ga ¢lenimo na
organizacijski ter poslovni proces (povzeto po: [20] Mihel¢i¢, 2004; 3). Po tej opredelitvi je
poslovni proces del delovnega procesa zdruzbe. Poslovni proces zdruzbe pa je v okviru
poslovanja® neko povsem dolo¢eno pretezno notranje delovanje, s katerim se zdruzba trajneje
ukvarja ([20] Mihel¢i¢, 2004; 8). Se bolj natanéno Mihel¢i¢ ([20] 2004; 9) opredeli poslovni
proces v nadaljevanju, kjer pravi, da je poslovni proces zdruzbe tisti del delovanja zdruzbe,
pri katerem v okolju blagovno-denarnih in cistih finanénih razmerjih nastopajo prvine
poslovnega procesaz, da bi bili ob njihovem zdruzevanju doseZeni tisti ucinki, na katere je ob
ustvarjanju dodane vrednosti v procesu razpeCave vezano pridobivanje prihodka in v
njegovem okviru dohodka in dobicka zdruzbe.

Kljub Mihel¢i¢evi natan¢ni opredelitvi pa prihaja do nejasnosti pri uporabi obeh pojmov, saj
se v ostalih literaturah pojavlja pojem delovni proces tudi kot sestavina poslovnega procesa,
kar MihelGi¢evo opredelitev postavi na glavo. Ce pa si predstavljamo delovni proces na sliki 1
v prvem poglavju tega dela kot nek krovni ali vseobsegajo¢ delovni proces zdruzbe, potem je
uporaba obeh pojmov ze bolj smiselna. Imamo torej vseobsegajo¢ delovni proces zdruzbe, ki
je v zdruzbi »samo en« in se deli na organizacijski proces ter poslovni proces. Slednji pa je
razdeljen na ve¢ manjsih ali delnih delovnih procesov. Razmerja med pojmi so prikazani na
sliki 10. Te razlage pojmov (delni) delovni proces in poslovni proces se bom drzal v
nadaljevanju naloge.

! Pod poslovanjem kot okvirom za poslovne procese razumemo proizvajanje in prodajanje izdelkov, pridelkov in
drugih proizvodov, nakupovanje in prodajanje blaga ter opravljanje, posredovanje in prodajanje storitev ([20]
Mihel¢&i¢, 2004; 8).

2 Prvine poslovnega procesa so delovna sredstva, delovni predmeti, delovna sila in storitve.
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Krovni
delovni proces

Strnjeni
organizacijski
proces

takti¢na in
izvedbena
navodila

(lo€eno l (lo¢eno (logeno

ravnateljevani) ravnateljevani) ravnateljevani)
poslovni poslovni poslovni
proces 1 proces 2 proces n

Poslovni proces

Legenda:
** proces dela skupin in posameznikov

delni delovni delni delovni delni delovni

proces 1** proces 2** proces n**

Slika 10: Razmerja med pojmi krovni delovni proces, poslovni proces ter delni delovni proces.

V primeru podjetja Eles bi vseobsegajo¢ delovni proces predstavljal proces zagotavljanja
nemotenega obratovanja slovenskega elektroenergetskega sistema. Ucinkovito in uspe$no
izvajanje vseobsegajoCega delovnega procesa je podprto z organizacijskimi in poslovnimi
procesi. Slednje lahko v okviru poslovanja raz¢lenimo v ve¢ lo¢eno ravnateljevanih poslovnih
procesov. Med njih uvr§¢amo tudi poslovni proces SIKT, ki z zagotavljanjem informacijske
in telekomunikacijske podpore poslovanju pripomore k doseganju zastavljenih ciljev
poslovanja. Del poslovnega procesa SIKT pa predstavlja tudi (pod/delni)proces INITKS. Torej
proces INITKS uvrs¢amo med delne delovne procese podjetja Eles. Tudi v nadaljevanju bo z
uporabo pojma delovni procesi v povezavi s procesom INITkS miSljeno na delne delovne
procese.

Sedaj, ko so pojmi razjasnjeni, se lahko lotim odgovora na vpraSanje, ali bo §lo pri
zdruzevanju procesov izvedbe narocila storitve nekdanjih SP1 in STK za prenovitev poslovnih
procesov ali pa le za njihovo izboljSavo.
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4.2. Prenovitev poslovnih procesov

Poslovni proces

V prej$njem podpoglavju sem opredelil, kaj je delovni proces in v kakSnem razmerju je S
poslovnim procesom. Navedel sem tudi opredelitvi obeh pojmov, ki pa sta zelo natan¢ni. Zato
sem izmed mnozice opredelitev ostalih avtorjev, poskusal poiskati $e kak$no opredelitev, ki bi
se bolje prilegala samemu procesu INITkS. Nasel sem opredelitev Harrisona ([7] 1995; 67), ki
pravi, da poslovni proces sestavljajo postopki, koraki, tehnologija in ljudje, ki so potrebni za
izvedbo pomembnega dela opravkov znotraj podjetja. Navadno proces seka Stevilne
organizacijske meje znotraj proizvajalne enote in zahteva uskladitev prek teh meja.

Z vidika informacijske podpore procesom (kar me dejansko zanima v tem delu) pa Krisper in
drugi ([14] 2001; 5) pravijo, da je poslovni proces sestavljen iz povezanih dejavnosti, ki so
lahko informacijsko podprte, avtomatizirane ali pa jih izvajajo povsem ro¢no.

Prenovitev poslovnega procesa

V literaturi je s pojmom prenovitev procesov obi¢ajno misljena prenovitev poslovnih
procesov. Prenovitev pa se uporablja tudi v povezavi z drugimi izrazi, kot na primer »delovni
proces« ali pa kar samo »proces«. Kljub uvrstitvi procesa INITkS med delovne procese, bom,
zaradi lazje uporabe kratic in opredelitev, pojem »prenovitev« uporabljal v povezavi s
poslovnimi procesi. Prenovitev (preustvarjanje) poslovnih procesov (PPP) (angl: Business
Process Reengineering - BPR) pomeni ponovno opredelitev celotnega poslovnega procesa (po
Mihel¢i¢u: krovnega delovnega procesa) od zacetka in s tem korenito spreminjanje
obravnavanega procesa. Samo s tak$nimi spremembami je mogoce zagotoviti dramati¢ne
izboljsave ter vplivati na kritine dejavnike uspeha kot so: stroski, kakovost proizvodov in
storitev ter hitrost (povzeto po: [14] Krisper in drugi, 2001; 90).

Zgodovina prenovitve poslovnih procesov

Zacetnik PPP je Michael Hammer, ki je leta 1990 objavil ¢lanek v reviji Harvard Business
Review. V njem je zapisal, da bi moral biti glavni izziv ravnateljem zmanjsati obseg dela, ki
podjetjem ne prinasa dodane vrednosti, namesto da poskuSajo delo v celotnem obsegu
avtomatizirati s pomocjo informacijske tehnologije (IT). S tem je dal uporabi IT nove
razseznosti, saj jo je predstavil tudi kot orodje za odpravljanje tistega dela, ki ne prinaSa
dodane vrednosti. Njegova trditev je bila, da ve€ino opravljenega dela ne prinasa dodane
vrednosti za stranke in da bi to delo morali odpraviti, ne pa ga le pospeSevati z uporabo IT.
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Znadilnosti prenovitve poslovnih procesov

PPP je metoda za izboljSanje ucinkovitosti in uspe$nosti procesov v podjetju. Pomeni
podrobno analiziranje in korenito spreminjanje procesov ter tudi organizacijskih sestav, ki so
lastni nekemu sistemu. Samo s korenitimi spremembami je mogoce zagotoviti dramati¢ne
izboljSave ter vplivati na kriti¢ne dejavnike uspeha, kot so: stroski, kakovost proizvodov in
storitev ter hitrost. PPP je zelo zahtevna naloga, ki zahteva povezovanje znanj na mnogih
podrocjih. Obicajno je v PPP vkljuceno veliko ljudi, od vrhnjega ravnateljstva do skrbnikov
procesov in uporabnikov ter nenazadnje tudi izvajalcev prenovitve.

S PPP skusamo doseci naslednje cilje:
= poenostavitev postopkov in s tem skrajSanje procesov;
» znizevanje stroskov in vecanje dodane vrednosti;
= povecanje kakovosti in storitev;
= skrajSanje dobavnih rokov;
= povecanje proizvodnosti;
= zmanjSevanje stroSkov porabljenih prvin in podobno.

Med ostale (tehnoloske) cilje pa lahko uvrstimo wuvedbo informacijske podpore
prenovljenemu procesu. Smiselno je seveda najprej prenoviti sistem in ga Sele nato
informatizirati. Obraten vrstni red bi lahko pomenil, da smo informacijsko podprli nekatere
nepotrebne dele procesa, za katere bi kasneje ugotovili, da so odvecni.

4.3. lzboljsava delovnih procesov

IzboljSave procesov ne smemo enaciti s PPP, ampak jo lahko opredelimo kot PPP v ozjem
smislu. Gre za veliko bolj splosen pojem, ki ne pomeni vedno korenitih posegov, ki bi vplivali
na celotno organizacijo podjetij. PPP obsega organizacijske, ekonomske in tehnoloske vidike
procesov, medtem ko je gre pri izboljSavi procesov predvsem za nove tehnoloske resitve za
obstojeci proces, ki lahko privedejo tudi do opustitve dolocenih delov procesa. Prav tako je
velika razlika v vplivu na organizacijsko sestavo, na katero izboljSava procesov praviloma ne
vpliva. Pri izboljSavi gre predvsem za iskanje kriticnih poti ter (ozkih) grl procesov,
neucinkovitih dejavnosti procesov ipd., skratka za odpravljanje Sibkih delov procesov.

Izboljsava procesov poteka v treh stopnjah:
= analiza procesa (podroben popis procesa);
= simulacija (ponazoritev) procesa (ni obvezna);
= izvedba izboljSave procesa.
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Stopnja izvedbe izboljSave procesa zajema veliko razli¢nih pristopov, ki so v veliki meri
odvisni od osnovnega cilja izboljsave procesa. Najpogostejsi pristopi so:
= podpora s sodobno informacijsko tehnologijo — najpogostejsi pristop, pri katerem
pridobimo predvsem na hitrosti izvajanja procesa;
= spreminjanje sosledja (zaporedja) dejavnosti procesa — poskusamo ugotoviti tak§no
sosledje dejavnosti, ki bo zagotavljalo najkrajso pot do izida;
= izlo¢anje nepotrebnih dejavnosti® — kot posledica uvedbe IT nekatere dejavnosti
nimajo ve¢ pomena in se jih lahko izlo¢i iz procesa;
= dodajanje dejavnosti — ¢e zelimo proces obogatiti z dodatnimi funkcijami (npr.
vzdrzevanje statistike), mu dodati novo kakovost (npr. povec¢ati uporabnost proizvoda)
ali dodati nove storitve (npr. ponuditi uporabnikom avtomatsko obves¢anje o poteku
izvajanja narocene storitve), pridemo do primera, ko je treba procesu dodati eno ali
ve¢ dejavnosti (povzeto po: [14] Krisper in drugi, 2001; 90-92).

Pred umestitvijo zdruZevanja procesov izvedbe narocila storitve nekdanjih SPI in STK med
PPP ali izboljSavo procesov kaze najprej predstaviti cilje, ki jih zelimo dose¢i tem
zdruzevanjem.

4.4. Cilji zdruzevanja  procesov  izvedbe informacijske in

telekomunikacijske storitve

Z zdruzitvijo procesov izvedbe narocila storitve nekdanjih SPI in STK ter izdelavo modela
informacijske podpore temu procesu zelimo doseci naslednje cilje:
= natan¢na opredelitev procesa INITKS, kot enega glavnih procesov v SIKT,;
= povecati preglednost dela sluzb SIKT;
= olajsati izvajalcem narocil storitev pisanje raznih listin, ki so nujne za izvedbo narocila
storitve ter omogociti pripravo porocil o delu sluzb znotraj SIKT, ki bodo sluzila za
porocanje ravnateljstvu SIKT in tudi vrhovnemu ravnateljstvu podjetja;
= omogociti doloanje dodane vrednosti SIKT na podlagi obraCunavanja izvedenih
narocil storitev;
= oblikovati zbirko znanja o izvajanju narocil storitev;
» uvesti enotno vstopno tofko za uporabnike storitev, kjer bodo naroc¢niki lahko
elektronsko oddajali svoja narocila storitev in kjer bodo imeli pregled nad

® Pri tem pristopu lahko uporabimo tudi ABC analiziranje, kjer je iz izkuSenj ugotovljeno, da ima 10%
proucevanih pojavov 65%-ni delez pomembnosti (pomembni pojavi), 25% proudevanih pojavov ima 25%-ni
delez pomembnosti (manj pomembni) in 65% proucevanih pojavov ima 10%-ni delez pomembnost
(nepomembni) (povzeto po: [20] Mihel¢i¢, 2004; 195).
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4.5.

uresniCevanjem svojih naroCil. Posredno s tem tudi priblizati storitve SIKT
naro¢nikom;

pripraviti ustrezen model podatkov za zajemanje podatkov o izvajanju narocil storitev,
ki bodo kasneje uporablieni za potrebe poslovnega obvestanja® (angl: Business
Intelligence - BI).

dodati moznost analiziranja dela v SIKT po razli¢nih sodilih (npr. koliko ¢lovek ur
porabimo za vzdrzevanje in koliko za razvoj; katere so najzahtevnejSe stranke; kje
lahko s spremenjenim na¢inom dela pridobimo nekaj virov, ipd.);

po izvedenem narocilu storitve omogociti naro¢niku izpolnitev ankete, in s statisticno
obdelavo pridobitev povratnih informacij o zadovoljstvu naro¢nikov s storitvami
SIKT.

Umestitev procesa INITKS med prenovitev ali izboljsavo

Preverimo najprej ali ima zdruzevanje procesov izvedbe narocil storitev nekdanjih SPI in
STK znacilnosti PPP:

lahko reCemo, da gre pri zdruzevanju obeh procesov prav tako za podrobno
analiziranje procesov, ki pa ne zahteva nujno tolikSen obseg znanj z razli¢nih podrocij,
kot je to treba pri PPP. Pri zdruZevanju tudi ne bo vklju¢eno najvi§je ravnateljstvo,
ampak bo krog vklju¢enih zaposlencev omejen na novo nastali SIKT;

podobno velja za samo spreminjanje procesov, ki ne bo tako korenito kot pri PPP,
ampak bo ogrodje obeh procesov ostalo bolj ali manj nespremenjeno. Spremembe
bodo narejene v manjSem obsegu, z namenom narediti potek obeh procesov ¢im bolj
skladen;

kot zadnja izmed pomembnih znacilnosti PPP ostane Se sprememba organizacijske
sestave, pri kateri pa lahko reCemo, da se je zgodilo ravno obratno. Zdruzevanja
procesov smo se lotili zato, ker je ob reorganizaciji podjetja prislo do zdruzitve dveh
sektorjev, Ki izvajata naroCila storitev na zelo podoben naéin. Torej zdruzevanje
procesov ni povzrocilo spremembe organizacijske sestave, ampak je od »zgoraj«
narekovana sprememba organizacijske sestave pripeljala do spreminjanja procesov v
novem SIKT.

Preverimo Se, v kolik§ni meri lahko umestimo zdruZevanje procesov izvedbe narocil storitev
nekdanjih SPI in STK med PPP v manjSem obsegu, torej med izboljSave procesov. V

* Poslovno obvestanje — proces za raziskovanje in analizo sestavljenih, posebnih informacij za dologeno
podrocje (pogosto shranjenih v skladis¢ih podatkov). Namen je prepoznati poslovne smernice ali vzorce, s
katerimi pridemo do spoznanj o notranjih povezavah in do izpeljave zaklju¢kov. Proces poslovnega obves¢anja
vkljuGuje najdbe povezav in razmerij ter posledic sprememb, ki vplivajo na podjetje ([28] Gartner Group
Glossary).




54

podpoglavju 4.2 so po metodologiji EMRIS povzeti $tirje najpogostejsi pristopi izboljsave
procesov, za katere lahko recem, da bodo pri preoblikovanju procesov uporabljeni prav vsi:
= 7 dobro izvedeno podporo z informacijsko tehnologijo bo proces INITKS potekal
hitreje in bolj pregledno;
= pri zdruzevanju obeh procesov izvedbe narocila storitve nekdanjih SPI in STK bo
potrebno spreminjanje sosledja dejavnosti procesov ter tudi izlo¢anje nepotrebnih
dejavnosti, ki bodo po zdruzitvi postale odvecne;
= uporabljeno bo tudi dodajanje dejavnosti, ki je zadnji izmed najpogosteje
uporabljenih pristopov izboljSave procesov. Vkljuciti bo treba tudi nekatere dodatne
dejavnosti, s katerimi bomo lahko dosegli zastavljene cilje, ki sem jih opredelil v
podpoglavju 4.4.

Na podlagi zgornjih ugotovitev sledi, da zdruzevanje procesov izvedbe narocil storitev
nekdanjih SPI in STK zagotovo spada med izboljSave procesov, vendar v razSirjenem obsegu.
Glavni razlog za umestitev med izboljSave procesov je, da spremembe ne bodo vplivale na
celotno podjetje ter da bodo uporabljeni vsi Stirje pristopi izboljsav procesov. Razlog za
yrazsirjen obseg« pa je v tem, da bo, kljub nesodelovanju najvisjega ravnateljstva podjetja pri
zdruzevanju procesov, potrebno sodelovanje ravnateljstva SIKT ter vseh ravnateljev sluzb
tega sektorja. Za uspesno izpeljavo zdruzevanja bodo potrebna razsirjena znanja, ki pa bodo
omejena na podroc¢ja informatike in telekomunikacij. Zagotovo pa bi to zdruzevanje lahko
uvrstili med PPP, ¢e bi na SIKT gledali kot na samostojno podjetje in ne le kot na enega
izmed sektorjev podjetja.

4.6. Diagrami delovnih procesov nekdanjih SPl in STK ter njihova
kljuéna podroéja za informacijsko podporo

Pri iskanju nalog sedanjih SUR, SlII in STK sem v podpoglavju 3.3 izhajal iz organizacijskih
predpisov teh sluzb, ki se nahajajo v listinah z naslovi »Obvladovanje informacijskega
sistema«, »Zagotavljanje storitev elektronskih komunikacij«, »Razvoj in graditev elektronskih
komunikacij« ter »Prodaja storitev elektronskih komunikacij«. V teh listinah so priloZeni tudi
EPC diagrami® (angl: Event-driven Process Chain), ki vsebujejo potek delovnih procesov
sluzb, iz katerih bo v nadaljevanju treba poiskati kljuéna podroc¢ja pri uvajanju informacijske
podpore procesu INITkS. Posamezni delovni procesi sluzb so prikazani bolj podrobno, kot jih
bomo rabili pri oblikovanju procesa INITKS. S tem mislim predvsem na dejavnosti, Ki

® EPC diagramska tehnika je bila razvita v okviru znanega orodja za modeliranje ARIS in se uporablja za
modeliranje, analiziranje ter prenavljanje poslovnih procesov. Je usmerjen graf dogodkov in dejavnosti. Dodatno
dinamiko lahko dosezemo z uporabo logi¢nih operatorjev, kot so OR, AND in XOR. Glavna prednost EPC je v
preprosti uporabi in dojemljivi notaciji (oznacevanju) ([36] Wikipedia).
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zajemajo dejansko opravljanje dela in na katere uvedba informacijske podpore ne bo imela
vpliva, saj se bodo $e vedno izvajale na isti nacin.

Na podlagi EPC diagramov delovnih procesov nekdanjih SPI in STK bom ugotavljal njihove
sticne tocke tako, da bom na njih oznacil dejavnosti, ki imajo skupne znacilnosti. Ko bodo
znani vsi kljuéni deli teh delovnih procesov, bom dejavnosti z diagramov zdruzil v enoten
proces. Omejitev, ki jo bom pri tem moral upostevati, je, da se pri slikovni ponazoritvi EPC
diagramov iz organizacijskih predpisov ne bom mogel spuscati v pretirane podrobnosti, saj
gre za procese, ki dejansko potekajo v podjetju in njihovo podrobno prikazovanje ni
priporocljivo. Poudarek bo na tistih delih delovnih procesov nekdanjih SPI in STK, ki se mi
zdijo pomembni za kasnejSe zdruzevanje in ki bodo zanimivi pri izdelavi modela
informacijske podpore procesu INITkS. Opozoril bi Se na to, da sem EPC diagrame
namenoma pustil v izvirni obliki, kot so v organizacijskih predpisih. Na njih sem le oznacil
njihova klju¢na podrocja.

Proces izvedbe narocila storitve nekdanjega SPI

Na sliki 11 je prikazan potek delovnega procesa »obvladovanje informacijskega sistema« v
nekdanjem SPI. Oznacena so tudi klju¢na podro¢ja, ki jih bo treba informacijsko podpreti.
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Slika 11: Potek in klju¢na podrocja delovnega procesa »obvladovanje informacijskega sistema«.
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Proces izvedbe naroéila storitve nekdanjega STK

Proces izvedbe narocila storitve nekdanjega STK je prikazan na dveh slikah. Na sliki 12 je
prikazan potek delovnega procesa »zagotavljanja storitev elektronskih komunikacij«, na sliki
13 pa je prikazan potek delovnega procesa »prodaje storitev elektronskih komunikacij«. Na
obeh slikah so oznacena tudi klju¢na podrocja, ki jih bo treba informacijsko podpreti.

Namenoma je izpuscena slika poteka delovnega procesa »razvoja in gradnje elektronskih
komunikacij« (iz tretjega organizacijskega predpisa nekdanjega STK), saj se ta proces
popolnoma razlikuje od ostalih dveh. Prikazuje izvajanje letnega nacrta izgradnje elektronskih
komunikacij, ki ga potrdi ravnateljstvo podjetja in se uresniuje izkljuéno po projektnem
nacinu dela.
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Slika 12: Potek in klju¢na podro¢ja delovnega procesa »zagotavljanje storitev elektronskih
komunikacij«.
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Slika 13: Potek in klju¢na podrocja delovnega procesa »prodaja storitev elektronskih komunikacij«.
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Vsem trem slikam bi logi¢no sledil $e opis poteka delovnih procesov. Zal pa ga bom moral
izpustiti, saj (kot sem Ze omenil) te procese dejansko izvajajo v podjetju in podrobnejse
predstavljanje teh vsebin izven podjetja ni ravno zazeleno in niti ni zelo pomembno za
nadaljevanje tega dela. Bolj pomembna so na diagramih oznacena klju¢na podroc¢ja oziroma
znacilnosti vseh treh delovnih procesov, ki jih bo treba zajeti pri izdelavi modela
informacijske podpore procesu INITKS. Te znaéilnosti delovnih procesov so:
" imajo samo eno zajemno mesto za narocila storitev;
= vsebujejo dejavnosti razvrS€anja naroCil storitev glede na dolo¢ena merila (npr.
nujnost, obseg);
= vsebujejo dejavnosti doloCanja vlog oziroma odgovornosti pri reSevanju narocil
storitev;
= vsebujejo dejavnosti za izdelavo tedenskega nacrta izvajanja narocil storitev;
= potrebujejo zmoznost preusmerjanja naroCil storitev bodisi v primeru napacno
razvr§¢enega narocila storitve bodisi zaradi stopnjevanja reSevanja narocila storitve na
visje ravni strokovnjakov;
= vsebujejo dejavnosti za zakljucek izvajanja narocil storitev in oddaje porocil,
= delovni proces »prodaja storitev elektronskih komunikacij« se nadaljuje v obracun
izvedene storitve in izdajo racuna (v primeru zunanjega narocnika);
= zahtevajo povratno informacijo o zadovoljstvu z izvedenimi narocili storitev s strani
naroc¢nika;
= vsebujejo dejavnosti dejanskega izvajanja narocil storitev, pri katerih je treba beleziti
opravljeno delo;

Iz zgornjih vrstic je potrebno podrobneje razloziti zadnjo znacilnost. Dejansko izvajanje
naro¢il storitev lahko pomeni delo z ra¢unalnikom, opravljanje dela na terenu ali pa celo
oboje skupaj. V primeru dela na terenu izvajalec potrebuje se dodatne listine, kot so delovni
nalog, osebni potni nalog ter nalog za sluZzbeno vozilo in tudi to bo treba upostevati.

Pregled klju¢nih podroc¢ij po posameznih delovnih procesih nekdanjih SPI in STK je v
preglednici 11.




»obvladovanje »zagotavljanje »prodaja storitev

informacijskega storitev elektronskih

Kljuc¢no podrocje sistema« elektronskih komunikacij«
komunikacij«

Zajem zahtevkov X X X
Razvrs¢anje zahtevkov glede na X X
vrsto narocene storitve
Dolocanje vlog/odgovornosti za X X
izvedbo zahtevka
Tedensko nacrtovanje dela v X
okviru posameznih enot SIKT
Preusmerjanje zahtevkov med X
odgovornimi osebami ali izvajalci
Opravljanje in belezenje dela X X X
Zakljvllléek izvajanja in oddaja X X X
porocila
.Naroénikovz-l potrditev (ustrezne) X X *x(6
izvedbe storitve

Preglednica 11: Pregled klju¢nih podroéij po posameznih delovnih procesih nekdanjih SPI in STK.

4.7. Formalna tehniéna delitev delovnega procesa

Za konec poglavja ostane Se umestitev procesa INITKS v formalno tehni¢no delitev delovnega
procesa s slike 2 uvodnega poglavija.

Razlaga polj prvega stolpca (vidika) slike 2 uvodnega poglavja bi v primeru formalne
tehni¢ne delitve delovnega procesa INITKS bila:
= Celotni proces: Predstavlja glavno dejavnost podjetja Eles, to je prenos elektricne
energije s svojim visokonapetostnim daljnovodnim omreZjem po ozemlju Republike
Slovenije.
= Del procesa (delni proces): Eden izmed delnih procesov v zdruzbi je tudi izvajanje
naro¢il storitev ITKT oziroma po sliki 10 tega poglavja — (lo¢eno ravnateljevani)
proces INITKS.
= Stopnja procesa (postopek z ve¢ opravki): Lahko predstavlja postopek naro¢nikove
oddaje naro¢ila storitve v okviru procesa INITKS.

® Tudi proces »prodaja storitev elektronskih komunikacij« bi moral vsebovati oznageno kljuéno podrogje, vendar
z EPC diagrama na sliki 13 to ni razvidno.
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= Opravek (opravilo, operacija): Lahko predstavlja en korak postopka naro¢nikove
oddaje narocila storitve, ki bo po njegovi konkretizaciji dodeljen zaposlencu kot
delovna naloga.

Na sliki 2 uvodnega poglavja se ¢lenitev »Opravek (opravilo, operacija)« nadaljuje. Vendar
pri razumevanju celotne slike ne igra posebne vloge, zato nadaljnji opis ni nujen.
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5. INFORMACIJSKA PODPORA PROCESU INITKS

5.1. Meta-model poslovnega sistema
Splosno o meta-modelu

Proces INITKS bom najprej predstavil z Alterjevim meta-modelom poslovnega sistema (angl:
work-centered analysis - WCA). WCA je ena izmed razli¢ic metode delovnega sistema’ (angl:
work system method), ki jo pouc¢ujejo na Stevilnih univerzah po svetu. Glavni namen WCA je
poudariti potrebo po razumevanja (SirSega) delovnega sistema z namenom olajsati odlocitev,
kateri informacijski sistem izbrati ali zgraditi za njegovo podporo. Sluzi torej za podroben
opis delovnih sistemov. Alter je njegove osnovne elemente (sestavine) postavil v znacilno
trikotno obliko (povzeto po: [1] Alter, 1999; 44-45).

Trikotno oblikovano ogrodje WCA predstavlja kljucne elemente delovnega sistema:
= stranke (uporabniki sistema);
= proizvode in storitve;
= poslovni proces;
= udelezence;
= informacije;
= tehnologija.

Te elemente obkroza okolje delovnega sistema:
= poslovna strategija podjetja;
= |T infrastruktura, ki jo delovni sistem uporablja skupaj z ostalimi (delovnimi) sistemi;
= organizacijska kultura znotraj podjetja.

Ti trije elementi okolja nudijo prvine delovnega sistema in vplivajo na proces odlocanja pri
ostalih Sestih elementih. Vseh devet elementov skupaj pa tvori meta-model poslovnega
sistema.

Meta-model poslovnega sistema za proces INITkS

Meta-model procesa INITKS z izpolnjenimi vsemi devetimi elementi delovnega sistema je
prikazan na sliki 14. Podroben opis posameznih elementov sledi v nadaljevanju.

" Delovni sistem — je sistem znotraj zdruzb, v katerem udeleZenci in/ali ra¢unalniki uporabljajo informacije,
tehnologijo ali ostale prvine za ustvarjanje proizvodov oziroma opravljanje storitev notranjim ali zunanjim
naro¢nikom ([1] Alter, 1999; 523).
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STRANKE
- zunanji naro¢niki;
- notraniji naro¢niki;
- ravnateljstvo SIKT;
- vrhovno ravnateljstvo podjetja;

PROIZVODI IN STORITVE
- tedenski nacrt dela;
- izvedena storitev ITKT;
- izdani racun (za zunanje naro¢nike);
- porocilo o izvedeni storitvi;
- analiziran vprasalnik o zadovoljstvu naro¢nikov
z izvajanjem storitev v SIKT;

POSLOVNI PROCES

- vpis narocila storitve v sistem;

- razporejanje zahtevkov in tedensko nacrtovanje dela;

- izdajanje delovnih nalogov in ostalih listin za izvedbo

zahtevka;

- obracun delovnih nalogov;

- izdaja racuna za izvedeno storitev;

- zapiranje zahtevka;

- analiziranje izvedenih storitev; STRATEGIJA
- izvajanje
kakovostnih
storitev ITKT

} ter njihovo
N nenehno
TEHNOLOGIJA izboljgevanje;

- Oracle Application

Server;

- streznik Apache;

OKOLJE
- organizacija,
tehnika,
tekmovalna
sposobnost,
ravnotezje, \
drzavno UDELEZENCI INFORMACIJE
gospodarstvo; - zaposlenci podjetja Eles - 0 narotilu storitve;
(IT in TK strokovnjaki ter - 0 tehniénih napravah;
finanéno-racunovodski - 0 razpoloZljivosti

referent); izvajalcev; - MS Outlook;
- 0 ceni ure dela ter - MS Sharepoint Server;
delovnih sredstev;
- 0 zadovoljstvu
narocnikov;

INFRASTRUKTURA
- zbirka podatkov;
- aplikacijski strezniki;
- omrezje;
- zaposlenci in druge prvine;

Slika 14: Meta-model poslovnega sistema za proces INITKS.

Opozoril bi $e na to, da bi bilo pri informacijski podpori procesu INITKS v SIKT smiselno
razmisliti tudi o moznosti uporabe posameznih delov sistema v drugih sektorjih podjetja.
Ceprav podpiramo proces v SIKT, ne Zelimo zgraditi sistem, ki bi bil prilagojen izklju¢no
temu sektorju. Priporocljivo bi bilo vzeti v obzir vse podobne procese izvajanja tehnic¢nih
storitev, ki potekajo v ostalih sektorjih podjetja. Pri tem se pojavlja vprasanje, ali in do katere
meje prilagajati informacijski sistem procesu oziroma, ali je lazje in bolj smotrno prilagoditi
sam proces informacijskemu sistemu.

Opis elementov procesnega meta-modela poslovnega sistema za proces INITKS
Stranke: SIKT v okviru procesa INITKS posluje z notranjimi ter zunanjimi naro¢niki. Med

notranje naro¢nike Stejemo zaposlence podjetja Eles. Notranji naro¢niki ve¢inoma narocajo
telekomunikacijske storitve manjSega obsega. V primeru informacijskih storitev notranjih




65

naro¢nikov so lahko storitve tudi zahtevnejSe narave (npr. informacijska podpora obstojecemu
procesu v podjetju). Med zunanje naro¢nike pa Stejemo ostala slovenska podjetja, ki narocajo
izklju¢no telekomunikacijske storitve in so praviloma vecjega obsega. Informacijskih storitev
zunanjim naro¢nikom podjetje Eles ne ponuja. Tretja in Cetrta stranka v procesnem meta-
modelu sta ravnateljstvo SIKT ter vrhovno ravnateljstvo podjetja, kateremu je treba
dostavljati razna poro¢ila o izvajanju narocenih storitev.

Proizvodi in storitve: za dosego ciljev procesa INITKS so, poleg izvedbe same storitve,
potrebni tudi nekateri »stranski« proizvodi in storitve, ki nam omogocajo pregledno,
nadzorovano in do naro¢nika prijazno izvajanje procesa. Sistem mora omogocati
uravnotezeno razporejanje naroCil storitev na izvajalce, kar doseZemo z izpolnitvijo listine
tedenski nacrt dela. Omogocati mora preprost obracun delovnih nalogov ter izdelavo racuna
in podrobnosti o opravljenem delu za naro¢nika. Za potrebe ravnateljstva pa nam mora sistem
nuditi natancna porocila o opravljenih nalogah in tudi analizo vprasalnikov o zadovoljstvu
naro¢nikov z izvajanjem narocil storitev SIKT.

Poslovni proces: proces INITKS zajema prakti¢no vse organizacijske ravni v SIKT, zato je
smiselno razdeljen na ve¢ delov. Zacne se z vpisom narocila storitve v Sifrant zahtevkov PIS,
za kar je zadolzen zaposlenec na uporabniski podpori. Od vpisa narocila storitve v PIS dalje
za narotilo storitve uporabljamo izraz zahtevek®. Sledi razporejanje vpisanega zahtevka ter
tedensko nacrtovanje izvajanja vsebine zahtevkov, kar je naloga ravnateljev posameznih sluzb
v SIKT. Proces INITKS se nadaljuje z izdajanjem listin za izvedbo zahtevka, samim
opravljanjem nalog ter zakljuCevanjem (obracunom) listin. Tu so neposredno vkljuceni
izvajalci, pri izdaji in zakljucevanju listin pa tudi tajnistvo SIKT. Za izdajo racuna (v primeru
zunanjega naroc¢nika) je zadolzen zaposlenec v sluzbi za pogodbe in obracun, ki ne spada pod
SIKT. Na koncu manjkata se »zapiranje« zahtevka ter analiza izvedenega narodila storitve, ki
jo naredijo ravnatelji sluzb v SIKT.

UdeleZenci: v celotnem procesu INITkS, razen v primeru, ko zunanji naro¢nik naroci storitev,
sodelujejo izkljuéno zaposlenci podjetja Eles. Kot sem Ze omenil, se proces izvaja preko veé
organizacijskih ravni in sektorjev. Proces INITKS zahteva sodelovanje strokovnjakov SIKT s
podro¢ja IT in TK (ravnatelj sektorja, ravnatelji sluzb, odgovorne osebe, vodje izvedbe,
izvajalci, ipd.) ter pri izdajanju racuna za izvedeno storitev tudi zaposlenca sluzbe za pogodbe
in obracun.

Informacije: udelezenci procesa INITKS pricakujejo pravocasne, natan¢ne in celovite
informacije. Za u¢inkovito izvedbo zahtevka udelezenci potrebujejo:

= informacije o samem narocilu storitve;

= informacije o tehni¢nih podatkih naprav, na katerih bodo opravljali delo;

® Izraz zahtevek za narogilo storitve, ki je vpisano v PIS, bom uporabljal tudi v nadaljevanju magistrske naloge.
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» informacije o razpolozljivosti izvajalcev pri razporejanju zahtevkov;
= informacije o raznih cenikih (ure dela, delovnih sredstev, ipd.) pri obrac¢unu storitev;
= povratne informacije o zadovoljstvu naro¢nikov z izvajanjem storitev SIKT.

Tehnologija: Ker zelimo izdelati model informacijske podpore procesu INITKS, gre seveda
veCinoma za raCunalni$ko strojno in programsko opremo. Namesto podrobnosti o strojni
opremi bom navedel programsko opremo, Ki je Ze namescena na (aplikacijskih) streznikih in
nam bo prestavljala osnovo za izdelavo informacijske podpore procesu INITKS. V SIKT
uporabljajo naslednje tehnologije:
= Oracle Application Server - za izvajanje spletnih uporabniSkih resitev, ki so izdelane
v tehnologiji JSP® (angl: Java Server Pages), ter za izvajanje obrazcev in izdelavo
poro¢il v PIS, ki so izdelani v tehnologiji Oracle Forms (obrazci) in Reports
(porocila);
= streznik Apache — za izvajanje PHP™ (angl: hypertext preprocessor) programske
kode spletnega portala »Evidenca dela;
= MS Outlook Exchange Server — za delo z elektronsko posto;
= MS SharePoint Server — za sistem »Vhodna posta«, v katerem je v elektronski obliki
shranjena vsa vhodna posta podjetja Eles.

Infrastruktura: temelj procesa INITKS je zbirka podatkov Oracle 10g, kamor se stekajo
skoraj vsi podatki o procesu. Nekatere podatke shranjujemo tudi v lokalne zbirke podatkov, Ki
jih potrebuje programska oprema na predhodno omenjenih aplikacijskih streznikih. Vsi ti
strezniki in odjemalci pa so povezani v poslovno racunalniS$ko omrezje podjetja Eles.

Strategija: z informacijsko podporo procesu INITKS Zelimo doseci izvajanje kakovostnih
storitev ITKT ter ustvariti dobro podlago za njihovo (nenehno) izboljSevanje.

Okolje: je usmerjeno k naro¢niku in zdruzbi — organiziranosti, tehniki, tekmovalni prednosti,
ravnotezju ipd.

5.2. Opis poteka procesa INITKS

Pred opisovanjem poteka procesa INITKS bom predlagal Se najprimernejso tehnologijo, s
katero bi podprli klju¢na podro¢ja za informacijsko podporo temu procesu (iz podpoglavja
4.6). V elementu »tehnologija« procesnega meta-modela poslovnega sistema sem ze nastel
glavne streznike, ki bodo nosilci informacijske podpore obravnavanemu procesu. Manjka

° JSP — programski jezik za razvijanje spletnih strani v javi ([33] Slovar informatike).
19 PHP — splosno uporaben skriptni programski jezik, ki ga tolmagi streznik in je namenjen za izdelavo
dinamicnih spletnih strani ([33] Slovar informatike).
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torej Se povezava omenjene tehnologije s klju¢nimi podro¢ji. Najbolj smiselna je uporaba
naslednjih tehnologij:

JSP spletne uporabniske resitve — izdelane v okviru internetnega portala podjetja
Eles in lahko sluzijo za oddajo narocil (ter tudi spremljanje izvajanja) storitev ITKT za
naroCnike;

Oracle obrazci in porocila — izdelani v okviru PIS in lahko sluzijo za razvr§¢anje,
preusmerjanje ter zakljucevanje narodil storitev;

PHP portal, imenovan »Evidenca dela« - lahko sluzi za belezenje opravljenega dela
zaposlencev ter za izdajanje delovnih nalogov in ostalih listin, ki jih zaposlenci
potrebujejo pri svojem delu;

odjemalec MS Outlook - lahko sluzil za posiljanje in prejemanje obvestil
udelezencem procesa INITkS;

sistem elektronske vhodne poste, imenovan »Vhodna poSta« - lahko sluzi za
hranjenje listin o narocilih storitev ITKT v elektronski obliki.

Zaradi preglednosti so klju¢na podro¢ja v povezavi s predlagano tehnologijo prikazana Se v
preglednici 12.

Preglednica 12: Predlagana tehnologija za posamezna klju¢na podro¢ja informacijske podpore

Kljuéno podrocje

Predlagana tehnologija

sistem »Vhodna posta« in JSP spletha

Zajem zahtevkov . .. . .
uporabniska reSitev na intranetu podjetja

Razvrs$canje zahtevkov glede na vrsto

. . Oracle obrazci in porodila
narocene storitve

Dolocanje vlog/odgovornosti za izvedbo

Oracle obrazci in porocila
zahtevka p

Tedensko naértovanje dela v okviru

posameznih enot SIKT portal »Evidenca dela«

Preusmerjanje zahtevkov med odgovornimi

ST Oracle obrazci in poro¢ila
osebami ali izvajalci

Opravljanje in beleZenje dela

portal »Evidenca dela«

Zakljucek izvajanja in oddaja porocila

Oracle obrazci in poro¢ila

Naroc¢nikova potrditev (ustrezne) izvedbe
storitve

JSP spletna uporabniska reSitev na
internetu podjetja

procesu INITKS.

Z izdelanim predlogom uporabe tehnologij bo opis poteka procesa INITKS lazji. Pri tem opisu
se bom oprl tudi na skupne znacilnosti delovnih procesov nekdanjin SPI in STK, ki sem jih
opredelil v Cetrtem poglavju.




68

Prvi del procesa INITKS: oddaja naroéila storitve v SIKT

Proces INITKS naj se zacne z naro¢nikovo oddajo listine »narocilo storitve«. Listino zunanji
naro¢nik odda v SIKT na »navaden« nacin po posti ali po faksu. Notranji naro¢niki pa bi
poleg tega imeli moznost oddaje narocila storitve tudi preko JSP spletne uporabniske resitve,
ki bi se nahajala na intranetu podjetja. Narocilo storitve nato pride do zaposlenca na
uporabniski podpori, ki glede na pomembnost narocila storitve ocenil, ali jo je treba
zavesti/»skenirati« tudi v sistem »Vhodna posSta«. Pomembne listine z naro¢ilom storitve SO
naro¢ila zunanjih podjetij ali razni uradni obrazci, ki zahtevajo podpis ravnateljev sektorjev
podjetja Eles. Med manj pomembne listine z naro¢ilom storitve pa uvr§¢amo listine o raznih
manjsih popravkih na sistemu ITKT, pomoc¢i uporabnikom pri delu s sistemom ITKT ipd.

V prvem delu procesa je zajeto kljucno podrocje:
= zajem zahtevkov.

Drugi del procesa INITKS: vpis naroéila storitve v PIS ter razporejanje zahtevkov

V drugem delu procesa naj zaposlenec na uporabniski podpori vpiSe osnovne podatke narocila
storitve v PIS, natan¢neje v Sifrant zahtevkov. Poleg vpisovanja osnovnih podatkov narocil
storitev dolo¢i tudi odgovorno osebo za posamezen zahtevek glede na podrocje storitve.
Odgovorne osebe so v tem primeru navadno ravnatelji sluzb SIKT ali njihovi pomo¢niki. Po
kon¢anem vpisovanju odgovorna oseba prejme elektronsko posto o zadolzitvi za zahtevek.

Odgovorna oseba nato preveri ustreznost zahtevka za izvedbo. V primeru, da je zahtevek
neustrezen za izvedbo, ga lahko zavrne. Ce je zahtevek ustrezen, ga dopolni z dodatnimi
podatki, kot so predvideni obseg dela, nujnost zahtevka ipd. Zahtevek dopolni tudi z vpisom
podatka o vodji izvedbe tega zahtevka. Po kon¢ani dopolnitvi zahtevka prejmeta vodja
izvedbe ter narocnik elektronsko posSto o dodelitvi zahtevka v izvedbo oziroma o pricetku
izvajanja zahtevka. V tretjem primeru lahko pri preverjanju ustreznosti zahtevka za izvedbo
odgovorna oseba ugotovi, da bi pri izvedbi zahtevka potrebuje sodelovanje SirSega kroga
strokovnjakov. V tem primeru odgovorna oseba koordinira izvajanje zahtevka z zunanjimi
strokovnjaki.

V drugem delu procesa sta zajeti naslednji kljucni podrocji:
= razvrS¢anje zahtevkov;
= dolocanje vlog/odgovornosti.

11 Uradni obrazci, ki jih v podjetju Eles obvezno uporabljajo v skladu s standardom 1SO 9001:2000.
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Tretji del procesa INITKS: izdelovanje listin za izvedbo zahtevka

Tretji del procesa se za¢ne s preverjanjem predlaganega roka izvedbe zahtevka. V primeru, da
je treba zahtevek izvesti hitro, gre le-ta takoj v izvajanje. V nasprotnem primeru Se proces
nadaljuje z usklajevanjem tedenskega nacrta dela po posameznih sluzbah ali delovnih
skupinah znotraj sluzb. Ko je tedenski nac¢rt dela med vodjo izvedbe ter izvajalci usklajen, ga
vodja izvedbe vnese v portal »Evidenca dela«. Temu sledi dejansko izvajanje zahtevka.

V primeru dela na terenu dejansko izvajanje zahtevka poteka tako, da izvajalec na portalu
»Evidenca dela« izdela vse potrebne listine, ki jih potrebuje za njegovo izvedbo — delovni
nalog, osebni potni nalog ter tudi potni nalog za vozilo. Listine lahko izdela na podlagi
vpisanega tedenskega nacrta dela, nujnega posega (intervencije brez zahtevka) ali pa na
podlagi tekom tedna dodeljenega zahtevka. lzdelane listine natisne, jih nese v podpis
direktorju in se odpravil na teren.

V primeru opravljanja nalog v pisarni izvajalec ne izdaja raznih listin za delo na terenu.

V tretjem delu procesa sta zajeti naslednji klju¢ni podrog;i:
= tedensko nacrtovanje dela;
= preusmerjanje zahtevkov.

Cetrti del procesa INITKS: opravljanje nalog in zakljuéek ter obragun izdanih listin

Cetrti del procesa poteka po opravljenem delu izvajalca. V obeh na¢inih opravljanja nalog
glede na prostor (teren ali pisarna) izvajalec na portalu »Evidenca dela« vpise podatke, ki so
potrebni za ovrednotenje opravljenega dela.

Lahko pa se med samim izvajanjem zahtevka izkaze, da zahtevek potrebuje sodelovanje
SirSega kroga strokovnjakov. V tem primeru lahko izvajalec ali vodja izvedbe preusmeri
zahtevek na odgovorno osebo, Ki bi izvajanje zahtevka koordinirala z zunanjimi strokovnjaki
(se torej vrnemo na drugi del procesa INITKS).

Ko izvajalec vnese podatke za ovrednotenje opravljenega dela ter zakljuci vse listine, Ki jih je
potreboval pri izvedbi zahtevka (v primeru dela na terenu), tajnica obracuna osebne potne
naloge. Temu sledi obracun delovnega naloga (lahko tudi ve¢ delovnih nalogov, &e je
zahtevek obsezen), ki ga naredi vodja izvedbe in obvesti odgovorno osebo, da je bil zahtevek
izveden.

V Cetrtem delu procesa sta zajeti naslednji klju¢ni podrodji:
= preusmerjanje zahtevkov;
= opravljanje in beleZenje dela.
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Peti del procesa INITKS: zaklju¢ek zahtevka ter izdaja racuna

Ostane e zadnji del procesa, kjer najprej odgovorna oseba preveri izvedenost zahtevka. Ce
zahtevek ni zadovoljivo izveden, odgovorna oseba »vrne postopek« na pripravo novih listin
za (ponovno) izvedbo zahtevka. V nasprotnem primeru odgovorna oseba zakljuci zahtevek.
Po zakljucku zahtevka naro¢nik prejme elektronsko posto o izvedenem zahtevku. V
elektronski posti je tudi povezava do spletne uporabniske resitve za izpolnitev vpraSalnika o
zadovoljstvu z izvedbo narocila storitve. Na tej povezavi tudi naro¢nik potrdil, da je narocilo
storitve v celoti izvedeno.

Odgovorna oseba nato preveri, ali je narocilo storitve oddal notranji ali zunanji naro¢nik. V
primeru zunanjega naro¢nika je treba izdelati se zahtevek za izdajo racuna oziroma opredeliti
postavke ra¢una. Postavke racuna predstavljajo obrac¢unani delovni nalogi, ki so bili izdani za
izvedbo zahtevka. Zahtevek z opredeljenimi postavkami ra¢una poslje zaposlencu v sluzbi za
pogodbe in obracun, ki iz prejetih podatkov zahtevka za izdajo racuna izdela racun in ga izda
zunanjemu naro¢niku. Ce narodilo odda notranji naro¢nik, izdelave raduna ni, ampak se
obracunani delovni nalogi uporabijo za razne analize opravljanja nalog. Podatki o nastalih
stroskih opravljene storitve pa se ne uporabljajo za knjiZzenje po posameznih stroSkovnih
mestih (notranjih) naro¢nikov, kar predstavlja pomanjkljivost opisanega procesa.

Proces se zakljuci s porocilom o opravljenem delu, ki ga pripravi odgovorna oseba.

V petem delu procesa sta zajeti naslednji klju¢ni podrocji:
= zakljucek izvajanja in oddaja porocila;
= potrditev naro¢nika.

5.3. EPC diagram procesa

Iz opisa poteka procesa INITKS bom v tem podpoglavju izdelal EPC diagram za ta proces.
Prikazuje delovni proces, ki ne vsebuje dejavnosti dejanskega opravljanja nalog in bo
omogocal doseganje ciljev, ki sem jih opisal v podpoglavju Napaka! Vira sklicevanja ni
bilo mogo¢e najti.. Zelimo taksno informacijsko podporo procesu INITKS, ki bi bila dovolj
robustna za oba procesa nekdanjih SPI in STK in bi nam omogocala analiziranje poteka
zdruzenega procesa v celoti.

Temeljne nosilce informacijske podpore procesu INITkS bodo predstavljala klju¢na podrocja
delovnih procesov nekdanjih SPI in STK. Na njihovi podlagi in opisa poteka procesa je
izrisan EPC diagram procesa INITKS. Vse, kar je treba v nadaljevanju storiti, je to, da klju¢na
podrocja med seboj povezemo z (dodanimi) vmesnimi dejavnostmi.
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V nadaljevanju je prikazanih pet EPC diagramov, ki so skladni z razdelitvijo procesa INITKS
na pet delov iz predhodnega podpoglavja:

= oddaja narocila storitve v SIKT (slika 15);

= vpis narocila storitve v PIS in razporejanje zahtevka (slika 16);

= jzdelava listin za izvedbo zahtevka (slika 17);

= opravljanje nalog in zakljucek ter obracun izdanih listin (slika 18);

= zakljuCek zahtevka ter izdaja racuna (slika 19).
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EPC diagram — prvi del: oddaja narodila storitve v SIKT

Intranet: spletna
uporabniska resitev
za oddajo narocila

storitve

Posiljanje listine z
narocilom storitve v

Faks ali navadna
posta

dostavljena v SIKT

Preverjanje
pomembnosti
listine z narocilom
storitve

Uporabniska podpora

Listino obvezno

vnesti v sistem
elektronske

vhodne poste

istino ni obvezn

vnesti v sistem
elektronske

vhodne poste

Vnos narocila
storitve (skeniranje)
Vv sistem
elektronske vhodne

poste

Sistem »Vhodna
posta«

(eor)

Na drugi del procesa INITkS—p>

Slika 15: EPC diagram oddaja narocila storitve v SIKT.




EPC diagram — drugi del: vpis naroéila storitve v PIS ter razporejanje zahtevka

l—lz prvega dela procesa INITKS

Vpis osnovnih podatkov
0 narogilu storitve v
Sifrant zahtevkov PIS

Uporabniska podpora

Osnovni podatki
vpisani

Oracle obrazec:
Vnos zahtevkov za
izvedbo

Vpis odgovorne
osebe za izvedbo
zahtevka

Uporabniska podpora

'Odgovorna oseba
vpisana

Avtomatsko
posiljanje
e-poste
odgovorni osebi

Iz »Potrebno sodelovanje
SirSega kroga strokovnjakov«
R eetalolzadalsit (Cetrti del procesa)
za zahtevek pc |
odgovorni osebi

Preverjanje
ustreznosti zahtevka

za izvedbo

Zahtevek bo
Zahtevek je Zahtevek ni potrebno izvesti z
ustrezen ustrezen zunanjimi
strokovnjaki

Dopolnitev zahtevka!
z dodatnimi podatki
(predviden obseg
dela, nujnost
zahtevka, ipd.)

Oracle
obrazec:
Razporejanje
zahtevkov

Zavrnitev/storno
zahtevka

Na »Opravljanje dela«

Odgovorna oseba . !
(Cetrti del procesa)

Dodatni podatki
vpisani

Zahtevek zavrnjen

Vpis vodje

izvedbe zahtevka Olicieipaleseba

Vodja izvedbe
vpisan

Oracle

Avtomatsko Avtomatsko

posiljanje e-poste Raozb?rz:; e posiljanje e-poste
vodiji izvedbe porejan naroéniku
zahtevkov

-posta o dodelif
zahtevka v

izvedbo poslana

vodiji izvedbe

N\,
a tretji del procesa INITkSP

Slika 16: EPC diagram vpis narodila storitve v PIS in razporejanje zahtevka.
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EPC diagram — tretji del: izdelava listin za izvedbo zahtevka

B—1Iz drugega dela procesa INITKS

Oracle il .
. Preveriti predlagani
obrazec: q -
rok izvedbe Vodja izvedbe
Razporejanje Zahtevka

zahtevkov

Predlagani rok je
takojSen

Predlagani rok ni
takojsen

Usklajevanje in
vpisovanje
tedenskega nacrta
dela

‘ Vodja izvedbe

Tedenski na¢rt
usklajen in vpisan

|1z »Zahtevek ni zadovoljivo izveden« |
(peti del procesa)

Preveriti prostor in
obseg izvajanja
zahtevka

OR

\

Vecji obseg in
prostor izvajanja
na terenu

Manjsi obseg in

prostor izvajanja v
pisarni

Idelava delovnega
naloga in ostalih
listin za izvedbo

zahtevka

Portal »Evidenca

dela«

Delovni nalog,
izdelan na podlagi
nujnega posega
(brez zahtevka)

Delovni nalog,
zdelan na podlag
tekom tedna
dodeljenega
zahtevka

Delovni nalog,
izdelan na podlagi
edenskega nacrt:

Tiskanje izdelanih
listin

Listine natisnjene

Ravnatelj sektorja

Podpis listin

Listine podpisane

\ZNa &etrti del procesa INITkS—p>

Slika 17: EPC diagram izdelava listin za izvedbo zahtevka.




EPC diagram — ¢etrti del: opravljanje nalog in zakljucek ter obraéun izdanih listin

r\ |1z »Zahtevek bo potrebno

XOR izvesti Z zunanjimi
strokovnjaki«

(drugi del procesa)

1z tretjega dela procesa INITKS:

Opravljanje dela

Potrebno
sodelovanje
SirSega kroga
strokovnjakov

Delo opravljeno

Vpis podatkov za
ovrednotenje
opravlienega dela

Portal »Evidenca Na »Preverjanje ustreznosti
zahtevka za izvedbo«

(drugi del procesa)

dela«

Podatki za
ovrednotenje
vpisani

Preveriti ali so za
izvedbo zahtevka
izdane listine

XOR

Vedji obseg in
prostor izvajanja
na terenu

Manijsi obseg in

prostor izvajanja v
pisarni

Oracle
obrazec: Osebni
potni nalog

Obra¢un osebnih
potnih nalogov

Osebni potni
nalogi obracunani

Oracle
N " Obracun delovnega:
obrazec: Delovni
naloga
nalog

Vodja izvedbe

\dNa peti del procesa INITkS—»

Slika 18: EPC diagram opravljanje nalog in zaklju¢ek ter obracun izdanih listin.

Delovni nalog
obracunan
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EPC diagram — peti del: zakljuéek zahtevka ter izdaja rac¢una

l—lz Cetrtega dela procesa INITkS

Internet: Spletna
uporabniska resitev
za izpolnjevanje
vprasalnikov

Oracle
obrazec:
Razporejanje
zahtevkov

Preveriti izvedenost
zahtevka

Odgovorna oseba

Zahtevek
zadovoljivo
izveden

Zakljuéek zahtevka Odgovorna oseba

Zahtevek
zakljuéen

Avtomatsko
posiljanje e-poste
narocniku

E-posta o
izvedenem

narogilu storitve
poslana naroéniki

Izpolnitev
vprasalnika ter
potrditev izvedbe
narocila storitve

Vprasalnik
izpolnjen in
izvedba potrjena

Preveriti naro¢nika
zahtevka

Odgovorna oseba

Zahtevek ni
zadovoljivo
izveden

Na »Preveriti prostor in obseg

izvajanja zahtevka«
(tretji del procesa)

Zahtevek
zunanjega
naro¢nika

Izdelava zahtevka
za izdajo racuna
(opredelitev
postavk racuna)

Oracle
obrazec: Zahtevek
za izdajo raduna

ahtevek za izdajo
ra¢una izdelan

Oracle
obrazec: Izdani
racuni

Izdelava raduna na
podlagi zahtevka

Racun na podlagi
zahtevka izdelan

Zahtevek

notranjega
naro¢nika

Odgovorna oseba

Finan¢no
racunovodski referen:

Pripraviti porocilo o

opraviienem delu Odgovorna oseba

Porocilo
pripravljeno

Slika 19: EPC diagram zakljucek zahtevka ter izdaja racuna.
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Iz vseh petih delov EPC diagrama je razvidno (modri okvircki), katere tehnologije oziroma
uporabniske resitve bom uporabil pri informacijski podpori procesu INITKS. Ujemajo se s
predlagano tehnologijo, ki je bila predhodno nasteta v preglednici 12.

V EPC diagramu so uporabljene tako obstojece uporabniske resitve kot tudi tiste, ki jih bo
treba na novo opredeliti in izdelati. Manjkajo naslednje uporabniske resitve:

= gspletna uporabniska resitev za oddajo narocila storitve na intranetu;

= Oracle obrazec za vnos zahtevkov za izvedbo;

= Oracle obrazec za razporejanje zahtevkov;

= spletna uporabniska resitev za izpolnjevanje vprasalnika na internetu.

Namenoma na EPC diagramu ni prikazan odjemalec MS Outlook, ki ga uporabljamo za
branje elektronske poste, saj bi z njim diagram postal nepregleden.

Celotni informacijski podpori procesu INITKS oziroma vsem podatkom tega procesa bo
kasneje treba opredeliti Se elemente poslovnega obvesCanja, ki bodo sluzili za analiziranje,
nadziranje in poroCanje o poteku procesa INITkS.

5.4. Modeliranje procesa z jezikom UML
Uporaba posameznih UML diagramov pri modeliranju procesa

Pri modeliranju procesa INITKS bom uporabil §tiri vrste diagramov po metodologiji UML™
(angl: Unified Modeling Language). Zdruzen proces je dokaj dolg in ¢e bi zeleli izdelati
natan¢en UML model za celoten proces, bi temu lahko posvetil celotno magistrsko delo. Ker
pa to ni osnovni namen, bom s posameznimi vrstami diagramov pokril le tiste dele procesa, Ki
se mi zdijo pomembni.

Uporabil sem naslednje §tiri vrste diagramov metodologije UML:
= diagram primer uporabe (angl: use case diagram): uporabljamo za zajem in
predstavitev uporabniskih zahtev. Primeren je za opredeljevanje funkcionalnih zahtev,
dolocanje sodelovanja med poslovnimi objekti, na¢rtovanje uporabniskih vmesnikov
ipd. Opisuje komuniciranje med udeleZenci (uporabniki ali zunanjimi programi) in
ra¢unalniskim sistemom. Osnovni elementi diagrama so: udelezenci, primeri uporabe
in razli¢ne oblike povezav;

2 UML - standardiziran jezik na podro&ju programskega inZenirstva za slikovno prikazovanje programskih
objektov. Je splosen jezik za modeliranje, ki vkljucuje graficne elemente za izgradnjo abstraktnega modela
(informacijskega) sistema, ki se imenuje UML model. (povzeto po: [36] Wikipedia).
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= diagram stanj (angl: statechart diagram): uporabljamo za opisovanje vseh mozZnih
stanj predmeta in na¢in prehajanja med njimi kot odgovor na dogodke oziroma
dejanja. Diagramska tehnika opisuje obnasanje sistema. Osnovni elementi diagrama so
stanja in razli¢ne oblike prehodov med njimi;

= diagram zaporedja (angl: sequence diagram): prikazuje Casovno zaporedje dejanj
nad objekti za izvedbo dolo¢enega opravka. Primeren je za predstavitev obnasanja ve¢
objektov v sklopu enega primera uporabe. Osnovni elementi diagrama so zivljenjska
Crta, sporocilo (pogoj, ponavljanje, vrnitev) in ¢asovna 0S izvajanja dejanja;

= diagram implementacije/postavitve (angl: deployment diagram): prikazuje fizi¢no
postavitev programskih in strojnih gradnikov obravnavanega sistema. Osnovni
elementi diagrama so vozlis¢a, gradniki, vmesniki in razli¢ne oblike povezav med
njimi. (povzeto po: [13] Krisper in drugi, 2000; 90; [2] Booch in drugi, 1998; 93-97;
[21] Naiburg in drugi, 2001; 10-12).

Za del procesa, ki zajema vpis narocila storitve v PIS ter razporejanje zahtevka, bom uporabil
dva diagrama primera uporabe. Prvi opisuje scenarij uporabniske podpore po prejetju narocila
storitve iz sistema »Vhodna posta« ali po posti/faksu (na sliki 20). Drugi pa bo opisoval
scenarij razporejanja zahtevka odgovorne osebe na izvajalce (na sliki 21).

V nadaljevanju bom z diagramom stanj opisal osrednji del procesa po dodelitvi zahtevka vodji
izvedbe. Diagram zajema izdelovanje delovnega naloga in vseh ostalih listin, ki so potrebni
pri izvajanju zahtevka, ter tudi njihovo zaklju¢evanje oziroma obrac¢un (na sliki 22).

Uporabil bom tudi diagram zaporedja, ki zajema celoten proces INITKS in s katerim je slika o
udeleZencih in poteku procesa bolj jasna. Z diagramom bom opisal proces INITKS za
zunanjega naroCnika, torej diagram bo vseboval tudi izdajo racuna za izvedeno narocilo
storitve (na sliki 23).

Na koncu ostane $e diagram postavitve, s katerim bom prikazal zgradbo sistema informacijske
podpore procesu INITKS (na sliki 24).
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Primer uporabe obdelave narodila storitve v uporabniski podpori

x —

Dostav ljanje listine narocilo storitve

Naroénik el .
uporabniski podpori
<<include>>
Ve ~.
, o ' .
D " . . ) S
— - Vnasanje osnov nih podatkov Ve S
I ~__ Pregledov anje po$tnega predala narodila storitve N >
uporabni$ke podpore N )
Uporabnigka <<inc|ude>>§ Dolo¢anje odgov orne osebe glede
podpora 1 na podrocje zahtevka
\ | <<inc|ude>3/7
T~ : /"'”'”
L <<include>> e )
/ ( ) { ) j(
Prerazporejanje zghtev lfa drugi Vna$anje narogila storitve v $ifrant Posiljanje e-poste odgov orni osebi Odgov orna oseba
odgov orni osebi zahtev kov PIS o0 zadolZitvi za zahtev ek

Slika 20: Diagram primera uporabe obdelave narodila storitve v uporabniski podpori.

Scenarij primera uporabe obdelave narodila storitve v uporabniSki podpori:

A: Naro¢nik dostavi narocilo storitve v postni predal uporabniske podpore.

B: Zaposlenec na uporabniski podpori pregleda postni predal.

C: Zaposlenec na uporabniSki podpori vnese osnovne podatke narocila storitve v
Sifrant zahtevkov PIS.

D: Zaposlenec na uporabniSki podpori dolo¢i odgovorno osebo za zahtevek glede na
podrocje.

E: Zaposlenec na uporabniski podpori poslje e-posto odgovorni osebi o zadolzitvi za
izvedbo zahtevka.

Alternative:
Alt. 1: Narocilo storitve se med dostavo v postni predal uporabniske podpore izgubi.
Alt. 2: UporabniSka podpora ne more vpisati zahtevka zaradi pomanjkljivih podatkov
narocila storitve.
Alt. 3: Uporabniska podpora ne najde ustrezne odgovorne osebe za izvedbo zahtevka.
Alt. 4: Uporabniska podpora ne more poslati e-poste odgovorni osebi.
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Primer uporabe razporejanja zahtevka odgovorne osebe

@ “)
. oD
7 Pregledovanje svojega postnega A
DN predala Dopolnitev zahtevka z dodatnimi /7\\
podatki \ 4
py -
Odgovorna oseba . Doloc¢anje vodije izvedbe zahtevka
<<|nc|ude>?7
~ include>>/ 7
J \\\ <<inclu e>>§
\/ ~—
o "‘\ ™ /"’*"‘\" <<include>> T O
N N N - i
Zakljusek zahtevka Razporejevanje zahtevka vodii Posiljanje e-poste vodji izvedbe o Vodja izvedbe
izvedbe .. dodelitvi zahtevka v izvedbo
N

= i
<1 A
<<extend>>

<<include>>™\

)

<<extend>> . N
Y 7\\ N\ Posiljanje e-poste o prietku
N \ izvajanja zahtevka

lzvajanje zahtevka z zunanjimi .
strokovnjaki
YN - O
\" N /\

Zavrnitev zahtevka Narognik storitve

Zunaniji strokovnjak

Slika 21: Diagram primera uporabe razporejanja zahtevka odgovorne osebe.

Scenarij primera uporabe razporejanja zahtevka odgovorne osebe:
A: Odgovorna oseba pregleda svoj postni predal.
B: Odgovorna oseba dodeli zahtevek vodji izvedbe.
C: Odgovorna oseba dopolni zahtevek z dodatnimi podatki o izvedbi.
D: Odgovorna oseba poslje e-posto vodji izvedbe o dodelitvi zahtevka v izvedbo.
E: Odgovorna oseba poslje e-posto naro¢niku o pricetku izvajanja zahtevka.
F: Odgovorna oseba zakljuc¢i zahtevek.
G: Odgovorna oseba lahko zavrne zahtevek.
H: Odgovorna oseba lahko izvede zahtevek z zunanjim strokovnjakom.

Alternative:
Alt. 1: Odgovorna oseba ne dobi e-poste o zadolzitvi za izvedbo zahtevka.
Alt. 2: Odgovorna oseba ugotovi napacno razporejen zahtevek in ga vrne uporabniski
podpori.
Alt. 4: Odgovorna oseba oceni zahtevek za nesmiseln in ga ne dodeli vodji izvedbe.
Alt. 5: Odgovorna oseba ne more poslati e-poste vodji izvedbe.
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Diagram stanj delovnega naloga skozi proces

Delovni nalog, kot osrednja listina pri izvedbi zahtevka, ima skozi proces INITKS razli¢ne
statuse (stanja). Na preprost nacin jih lahko prikazemo z diagramom stan;.

V naSem primeru je diagram stanj malce bolj zapleten le pri obracunu delovnega naloga, saj
morajo biti pred tem obracunane vse ostale listine, ki so vezane na delovni nalog. Ti listine so
osebni potni nalogi za osebe v delovni skupini delovnega naloga, potni nalog za vozilo ter
vCasih Se izdajnica za porabljen material iz skladis¢a, vendar slednji v diagram ni vkljucen,
ker se material na delovnem nalogu podjetja Eles v praksi ne obracunava.

dodelitev zahtewka
vizvajanje

[ — ugotovjena

Zahtevek neprimernost zahtevka

‘ dodeljen

Izvedba zahtevka
zawrnjena

neuspesen
zakljuek

izdelovanje
delowega naloga

Delowvni nalog v
statusu IZDAN

izdelovanje ostalih
listin - osebni potni
nalog, potni nalog za

vozilo
Listine
izdelane
podpisovanje
listin - -
prekinjeno opravijanje

Listine | delowega naloga Delowni nalog v statusu
pripravijene H STORNIRAN

opravjanje
delownega naloga

podpisovanje
delownega naloga

CJ

neuspesen
zakljuek

zakljucevanje

(" Delowni nalog vstatusu ostalih listin J/ Ostale listine
‘ ZAKLJUCEN 1 obragunane
J 8
obracunavanje povezovanje
delownega naloga zneskov ostalih
listin na delowni
nalog

Delowni nalog v statusu
‘ OBRACUNAN

zakljuGevanje
zahtevka
- Zahtevek -
‘ izveden @
uspesen
zakljucek

Slika 22: Diagram stanj delovnega naloga skozi proces.
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Scenarij diagrama stanj delovnega naloga skozi proces:
A: Zahtevek je dodeljen izvajalcu.
B: lzdelovanje delovnega naloga s statusom IZDAN.
C: lzdelane so ostale listine (osebni potni nalog, potni nalog za vozilo) za izvedbo
zahtevka.
D: Vse izdelane listine so podpisane in pripravljene.
E: Delovni nalog je opravljen in v statusu ZAKLJUCEN,
F: Ostale listine so obra¢unane.
G: Delovni nalog je obratunan z zneski ostalih listin in v statusu OBRACUNAN.
H: Zahtevek je uspesno izveden.

Alternative:
Alt. 1: Zahtevek je bil ugotovljen za neprimernega, zato ni bil izveden. Izvedba
zahtevka je neuspesna.
Alt. 2: Delovni nalog je bil med opravljanjem prekinjen s statusom STORNIRAN.
Izvedba zahtevka je neuspesna.




Diagram zaporedja procesa z izdajo ra¢una

Finan¢éno raéunovodski
referent

‘ Naro¢nik ‘ ‘ Uporabniska Vodja izvedbe

storitve podpora

Odgowvorna
oseba

‘ Izvajalec ‘

1: Poslji narogilo storitve .
2: Vnesi zahtevek

3: Poslji obvestilo

4: Obvestilo dostavjeno

5: Razporedi zahtevek

—

6: Poslji obvestilo

7: Obvwestilo dostavjena

8: Organiziraj izvedbo

1 9: Opravi delo

10: Zakljuci listine za
izvedbo zahtevka

11: Obradunaj listine za
izvedbo zahtevka

12: Zakljuci zahtevek

13: Poslji obvestilo <

14: Obwestilo dostavjeno

15: Potrditev izvedbe zahtevka

16: Pripravi zahtevek zg racun

] 17: |zdelaj radun

—

18: lzdaj raun

Slika 23: Diagram zaporedja procesa z izdajo racuna.

Scenarij diagrama zaporedja z izdajo racuna:
A: Naroc¢nik poslje narocilo storitve
B: Uporabniska podpora vnese zahtevek in poslje obvestilo odgovorni osebi.
C: Odgovorna oseba dodeli zahtevek in poslje obvestilo vodji izvedbe.
D: Vodja izvedbe organizira izvedbo zahtevka.
E: Izvajalec opravi delo.
F: Izvajalec zakljuci listine za izvedbo zahtevka.
G: Vodja izvedbe obracuna listine za izvedbo zahtevka.
H: Odgovorna oseba zakljuci zahtevek in poslje obvestilo naro¢niku.
I: Naroc¢nik potrdi izvedbo zahtevka.
J: Odgovorna oseba pripravi zahtevek za izdajo racuna.
K: Finan¢no ra¢unovodski referent izdela racun.
L: Finan¢no racunovodski referent izda racun naro¢niku.
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Diagram postavitve sistema

Odjemalec:
PC

Spletni
brskalnik - |E

Vhodna Intranet Portal
posta ELES evidenca dela

Aplikacijzki ztreznik: | Aplikacijzki ztreznik: | Aplikacijzki ztreznik: |

MS Sharepoint , Oracle Application | Apache 1.3.33 |

Server2007 Server 109
1S Apache Apache
HTTP server HTTP server

Streznik:

Oracle Databaze 10g

% DBMS

Slika 24: Diagram postavitve sistema.

5.5. Dejanski sistem priprave in delovanja

Ostane se umestitev procesa INITkS v dejanski sistem priprave in delovanja s slike 2
uvodnega poglavja.

Delovni nalog mora izhajati iz skupne naloge zdruzbe v obdobju. Dolo¢en je s sedmimi
dolo¢ili — kdo (zaposlenec), s ¢im (sredstvo dela), kje (prostor), kaj (vsebina), kako (nacin),
zakaj (namen) in kdaj (¢as). Vsa ta dolo¢ila so prav tako prikazana na sliki 2 uvodnega
poglavja. Delovna naloga, delovno mesto ter opravek skupaj predstavljajo organizacijske
prvine delovnega procesa.

Razlage polj, ki so oznacena na sliki 2 uvodnega poglavja, v primeru procesa INITKS:

* Vsebina delovanja zdruzbe: Kot Ze samo ime pove, to polje opisuje vso delovanje,
ki se odvija v zdruzbi. Ce pa opazujemo delovanje zdruzbe v nekem Easovnem
obdobju, na primer enega leta, lahko to polje predstavlja tudi (konkreten) delovni
proces. V primeru procesa INITKS bi vsebina delovanja bila dejansko izvajanje
procesa.
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= Funkcija: Polje predstavlja poslovne funkcije, s katerimi zagotavljamo vse potrebne
prvine za opravljanje dologenih nalog. Ce se del funkcije nanasa na toéno dologen
postopek v procesu, lahko temu delu pravimo tudi aktivnost ali dejavnost in v tem
primeru igra dvojno vlogo.

= Delovni nalog: Predstavlja vse potrebne informacije (dolo¢ila) za naro¢eno storitev, Ki
jo je potrebno izvesti.

Delovni nalog zavzema osrednje mesto na sliki 2, saj povezuje delovna mesta kot dele
organizacijskih enot v okviru organizacijskega procesa na eni in opravke v okviru
izvedbenega procesa na drugi strani. Delovni nalog spada v okvir povezave takti¢na in
izvedbena navodila in je zato povezovalni ¢len v delovnem procesu zdruzbe.
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6. LASTNA DODELAVA OBSTOJECEGA ALl NAKUP CELOTNEGA
INFORMACIJSKEGA SISTEMA ZA PODPORO PROCESU INITKS

6.1. Uporaba SWOT analize
Splosno o SWOT analizi

Pri informacijski podpori obseznim in zapletenim procesom, je nedvomno veliko dejavnikov
in sodil, ki vplivajo na odlo¢itev, katere uporabniske resitve dejansko uporabiti. Med obsezne
procese uvrS¢am tudi proces INITkS, kateremu sem v petem poglavju Ze dolocil posamezne
sestavine (uporabniske resitve in informacijske sisteme) za njegovo informacijsko podporo.
Oprl sem se na obstojeco tehnologijo, ki se v podjetju Eles Ze uporablja in razmis$ljal v smeri
nadgradnje oziroma razvoja novih uporabniskih resitev s to tehnologijo.

Kljub temu, da imamo v SIKT dovolj strokovnjakov za izdelavo celotne informacijske
podpore procesu INITKS, se vseeno poraja vpraSanje smiselnosti lastne dodelave (torej
razvoja znotraj podjetja Eles). Se posebej, ker Ze obstajajo podobne uporabniske resitve
raznih ponudnikov na trgu in jih je mogoce kar enostavno kupiti.

Da bi lahko u¢inkovito predstavil glavne dejavnike pri odlocitvi o lastni dodelavi obstojecega
ali nakupu informacijskega sistema za podporo procesu INITKS, sem uporabil SWOT analizo
(angl: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). SWOT analiza spada v proces
strateSkega nacértovanja v ozjem smislu, ki je lahko usmerjena na zdruzbo kot celoto ali pa na
posamezne strateske poslovne enote v njenem okviru. V naSem primeru je SWOT analiza
usmerjena na SIKT in na odloc¢itev o ustreznosti informacijske podpore procesu INITKS.
Namen te analize je predvsem ugotoviti, na katerih podro¢jih ima lastna dodelava obstoje¢ega
informacijskega sistema prednosti v primerjavi z njegovim nakupom ter kje so njegove
slabosti, kar nas napoti k iskanju glavnih nevarnosti in priloznosti, s katerimi se bomo morali
v prihodnosti soociti (prirejeno po: [23] Pucko, 1994; 307-308).

Predstavljeno SWOT analizo sem izdelal na podlagi izkusenj z razvojem poslovnega
informacijskega sistema v podjetju Eles ter na podlagi sodelovanja pri projektih, povezanimi z
nakupom in uvedbo informacijskih sistemov ter drugih resitev raznih ponudnikov na trgu.

Pregled obstoje¢ih uporabniskih resitev v SIKT

Uporabniske reSitve oziroma tehnologijo, ki jo uporabljamo v SIKT, sem ze predstavil v
procesnem meta-modelu poslovnega sistema za proces INITKS (podpoglavje 5.1). V
nadaljevanju bom podrobneje predstavil uporabo nekaterih izmed njih. To mi bo olajsalo
opredelitev dveh razlicic, ki ju bom kasneje ovrednotil z uporabo SWOT analize.
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V nekdanjem SPI se narocila storitev nanasajo na PIS in so zato manjSega obsega, pogostejsa
ter izvede jih izvajalec na svojem delovnem mestu (ni dela na terenu). Tem znacilnostim mora
biti primerna tudi informacijska podpora, katero je predstavljala kupljena reSitev, imenovana
»Unicenter ServiceDesk«. Namen nakupa te reSitve je bil uvedba priporo¢il ITIL', ki
zdruzuje najboljse prakse priznanih IT podjetij in dandanes v svetu informatike igra vodilno
vlogo na podro¢ju ravnanja s storitvami IT.

V nekdanjem STK pa se narodila storitev nanasajo na omrezje EK in so zato vefinoma
vecjega obsega, manj pogosta ter izvajalec jih ne izvede na svojem delovnem mestu (delo na
terenu). Informacijsko podporo izvajanju narocil storitev s temi znacilnostmi je predstavljal
lastno razvit portal, imenovan »Evidenca dela«, ki je mo¢no povezan s PIS. Poleg beleZenja
opravljenega dela zaposlencev omogoca tudi izdelavo raznih listin, ki jih zaposlenci
potrebujejo pri opravljanju svojih nalog na terenu, kot so delovni nalog, osebni potni nalog ter
potni nalog za vozilo. Z uporabo sistema »Evidenca dela« je bila dosezena doloCena mera
samostojnosti pri delu samih izvajalcev, saj so pred tem vse listine lahko izdelovale le tajnice.

Tako sistem »Unicenter ServiceDesk« kot tudi sistem »Evidenca dela« je bilo obvezno
uporabljati pri delu v obeh nekdanjih sektorjih — v nekdanjem STK »Evidenca dela«, v
nekdanjem SPI pa »Unicenter ServiceDesk«. Prihajalo je seveda tudi do taks$nih narocil
storitev, Ki niso bila ravno zna¢ilna za posamezen sektor in bi bilo v danem primeru bolje, ¢e
bi, na primer, v nekdanjem STK uporabljal tudi sistem »Unicenter ServiceDesk«. Obratno je
veljalo tudi za nekdanji SPI, kjer se vcasih izkazalo, da bi bilo bolje uporabljati sistem
»Evidenca dela«. Taksnih narocil storitev sicer ni bilo veliko oziroma je bilo opravljeno delo
v nekdanjem STK vseeno mozno beleziti na sistemu »Unicenter ServiceDesk« (in obratno za
nekdanji SPI), vendar z dolo¢enimi omejitvami.

Glavni problem s stalis¢a informacijske podpore nekdanjim sektorjem SPI in STK pa se je
pojavil ob zdruzitvi v skupen sektor SIKT. Oba sistema, »Unicenter ServiceDesk« in
»Evidenca dela«, med seboj namreC¢ nista bila povezana. Zato ni bilo mogoce spremljati
izvajanja naro¢il storitev celotnega sektorja SIKT skupaj, ampak le lo¢eno za nekdanji SPI in
STK. S tak$nim »delnim« informacijskim sistemom ravnateljstvo SIKT ni bilo zadovoljno,
saj ni dobilo zelenih celovitih analiz in poro¢il.

Omeniti velja $e sistem (elektronska) »Vhodna posta, ki je v podjetje Elesu ze uveden in v
katerega se v elektronski obliki zavede vsa prejeta posta, med drugim tudi vsa naroCila
storitev. Sistem »Vhodna posta« je obvezno uporabljati za vso dostavljeno posto v vseh
sektorjih podjetja. Zaradi tega predstavlja vstopno tocko v proces INITKS in je prav tako
pomemben del tega procesa. Zopet pa naletimo na problem povezovanja sistema »Vhodna

B ITIL — zbirka napotkov za upravljanje in uvajanje storitev IT pri Osrednji agenciji za racunalniitvo in
telekomunikacije (CCTA) ([33] Slovar informatike).
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posta« z ostalimi sistemi v procesu INITKS, saj v takSni obliki, kot je, trenutno ni povezljiv.
Poleg tega uporablja tudi lastno zbirko podatkov, kar je Se dodatna tezava pri povezovanju s
PIS™.

Pri informacijski podpori procesu INITKS smo v petem poglavju predlagali uporabo sistemov
»Vhodna posta« ter »Evidenca dela«. Ce se vrnemo na EPC diagram procesa INITKS,
naveden v petem poglavju, vidimo, da se proces v tretjem delu tega diagrama deli (glede na
obseg in prostor izvajanja zahtevka) na reSevanje »manjSih« ter »vec¢jih« zahtevkov. Za vejo
procesa, ki se nanasa na izvajanje »vecjih« zahtevkov, bo predvidoma uporabljen sistem
»Evidenca dela«, saj so ga uporabniki razmeroma dobro sprejeli. Pojavljajo pa se nejasnosti
pri veji procesa, ki se nanaSa na izvajanje »manjSih« zahtevkov. V idealni organizaciji bi
nedvomno bila najboljsa resitev uvedba standardnega (kupljenega) proizvoda, ki Ze uposteva
priporocila ITIL. Vendar v podjetju Eles temu ni tako, saj je v uporabi Ze takSen kupljen
sistem z nazivom »Unicenter ServiceDesk«, ki pa ne daje pri¢akovanih izidov. Glavni
problemi pri uporabi tega sistema v obliki, kot je sedaj, so:

= slaba povezljivosti z ostalimi sistemi;

= zelo majhna uporaba vseh funkcij, ki jih sistem nudi;

= slabo sodelovanje s podjetjem, s katerim imamo pogodbo za vzdrzevanje tega sistema.

Zaradi teh treh pomembnih vzrokov, najbolj pa zaradi slabe povezljivosti, kaze razmisliti, ali
je smiselno vlagati dodatne napore in sredstva v sistem »Unicenter ServiceDesk«, razsiriti
njegovo uporabo ter ga povezati s PIS. Druga moznost pa je dopolnitev PIS in razvoj teh
razmeroma preprostih funkcij, Ki se trenutno uporabljajo v sistemu »Unicenter ServiceDesk«.
Posledi¢no bi to pomenilo tudi ukinitev sistema »Unicenter ServiceDesk«.

Na tem mestu je smiselno razloziti tudi, katere so moznosti povezovanja sistema »Unicenter
ServiceDesk« z drugimi sistemi. Sistemi, kot je »Unicenter ServiceDesk«, so namre¢ zgrajeni
tako, da delujejo povsem samostojno. OhlapnejSe povezovanje z drugimi sistemi je mozno
preko mnozice spletnih storitev. Za popolno povezovanje na ravni zbirke podatkov pa ni dosti
izbire, saj sistem uporablja lastno zbirko podatkov in lahko povezovanje z drugimi zbirkami
podatkov poteka le po nadinu prenasanja podatkov. Torej, ¢e bi Zeleli povezati zbirko
podatkov PIS in zbirko podatkov »Unicenter ServiceDesk«, bi morali narediti vmesnik, ki bi
preoblikoval podatke iz PIS v obliko, ki jo ima zbirka podatkov sistema »Unicenter
ServiceDesk«. Te podatke bi nato iz PIS obdobno posiljali v sistem »Unicenter ServiceDesk«.

1V petem poglavju sem sicer nakazal, da je lahko problem povezljivosti sistema »Vhodna posta« s PIS
odpravljen s posebnim Sifrantom narocil storitev, kamor naj bi se prepisovali tisti osnovni podatki o naro€ilih
storitev, ki jih izvajalci potrebujejo v nadaljevanju procesa.
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SWOT analizi razli¢ic »Nadgradnja sistema Unicenter ServiceDesk« in »Razvoj
dodatnih funkcij P1S«

S SWOT analizo bom lahko na pregleden nacin prikazal na eni strani prednosti in slabosti ter
na drugi strani priloznosti in tveganja obeh razli¢ic. Prva razliica je poimenovana
»Nadgradnja sistema Unicenter ServiceDesk« in pomeni razsiritev uporabnosti ter dodatno
povezovanje sistema »Unicenter ServiceDesk« s PIS. Povezovanje je misljeno na ravni zbirke
podatkov, predvsem pa s tabelami uporabniske reSitve za osnovna sredstva podjetja ter s
tabelami sistema »Evidence dela«, saj bi le tako lahko zadostili postavljenim ciljem in dosegli
celovit vpogled v proces INITKS za celoten SIKT.

Druga razli¢ica je poimenovana »Razvoj dodatnih funkcij PIS« in pomeni, da se nadgradi
obstoje¢i PIS na nacin, ki bi omogocal ustrezno informacijsko podporo procesu INITKS.
Nadgradnja bi zajemala razvoj dodatnih uporabniskih reSitev in modelov podatkov, s katerimi
bi nadomestili funkcije, Ki jih trenutno uporabljajo v sistemu »Unicenter ServiceDesk«.

V preglednici 13 je prikazana SWOT analiza razli¢ice »Nadgradnja sistema Unicenter
ServiceDesk«, v preglednici 14 pa SWOT analiza razli¢ice »Razvoj dodatnih funkcij PI1S«.




Prednosti

Standardizirana reSitev, ki omogoca prilagajanje procesov SIKT
priporoc¢ilom ITIL;

manjSa odvisnost sistema od notranjih informatikov in njihovega
morebitnega odhoda;

moznost zamenjave zunanjega izvajalca ze med uvajanjem, Se zlasti
pa v okviru vzdrZevanja tega sistema;

standardizacija na podroCju nadzora informacijskega sistema;

manj tezav pri zunanjemu revidiranju SIKT;

omogoca modeliranje delovnih procesov in obvladovanje tokov
dela;

vsa navodila za uporabo sistema pridejo ze z nakupom,;

vsebuje vnaprej pripravljen omejen nabor porogil.

PriloZnosti

Standardizacija in prenovitev poslovnih procesov SIKT, ki temelji
na najboljsih praksah;

uporaba avtomatiziranega toka dela in s tem vi§ja raven kakovosti
storitev;

uporaba vnaprej pripravljenih porocil za ravnateljstvo;

vzpostaviti zbirko znanja, ki bi zaposlencu na uporabniski podpori
nudila informacije za resitev nekaterih (Ze znanih) narocil storitev;
vzpostavitev CMDB (angl: Configuration Management Database)
in s tem sledljivosti posegov na posameznih sredstvih IT.

Slabosti

Potreba po ponovni izgradnji nekaterih vmesnikov za povezavo z drugimi
uporabniskimi reSitvami v okviru (celotnega) IS podjetja Eles;

kupljena resitev ponuja veliko ve¢ funkcij, kot bi jih na zacetku lahko
uporabljali;

zaradi nepopolne izrabe je nakup razmeroma draga nalozba;

morebitna potreba po uvajanju dodatne strezniske arhitekture;

uporaba Se enega samostojnega sistema poleg sistema »Vhodna posta,
»Evidenca dela« ter PIS;

slabsa odzivnost v primeru vecjih sprememb, kjer je potrebno sodelovanje
podjetja, ki bo vzdrzevalo sistem »Unicenter ServiceDesk;

celoviti vpogled v proces INITKS bi bil zapleten, saj bi se podatki ¢rpali iz dveh
povezanih zbirk podatkov (»Unicenter ServiceDesk« ter PIS);

nujno dokupiti e vsaj dva dodatna proizvoda istega proizvajalca za izvajanje
dodatnih analiz in dosledno upostevanje standarda ITIL;

za ucinkovito uporabo sistem zahteva preve¢ ljudi.

Tveganja

Uporabniki sistema ne bodo (dobro) sprejeli;
nov sistem lahko s polnim obsegom funkcij povzro¢i zmedo pri uporabnikih;
spreminjanje nekaterih kljuénih poslovnih procesov podjetja in na to vezano
nezadovoljstvo uporabnikov;

povezava PIS in kupljene resitve oziroma zahtevnost ter stroski povezovanja;
nekontrolirani stroski, povezani z nakupom dodatnih proizvodov za dosego
zastavljenih ciljev;

prevelika pric¢akovanja z nakupom sistema, ki so v nasprotju z zrelostjo procesov
in kulture podjetja;

prevelik nadzor nad uporabniki tega sistema;

kljub nakupu sistema se lahko zgodi, da bo vseeno potreben lasten razvoj
morebitnih manjkajocih delov.

Preglednica 13: SWOT analiza razli¢ice »Nadgradnja sistema Unicenter ServiceDesk«.



Prednosti

Sistem je popolnoma povezan s PIS oziroma je ze del PIS-a;

sistem, ki je povsem pisan na kozo podjetju;

moznost hitrega odziva v primeru potrebe po hitrem vzdrzevalnem
posegu;

klju¢ne posebnosti pri izvajanju poslovnega procesa ostanejo
nespremenjene;

nizji obratovalni stroski informatike;

upostevanje zrelosti procesov in kulture podjetja;

enostaven vpogled v proces INITKS, saj so vsi podatki na enem
mestu (zbirka podatkov PIS);

uporabnikom ne bo treba spoznavati novih sistemov.

PriloZnosti

Nadaljevanje razvoja sistema, ki je povsem pisan na kozo podjetja
Eles;

moznost postopnega izboljSevanja procesov;

moznost postopnega izboljSevanja organizacijske kulture in
prikazovanja smiselnosti uvedbe informacijske podpore procesu
INITKS;

izoblikovanje dobre osnove za morebitno uvedbo standardnega
proizvoda in ITIL-a v SirSem obsegu v prihodnosti.

Slabosti

Odvisnost od notranjih informatikov (zaposlencev podjetja Eles);

obremenjenost z razvojem in vzdrzevanjem sistema za lastno rabo SIKT namesto
usmeritve energije informatikov v dodajanje vrednosti na podroc¢ju informacijske
podpore celothemu podjetju;

pomanjkanje navodil in zapisanega znanja o sistemu;

izdelava dodatnih poro¢il in analiz;

uporaba obrazcev, narejenih z orodjem Oracle Forms, ki uporabnikom niso
najbolj v8e¢ni v primerjavi z npr. novej§imi spletnimi obrazci.

Tveganja

Odhod notranjih informatikov;

nezadostno posvecanje temeljiti analizi zahtev in zaradi tega podaljSevanje
razvoja dodatnih funkcij PIS;

zajemanje prevelikega Stevila posebnosti v procesu, namesto da bi spremenili
sam proces;

zaradi nepredvidljivega obsega rednih obveznosti notranjih informatikov, lahko
razvoj dodatnih funkcij PIS preseze zastavljene ¢asovne okvire.

Preglednica 14: SWOT analiza razli¢ice »Razvoj dodatnih funkcij PIS«.
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6.2. lzbira najbolj primerne razlic¢ice ter njena utemeljitev
Opis razlicice 1: »Nadgradnja sistema Unicenter ServiceDesk«

Za glavne prednosti te razlicice bi oznacil predvsem prilagajanje procesov SIKT priporo¢ilom
ITIL, kar bi pomenilo tudi manj tezav pri zunanjemu revidiranju SIKT. Ker bi ta sistem
vzdrzevalo zunanje podjetje, se zmanjSa tudi odvisnost sistema od notranjih informatikov in
njihovega morebitnega odhajanja drugam. Kot glavno priloznost pa bi izpostavil moznost
kasnejSe uporabe avtomatiziranega toka dela, ki ga sistem nudi in s tem hitrejSe izvajanje
procesa INITkS. Z dodatnim nakupom nekaterih modulov sistema »Unicenter ServiceDesk«
bi lahko vzpostavili tudi t.i. zbirko znanja, s pomocjo katere bi lahko reSevali nekatera (znana
oziroma podobna) naroCila storitev Ze =zaposlenci na uporabniski podpori sami brez
nepotrebnega obremenjevanja strokovnjakov.

Glavne slabosti in tveganja te razli¢ice so povezana z ravnjo zrelosti procesov in kulture v
podjetju, ki ni primerna za uvedbo vseh funkcij tega sistema »Unicenter ServiceDesk«. Prislo
bi do uporabe zelo majhnega Stevila funkcij sistema glede na njegove zmoznosti, kar bi na
koncu Se povecalo (negativni) razkorak med uporabnostjo sistema in stroski, povezanimi z
nakupom. ManjSa uporaba funkcij sistema je povezana tudi s tem, da le-ta za polno izrabo
potrebuje veliko ljudi, ki jih trenutno v SIKT primanjkuje. Velika slabost je tudi v ponovni
izgradnji nekaterih vmesnikov za povezavo z drugimi uporabniskimi reSitvami v okviru
(celotnega) IS podietja Eles.

Opis razli¢ice 2: »Razvoj dodatnih funkcij P1S«

Glavne prednosti in priloznosti te razli¢ice izhajajo iz dobre prilagodljivosti tega sistema
vsem posebnostim procesa INITKS. To sicer ne pomeni, da je proces popolno izdelan in da ne
potrebuje izboljsav, vendar tako, kot je zastavljen, najbolje ustreza trenutni zrelosti procesov
in kulturi v podjetju. Z razvojem dodatnih funkcij PIS bi zaposlencem v SIKT dali moznost
postopnega spoznavanja, zakaj je spremljanje procesa INITkKS pomembno. S tem bi postavili
tudi temelje za morebitno kasnejSo vpeljavo priporo¢il ITIL skozi kupljene (standardne)
sisteme. Prednost sistema je tudi v tem, da je Ze popolnoma povezan s PIS ter da bi imel hiter
odzivni Cas v primeru nujnega vzdrZevalnega posega, saj bi ga izvedli notranji informatiki.

Slabosti in tveganja te razli¢ice so podobne kot pri vseh lastno razvitih uporabniskih reSitvah:
prevelika odvisnost sistema od notranjih informatikov ter tveganje, povezano z njihovim
odhajanjem, pomanjkanje navodil za izdelan sistem ipd. Ve¢ja slabost bi bila obremenjenost z
razvojem in vzdrZzevanjem sistema za lastno rabo SIKT namesto usmeritve energije
informatikov v dodajanje vrednosti na podroc¢ju informacijske podpore celotnemu podjetju. S
tem je povezano tudi (lastno) izdelovanje dodatnih porocil in analiz procesa INITKS kot tudi
tveganje, da bo presezen zastavljeni ¢asovni okvir za razvoj dodatnih funkcij PIS. Zaradi
sprotnega izvajanja narocil storitev je namre¢ tezko predvideti razpoloZljivosti razvijalcev.
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Primerjava SWOT analiz obeh razli¢ic

Za odlogitev o primernejii razli¢ici bom umestil SWOT analizi obeh razli¢ic v prilagojeni®
kvadrant analize portfeljev. Na navpi¢ni osi kvadranta je prikazana poslovna vrednost in
pomeni prispevek razli¢ice k boljsemu izvajanju procesa INITkS. Na vodoravni je tehnoloska
vrednost in pomeni tehnoloSko ustreznost In povezljivost posamezne razli¢ice s PIS.
Umestitev razli¢ic v kvadrant je prikazana na sliki 25.

VISOKA

3 4 u

POSLOVNA #
VREDNOST

1 2

NIZKA

NIZKA TEHNOLO SKA VISOKA
VREDNOST
LEGENDA:

A = razli¢ica »Nadgradnja sistema Unicenter ServiceDesk«
B = razli¢ica »Razvoj dodatnih funkcij PIS«

Slika 25: Kvadrant (prilagojene) analize portfeljev na podlagi SWOT analize obeh razlidic.

Pri razli¢ici »Nadgradnja sistema Unicenter ServiceDesk« bi bila povezljivost s PIS zelo
zahtevna (tehnoloska vrednost), saj gre za uvedbo samostojnega sistema. Podobno velja za
poslovno vrednost, saj obstaja nevarnost, da sistem, kljub visokim pri¢akovanjem, ne bi
prinesel pri¢akovanih rezultatov.

Pri razli¢ici »Razvoj dodatnih funkcij PIS« bi bila povezljivost s PIS zelo visoka, saj bi bile
dodatno razvite funkcije del PIS-a. Prav tako bi bila razmeroma visoka tudi poslovna
vrednost, saj bi ta razli¢ica omogocila informacijsko podporo procesu INITKS brez vecjih
POSegoV V sam proces.

Povzamem lahko, da je glede na izdelani SWOT analizi obeh razli¢ic ter kvadrant analize
portfeljev odlocitev za razli¢ico »Razvoj dodatnih funkcij PIS« boljsa.

1> Gre za »prilagojeno« analizo portfeljev, ker njena osnova ni temeljita finan¢na analiza dveh razli¢ic. Namen je
le umestiti obe razlicici v kvadrant in s tem doseci bolj jasen prikaz odlocitve o primerne;jsi razlicici.
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7. AVTOMATIZACUIA PROCESA INITKS TER PODROCJA
MOREBITNIH I1ZBOLJSAV

7.1. Sistem za obvladovanje delovnih procesov

Sistem za obvladovanje delovnih procesov (angl: Workflow Management System; v
nadaljevanju WMS) je sistem, kjer so opredeljeni, krmiljeni, izvajani in nadzorovani delovni
procesi ali deli teh procesov z uporabo informacijske tehnologije, pri ¢emer je zaporedje
izvajanja dejavnosti v celoti opredeljeno z logi¢nim zapisom procesov, kot ga razume ta
sistem (povzeto po: [14] Krisper in drugih, 2001; 2; [12] Kovaci¢ in drugi, 2004; 30-32).

Pri WMS je treba te procese modelirati oziroma jih prenesti v obliko, ki jo razume racunalnik.
Pri modeliranju zajamemo celoten proces, v kon¢ni stopnji pa WMS podpira samo tiste
dejavnosti, ki so informacijsko podprte.

Lastnosti celovitega WMS so:
= graficni vmesnik za nacrtovanje ali modeliranje delovnih procesov;
= simulacija za testiranje delovnih procesov;
= zaganjanje ve¢ delovnih procesov hkrati,
= nadzor nad krmiljenjem delovnih procesov;
= zagotavljanje statistike;
= avtomatsko namescanje odjemalcev;
= pregledna povezava z zbirko podatkov;
= seznami nalog za uporabnike.

Zelo pomembno pri WMS je tudi to, da omogocajo preprosto povezovanje z WMS ostalih
ponudnikov ali z drugimi uporabniskimi re$itvami. WMS morajo imeti torej standardizirane
sistemske vmesnike, saj so z njimi bolj prilagodljivi in zadostijo potrebi po povezovanju
posebnih in zmogljivejSih orodij razli¢nih proizvajalcev pri nacrtovanju novega WMS.

WMS se delijo glede na tip delovnega procesa, ki ga podpirajo. Tipi delovnega procesa pa se
glede na predvidljivost dogodkov in moznost prozenja naslednje dejavnosti v zaporedju z
dogodki ali u¢inki prej$nje dejavnosti (in s tem povezano stopnjo avtomatizacije) delijo na
(povzeto po: [15] Leben, Vintar, 1997; 21):
= x»ad hoc« delovne procese — nimajo vnaprej predvidljivega vzorca izvajanja in
zaporedja dejavnosti. Zahteve za posamezno dejavnost so odvisne od osebne presoje
in odlo¢itve. WMS je v takih procesih namenjen za usklajevanje in povezovanje
dejavnosti ljudi;
= rutinske (v izvirniku: administrativne) delovne procese — so ponavljajoci,
predvidljivi in se vsaki¢ izvedejo na enak nac¢in. Tudi zaporedje dejavnosti je vnaprej
doloCeno. Obicajno so polavtomatizirani, kar pomeni, da je s pomocjo WMS
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usmerjanje pretoka dela avtomatizirano, prav tako nekateri postopki. Ro¢ni postopki
pa so vkljuceni tako, da sistem udelezence opozarja, naj ji izvedejo;

= avtomatizirane delovne procese — so v sestavi podobni rutinskim, a v celoti
avtomatizirani in ne vkljucujejo nobenih ro¢nih postopkov.

Proces INITKS lahko uvrstimo med rutinske delovne procese, saj celoten proces vsebuje kar
nekaj »ro¢nih« postopkov, ki se jih ne da avtomatizirati in zato lahko sistem na te postopke
izvajalce le opozarja. Raznolikost posameznih delov teh tipov procesov nas lahko pri
informacijski podpori dolo¢enemu procesu prisili tudi v uporabo razli¢nih tehnologij.

V nadaljevanju bom nastel tehnologije, ki jih povezujemo z obvladovanjem toka dela. To
pomeni, da proizvodi ne podpirajo v celoti izgradnjo WMS in obvladovanja toka dela, ampak
le deloma. Pomembne skupine tak$nih tehnologij so:

= tehnologije za upodabljanje in predstavljanje grafi¢nih vsebin;

= tehnologije za ravnanje z listinami;

= clektronska posta;

= uporabniske resitve za podporo delovnim skupinam;

= transakcijsko usmerjene uporabniske resitve;

= programska oprema za podporo projektom;

= orodja za prenovitev delovnih procesov.

Za vsebino tega dela je zanimiva skupina tehnologij transakcijsko usmerjene uporabniske
resitve, ki vkljuCuje tudi sisteme za ravnanje z zbirkami podatkov. Krisper in drugi ([14]
2001; 23-24) pravijo, da so v tej skupini tehnologij misljeni predvsem podatkovni streznik ter
odjemalske uporabniske reSitve ali t.i. transakcijsko usmerjene uporabnisSke reSitve (angl:
transaction-based applications), s katerimi je omogoc¢eno delo s podatki. Novejsi sistemi za
ravnanje z zbirkami podatkov omogocajo doloCanje pravil v programski kodi, s katerimi
lahko podatke na nek nacin krmilimo od enega uporabnika do drugega. Tovrstnih tehnologij
ne moremo primerjati s celovitimi WMS. Najve¢ja razlika med njimi je v tem, da
transakcijsko usmerjena uporabniSka reSitev ne lo¢i med opredelitvijo oziroma logiko
delovnega procesa in samo uporabnisko resitvijo, ker je opredelitev oziroma logika delovnega
procesa zakodirana v uporabniski reSitvi. V primerjavi s transakcijsko usmerjenimi
uporabniSkimi re$itvami so pri celovitih WMS uporabniske reSitve in opredelitve delovnih
procesov strogo locene.

Tovrstna skupina tehnologij natan¢no ustreza tehnologiji za informacijsko podporo procesu
INITKS, ki sem jo opisal v petem poglavju. Temelji na Oracle zbirki podatkov (oziroma
sistemu za ravnanje z zbirkami podatkov), logika delovnega procesa pa je vsebovana v
programski kodi uporabniskih resitev.
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1.2.

Primerjava »teoreti¢cnega modela treh moznih vidikov opazovanja
sestav(e) in procesov v zdruzbi« z »modelom povezav med izrazi

avtomatizacije tokov dela«

V tem podpoglavju bom primerjal ¢lenitev delovnega procesa iz uvodnega poglavja (na sliki
2) in modelom, ki se prav tako navezuje na delovni proces, vendar izhaja iz informacijskih
preucevanj. Za to primerjavo sem izbral model, ki se nanasa na povezave med izrazi pri
avtomatizaciji tokov dela in jo je opredelila zveza WfMC™® (Workflow Management
Coalition). Prikazana je na sliki 26.

Poslovni proces
(npr. kar naj bi se zgodilo)

PRV
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--------- T T = ]
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I (racunalniska orodjalresitve
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' (naloge, ki so dodeljene |
ludelezencem tokd dela)

Slika 26: Povezave med kljuénimi izrazi tokov dela (povzeto po: [27] WFfMC, 1999; 7).

6 WEMC (Workflow Management Coalition) — zveza je bila ustanovljena leta 1993. Sestavljajo jo razvijalci,
svetovalci, analitiki kot tudi univerzitetne raziskovalne skupine, ki se ukvarjajo s tokovi dela in prenovitvijo
(preustvarjanjem) poslovnih procesov. lzdelujejo, izobrazujejo in dopolnjujejo s procesi povezane standarde in
so edina zdruzba, ki se izkljuéno osredotoca le na standarde procesov (povzeto po: [31] Predstavitev zveze

WFMC)
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Za lazjo primerjavo je na sliki 27 ponovno prikazan »teoreti¢ni model sestavin delitve dela in
opravljanja nalog(e) v zdruzbi« iz uvodnega poglavja.

SHEMA SESTAVIN DELITVE DELA IN OPRAVLJANJA
NALOG(e) V ZDRUZBI
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1 I e e e e e e -
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| 1 | zdruzbe
-—— e o = - | 1
[ —— ———
[A]r —— — —— — y
I
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Slika 27: Sestavine formalne delitve dela, dejanskega sistema priprave in delovanja ter
organizacijskega okvira opravljanja nalog zdruzbe.

Sliko 26 in sliko 27 bom primerjal tako, da bom najprej vzel opredelitev izraza po WfMC in
mu na podlagi te opredelitve poskuSal poiskati mesto na sliki 27. Na obeh slikah so ze
oznaceni »skupni« izrazi s ¢rkami in Stevilkami v oglatih oklepajih.
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Opredelitev izrazov na sliki 26 po WfMC (povzeto po: [27] WIMC, 1999; 7-21):

Tok dela (angl: Workflow) — je avtomatizacija poslovnega procesa v celoti ali le deloma, med
katerim listine, informacije ali naloge prehajajo od enega udelezenca do drugega v izvedbo,
glede na mnoZico postopkovnih (poslovnih) pravil. Izraz tok dela sicer ni prikazan na sliki 26,
vendar je njegova obrazlozitev vseeno koristna.

Poslovni proces (angl: Business process) — mnozica enega ali ve¢ postopkov ali opravkov, ki
skupaj uresniCujejo poslovne cilje ali strateSke usmeritve, navadno znotraj konteksta
organizacijske sestave, opredeljujo¢ funkcijske vloge in razmerja.

Opredelitev procesa [A] (angl: Process definition) — predstavitev poslovnega procesa v
obliki, ki podpira avtomatsko obvladovanje, kot na primer modeliranje ali udejanjenje (op.:
angl: Enactment) z WFM (sistem za obvladovanje tokov dela). Opredelitev procesa je
sestavljena iz:

= mnoZice postopkov in njihovih povezav;

= sodil, ki nakazujejo zaCetek in konec procesa;

= informacij o posameznih postopkih, kot so udeleZenci, povezane uporabniSke resitve

ipd.

Opredelitev procesa na sliki 26 lahko primerjam s celotnim ali delnim procesom na drugi
sliki. Poslovni proces je z vidika izvedbe naloge zdruzbe tisti, ki izrazito narekuje predvsem
zaporedje stikov ¢loveka (s sredstvi dela) in predmetov dela (povzeto po: [19] Mihel¢i¢, 2003;
349). Ce primerjamo predhodni stavek, opredelitev poslovnega procesa po WIMC ter ¢lenitev
poslovnega procesa na sliki 26, vidimo, da je v vseh treh primerih govora o postopkih in/ali
nekih manjsih delih, na katere lahko razclenimo poslovni proces.

Postopek [C] (angl: Activity) — opisuje manjSe delo, ki oblikuje logi¢en korak znotraj
procesa. Postopek je lahko rocen (ne podpira avtomatizacije z IT) ali avtomatski.

V izvirniku uporabljenega modela po WIMC je uporabljen izraz »dejavnost« in zato prihaja v
primerjavi s sliko 27 do razhajanj. Predhodno smo enacili opredelitev procesa s celotnim
procesom ali delnim procesom na drugi sliki. Ker slika 26 nakazuje, da je opredelitev
poslovnega procesa sestavljena iz »dejavnosti«, pridemo do navzkrizja z drugo sliko, kjer se
celotni ali delni proces nadalje deli na »postopke«. Zato bi na tem mestu predlagal uporabo
izraza »postopek« in uporabo izraza »dejavnost« Sele takrat, ko ta postopek (iz katerega izhaja
dejavnost) konkretiziramo — na sliki 26 bi to bil izraz primerek dejavnosti.

Nadaljnja delitev postopkov (oziroma po WEMC »dejavnosti«) na sliki 26 na avtomatske in
ro¢ne ni protislovna. To, ali lahko postopek izvedemo avtomatsko ali ro¢no, lahko opredelimo
ze pri modeliranju procesa, torej pri sami opredelitvi procesa. Razlika med avtomatskimi in
ro¢nimi postopki na obeh slikah je v tem, da na sliki 26 ro¢ni postopki niso pomembni, saj ne
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pridejo v postev pri WMS. Na sliki 27 pa se postopki med seboj ne razlikujejo, kar pomeni,
da so v okvir¢ku »postopki« zajeti tako ro¢ni kot tudi avtomatski.

Avtomatski postopek (angl: Automated activity) — postopek, zmoZen racunalniske
avtomatizacije z uporabo WMS, ki obvladuje postopek preko izvedbe poslovnega procesa,
katerega del je ta postopek.

Rocni postopek (angl: Manual activity) — postopek znotraj poslovnega procesa, ki ga ni
mogoce avtomatizirati in je zato izven dosega WMS. Tovrstni postopki so lahko vkljuceni v
opredelitev procesa (npr. pri modeliranju procesa), vendar niso del avtomatiziranega toka
dela.

Primerek (kot primerek procesa [1] ali dejavnosti [2]) (angl: Instance) — predstavitev
posameznega udejanjenja procesa ali dejavnosti znotraj procesa, ki vkljucuje vse pripadajoce
podatke o izvajanju procesa ali dejavnosti. Vsak primerek predstavlja loCeno nit izvedbe
procesa ali dejavnosti (znotraj WMS), ki jo lahko lo€eno nadziramo. Ima lastno notranje
stanje in na zunaj vidno identiteto, ki jo lahko uporabimo kot roCico za, na primer,
zapisovanje ali pridobivanje podatkov, povezanih s posameznim udejanjenjem.

Pri primerku procesa gre za konkretizacijo opredelitve procesa, saj predstavlja tisto, kar se
dejansko dogaja s procesom. Primerek procesa bi lahko primerjali z delnim delovnim
procesom, ki pa na sliki 27 ni neposredno prikazan, saj se celotna slika nanasa nanj. Se
najblizje delovnemu procesu je okvircek [1] (»Vsebina delovanja zdruzbe«) s predpostavko,
da je miSljeno delovanje zdruzbe v nekem casovnem obdobju, na primer za obdobje enega
leta. Torej, ¢e vsebino delovanja zdruzbe umestimo v okvir enega leta, ga lahko primerjamo s
primerkom procesa.

Podobno kot za primerke procesa velja za primerke dejavnosti. Na sliki 26 predstavljajo
konkretizacijo postopka (»dejavnosti«). Na sliki 27 pa lahko primerek postopka umestimo v
okviréek [2] (WFUNKCIJA/E«).

Primerek procesa (angl: Process instance) — predstavitev posameznega udejanjenja procesa.

Primerek dejavnosti (angl: Activity instance) — predstavitev dejavnosti znotraj posameznega
udejanjenja procesa (oziroma primerka procesa). Na tem mestu je primerna tudi utemeljitev
uporabe izraza dejavnost. Lipovec (povzeto po: [18] 231; 7) pravi, da je dejavnost samo
organizacijsko izoblikovan proces (ali del procesa), ki smo ga umestili v konkretno dogajanje
v zdruzbi.

Udelezenec toka dela [a](angl: Workflow participant) — zaposlenec, ki opravlja delo
predstavljeno s primerkom dejavnosti. To delo je navadno vidno kot eno ali ve¢ delovnih
nalog (angl: Work item) dodeljeno udeleZencu toka dela preko delovnega programa (angl:
Worklist ali Task assignment).
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UdeleZenca toka dela lahko na sliki 27 postavimo v krog »Clovek«, ki predstavlja enega
izmed dolo¢il delovnega mesta oziroma delovne naloge.

Delovna naloga [3] (angl: Work item) — predstavitev dela, ki ga je udelezenec toka dela
dolzan opraviti v sklopu dejavnosti znotraj primerka procesa.

Na obeh slikah se izraza delovna naloga ujemata. Razlika je le v delitvi dejavnosti oziroma
primerkov dejavnosti na sliki 26 na tiste, ki vkljucujejo udelezence toka dela [a] in na tiste, ki
jih lahko podpremo z uporabnisko resitvijo [b].

Delovni program (angl: Worklist) — seznam delovnih nalog, dodeljenih udelezencu toka dela
(ali v nekaterih primerih delovni skupini). Delovni program oblikuje del vmesnika med
strojem toka dela (angl: Workflow engine) in obvladovalcem delovnega programa (angl:
Worklist handler). Na sliki 26 tega izraza ni vkljucenega, vendar je tesno povezan z delovnimi
nalogami in, kot je razbrati iz zgornje obrazloZitve izraza, tudi z WMS.

Obvladovalec delovnega programa (angl: Worklist handler) — del programa, ki obvladuje
sodelovanje med uporabnikom in delovnim programom, vzdrzevanim s strojem toka dela.
Omogoca dodeljevanje delovnih nalog uporabnikom ter po njihovi izvedbi nadaljevanje
izvajanja procesa v WMS.

Iz predstavljene primerjave lahko zaklju¢im, da se model povezav med klju¢nimi izrazi tokov
dela (s slike 26) zelo dobro ujema z modelom sestavin delitve dela in opravljanja nalog(e) v
zdruzbi (s slike 27). Do neskladja je prislo le pri izrazu »dejavnost«, za katerega sem
ugotovili, da je primernejSa uporaba izraza »postopek«.

Kot glavno razliko med obema slikama bi izpostavil okolje izvajanja procesa. Dogajanje na
sliki 27 seveda poteka v sami zdruzbi, na delovnih mestih zaposlencev in glede na
organizacijsko sestavo. Slika 26, ki govori o avtomatizaciji tokov dela, pa poteka v
nekak$nem navideznem prostoru znotraj ratunalnika oziroma sistema za obvladovanje tokov
dela. Zaradi te razlike se na sliki 26 delijo postopki na takSne, ki jih je moZno avtomatizirati z
WMS (avtomatski postopki) in taks$ne, ki jih izvajajo ro¢no in zato ne pridejo v postev za
avtomatizacijo (ro¢ni postopki).

Tudi primerki dejavnosti se na sliki 26 delijo na podoben na¢in — na delovne naloge, pri
katerih mora sodelovati zaposlenec, ter na tiste primerke dejavnosti, Ki jih lahko v samostojno
opravi racunalnik. Za razliko od delitve postopkov, kjer ro¢ni postopki niso del WMS, je
delitev primerkov dejavnosti v celoti del WMS (podpira tako delovne naloge kot tudi
primerke dejavnosti, ki jih lahko samostojno opravi ra¢unalnik).
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7.3. Avtomatizacija procesa INITKS
Jezik BPEL

V nadaljevanju bom proces INITKS, ki sem ga opredelil v predhodnih poglavjih (in je omejen
z obstojeCo IT v podjetju), nadgradil. To bom storil tako, da bom omenjeni proces
avtomatiziral oziroma za njegovo izvajanje uporabil WMS. Zacel bom z modeliranjem
procesa Vv jeziku BPEL (angl: Business Process Execution Language) v orodju Oracle
JDeveloper (verzija 10.1.3.3). Pri modeliranju je treba upostevati, da uvrséamo proces INITKS
med rutinske delovne procese. To pomeni, da se ga ne bo dalo popolnoma avtomatizirati, saj
vsebuje proces razmeroma veliko ro¢nih dejavnosti.

BPEL je jezik, s pomocjo katerega lahko dolo¢imo zaporedje proZenja spletnih storitev v
smislu opisa izvajanja dolo¢enega poslovnega procesa. Poleg prozenj posameznih spletnih
storitev omogoc¢a BPEL Sstevilne dodatne moznosti, kot so opredelitev zank, pogojnih vejitev,
vzajemnost sporo¢il, vzpostavitev povezav itn. BPEL s tem posega na podrocje ravnanja s
poslovnimi procesi in predstavlja standardni jezik za opredeljevanje procesov (povzeto po: [8]
Juri¢, 2005; 21).

Posebej bi omenil se gradnik jezika BPEL, poimenovan »naloga zaposlenca« (angl: »Human
Task« — v nadaljevanju NZ-HT), ki ni ni¢ drugega kot uporabniski vmesnik, v katerem
uporabnik izvede dodeljeno nalogo. Od tipi¢nih uporabniskih vmesnikov se razlikuje po tem,
da je del avtomatiziranega procesa. To pomeni, da se po opravljenem NZ-HT v tem vmesniku
proces samodejno nadaljuje in dejavnosti uporabnika v tem vmesniku sproti narekujejo
nadaljnje izvajanje procesa.

Avtomatizacija procesa INITKS

Glede na pojavljanje ro¢nih dejavnosti (dejavnosti ljudi) v procesu INITKS, se izkaZe, da je
smiselno avtomatizirati zacetek ter del konca tega procesa. Osrednji del procesa je namrec
sestavljen predvsem iz ro¢nih dejavnosti ali iz dejavnosti uporabe sistema »Evidenca dela« in
ostalih Oracle obrazcev. Slednjih, zaradi njihove zapletene programske logike, sprva Se ni
smiselno vkljuciti v avtomatizacijo procesa.

Avtomatizacija procesa INITKS bo narejena do dejavnosti vpisa vodje izvedbe zahtevka. V
tem delu procesa bo vodja izvedbe dobil nalogo izvesti zahtevek. Ker bo izvajal zahtevek
preko ro¢nih dejavnosti, bo ta del ostal enak, kot smo ga prikazali na EPC diagramu procesa
INITKS v petem poglavju. Avtomatsko izvajanje procesa se bo ponovno nadaljevalo po
izvedbi zahtevka, ko bo vodja izvedbe potrdil izvedenost zahtevka v dodeljenem NZ-HT.
Sledil bo Se del procesa INITkS, kjer odgovorna oseba preveri ustrezno izvedenost zahtevka
ter zakljuci zahtevek. S tem se bo koncal tudi avtomatiziran del procesa INITKS. Morebitni
obracun zahtevka za zunanjega narocnika pa bi zopet potekal v skladu z EPC diagramom
procesa INITKS v petem poglavju.
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Za avtomatizacijo procesa INITkS so pomembni naslednji deli EPC diagrama v petem
poglavju:

= sliki 15 — EPC diagram oddaja narodila storitve v SIKT;

= sliki 16 — EPC diagram vpis narocila storitve v PIS in razporejanje zahtevka;

= sliki 19 — EPC diagram zakljuc¢ek zahtevka ter izdaja ra¢una.

V nadaljevanju bom po zgoraj omenjenih delih opisal spremembe v procesu INITKS, ki so
posledica avtomatizacije tega procesa z jezikom BPEL.

Slika 15 — EPC diagram oddaja narodila storitve v SIKT

Ce Zelimo avtomatizirati oddajo narodila storitve, je treba zagotoviti podatke naroéila v
elektronski obliki. To pomeni omogociti oddajo narocila storitve preko spletnih obrazcev, ki
so dostopni vsem zaposlencem ter partnerjem podjetja Eles. Po naro¢nikovi izpolnitvi
spletnega obrazca, se pri¢ne izvajanje avtomatiziranega procesa INITkS.

Na prvi pogled se zdi oddaja narocCila storitve preprosta, vendar se pri natancnejSem
analiziranju pokazejo dolo¢ene omejitve, ki zapletejo avtomatizacijo. Omejitev predstavlja
predvsem oddaja narodila storitve oziroma obrazci, ki zahtevajo podpis ravnatelja. Ta podpis
je obvezen za zunanje naro¢nike ter v nekaterih primerih tudi za zaposlence podjetja Eles.
Seveda to ne pomeni, da je omejitev nepremostljiva pri avtomatizaciji procesa INITKS, ampak
le da resitev ni tako preprosta. Uporabljati bi bilo treba digitalne certifikate ter elektronsko
podpisovanje spletnih obrazcev, ki bi nadomestili ravnateljev »ro¢ni« podpis. To omejitev
bomo kasneje poskusili premostiti na drug nacin.

Avtomatizirano izvajanje procesa INITKS se bo torej zacelo po narocnikovi izpolnitvi
spletnega obrazca za oddajo narocila storitve. To prikazujem v naslednjih Sestih korakih.

Korak 1: Na zacetku procesa preverimo (glede na vrsto izbranega spletnega obrazca) ali
izpolnjen spletni obrazec potrebuje podpis ravnatelja. VV primeru, da potrebuje podpis,
posljemo zaposlencu na uporabniski podpori NZ-HT obvestilo, naj z razporejanjem zahtevka
pocaka, dokler (0sebno) ne prejme ro¢no podpisane listine z naro¢ilom storitve. Prejeto listino
nato zavede/»skenira« v sistem »Vhodna posta« ter v NZ-HT potrdi, da je naroCena storitev
zavedena v ta sistem. S tem nekako zaobidemo predhodno omenjeno omejitev ro¢no
podpisanih listin. Z uporabo NZ-HT v procesu INITkS nadomestimo ro¢ne dejavnosti, ki so
potrebne za vnos narocila storitve v sistem »Vhodna posSta«. Ker imamo Vv tem primeru
podatke o naroCeni storitvi tudi v elektronski obliki, lahko nadaljujemo z avtomatizacijo
procesa INITKS. Ce izbrani spletni obrazec ne potrebuje podpisa ravnatelja, ta del procesa
odpade in se izvede naslednji korak.
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Slika 16 — EPC diagram vpis naro¢ila storitve v PIS in razporejanje zahtevka

Korak 2: Podatke o naroceni storitvi je treba vpisati tudi v Sifrant zahtevkov PIS. Ker so
podatki ze v elektronski obliki, jih v Sifrant zahtevkov vpiSemo tako, da s temi podatki
poklicemo spletno storitev, ki poskrbi za zapis podatkov v Sifrant zahtevkov PIS. Tu se ze
vidi prednost avtomatizacije procesa INITKS, saj zaposlencu na uporabniski podpori ni treba
ponovno vnasati (prepisovati) podatke o naroceni storitvi.

Korak 3: Poleg vpisa naroCila storitve v Sifrant zahtevkov PIS je treba dolo¢iti tudi
odgovorno osebo za izvedbo zahtevka. V ta namen zaposlencu na uporabniski podpori
dodelimo NZ-HT, v katerem dolo¢i odgovorno osebo za zahtevek ter preveri, ali So vsi nujni
podatki zahtevka izpolnjeni ter jih po potrebi tudi dopolni. Ko izvede NZ-HT, se s klicem
spletne storitve zahtevek ustrezno dopolni z vnesenimi podatki v NZ-HT (odgovorna oseba
ter morebitni dopolnjeni podatki zahtevka) in proces se lahko nadaljuje.

Korak 4: Odgovorna oseba mora preveriti ustreznost zahtevka za izvedbo. Zopet bo to
naredila preko dodeljenega NZ-HT, v katerem lahko:
= zavrne zahtevek, Kjer se s klicem spletne storitve ustrezno spremeni status zahtevka in
zakljuci proces;
= oznali zahtevek za izvedbo =z zunanjimi strokovnjaki ter (lahko) izbere
zaposlenca/vodjo izvedbe, ki bo sodeloval z njimi;
= oznaéi zahtevek kot ustreznega, ga dopolni z dodatnimi podatki (predviden obseg dela,
nujnost ipd.) ter vpise vodjo izvedbe.

V nadaljevanju procesa se s klicem spletne storitve zahtevek ustrezno dopolni z vnesenimi
podatki v NZ-HT (vodja izvedbe ter dopolnjeni podatki zahtevka).

Korak 5: Vodji izvedbe (ali zaposlencu, ki bo sodeloval z zunanjimi strokovnjaki) je
dodeljen NZ-HT, s katerim nadomestimo osrednji del procesa (opravljanje nalog). Z njim bo
vodja izvedbe potrdil, da je izvedel vse roéne dejavnosti, potrebne za izvedbo zahtevka.

V koraku 5 so zajete dejavnosti, ki niso predvidene za avtomatizacijo. Ta korak, poleg
navadnih ro¢nih dejavnosti, vsebuje tudi dejavnosti, ki vkljucujejo uporabo raznih sistemov
ter uporabniskih vmesnikov, ki pa bili za pretvorbo v jezik BPEL zelo zahtevni. Opazimo
lahko tudi, da pri avtomatizaciji procesa INITKS ne prideta ve¢ v postev Oracle obrazca
»Vnos zahtevkov za izvedbo« ter »Razporejanje zahtevkov, ki sta prikazana na EPC diagramu
procesa INITKS v petem poglavju. Nadomestimo ju z uporabo NZ-HT, ki imajo zelo podobne
funkcije, vendar so del avtomatiziranega procesa, ki se po zakljucku NZ-HT samodejno
nadaljuje.
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Slika 19 — EPC diagram zaklju¢ek zahtevka ter izdaja ra¢una

Korak 6: Ko vodja izvedbe potrdi izvedenost zahtevka, se proces INITKS lahko nadaljuje.
Odgovorni osebi je dodeljen NZ-HT, kjer mora preveriti ali je bil zahtevek izveden v skladu z
naroéeno storitvijo. Ce ugotovi, da zahtevek ni bil zadovoljivo izveden, potem s potrditvijo
opravila pocaka in poskrbi za ponovno izvedbo zahtevka. 1z EPC diagrama v petem poglavju
vidimo, da se v primeru nezadovoljivo izvedenega zahtevka le-ta vrne v vnovi¢no izvajanje.
V primeru avtomatiziranega procesa INITKS pa bi z zavrnitvijo izvedenosti zahtevka le
zapletli proces. Zato v tem NZ-HT odgovorna oseba nima moznosti izbrati nezadovoljive
izvedenosti zahtevka, ampak mora pocakati (0ziroma poskrbeti za pravilno izvedbo
zahtevka), dokler zahtevek ni zadovoljivo izveden. Ce ugotovi, da je zahtevek zadovoljivo
izveden, to v NZ-HT oznaéi. Po opravljenem NZ-HT s klicem spletne storitve ustrezno
spremenimo status zahtevka.

Po koraku 6 se avtomatizacija procesa INITkS zaklju¢i. Proces se nadaljuje z rocnimi
dejavnostmi, kot je prikazano na EPC diagramu procesa INITKS v petem poglavju. Nekaj
osnovnih informacij o opisanem BPEL procesu je v preglednici 15.

Ime BPELProcesINITKS

Opis Proces zajema vpisovanje narocila storitve v Sifrant zahtevkov PIS, razporejanje

zahtevka odgovorni osebi in vodji izvedbe ter zaklju¢evanje zahtevka.
URL http://initks.eles.si/Magi-VpisNarocilaStoritve\WWS-context-root/VpisNarocilaStoritveSoapHttpPort

Vhod Podatki o naroceni storitvi, ki jih naro¢nik vnese v spletni obrazec za oddajo
narocila storitve SIKT.
I1zhod Ob uspesSnem zakljucku vrne vrednost »OK, sicer vrne izjemo/napako.

Preglednica 15: Osnovne informacije BPEL procesa.

Celoten BPEL diagram avtomatiziranega procesa INITKS je prikazan na sliki 28 (po
priporo¢ilih: Juri¢, 2006; 70-84).



http://initks.eles.si/Magi-VpisNarocilaStoritveWS-context-root/VpisNarocilaStoritveSoapHttpPort
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Slika 28: Celoten BPEL diagram avtomatiziranega procesa INITKS.
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Opis pomembnejsih gradnikov BPEL diagrama avtomatiziranega procesa INITKS s
slike 28

Z EPC diagramom je opisan celoten proces INITKS od posiljanja narocila storitve iz sistema
»Vhodna posta« do izdelovanja zahtevka za izdajo raCuna oziroma oddaje porodila o
opravljenem delu. Z jezikom BPEL ni bilo mogoce avtomatizirati procesa v takSnem obsegu,
kot je to narejeno na EPC diagramu. Glavni razlog je zapletena programska logika sistema
»Evidenca dela« ter Oracle obrazcev za delo z listinami za izvedbo zahtevka, ki jih
uporabljamo za informacijsko podporo procesu INITKS. Ce bi Zeleli vkljuéiti te obrazce v
BPEL proces, potem bi morali prestaviti njihovo programsko logiko v zbirko podatkov v
obliki postopkov ali funkcij. Nato pa bi jih ponudili kot spletne storitve in Sele takrat bi jih
lahko uporabili znotraj BPEL procesa. Ker imajo te uporabniske resitve dokaj zapleteno
sestavo, se na tem mestu pojavlja smiselnost prestavljanja programske logike v zbirko
podatkov. Zaradi obsega problema in obsega celotnega procesa sem pri avtomatizaciji procesa
zato ta del pustil v taksni obliki, kot je.

V BPEL diagramu je bila uporabljena spletna storitev imenovana »VpisNarocilaStoritve«, ki
je vsebovala S§tiri operacije za spreminjanje podatkov zahtevka skozi avtomatiziran proces
INITKS:
= y»vpisZahtevkaPIS« — sprejme podatke (iz spletnega obrazca za oddajo narocila
storitve v elektronski obliki) in jih zapiSe v zbirko podatkov. Izhodni podatek
operacije je enoli¢ni identifikator zapisa zahtevka v tabeli zahtevkov ali opis napake;
= »vpisOdgovorneOsebe« — sprejme Stevilko zahtevka, mati¢no Stevilko izbrane
odgovorne osebe za ta zahtevek ter morebitne popravke podatkov in posodobi zapis v
zbirki podatkov s temi vrednostmi. V primeru napake je izhodni podatek opis napake;
= y»vpisVodjelzvedbe« — sprejme Stevilko zahtevka, mati¢no Stevilko izbrane vodje
izvedbe za ta zahtevek ter dopolnitve podatkov o zahtevku (predviden obseg dela,
nujnost, ipd.) in posodobi zapis v zbirki podatkov s temi vrednostmi. V primeru
napake je izhodni podatek opis napake;
= y»spremeniStatusZahtevka« — sprejme Stevilko zahtevka ter status ter posodobi zapis
v zbirki podatkov s podanim statusom. V primeru napake je izhodni podatek opis
napake.

Tehnicen opis te spletne storitve se nahaja v prilogi 1 na koncu tega dela.

Zaradi narave procesa, ki zahteva kar nekaj ro¢nih dejavnosti, je bilo treba uporabiti tudi $tiri
NZ-HT:
= »vnosNarocilaStoritveVhodnaPosta« — z uporabniSkim vmesnikom zaposlenec na
uporabniski podpori potrdi, da je naroceno storitev zavedel v sistem »Vhodna posta;
= »vpisOdgovorneOsebe« — z uporabniskim vmesnikom zaposlenec na uporabniski
podpori za zahtevek dolo¢i odgovorno osebo ter preveri, ali so vsi nujni podatki
zahtevka izpolnjeni, in jih po potrebi tudi dopolni;
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= y»preverjanjeUstreznostiZahtevka« — z uporabniskim vmesnikom odgovorna oseba
dopolni zahtevek z dodatnimi podatki (predviden obseg dela, nujnost, ipd.) ter vpise
vodjo izvedbe;

= y»zahteveklzveden« — z uporabniSskim vmesnikom vodja izvedbe potrdi izvedenost
zahtevka;

» y»preverjanjelzvednostiZahtevka« — z uporabniskim vmesnikom odgovorna oseba
preveri ali je bil zahtevek izveden v skladu z naroceno storitvijo;

7.4. Podroéja morebitnih izboljsav

Med ustvarjanjem tega dela se mi je porodilo kar nekaj zamisli za izboljSavo
(avtomatiziranega) procesa INITKS, ki jih lahko strnem v naslednjih nekaj tockah:
= uporaba spletne storitve za elektronsko podpisovanje listin;
= ponuditi programsko logiko sistemov in uporabniSkih resitev, Ki so uporabljene v
procesu INITkKS, v obliki spletnih storitev in s tem omogocCiti avtomatizacijo tega
procesa v vecjem obsegu;
= omogoditi vpogled v podatke o poteku izvajanja naro¢enih storitev vsem vpletenim v
procesu INITKS.

Uporaba spletne storitve za elektronsko podpisovanje listin

Spletno storitev za elektronsko podpisovanje listin bi lahko uporabili na ve¢ podroc¢jih procesa
INITKS. Najprej bi jo lahko dodali na spletni obrazec za oddajo narocila storitve in s tem
izboljsali ter pospesili oddajo narocila storitve za naroc¢nika.

V avtomatiziranem procesu INITkS poteka oddaja narocila storitve tako, da uporabnik izpolni
spletni obrazec in ga elektronsko poSlje v SIKT. V primeru, da obrazec potrebuje tudi podpis
ravnatelja, mora naro¢nik obrazec natisniti, ga nesti vV podpis ravnatelju ter zopet (fizi¢no)
dostaviti v SIKT. Po tem nacinu torej naro¢nik dvakrat odda narocilo storitve. Vzrok je v tem,
da potrebujemo za zacetek avtomatiziranega procesa podatke o naroceni storitvi v elektronski
obliki. Z uporabo spletne storitve za elektronsko podpisovanje pa bi se znebili ro¢ne oddaje
naroCila storitve, saj bi imeli (veljaven) elektronsko podpisan obrazec in tudi podatke
narocene storitve v elektronski obliki Ze po oddaji spletnega obrazca.

Ponuditi programsko logiko sistemov in uporabniskih resitev v obliki spletnih storitev

Najprej bi bilo smiselno ponuditi programsko logiko za vnos elektronsko podpisanega
obrazca za oddajo narocila storitev v sistem »Vhodna posta«. Seveda ob predpostavki, da
upostevamo predhodno opisano izboljSavo z elektronskim podpisovanjem. Spletna storitev bi
bila podobna tisti za vnos podatkov o naroCeni storitvi v Sifrant zahtevkov PIS
(»vpisZahtevkaPIS«). Z uporabo taksne spletne storitve bi odpadel ro¢ni vnos/»skeniranje«
narocene storitve Vv sistem »Vhodna posta«. Nepotreben bi postal tudi NZ-HT
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»vnosNarocilaStoritveVhodnaPosta«, s katerim zaposlenec na uporabniski podpori potrdi, da
je naroceno storitev zavedel v sistem »Vhodna posta«.

V naslednjem koraku bi se lahko lotili izdelave spletnih storitev za sistem »Evidenca dela«.
Predvsem je pomembna programska logika za izdelovanje listin, kot so delovni nalog, osebni
potni nalog ter potni nalog za vozilo, ki jih izvajalec potrebuje za izvedbo zahtevka na terenu
ter tudi programska logika za vpis podatkov za ovrednotenje opravljenega dela. Z uporabo
tak$nih spletnih storitev sicer ne bi odpravili nobene dejavnosti v procesu INITKS, ker bi
izvajalci Se vedno morali vnasati podatke za izdelavo listin. Bi pa s tem dosegli tehni¢no bolj
enotno informacijsko podporo procesu, ker ne bi bilo treba uporabljati dveh sistemov.
Posledi¢no bi naredili proces bolj prijazen do izvajalca, saj bi ga avtomatizacija vodila skozi
vecji del procesa. Dodatno bi olajSali izdelovanje listin tako, da bi namesto tiskanja in
podpisovanja izdelanih listin, zopet uporabili spletno storitev za elektronsko podpisovanje
listin. Tako bi izvajalcem prihranili »pot« za dostavo listin v tajniS§tvo ter ravnatelje
razbremenili ro¢nega podpisovanja listin.

Po procesu INITKS, prikazanem na EPC diagramu v petem poglavju, bi bila za izdelavo
spletnih storitev zanimiva tudi programska logika za obrac¢un izdanih listin, ki jih v Oracle
obrazcih »Osebni potni nalog« ter »Delovni nalog« obracuna tajnica oziroma vodja izvedbe.
Ce bi Zeleli v popolnosti avtomatizirati proces INITkS, bi bilo treba dolo¢ene dele
programske kode teh Oracle obrazcev ponuditi kot spletne storitve in jih vkljuéiti v
avtomatiziran proces.

Omogociti vpogled v podatke o izvajanju narodenih storitev vsem vpletenim v procesu
INITKS

Naroc¢niku bi lahko priblizali izvajanje narocenih storitev tako, da bi mu nudili vpogled v ¢im
ve¢ podatkov o poteku izvajanja narocenih storitev. Dodali bi lahko razne preglednice z
narocili storitev, ki bi zajemale storitve v izvajanju ter tudi Ze izvedene storitve. Prav tako bi
lahko prikazovali uspeSnost izvajanja storitev in odstopanja od nacrtovanih rokov izvedbe.
Spletne obrazce za oddajo narocil storitev in omenjene podatke bi lahko preoblikovali v portal
za oddajo narocil storitev ter ga Se dodatno dopolnili tudi z ob¢asnimi anketami ali forumom z
mnenji naro¢nikov.

Glede na to, da bi naro¢nik oddajal (e-)narocila storitve preko portala za oddajo narocil
storitev, bi lahko e-poslovanje Se dodatno razsirili. Zunanjim podjetjem bi poleg oddaje e-
narocila lahko izdajali tudi e-racune za opravljene storitve na tem istem portalu.

Prav tako bi lahko pripravili vpoglede v podatke o poteku izvajanja zahtevkov za udelezence
pri sami izvedbi zahtevkov(odgovorne osebe, vodje izvedbe, itn.). V skladu z njihovo vlogo
pri izvajanju zahtevkov bi imeli moznost razli¢nih vpogledov v podatke procesa INITkS.
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8. SKLEPNE UGOTOVITVE

V' magistrskem delu sem se osredotoCil na zdruzitev dveh procesov izvedbe narocil
informacijskih in telekomunikacijskih storitev v proces, imenovan INITKS. Potreba po
zdruzitvi teh dveh procesov se je pojavila po reorganizaciji podjetja Eles, kjer je prislo do
zdruzitve podrocij informatike in telekomunikacij v organizacijsko enoto, imenovano SIKT.
Procesi izvedbe narocil storitev so praviloma tudi temeljni procesi organizacijskih enot, ki so
storitveno naravnane, saj z ucinkovitim in uspeSnim izvajanjem tega procesa opravicujejo
svoj obstoj.

Pri zdruzevanju obeh (do nedavno lo¢enih) procesov sem izhajal iz »teoreticnega modela treh
moznih vidikov opazovanja teoreticnih organizacijskih(-e) sestav(e) in procesov v zdruzbi«.
V okviru vidika »trajnej$i organizacijski okvir opravljanja nalog zdruzbe« tega modela sem:

opredelil znacilnosti predvidenih nalog zaposlencev z obeh obravnavanih podrocij.
Ugotovil sem, da se najbolj razlikujejo po dolo¢ilih »vsebina ali vrsta dela ali
kakovost dela«, »namen opravljanja nalog« ter »prostor opravljanja naloge«. Vecje
razlike v znalilnostih nalog so posledicno nakazovale tudi na vec¢jo zapletenost pri
oblikovanju zdruzenega procesa INITkS (in njegove informacijske podpore);

raziskal pojavno obliko organizacijske sestave SIKT. Ugotovil sem, da se v njej
prepletajo prvine matriéne organizacijske sestave z »naro¢nisko-storitvenimi razmerji«
ter z dodanim listom (stalnih) pogodbenih izvajalcev deteljiCaste organizacijske
oblike.

V okviru vidika »formalna tehni¢na delitev delovnega procesa« sem:

preveril uporabo izraza proces za »proces INITkS«. Ugotovil sem, da ni najbolj
ustrezna, saj je »proces INITkS« en izmed mnogih »procesov«, ki spadajo pod loceno
ravnateljevani poslovni proces (celotnega) SIKT. Ta proces je torej le eden od tistih, Ki
z zagotavljanjem informacijske in telekomunikacijske podpore pripomorejo k
doseganju zastavljenih ciljev poslovanja celotnega podjetja Eles. Zato bi bila
primernej$a uporaba izraza »delni (delovni) proces INITkS«;
raziskal, kako bo zdruzitev obeh procesov vplivala na ostale procese in organizacijsko
sestavo podijetja Eles. Ugotovil sem, da ne gre za prenovitev procesov v SirSem
pomenu besede, ampak za prenovitev v ozjem pomenu, torej le za izboljSavo
procesov. V prid tej ugotovitvi govori dejstvo, da so bile spremembe omejene le na
SIKT (in ne na celotno podjetje). Poleg tega, zdruzevanje procesov ni povzrocilo
spremembe organizacijske sestave, ampak je od »zgoraj« narekovana sprememba
organizacijske sestave pripeljala do spreminjanja procesov v novem SIKT;
analiziral procese nekdanjih sektorjev za informatiko in telekomunikacije po njunih
organizacijskih predpisih. Opredelil sem naslednja klju¢na podro¢ja, ki so pomembna
za proces INITKS:

- zajem zahtevkov (narocil storitev);
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- razvr$€anje zahtevkov glede na vrsto naroCene storitve (npr. odprava napake,
nadgradnja opreme...);

- dolocanje vlog/odgovornosti za izvedbo zahtevka ;

- (tedensko) naértovanje dela v okviru posameznih organizacijskih enot SIKT na
podlagi prejetih zahtevkov;

- preusmerjanje zahtevkov (npr. v primeru napa¢ne dodelitve zahtevka) med
odgovornimi osebami ali izvajalci;

- opravljanje in belezenje dela;

- zaklju¢ek zahtevka in oddaja porocila;

- narocnikova potrditev (ustrezne) izvedbe storitve.

V okviru zadnjega vidika »dejanski, organizacijsko umescen, sistem priprave in delovanja«
sem izdelal model informacijske podpore procesu INITKS, ki pa je omejen na obstojeco IT v
podjetju. Glavni izziv pri izdelavi tega modela je bil izbrati najprimernejSo IT za
informacijsko podporo klju¢nim podro¢jem iz predhodnega vidika. Odgovoril sem tudi na
vprasanje, ali uresniciti izdelan model z (lastno) dopolnitvijo obstojeCega informacijskega
sistema ali na trgu poiskali primerljiv Ze izdelan sistem. Po primerjanju SWOT analiz obeh
razlicic se je izkazalo, da je bolj smiselna dopolnitev obstojeCega sistema, Saj ima ta razli¢ica,
zaradi posebnosti v podjetju Eles, vecjo tehnolosko in tudi poslovno vrednost.

Uporabljeni teoretiéni model, ki izhaja iz organizacijskih proucevanj, sem primerjal z
»modelom povezav med izrazi (termini) avtomatizacije tokov dela«, ki izhaja s podrocja
informatike. Izkazalo se je, da sta modela (presenetljivo) skladna pri uporabi in razumevanju
izrazov s podrocja poslovnih in delovnih procesov, postopkih, delovnih nalogah ter delovnih
programov. Kot glavno razliko med obema modeloma bi izpostavil okolje izvajanja procesa.
Teoretini model poteka v sami zdruzbi na delovnih mestih zaposlencev in glede na
organizacijsko sestavo. Model povezav pa se odvija v nekak$nem navideznem prostoru
znotraj racunalnika oziroma sistema za obvladovanje tokov dela (WMS). Zaradi te razlike v
tem modelu delijo postopke na taksne, ki jih je moZno avtomatizirati z WMS (avtomatski
postopki), in taksne, ki jih izvajajo ro¢no in zato ne pridejo v poStev za avtomatizacijo (ro¢ni

postopki).

V tem delu sem zelel ponuditi tudi informacijski model, ki bi bil $irSe uporaben in narejen v
skladu s sodobnimi trendi v IT. Zato sem avtomatiziral proces INITKS po pristopu SOA, cigar
bistvena prednost je zmoznost hitrega prilagajanja informacijske podpore spremembam
(procesov) v zdruzbi. Pred tem sem uvrstil proces INITKS med rutinske procese (glej
podpoglavje 7.1). To pomeni, da ima proces sicer jasno dolo¢eno zaporedje dejavnosti,
vendar vsebuje tudi roéne dejavnosti, ki jih ni mozno avtomatizirati. V avtomatiziran tok dela
so zato ro¢ne dejavnosti vkljuene tako, da sistem udeleZzence le opozarja, naj opravijo
naloge. Za premostitev teh tezav se je kot primeren izkazal BPEL gradnik, imenovan »naloga
zaposlenca« (angl: »Human Task«). Z upostevanjem teh ugotovitev sem lahko brez vecjih
posegov v predhodno izdelan model informacijske podpore avtomatiziral priblizno polovico
procesa INITKS. Kot pomanjkljivost pri avtomatizaciji procesa pa naj izpostavim odsotnost




111

gradnika za elektronsko podpisovanje listin ter programsko logiko uporabljenih sistemov, ki
se je ni dalo na preprost na¢in ponuditi v obliki spletnih storitev. Ugotovil sem tudi, da je
potrebno izvajanje procesa INITkS (poleg njegove avtomatizacije) Se dodatno priblizati
strankam. V ta namen je v prihodnje smiselno osnovati portal, ki bo naro¢nikom nudil urejene
podatke o izvajanju narocenih storitev. Priporocena je tudi uvedba elektronskega poslovanja z
narocniki preko storitev e-narocil in e-racunov.

Po uvedbi procesa INITKS in njegove informacijske podpore v podjetju Eles, se je izkazalo,
da smo z izbranim pristopom zadostili ciljem, ki smo si jih zastavili pred zdruzitvijo procesov.
Proces je ostal nedorecen le pri knjizenju nastalih stroskov opravljenih storitev na stroSkovna
mesta oziroma mesta odgovornosti notranjih naro¢nikov. V prihodnje bi veljalo izdelan model
procesa INITkS (in njegove informacijske podpore) preizkusiti Se na drugih »sorodnih«
zdruzbah in na osnovi primerjalne analize narediti zakljucke za §irSo veljavnost modela. Z
nadgradnjo predlaganega informacijskega modela v smeri izgradnje sistema za poslovno
obvesc¢anje pa bi ta model v praksi lahko $e bolj izkoristili.
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9. PRILOGE

9.1. Tehniéen opis spletne storitve »VpisNarocilaStoritve«

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<definitions name ="NzD"
targetNamespace ="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/"
xmlns:tns ="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/"
xmins:xsd ="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema"
xmlns:soap ="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/soap/"
xmlns:soapbind ="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/soap/"
xmlns ="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/">

<types>

<xsd:schema targetNamespace="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/"
xmlIns="http://www.w3.0rg/1999/XMLSchema/">
<xsd:complexType name="NzD">
<xsd:all>
<xsd:element name="nalog_za delo_id" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="id_nzd" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="leto_nzd" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="status" type="xsd:string"/>
<xsd:element name="opn_status" type="xsd:string"/>
<xsd:element name="mat_stev" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="st_projekta" type="xsd:integer" nillable="true"/>
<xsd:element name="datum_plan_zac" type="xsd:dateTime"/>
<xsd:element name="datum_plan_zak" type="xsd:dateTime"/>
<xsd:element name="datum_dej_zac" type="xsd:dateTime"/>
<xsd:element name="datum_dej_zak" type="xsd:dateTime"/>
<xsd:element name="opis_nzd" type="xsd:string"/>
<xsd:element name="specifikacija" type="tns:Specifikacija" maxOccurs="unbounded"/>
</xsd:all>
</xsd:complexType>
<xsd:complexType name="Specifikacija">
<xsd:sequence>
<xsd:element name="del_skup" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="id_objekta" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="osnsre_id" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="persons" type="xsd:integer" maxOccurs="unbounded"/>
</xsd:sequence>
</xsd:complexType>
<xsd:complexType name="NZDCreate">
<xsd:sequence>
<xsd:element name="izdal" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="vrsta" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="sm" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="st_projekta" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="opis" type="xsd:string"/>
<xsd:element name="rkp" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="podjetje" type="xsd:integer"/>
<xsd:element name="datum_dej_zac" type="xsd:date"/>
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<xsd:element name="datum_dej_zak" type="xsd:date"/>
<xsd:element name="datum_plan_zac" type="xsd:date"/>
<xsd:element name="datum_plan_zak" type="xsd:date"/>
<xsd:element name="prevzel" type="xsd:integer"/>

<xsd:element name="specifikacija" type="tns:Specifikacija" maxOccurs="unbounded"/>

</xsd:sequence>
</xsd:complexType>
</xsd:schema>
</types>
<message name="NZDCreateRequest">
<part name="data" type="tns:NZDCreate" />
</message>
<message name="NZDCreateResponse">
<part name="nalog_za_delo_id" type="xsd:integer" />
</message>
<message hame="NZDInfoRequest">
<part name="nalog_za_delo_id" type="xsd:integer"/>
</message>
<message name="NZDInfoResponse">
<part name="data" type="tns:NzZD"/>
</message>
<portType name="NZD_portType">
<operation name="NZDCreate">
<input message="tns:NZDCreateRequest" />
<output message="tns:NZDCreateResponse" />
</operation>
<operation name="NZDInfo">
<input message="tns:NZDInfoRequest" />
<output message="tns:NZDInfoResponse" />
</operation>
</portType>
<hinding name="NZD_binding" type="tns:NZD_portType">
<soapbind:binding style="rpc" transport="http://schemas.xmlsoap.org/soap/http" />
<operation name="NZDCreate">
<soapbind:operation soapAction="NZD#NZDCreate" />
<input>
<soapbind:body use="literal" namespace="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/" />
</input>
<output>
<soapbind:body use="literal" namespace="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/" />
</output>
</operation>
<operation name="NZDInfo">
<soapbind:operation soapAction="NZD#NZDInfo" />
<input>
<soapbind:body use="literal" namespace="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/" />
</input>
<output>
<soapbind:body use="literal" namespace="http://nt-ed.eles.si/ws/nzd/" />
</output>
</operation>
</binding>
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<service name="NzZD">
<port name="NZD_port" binding="tns:NZD_binding">
<soapbind:address location="http://10.13.37.143:81/ws/nzd/"/>
</port>
</service>
</definitions>
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