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Sazetak

Sektor informacijskih tehnologija (IT) je jedan od najrazvijenijih sektora u danasnje
vrijeme. U prvome dijelu definirat ¢e se organizacijska struktura, poslovni procesi i poslovne
funkcije u poslovanju tvrtke. Poblize ¢e se definirati razvoj i predstavit ¢e se struktura
financiranja IT sektora na podru¢ju Republike Hrvatske. Istrazit ¢e se koji su kljucni
¢imbenici buducéeg razvoja i predvidjet ¢e se buduéi izazovi za razvoj IT tvrtki. Cilj ovog rada
je analiza 1 identificiranje organizacijskih preduvjeta buduéeg razvoja poslovanja odabrane IT
tvrtke. Istrazivanje je provedeno na studiji slu¢aja IT tvrtke s podrucja isto¢ne Hrvatske.
Metodom polustrukturiranog dubinskoga intervjua analizirana su pitanja poput jasno
definirane organizacijske strukture, uloge financijskih poticaja drzave u razvoju IT tvrtki i
koji su izazovi dugoro¢nog zadrzavanja klijenata u IT sektoru. Zakljucci istrazivanja nalazu
da organizacijska struktura u IT tvrtkama mora biti jasno definirana jer svaki novi proizvod ili
projekt iziskuje angaziranosti zaposlenika iz svih poslovnih odjeljaka u tvrtki. Poticaji drzave
namijenjeni tvrtkama koje se nalaze u start-up fazi te da pozitivno utjeCu na razvoj i
popularizaciju start-upova. IT tvrtki je izazov zadrzavanje dugoro¢nog poslovnog odnosa s
kupcima, no uz strateski plan i dobro razvijen odnos s klijentima postoje Sanse za ostvarivanje

dugoro¢nog poslovanja.

Kljucne rijeci: organizacija, poslovni procesi, informacijska tehnologija, IT sektor



Abstract

The information technology (IT) sector is one of the most developed sectors today.
This will define the organizational structure, business processes and business functions of the
company. Development will be defined in more detail and the structure of IT sector financing
in the Republic of Croatia will be presented. What are the key factors for future development
and what are the future challenges for the development of IT companies? The aim of this
paper is to analyze and identify the organizational preconditions for future business
development of the selected IT company. The study was conducted on a case study of an IT
company from Eastern Croatia. The semi-structured due diligence method analyzes issues
such as a clearly defined organizational structure, the role of government financial incentives
in the development of IT companies, and what are the challenges of long-term customer
retention in the IT sector. The research findings suggest that the organizational structure in IT
companies must be clearly defined because any new product or project requires employee
engagement from all business divisions in the company. State incentives intended for start-up
companies and to positively influence the development and popularization of start-ups. It is
challenging for an IT company to maintain a long-term business relationship with customers,
but with a strategic plan and a well-developed relationship with customers, there are chances

for long-term business.

Key words: organization, IT sector, business processes, information technology
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1.Uvod

Cilj ovoga diplomskoga rada je prikazati poslovne procese i razvoj tvrtki koje djeluju
u IT sektoru. Svrha ovog rada je analiza i identificiranje organizacijskih preduvjeta buduceg
razvoja poslovanja odabrane IT tvrtke. Prvi dio ovoga diplomskoga rada baziran je na
organizaciji u poslovanju te na poslovne procese i funkcije. U pocetku su opisani oblici
organizacijske strukture, u ovome sluc¢aju tvrtke koje rade na podrucju IT sektora koriste se T-
oblikom organizacijske strukture §to znaci tehnicki oblikovana organizacija. Nadalje, objasnit
¢e se pojam zivotnog ciklusa i kroz koje sve faze tvrtka prolazi. Posebna pozornost pridat ¢e
se poslovnim procesima i poslovnim funkcijama u tvrtki. Definiraju se dvije razine poslovnih
procesa koje se nazivaju realna i sustavna. Realna razina predstavlja dijelove organizacije
koje nazivano odjeljci ili sektori, dok se sustavna odnosi na funkcije nabave, proizvodnje i
prodaje. Upravljanje poslovnim procesima je strukturalni pristupu kojemu se primjenjuju
razne metode, politike, mjernih pokazatelja, razne menadzerske praske i softverskih alata.
Istaknut ¢e se da veliku vaznost imaju poslovne funkcije jer o njihovoj kvaliteti ovisi
uspjesnost poduzeca. Upravo iz toga razloga u nastavku rada obradeno je svih sedam
poslovnih funkcija: istrazivanja, razvoja, nabave, proizvoda, prodaje, financija i ljudskih
potencijala. Drugi dio rada posveéen je informacijskoj tehnologiji i razvoju IT sektora u
Hrvatskoj. Informacijska tehnologija danas je jedan od najbitnijih faktora za postizanje
uspjeha tvrtki na trziStu. Prikazat ¢e se da je najvaznija funkcija informacijskog sustava
prodati ideju i opravdati novac koji je potreban za tehnologije i informacije u tvrtki. U
nastavku rada analizirati ¢e se razvoj IT sektora u Hrvatskoj od 1999.-te do 2017.-te godine.
Zatim ¢e biti prikazan koncept povezivanja informacijske tehnologije i poslovanja, uz koji ¢e
biti objasnjene metode koje prikazuju na koji nacin informacijsko poslovanje pomaze
ukupnom poslovnom razvoju tvrtke. Nakon toga slijedi prikaz pozicije IT sektora u
gospodarstvu i struktura njegova financiranja, koje je njegovo znacenje za gospodarstvo, koja
je zaposlenost u naSoj drzavi i analiza strukture financiranja u ovome sektoru. Takoder
analizirati ¢e se poslovno okruzenje IT tvrtki u Hrvatskoj i je li prisutan stalan rast u smislu

veli¢ine, infrastrukture i poslovnih prihoda.

Zadnji dio rada prikazat ¢e studiju slucaja IT tvrtke provedenu u najvecoj mjeri

metodom intervjua.

Na kraju rada slijedi zakljucak te popis literature kao i popis priloga.



2.0rganizacija tvrtke

,»Rijec organizacija grckog je porijekla. Izvedena je iz starogrcke rijeci ,,organon® koje
je znacila orude, alat, naprave, sprave, glazbeni instrument, ali i pravljenje, stvaranje
organizacije. U Aristotelovoj logici ,,organon“ oznafava unutarnju povezanost. Medu
izrazima koji u latinskom jeziku imaju za svoju osnovu rije¢ ,,organon‘ treba prije svih ostalih
spomenuti termin ,,organisatio” kojim se objasnjava spajanje dijelova u cjelinu, ustrojstvo,
pravljenje, stvaranje, uredenje, sastav, sklop, drustvo, djelatnost oblikovanja jednog
organizma i sli¢no. Organizacija kao opca kategorija jest svjesno udruzivanje ljudi kojima je
cilj da odgovarajuc¢im sredstvima ispune odredene zadatke s najmanjim moguéim naporom na
bilo kojem podrucju drustvenog Zivota.“ (Sikavica, Novak, 1999:13) U ovome poglavlju pisat
¢e se opcenito o pojmu organizacije 1 organizacijske strukture Cije se teorijske postavke
primjenjuju na sve djelatnosti i vrste tvrtki. Klasi¢na teorija organiziranja nastala je
opazanjem ranih teoreti¢ara na temelju kako se organizacijski resursi najbolje mogu iskoristiti
za postizanje ciljeva. Smatraju da se jasno treba istaknuti organizacijska hijerarhija i
medusobni odnosi medu ¢lanovima organizacije. Birokraciju je Weber smatrao za sredstvo
krajnjeg postizanja ciljeva u sustavu upravljanja. Postoje Cetiri glavna razmisljanja teorije
klasi¢ne organizacije a to su: struktura, podjela rada, raspon upravljanja i skalarni odnosi.
Struktura je odnos izmedu resursa sustava upravljanja.

Podjela rada dodjeljivanje je razlicitih dijelova istoga zadatka odredenom broju pojedinaca u
organizaciji. Bit podjele rada je da svaki pojedinac specijalizira u odredenom dijelu zadatka
umjesto da sam obavlja cijeli zadatak.
Raspon upravljanja predstavlja broj pojedinaca kojima je menadZer nadredeni. Sto je veéi
broj pojedinaca raspon je veci 1 obrnuto. Problem raspona upravljanja je odredivanje broja
pojedinaca koji se nadziru, menadzeri trebaju nadgledati onoliki broj pojedinaca u koji su
sigurni da mogu ucinkovito voditi.
Skalarni odnosi predstavljaju zapovjedni lanac. Svaka organizacija izgradena je na
pretpostavei da pojedinac koji je na vrhu ima najveci autoritet, a autoritet ostalih pojedinaca
spuSta se prema odredenom poloZaju organizacijskog dijagrama. Takoder skalarni odnos
vezan je uz jedinstvo naredivanja koje nalaze da pojedinac ima samo jednoga nadredenoga,
kako ne bi primao previse naredbi i bio neuc¢inkovit. (Certo, Certo, 2008:231-243)
,Postoje Cetiri naCina tumacenja organizacije :

1. Univerzalno poimanje organizacije — jedinstvo uredenih medusobno povezanih

dijelova; najbliZi je poimanju organizacije kao sustava.



2. Institucionalno poimanje organizacije — ozna¢ava drusStveni sustav koji je usmjeren
prema nekom cilju, upotrebljava se za oznacavanje institucija i prema tom pogledu
svaka je institucija organizacija.

3. Strukturno poimanje organizacije — podrazumijeva organizaciju kao drustveni
sustav, §to znaci da svaki druStveni sustav, tj. organizacija ima svoj podsustav.

4. Funkcionalno poimanje organizacije - postupak strukturiranja u kojem se poduzece
ras¢lanjuje u podsustave, a zatim se oni integriraju u cjelinu usmjerenu prema
ciljevima poduzeca.“ (Sikavica, 2011:10)

U koliko se rad povezuje u jednu djelotvornu cjelinu, tj. vremenski ga uskladiti, tada
poCinje organiziranje rada. Sama srz organizacije rada je da uskladuje osobne i stvarne
¢imbenike procesa rada ras¢lanjivanjem cjeline na pojedine dijelove te ih zatim povezuje u
jedan funkcionalan sustav rada. Organizacija rada je uskladivanje djelovanja osobnih
¢imbenika radnog procesa s energetskim, materijalnim i informacijskim s ciljem da proces
bude izvrsen s najboljim rezultatom. Dobru organizaciju odlikuju izvrsni u¢inci koji se njome
postizu. Sve organizacije imaju odredenu svrhu, zadaée i ciljeve. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula,
2004:3-7)

2.1. Oblikovanje organizacije

Na oblikovanje organizacije i strukture poduzeca djeluju brojni Cinitelji.
Organizacijska struktura definira se kao stupanj kompleksnosti, formalizacije i centralizacije u
organizaciji. (Sikavica, Novak, 1999:487) ,,Cilj je organiziranja poduzeta postizanje
organizacijske efektivnosti. Organizacijska efektivnost predstavlja mjeru uskladenosti svih
kljuénih aktivnosti u poduze¢u usmjerenih na postizanje misije i zadanih ciljeva. Ona u sebi
ukljucuje uspjes$nost i djelotvornost. Gotovo niti jedan Cinitelj nije isklju¢ivo vanjski ili
isklju¢ivo unutarnji €initelj organizacijskih promjena i na organizaciju ne djeluju pojedinacno,
vec vise njih skupno.

Pretezito unutarnji Cinitelji su oni koje trgovacko drustvo (poduzeée, organizacija)
moze, u vecoj ili manjoj mjeri, utjecati, odnosno njima upravljati. Pri tome oni ne djeluju
izolirano jedan od drugoga. Takoder promjena jednog Cinitelja izaziva promjene i na ostalim
Ciniteljima.“ (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:151-152) Prema Zugaju u knjizi ,,Temelji
organizacije“ (Zugaj, Cingula, 1992:65) u unutarnje faktore ubrajaju se oni faktori kojima
poduzece raspolaze u danom trenutku ili ¢e mo¢i raspolagati. Kao najvaznije faktore navodi:

1. proizvod (vrsta koja se namjerava proizvoditi),



2. proizvodna sredstva (s kojima poduzeée trenutno raspolaze ili ¢e ubrzo moci
raspolagati),

3. kadrovi (djelatnici, radnici, ljudi, menadzeri, stru¢njaci),

4. lokacija poduzeca i

5. veli¢ina poduzeca.
U pretezito unutarnje Cinitelje oblikovanja organizacije pripadaju ciljevi i strategija. Ciljevima
se odreduje Sto poduzece zeli posti€i, a strategija na koji nacin ih posti¢i. Zadaci i tehnologija
su takoder dio unutarnjih Cinitelja. Zadacima se obuhvacaju poslovi kojima treba ostvariti
ciljeve, a uz pomoc¢ tehnologije moguce ih je ostvariti. Treba se odrediti i veli¢ina trgovackog
drustva, tj. odrediti je li poduzeée malo, veliko ili srednje. Ljudski potencijal takoder utje¢e na
oblikovanje organizacije svojom sposobno$¢u i znanjem. Zivotni ciklus organizacije je dio
unutarnjih Cinitelja. Proizvod ili usluga su vazni Cinitelji organizacije. Lokacija treba biti
izabrana u okviru najpogodnijeg zemljopisno-gospodarskog podrudja. (Zugaj, Sehanovié,
Cingula, 2004:153-155)

Pretezito vanjski Cinitelji oblikovanja organizacije jesu Cinitelji kojima se trgovacko
drustvo (poduzece; kompanija) mora prilagoditi i te ¢initelje uzeti u obzir, nikako ih ne smije
ih zanemarivati. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:156) ,,Dok bi se za unutarnje ¢imbenike
moglo rec¢i da poduzeée njima upravlja, za vanjske ¢imbenike vrijedi obrnuti zakljucak, tj. oni
upravljaju organizacijom, odnosno poduze¢em.“ (Sikavica, Novak, 1999:103-104)
Institucionalni uvjeti odreduju uvjete funkcioniranja i1 organizacije trgovackog drustva.
Integracijski procesi odnose se na procese udruZivanja i takoder imaju veliki utjecaj na
organizaciju trgovackog drustva koja su postala ¢lanovi grupacija. Do ovih procesa dolazi
zbog stvaranja sinergije, tada dolazi do bitnih organizacijskih promjena, ali i do izgradnje
nove strukture. U vanjske Cinitelje oblikovanja organizacije takoder pripadaju trziste koje ima
izniman utjecaj na organizaciju i razvoj znanosti i tehnologije koje donose nove potrebe,

procese i proizvode. (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:156-157)

2.2 Struktura organizacije

Organizacijska struktura je medu najvaznijim dijelom svake organizacije. Struktura
izrazava meduljudske odnose koji su uspostavljeni u cilju izvrSavanja nekih odredenih
zadataka. Svako poduzeée ima unaprijed odredenu organizacijsku strukturu, ona povezuje sve
dijelove poduzeca i integrira uporabu svih resursa u organizaciji. Organizacijska struktura

definira se na razne nacine kao naprimjer: model odnosa, sredstvo za vodenje firme ili



sveukupnost veza i odnosa. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:215) .|z definicije strukture
zakljucCuje se da organizacijska struktura ima elemente, medu kojima postoji povezanost. Te
veze i odnosi ¢ine bitnu komponentu spomenute strukture i u njih ubraja:

1. organizaciju sredstava za proizvodnju i racionalno uredenje prostora
organizaciju ljudskih potencijala
ras¢lanjivanje zadataka sve do pojedinosti

organizaciju unutarnjih odnosa i

o > N

utvrdivanje vremenskog redoslijeda poslova.“ (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula,
2004:216)

Prvi element organizacijske strukture podrazumijeva koriStenje opreme, strukturu,
poboljsanje rada, racionalno koriStenje i izgradnju poslovnog prostora. U samim pocetcima
sredstva za proizvodnju nisu bila ubrajana u elemente organizacijske strukture. Medutim
nakon dosta vremena shvatilo se da je organizacija cjelokupni proces uskladivanja svih
dijelova proizvodnje s drugim elementima. Treba se precizno definirati produkcijski proces i
tehnoloski postupci, a najvaznije je sve dijelove dobro sinkronizirati uz relativno najmanje
troSkove. Zatim postoji i organizacija ljudskog potencijala koja podrazumijeva sastav i
integraciju kolektiva. Da bi poduzeée dobro funkcioniralo mora imati radnike koje
ispunjavaju svoje produkcijske i ekonomske zadatke. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:218)
,Budu¢i da organizacija radnog kolektiva predstavlja skup ljudi, medusobno povezanih
zajedni¢kim interesima, koji rade na ostvarivanju odredenog zajednickog cilja, to ona
predstavlja jedan od temeljnih 1 odlucujucih problema izgradnje organizacijske strukture.
(Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:218) Zato poduzeée mora postati radni kolektiv sa
zajednickim ciljevima u kojemu pojedinac ostvaruje svoje osobne ciljeve i zZelje. Razgradnja
ukupnog zadatka je podjela konkretnog zadatka na posebne i pojedinacne i zadatke, ona
predstavlja tre¢i element organizacijske strukture. On utvrduje organizacijske jedinice na
kojima se obavljaju zadatci i uspostavlja organizacijske funkcije i radna mjesta.
RaS¢lanjivanje ukupnog zadatka na pojedinacne zadatke znaci uspostaviti unutarnju
organizaciju poduzeéa koja ¢e moci optimalno ostvariti zadatak. ,Na organizaciju i
ras¢lanjivanje funkcija utjece niz ¢imbenika, a najveci utjecaj imaju ovi: broj i1 kvalifikacijska
struktura zaposlenih u poduzecu, sredstva koja stoje na raspolaganju u realizaciji zadataka
funkcije, grani¢na podrucja funkcija, organizacijska koncepcija i oblik organizacije
poduzeéa. (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:219) Uz sve ove ¢imbenike postoji i nacelo

definiranja funkcija koje je od iznimne vaznosti. Prema Weihrichu i Koontzu u njihovoj knjizi



Menedzment definicija glasi: “Sto su jasnije definirani rezultati koji se oéekuju od nekog
polozaja ili odjela, aktivnosti koje mora poduzeti i delegirane mu organizacijske ovlasti, i $to
bolje on razumije odnose s drugim polozajima u pogledu ovlasti i informiranja, to ¢e
odgovorni pojedinac mo¢i adekvatnije pridonijeti postizanju ciljeva poduzeca. (Weihrich,
Koontz, 1994:345) Cetvrti element je organizacija unutarnjih odnosa koja se bavi problemom
upravljanja i rukovodenja organizacije. Posljednji peti element organizacijske strukture je
utvrdivanje vremenskog redoslijeda poslova, on treba osiguravati uredno i na vrijeme
izvr§avanje poslova sa svim potrebnim organizacijskim sredstvima. (Zugaj, Sehanovié,

Cingula, 2004:220)

2.2.1. Vrste organizacijske strukture

Organizacije i njihove aktivnosti mozemo grupirati prema brojnosti zaposlenika,
funkcijama poduzeca, vrsti kupaca, vremenskim dimenzijama ili procesima proizvodnje.
Nacin organiziranja ovisi o raznim c¢imbenicima i odredenoj situaciji, procjenom toga
odreduje se koji ¢e organizacijski obrazac biti najprikladniji za tvrtku. Izbor odredenog
obrasca podjele treba izvrSiti tako da se ciljevi pojedinca i organizacije mogu ucinkovito
ostvariti. Kako bi to postigli nerijetko je potrebno Kkoristiti istodobno razne oblike
organizacijske strukture. Danas govorimo o modernoj organizacijskoj teoriji koja u srediste
stavlja ljudsko ponasanje u organizacijskim strukturama i uvodi kvantitativne metode i
modele organizacija. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:217-222) Postoje razne vrste
organizacijske strukture, svako poduzece odabire onu strukturu za koju smatra da ¢e se njome
najucinkovitije provoditi njihova strategija.

Funkcionalna organizacijska struktura je karakteristicna za koristenje u malim ili srednjim
poduze¢ima. Ona povezuje poslove prema odgovarajué¢im funkcijama u poduzecu. U ovoj
strukturi broj funkcionalnih jedinica jednak je broju poslovnih funkcija. Funkcionalni oblik
primjenjuje se u svim poduze¢ima odmah nakon osnivanja poduzeca. Naglasak u njima je u
obavljanju poslova, a ne u rukovodenju, u tim trenutcima poduzecée je fleksibilno i donosi
brze odluke. Takoder ovaj oblike organizacijske strukture pogodan je za poduzeca koja
djeluju u uvjetima stabilne okoline. (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:222) ,,Funkcionalna je
podjela najSire koriSten temelj organiziranja aktivnosti 1 prisutna je u gotovo svakom
poduzeéu na nekoj razini organizacijske strukture. Karakteristike prodajne, proizvodne i

financijske funkcije poduzeca toliko su opcepriznate i temeljito shva¢ene da tvore osnovicu



ne samo podjela unutar organizacije ve¢, najcesce, i podjela na njihovoj najvisoj razini.“
(Weihrich, Koontz, 1994:269) No kao i sve ona takoder ima svoje prednosti i nedostatke.
Prednosti su Sto istiCe mo¢ glavnih funkcija, omogucéava ¢vrstu kontrolu nadleznima te
logi¢no odrzava funkcije poduzeca. Nedostaci su pretjerana specijalizacija, iskljuciva
odgovornost nadleznog te umanjenje znacenja ukupnih ciljeva poduzeca.

Funkcionalna organizacijska struktura je najpogodnija za mala poduzeca jer je lako nadgledati
i koordinirati organizaciju. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:217-223)

Jos§ jedna od organizacijskih struktura je Divizionalna struktura koja se javlja kao posljedica
rasta i razvoja poduzeca. Gradi se prema teritoriju, predmetima i korisnicima. Ovaj oblik
primjenjuje se u velikim poduzeéima i presudan utjecaj ima stupanj diverzifikacije
proizvodnje. Sto znaéi kada proizvodni program postane $iri time se iri i djelatnost same
organizacije. Ovdje se grupiranje aktivnosti temelji iskljuc¢ivo na kupcu.

Zatim postoji i Projektna organizacijska struktura koja promatra svaki zadatak kao projekt,
za projekt je zaduZzen tim struénjaka i1 koordinator. Kako bi se provodila projektna
organizacija mora se pojaviti novi projekt. NajéeS¢e se koristi kod razvoja kompleksnih
proizvoda kao naprimjer novog oruzja.

Utjecaj novih tehnologija dovodi do T-oblika organizacijske strukture sto znaci tehnicki
oblikovana organizacija. Sve organizacije danas na neki nacin su T-organizacije jer se koriste
racunalima, internetom i e-mailom.

Mati¢na organizacijska struktura dijeli poduzece na organizacijske jedinice i upravljanjem
projektom. U praksi se pokazalo da ova vrste organizacije daje dobre rezultate na projektima,
Sto krece oni traju bolje se iskoriStavaju resursi 1 stru¢njaci kvalitetnije rade.

Mrezasta organizacijska struktura nema preciznu definiciju, no bitan je pojam same mreze.
MreZa u ovom kontekstu gleda se kao povezanosti medu ljudima, tj. nac¢in na koji oni
razmjenjuju informacije, ideje i resurse. U ovoj strukturi najbitniji je proces povezivanja, a ne
gotov proizvod ili usluga. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:224-231) , Mrezna organizacija
pokazuje nacin povezivanja ¢lanica u prividnoj organizaciji. U pravilu je neformalizirana i
nestrukturirana i ne dovodi u pitanje opstojnost struktura svojih ¢lanica u mrezi, ve¢ se
postojeée strukture povezuju u zajedni¢ku mrezu.“ (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:232)
Tenzorska organizacijska struktura je za razliku od drugih struktura koje su
jednodimenzionalne ili dvodimenzionalne trodimenzionalna organizacijska struktura. Prividna
organizacijska struktura je model dinami¢nog povezivanja ljudi 1 ideje na moderan nacin bez

stroge organizacijske strukture. Na prividnu organizacijsku strukturu se gleda kao na



privtemenu mrezu nezavisnih kompanija koje povezane dijele vjeStine, znanje i pristup
trzistima. Posljednja vrsta organizacijske strukture naziv se Fraktalna. Ovom vrstom
organizacijske strukture nastoji se spojiti suvremene prednosti IT-a, ali i iskoristiti kreativne
sposobnosti zaposlenih. Cilj je da se umjesto ulaganja u opremu ulaze u zapostavljenu radnu

snagu. (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:234)

2.3.Zivotni vijek organizacije

Sve organizacije se s vremenom razvijaju, neke vise neke manje. Postoji nekoliko
elemenata razvoja organizacije, a to su naprimjer: veliina, starost, stopa rasta i stanje
evolucije. Razni autori kao $to su Sikavica i Novak piSu o tri faze Zivotnog ciklusa
organizacije: radanje, mladost 1 zrelost. Faza radanja je najranije faza u kojoj glavnu ulogu
ima pojedinac, kratkoro¢no planiranje, orijentacija i povecanje zaposlenika. Drugu fazu
mladosti oznacava stabilnost, timski rad, pruzanje usluga i uspjesnost. Posljednju fazu zrelosti
najviSe karakterizira zadovoljenje potreba trzista. U nastavku je prikazan zivotni ciklus

organizacije.

ZIVOTNI CIKLUS ORGANIZACLIE (FAZE RAZVOJA PODUZECA)
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Slika 1. Faze razvoja organizacije

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 1999:165)



Za poduzece nije tipi¢no da kroz cijeli Zivotni ciklus ima uvijek jednaku organizacijsku
strukturu. Razvojem poduzeca dolazi do promijene njezine strukture, nacina vodenja,
karakteristika... Trziste se svakodnevno mijenja i postoji stalna potreba za novitetima i
inovacijama, a poduzeée je to koje se mora prilagodavati tim promjenama. U slijedecoj

tablici prikazane su karakteristike, struktura, proizvodi te inovacije u svakoj fazi zivotnog

ciklusa organizacije. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:165-166)

Tablica 1. Karakteristike organizacije u pojedinim fazama poduzeca

- mawve specijalnosti

Faza razvoja 1. Poduzetnitka 1 Faza J.Faza formalizacije | 4. Faza elaboracije
poduzeda Taeam: kolektivioog duha | (faza diferencijacije) | (faza konsolidacije)
(faza izgradnje) (Faza rasta)
Karakierisiike Nebirokratska Predbirokraiska Birokraizka “rlo birokraiska
Strukiura Meformalna Vebinom formalna | Formalna Timski rad nasupro
- jedan Cowvjek je - neke procedure - procedure birokraciji
glavmi - pdjela rada - filnmnfija

Hmale” kornpanije

Proizvodi ili

Jedan prozvod ili

Glavni proizvod il

Linija proizvoda ili

Puno proizvoda ili

rukovodstva

poduzetnicki

davanje wputa

kiomira o

usluge usluga usluga s nekim uslugs limija usluga
varijacijama {komplermetami
proizvodi
Inovacije Wlasnik-manager Faposleni i Poschne inovativoe Institucionaliziranje
mangeri skoupine isfrafivane i razvaj
Cilj Precivjeti Rast 1 razvioj [nutarnja stabilnost | | Reputacija kompletne
tr¥itng ckspanzija organizacije
Stil vrhovnog Individualistitki, Karizmatski, Dielegatski sa Timski pristup, napad

na hirokraciju

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Zugaj, Sehanovié¢, Cingula, 1999:166)

U tablici 1. vidi se da svaka faza Zivotnog ciklusa ima svoja obiljezja koja se razlikuju.
Razlike se primje¢uju horizontalno, na temelju pojedinih obiljezja poduzeca i vertikalno, po
pojedinim fazama Zivotnog ciklusa.

Prema izvjestaju iz Casopisa Financial Times iznose da se razvoj uspje$nog poduzecéa
razlikuje se u Sest razdoblja. Potrebno je prepoznati u kojoj se fazi nalazi poduzece radi bolje
procjene vjeStina i sredstava potrebnih za buduéi razvoj poduzeca. Prvi stupanj razvoja

poduzeca je nastanak, tada poduzece jo§ ni ne postoji samo se naziru neki oblici organizacije.



Sve je jednostavno i formalna planiranja su minimalna. Poduzeca tada pokuSavaju rijesiti
pitanja koli¢ine, kvalitete, uvjeta i potrosac¢a. Kada poduzece uspije rijesiti ta pitanja dolazi do
druge faze opstanka. U toj fazi najbitniji je odnos dohotka i troSkova, sva poduzeca teze da
budu na pozitivnoj nuli. Ova faza naziva se jo$ i faza prezivljavanja, ako poduzeca nastavi
rasti u dimenzijama prelazi u trecu fazu rentabilnosti/stabilizacije. U ovoj fazi poduzece je
postiglo ekonomsko zdravlje, dobre dimenzije i trzi$ni prodor. Sto znadi da si je poduzeée
osiguralo gospodarski uspjeh i profit. Kada je poduzeée ve¢ dovoljno naraslo i menadzeri
preuzimaju neke funkcije od vlasnika $to znac¢i da funkcioniraju financijski, marketinski i
proizvodni sustavi poduzece prelazi u Cetvrtu fazu rentabilnosti tj. rasta. U ovoj fazi menadzer
kao cilj poduzecéa stavlja djelotvornosti i ucvrséuje poduzeée te prikuplja novac za porast.
Ostvaruje se visa razina aktivnosti i ako je tada poduzece uspjesno prelazi u novu fazu uzleta.
Peti stupanj je najvazniji u zivotu poduzeca. Pojavljuju se problem ostvarenja brzog rasta i
financiranja istoga, a s druge strane pitanje preuzimanja ve¢e odgovornosti. Glavni menadZzer
mora vrlo dobro upravljati rastu¢im poslovanjem. Potom dolazi Sesti stupanj zrelosti. Tada
ve¢ poduzeée ima svoju dimenziju, resurse i upravljacki talent. Poduzeée se tada mora
profesionalizirati bez da ugrozi svoje poduzetnicke kvalitete. Ako poduzece uspije odrzati
svoju snagu na trziStu bit ¢e uspjeS$no, ako ne u¢i ¢e u fazu okoStavanja, tj. stagniranja.
Uspjesnost poduzeéa ovisi o moguénosti prilagodbe. (Zugaj, Sehanovié¢, Cingula, 2004:167-
168)

2.3.1. Organizacijsko nazadovanje

Takoder kod zivotnog ciklusa organizacije, osim faza razvoja i rasta postoji i faza
nazadovanja. U fazi organizacijskog nazadovanja dolazi do znacajnog smanjenja
organizacijskih resursa. Glavne karakteristike ove faze su $irok raspon organizacijskih

procesa koji uzrokuju organizacijsku neefikasnost i smanjuju zadovoljstvo zaposlenika.
,» 111 su osnovna ¢imbenika koja uzrokuju organizacijsko nazadovanje:

1. Organizacijska atrofija (starenje organizacije) — organizacije postaju neu¢inkovite i
previSe birokratizirane te njihova sposobnost prilagodavanju promjenama sve vise
slabi. Ova situacija se dogada nakon dugog razdoblja uspjeha jer organizacije uzimaju
uspjeh kao gotovu ¢injenicu, jer misle kad dodu do uspjeha da ¢e se taj uspjeh sam
odrZavati, odnosno ne prate novosti na trzitu, te dok oni miruju, konkurencija ih

izbaci iz trziSne utakmice.
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2. Ranjivost — pojam koji oznacava strateSku nesposobnost za napredovanje u vlastitom
okruzenju. Organizacija ne prepoznaje promjene na trziStu, potrebe kupaca te ne moze
definirati jasnu strategiju pomocu koje bi se laksSe uklopila u svoje okruZenje.

3. Nazadovanje konkurencije — odnosi se na smanjenu energiju i resurse koji su na
raspolaganju organizaciji i tada organizacija ili treba smanjiti aktivnosti koje obavlja
ili se prebaciti u drugu granu gospodarske aktivnosti. Ponekad okruZzenje postane
oskudnije resursima, a povecana konkurencija za resursima istodobno dodatno
ugrozava postojeCe stanje organizacije na trziStu koje nisu ucinkovito upravljale

svojim rastom* (Galeti¢, 2011:117)
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3. Poslovni procesi i poslovne funkcije

3.1. Definiranje poslovnih procesa

Poslovne organizacije su slozene i u njima stalno dolazi do odvijanja brojnih procesa.
Poslovni procesi i poslovne funkcije mogu se odvijati na dvije razine, a to su: realna i
sustavna razina. Realna razina definira gospodarsku organizaciju u kojoj se odvijaju poslovni
procesi, a dijelove realne organizacije predstavljaju razli¢ite organizacijske jedinice koje u
praksi nazivamo pogoni, odjeli ili sektori. Teorijska razina promatra poslovni sustav u kojemu
se takoder odvijaju poslovni procesi, a njegovi dijelovi funkcije su nabava, prodaja,
proizvodnja i drugo. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:243) , Poslovni proces je niz logicki
povezanih aktivnosti koje koriste resurse poduzeca, a Ciji je krajnji cilj zadovoljenje potreba
kupaca za proizvodima ili uslugama odgovaraju¢e kvalitete i cijene, u adekvatnom
vremenskom roku, uz istovremeno ostvarivanje neke vrijednosti.* (Bosilj-Vuksi¢, Kovacic,
2004:9) Svaka realna organizacija ima razliita obiljeZja za svako od njih moZe se definirati
ono $to se pouzdano zna ili §to se treba znati radi implementacija neCega novoga u realni
sustav. Takoder uz pojmove realne i sustavne razine poslovne organizacije treba definirati i
pojmove modela i modeliranja. Model je idealizirani pojam stvarnosti koji je pojednostavljen
da su samo zadrZane najbitnije osobnosti. Modeliranje se upotrebljava za prikaz gospodarske
organizacije. (Zugaj, Sehanovié¢, Cingula, 2004:244-245) Osnovna obiljezja poslovnih
procesa definirana su tako da:

e procesi imaju svrhu,

e procesi imaju vlasnika,

e procesi imaju pocetak i zavrsetak,

e U proces ulaze inputi, a izlaze outputi,

e proces je sastavljen od dijelova izvedivih aktivnosti,

e natemelju ulaza i izlaza procesa utvrduje se uspjesnost procesa,

e da bi proces opstao treba imati unutarnje i vanjske dobavljace i potrosace,

e unaprjedenje procesa je neizbjezno.

Svako poduzece je zaseban slu¢aj i promatra se kroz medusobnu povezanost poslovnih
procesa i njima pripadajuc¢ih dimenzija. Koliko god poduzeca bila posebna sva imaju cijeli niz

zajednickih procesa i1 poslovnih dimenzija:
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» podjela po organizacijskoj strukturi,

» podjela po vremenskim intervalima,

» podjela po teritoriju,

« podijela po kategorijama produkata i usluga,

* podjela po dobavlja¢ima i kupcima. (Bosilj-Vuksi¢, Kovaci¢, 2004:10-11)

»Prema polju djelovanja procesa unutar organizacije, oni se dijele na tri razlicite vrste:

 individualni procesi koje obavljaju pojedinci,
« vertikalni (funkcijski) procesi koji su dio funkcijske jedinice ili odjela organizacije,
 horizontalni procesi koji prolaze kroz nekoliko funkcijskih jedinica.« (Lagunda,

Marklund, 2005:3)

Prema Porterovu modelu lanca vrijednosti postoje primarne i sekundarne aktivnosti. U
primarne funkcije ubrajaju se: unutarnja logistika, marketing, prodaja, vanjska logistika,
proizvodnja i servis. U sekundarne funkcije ulaze: nabava, razvoj tehnologije, financije,
strategijsko planiranje, raunovodstvo, obrada podataka, upravljanje ljudima i menadzment.

Podjela je prikazana je sljedecoj slici.

POSLOVNI PROCES

|

J 3 }

}

PRIMARNE AKTIVNOSTI: SEKUNDARNE AKTIVNOSTI:
UNUTARNJA LOGISTIKA, NABAVA, FINANCIJE,
PROIZVODNJA, MARKETING RAZVOJ TEHNOLOGIJE,
| PRODAJA, VANJSKA UPRAVLJANJE LJUDIMA,
LOGISTIKA, SERVIS MENADZMENT,
STRATEGIJSKO
PLANIRANJE

Slika 2. Podjela poslovnog procesa na funkcije po M. Porteru
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 1999:246)
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3.1.1. Upravljanje poslovnim procesima

Procesa filozofija u zadnja dva desetljeca poprima nove razmjere i u poslovnoj praksi.
Poslovni procesi su stavljeni u prvi plan tek nakon reinZenjeringa njih samih. No prve
postavke reinzenjeringa poslovnih procesa nisu bile tocne, ali na osnovu pogresaka proizaslih
iz neuspjeha razvila se nova stru¢na znanstvena disciplina upravljanja poslovnim procesima.
Brojna znanstvena istrazivanja o dizajniranju poslovnih procesa rezultirala su razvojem
discipline i boljom organizacijom steCenih znanja o problematici poslovnih procesa. Na
sveobuhvatna definicija upravljanja poslovnim procesima gleda se kao na strukturalni pristup
u kojemu se primjenjuju razne metode, politike, mjernih pokazatelja, razne menadzerske
praske i softverskih alata. Cilj je uspjesno koordiniranje i neprestano optimiziranje aktivnosti i
procesa unutar organizacije. Upravljanje poslovnim procesima vrlo je Siroko podrugje 1 sastoji
se od razli¢itih potkategorija. Prepoznano je deset kategorija koje odreduju cjelokupno

podrugje:

definiranje poslovnog procesa i procesnog pristupa
razvoj procesnog pristupa

reinzenjering poslovnih procesa

analiza poslovnih procesa

procesno orijentirana organizacija

mapiranje poslovnih procesa

modeliranje poslovnih procesa

unapredenje poslovnih procesa

© oo N o g B~ w DN PE

implementacija poslovnih procesa

[ERY
o

. menadzment poslovnih procesa. (Hernaus, Petrovi¢, 2011:197-199)

U upravljanju poslovnim procesima cilj je s menadzerskim pristupom i novijom
tehnologijom poboljsati rad poduzeca. Poboljsavanje poslovanja procesima je sustavan
pristup temeljen na oblikovanju, mjerenju, analizi, poboljSanju i upravljanju procesima.
Upravljanje poslovnim procesima temelji se na poslovnom pristupu upravljanja promjenama
kako bi se unapredili poslovni procesi i u konac¢nici dosegao cilj. Cijeli Zivotni ciklus temelji
se na promjenama od samoga definiranja i modeliranja do izvodenja, analize i optimizacije
procesa. Prikaz cijelog zivotnog ciklusa moze se vidjeti na sljedecoj slici. (Bosilj Vuksié,
Hernaus, Kovaci¢, 2008:22)
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Optimizacija Modeliranje

lzvodenje

-—

Slika 2. Zivotni ciklus upravljanja poslovnim procesima

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Bosilj Vuksi¢, Hernaus, Kovaci¢, 2008:22)

3.1.2. Programski alati za modeliranje poslovnih procesa

Alati za modeliranje poslovnih procesa su programska rjeSenja koje koriste menadzeri,
stru¢njaci i analiticari kako bi osmislili modele poslovnih procesa u organizaciji, pohranili
informacije o modelima i analizirali ih. Programski alati omogucuju organizaciji analizu i
dokumentaciju situacije, te donose prijedloge poboljsanja i analizu predlozenih promjena.
Organizacija mora biti pazljiva pri odabiru odredenog alata za modeliranje, treba razmotriti
mogucénosti alata i usporediti ih sa ciljevima organizacije. Alat za modeliranje poslovnih
procesa treba biti na visokom nivou funkcionalnosti u odnosu na odredene ciljeve
organizacije. Osnovni cilj projekata je poboljsati performanse procesa i povecati njihovu
efikasnost. (Bosilj Vuksi¢, et al., 2006:10-11) ,,Organizacijskim znanjem se smatra sve ono
znanje koje posjeduju zaposlenici neke organizacije, a koje nije rezultat samo obrazovanja i
vjeStine zaposlenih ve¢ i njihova dugogodisnjeg iskustva u obavljanju poslova u toj
organizaciji, kao 1 znanje koje je ugradeno u sustav upravljanja i rukovodenja, u definirane
vrijednosti, norme, poslovna pravila i procedure organizacije, a upravo je taj dio
organizacijskog znanja moguc¢e dokumentirati i pohraniti u repozitorij poslovnih procesa.*
(Bosilj Vuksi¢, et al., 2006:11) Do danas razvijeno je viSe od stotinu vrsta alata za

modeliranje procesa. Cilj razvoja alata za modeliranje poslovnih procesa je integrirati dva
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razdvojena podrucja: modeliranje poslovnih procesa i razvoj programskih rjesenja za potporu
odvijanja procesa. Opcéa definicija alata je da generiraju mape poslovnih procesa koje
prikazuju aktivnosti i stanja, a kroz taj proces prolaze informacije s kojima sudjeluju resursi.
U posljednjem desetljecu stru¢njaci su na razne nacine sistematizirali 1 opisali najvaznija
obiljezja alata. Definirano je devet osnovnih obiljezja integralnih alata za modeliranje
poslovnih procesa, a to su: arhitektura programskog alata, metodoloski koncept programskog
alata, modeliranje i analiza procesa/arhitekture poduzeca, simulacija, strateS$ko upravljanje
koriStenjem modela procesa, modeliranje 1 razvoj programskog koda/aplikacija,
administracija 1 sigurnost sustava, proizvodac/zastupnik programskog alata, ukupni trosak

programskog alata. (Bosilj Vuksic, et al., 2006:12-13)

Slika 3. Prikazuje princip modeliranja poslovnih procesa.

2. Operativni procesi

.1_0;;:;\'““!(:‘0 | strateski procesi
i 3. Procesi podrke poslovanju

[1. Medunarodno otpremnistvo
2. Logistika | transport
{3. Skladisni poslovi

P " |4. Razvoj poslovania | strategije
|5. Upravijanje uspjehom, kontroling

[1. carinjenje

|2. organizacija prijevoza
~— 13. najam skladiSnog prostora
.3 distnbucka robe

1. izrada ponude
2. ugovaranje
3. fakturiranje

4. naplata

Slika 3. Princip modeliranja poslovnih procesa

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Evello d.o.0. URL.: https://www.evello.hr/default.aspx?id=29/
[pristup:09.04.2019.])

Slika prikazuje princip modeliranja poslovnih procesa. Definira se aktivnost pomocu
koje se odreduju podprocesi, nakon toga oni se definiraju u procese. Definiranjem procesa i

utvrdivanjem njihove povezanosti odreduju se grupe procesa.
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3.2. Organizacija poslovnih funkcija

Uspjesnost odvijanja poslovnih procesa ovisi o tome kolika je djelotvornost njegovih
poslovnih funkcija. Poslovne funkcije su tu kao sredstva ostvarivanja odredenih zadataka u
poduzecu. Neovisno o veli¢ini organizacije svaka organizacija ima jednak broj poslovnih
funkcija. Odabir modela poslovnih funkcija ovisi o svim bitnim ¢imbenicima organizacije i o

odgovaraju¢im vrstama organizacijskih struktura poduzeca.

Cimbenici organizacije i vrste organizacijske strukture utjecat ¢e na modele
organizacije poslovnih funkcija. Neovisno o strukturi poduzeca jedan od primarnih pitanja
uspjesnosti poduzeca je problem kvalitete organizacije poslovnih funkcija. Treba pronaci
primjeren model za organizaciju poslovnih funkcija i postaviti ga na najbolji moguci nacin.
Poslovne funkcije posebno su u svakom zasebnom poduzecu i morat ¢e se osmiSljavati
organizacijska rjeSenja koja su primjenjiva samo na to poduzece. (Sikavica, Novak, 1999:733-
734)

3.2.1. Grupiranje zadataka poslovnih funkcija

Grupiranje zadataka poslovnih funkcija je jedan od najvaznijih elemenata strukture
poduzeca, bez poslovnih funkcija nemoguce je projektirati poduzece. Grupiranje zadataka
podrazumijeva spajanje zadataka na radna mjesta i organizacijske jedince svih rangova. Svaka
poslovna funkcija moze se ras¢laniti na zasebne zadatke. U poduzecu postoji tehnicka podjela
rada, koja razdvaja ukupan zadatak na zasebne zadatke i onda se ti zadatci dijele na
pojedinac¢ne zadatke koje obavljaju zaposlenici na svojim radnim mjestima. Postoje gornja
granica ra$¢lanjivanja zadataka koja oznacava podjelu ukupnog zadatka organizacije prema
poslovnim funkcijama i donja granica ras¢lanjivanja koju ¢ine pojedina¢ni zadaci. Postoji pet

nacela grupiranja zadataka, a to su:
izvrSenje

objekt

1

2

3. rang
4. faza
5. svrha.

Grupiranja zadataka prema izvrSenju i objektu su najvaznija nacela i nazivaju se
primarna, dok su nacela ranga, faze i svrhe formalnog karaktera. (Dvorski 2018:3-4) Na

sljedecoj slici prikazana je shema ras¢lanjivanja i grupiranja zadataka u organizaciji.
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I. Ukupan zadatak poduzeéa

I1. Posebni zadaci poduzeéa:
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Slika 4. Ras¢lanjivanje i grupiranje zadataka u organizaciji

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Sikavica, 2011:555)

Slika 4. prikazuje strukturu ras¢lanjivanja i grupiranja zadataka unutar tvrtke. Struktura
raSClanjivanja zadataka dijeli se u tri grupe: ukupan zadatak tvrtke, posebni zadaci i
pojedina¢ni zadaci. Grupiranjem zadataka dodjeljuju se zadaci odredenim organizacijskim
jedinicama unutar poduzecéa. Ova slika prikazuje ispravan nacin podjele zadataka uz pomocu

kojega tvrtka ispravno 1 kvalitetno izvrSava zadatke.

3.2.2. Klasifikacija poslovnih funkcija

»Poslovna funkcija je skup medusobno povezanih poslova kojima se najsvrhovitije
obavlja neki poseban zadatak organizacije. Iz ove definicije proizlaze tri klju¢na obiljezja

poslovne funkcije:
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1. skup medusobno povezanih poslova, §to znaci da iako poslovnu funkciju uglavnom cine
srodni i sli¢ni poslovi, oni ne moraju uvijek biti takvi, ve¢ je vazno da budu logi¢no

povezani s poslovima te poslovne funkcije;

2. zadatak poslovne funkcije treba se obavljati najsvrhovitije, dakle na najbolji moguci nacin,

tako da poslovi poslovne funkcije budu kvalitetno organizirani;

3. svaka poslovna funkcija obavlja jedan poseban zadatak organizacije, tako da svaka
organizacija ima sedam poslovnih funkcija, jednako koliko i posebnih zadataka.“ (Dvorski
2018:5)

Postoji problem kod to¢nog definiranja poslovne funkcije kao izraza. Poslovna
funkcija nije jednoznacan pojam ona izaziva probleme i u praksi i u teoriji. Pojmovi poslovna
funkcija i organizacijska jedinica najces¢e se mijeSaju. Poslovna funkcija sastavljena je od
medusobno povezanih poslova ¢ijim obavljanjem ostvaruje se dio ukupnog zadatka poduzeca.
Organizacijska jedinica je grupacija radnika koji na sebe preuzimaju realizaciju odredenog
poslovnog procesa. Organizacijska jedinica zapravo je nositelj odredene poslovne funkcije ili
samo jednog njezinog dijela. U stru¢nim literaturama postoje razne klasifikacije poslovnih
funkcija. Zbog lakSega razumijevanja podjela u nastavku se navodi tablica klasifikacije

poslovnih funkcija prema raznim autorima. (Dvorski 2018:6)

Tablica 2. Klasifikacija funkcija

Desié Babi¢ Dautovié (osnovne)
Tehnicka I Upravljanje 1 rukovodenje Financijska f.
Komercijalna f. Planska f. Nabavna f.
Financijska f. Organizatorska [ Proizvodna £
Ractunovodstvena f. Kontrolna £ Prodajna f.
Kadrovska f. Fmanciska f.
Planska I. Nabawvna f.
Unaprjedenje proizvodnje Prodajna f.
Admimstrativna f. Proizvodna [
Zadihta rada 1 imovine Upravljanje 1 rukovodenje

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Sikavica, Novak, 1999:348)

Tablica 2. prikazuje klasifikaciju poslovnih funkcija prema teoretiCarima DeSi¢, Babi¢ i
Dautovi¢. Svaki od njih dijeli poslovne funkcije prema drugim klasifikacijama. DeSi¢ smatra

da je poslovnu funkciju potrebno klasificirati i podijeliti u ¢ak devet funkcija, Babi¢ ih dijeli
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na osam, a Dautovi¢ na samo pet. Sva tri autora su ispravno postavili klasifikacije poslovnih
funkcija, ovisno o vrsti tvrtke odabrat ¢e se klasifikacija uz pomo¢ koje ¢e tvrtka najuspjesnije

poslovati.

3.3. Specifi¢nosti organizacije poslovnih funkcija

U ovome potpoglavlju detaljno ¢e se objasniti sedam poslovnih funkcija organizacije,
a to su: organizacija funkcija istrazivanja, organizacijska funkcija razvoja, organizacija
nabavne funkcije, organizacija proizvodne funkcije, organizacija prodajne funkcije,

organizacija financijske funkcije, funkcija upravljanja ljudskim potencijalima.

3.3.1. Organizacija funkcija istrazivanja

Temeljni pojmovi ovoga potpoglavlja su istrazivanje i razvoj. Istrazivanje mozemo
podijeliti na fundamentalna, primijenjena i razvojna. S obzirom na svrhu istrazivanja

znanstvena istrazivanja dijele se u Cetiri skupine, a to su:

1. fundamentalna neusmjerena
2. fundamentalna usmjerena
3. primijenjenai

4. razvojna istraZivanja.

Fundamentalna neusmjerena istraZzivanja obavlja jedan znanstveni radnik koji sam
odabire predmet istrazivanja. Fundamentalna usmjerena istrazivanja Su orijentirana na
prakticne probleme na njima moZe raditi pojedinac ili tim 1 izbor predmeta ogranicen je
odredenim znanstvenim podru¢jem. Kod primijenjenih istrazivanja zadatak je omoguditi
primjenu rezultata koji su ranije dobiveni u fundamentalnim istraZivanjima. Razvojna
istrazivanja su posljednja faza u procesu istraZivanja. U razvojnoj fazi cilj je razviti 1 testirati

sve postupke za dobivanje novog nalina rada ili novog proizvoda. (Zugaj, Sehanovi,

Cingula, 2004:247)

Istrazivanje i razvoj proizasli su iz potrebe za usavrSavanjem poduzeca. Svakome
poduzecu je u cilju da njihov proizvod bude funkcionalan, tj. da se dovede do stupnja
savrSenstva. Naravno postoje .mnoga glediSta usavrSavanja proizvoda. Neka od najvaznijih

gledista su:
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* tehnologi¢nost proizvoda

» eksploatabilnost proizvoda
» pouzdanost proizvoda

* ergonomicnost proizvoda

» recikli¢nost proizvoda i

* estetiCnost proizvoda.

Proizvod nam zapravo predstavlja sveukupni dostignuti stupanj savrSenosti. UsavrSavanje je
prisutno u svim djelatnostima, prava svrha unapredenja proizvodnje istrazivanjima je posti¢i

sve bolje rezultate.

3.3.2. Organizacijska funkcija razvoja

U svakome poduzecu postoji proces razvoja i on se odvija neovisno o tome tko se o
njemu brine. Mora postojati dobro organizirana razvojna funkcija koja vodi brigu o razvoju
poduzeca. Kod brige o razvoju potrebno je voditi ra¢una o razvoju: proizvoda, tehnologije i
organizacije. Ciljevi razvoja gledaju se kao dugorocni ciljevi i imaju veliko znacenje za
poduzece. Oni mogu biti: osnovni, takticki, opéi i pojedinacni. Zadaci studija razvoja dijele se
na tehni¢ko-tehnoloske, ekonomske, programske i operativne zadatke. Tehnicko-tehnoloski
zadaci obuhvacaju zadatke projektiranja, pra¢enja i organizacijskih rjeSenja. Ekonomski
zadaci odnose se na varijante financiranja i visinu troskova, a cilj im je postizanje povoljnih
zadataka. Programski zadaci bave se ispitivanjem tehnoloSkog i proizvodnog procesa kvarova
1 nedostataka. Operativni zadaci obuhvacaju konkretizaciju cjelokupnog plana razvoja
poduzeéa. Postoje ¢imbenici koji utjeéu na razvoj, ima ih mnogo i vrlo su promjenjivi. (Zugaj,
Sehanovié, Cingula, 2004:250-266)

Novak i Popovi¢ (1980), kako je navedeno u radu Zugaja, Sehanovi¢a i Cingule (2004)

navodi sistematizaciju ¢cimbenika razvoja, a najznacajniji ¢cimbenici su:

* trziSne perspektive,

* namjere konkurencije,

» razvoj tehnike i tehnologije,

* bududi financijski rezultati,

* razvoj znanstveno-istrazivackog rada,

» gospodarski sustav i ekonomska politika

* idrugo.
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Razvojni program koncentriran je na ravnotezu ciljeva i financijske rezultate.

3.3.3. Organizacija nabavne funkcije

Nabavna funkcija usmjerena je na pribavljanje roba, usluga i prava. Ova funkcija dugo
vremena se smatrala drugorazrednom funkcijom, no ipak je vazna jer ako se pogresno nesto
nabavi to se odrazava na sve ostale procese i dolazi do neizbjeznih gubitaka u prodaji.
Organizacijska nabavna funkcija poduzeée opskrbljuje sirovinama i svim potrebnim
reprodukcijskim materijalom. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:270) ,,Osnovni ciljevi

nabavne funkcije jesu:

» odrzavanje stalnosti nabavki za rokove potrebne proizvodnji,

* postizanje navedenog sa $to manjim financijskim ulaganjima u zalihe materijala kako
bi se osigurala sigurnost proizvodnje i ekonomi¢nost poslovanja,

 izbjegavanje dupliciranja, rasipanja i zastarijevanja materijala,

» odrzavanje standardne kvalitete materijala,

» snabdijevanje proizvodnje po najnizim troskovima, kako bi se osigurala propisana
kvaliteta usluga te

* odrZavanje konkurentske sposobnosti organizacije u grani industrije u kojoj se nalazi i
cuvanje polozaja organizacije u pogledu njezina dohotka promatranog s gledista

materijalnih troskova.“(FeriSak, 2006:44)

Organizacija nabavne funkcije ima nekoliko zadataka, a to su: ispitivanje ponude,
kontrola rokova isporuke, primanje materijala, Cuvanje materijala, vodenje evidencija zaliha,

briga 0 ambalazi i dr.

Ispitivanje ponude smatra se najvaznijim zadatkom nabave. Ispitivanjem se odabire
najpovoljnijeg dobavljaca i kompletnu ponudu. Zatim se odabire najpovoljnija ponuda i
sklapa ugovor kojim je zavrSen prvi dio posla. Kontrola rokova zaduZena je za kontroliranje
isporuke proizvoda ili usluge. Mora se pobrinuti da isporuka te¢e nesmetano kako bi se
stvorila konkurencijska prednost i izbjegla zakasnjenja. Cuvanje materijala odnosi se na
posebni odjel skladista. Kako bi poduzeée imalo nesmetanu i kontinuiranu proizvodnju bitno
je uskladiStavati materijale. Trebaju se skladistiti optimalne koli¢ine materijala koje
omogucuju da proizvodnja tede nesmetano. (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:272-273)

,lzrada operativnog plana nabave materijala su potrebe za materijalima, dijelovima i
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sklopovima koji se ugraduju u proizvode za trziste. Takav plan nabave treba biti specifican za
pojedini materijal ili skupinu po rokovima, koli¢inama, dobavlja¢ima, nacinu transporta i
ostalim relevantnim ¢initeljima kako bi se kasnije mogla imati bolja evidencija i pregled o
ugovorenim 1 pristiglim materijalima i proizvodima te moguénost eventualnih intervencija.*
(Sikavica, Novak, 1999:784) Organizacija nabavne sluzbe proizlazi iz zadataka koje obavlja,
a konkretizira se ovisno o: veliCini, vrsti, vrijednosti nabava, stru¢nosti, ras¢lanjivanju
zadataka i dr. U nastavku je prikazana shema nabavne funkcije koja se temelji na osnovnim
zadatcima 1 moZe se prilagoditi situaciji odredenog poduzeca. Na slici 5. prikazano je od cega
se nabavna funkcija sastoji, a to je od pripreme nabave koja istrazuje trziSte, zatim se odlucuje
hoce 1i se nabava vrsiti u zemlji ili ¢e se materijali uvesti, nakon nabave materijal se preuzima

i doprema u tvrtku te se zatim skladisti.

Nabavna funkcija
Priprema Nabava u Primanje .
nabave zemlji Uvoz materijala Skladiste
— == e
—_— A——— Ay | _SE———
| IstraZivanje | Prikupljanje Kvantitativno Primanje |
trzista ponuda prnmanje materijala
A A A
SO 2 Kontrola Izdavanje
— Planiranje — Ugovaranje — kvalitete | materijala  — |
A A Ay | _S———
| Ispitivanje | Kontrola .. _ | Ewvidencija _ |
zahtjeva rokova AmbalaZza zaliha
A A | S———
Kﬁolnlu?-‘l‘a “m Doprema — Otpaci —
A
| Nabavna _ |
statistika

Slika 5. Organizacijska shema nabavne funkcije

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Sikavica, Novak, 1999:788)

3.3.4. Organizacija proizvodne funkcije

Proizvodnja je proces u kojemu se stvaraju materijalna dobra i usluge koje su potrebne
drustvu. Proizvodnja se sastoji od tri komponente: predmeta za rad, ljudskog rada i sredstva
za rad. Na proizvodnju mozemo gledati kao na proces ili funkciju no u oba slucaja dodaje joj

se prostor i vrijeme. Proizvodnja se definira kao proces covjekova djelovanja na prirodu.
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Konacni rezultat proizvodnje je proizvod. Zadatak ove funkcije je da u skladu sa strukturom 1i
karakterom sredstava poduzeca proizvodi proizvode ili usluge u odredenoj kolicini, kvaliteti,
vremenu i najmanjim troSkovima. Proizvodnja se moze izvrsiti samo ako se oslobodi svih
zadataka koji nisu povezani direktno s proizvodnjom. Ona mora zauzeti srediSnje mjesto kako

bi se mogla posti¢i dobra organizacija i njome uvjetovana unutarnja podjela rada.

Organizacija proizvodnje treba biti optimalno organizirana kako bi postigla Sto vecu
proizvodnost, ekonomicnost i rentabilnost. ,,Ona obuhvaca sljedece discipline koje navodi

Taborsak (1989) u djelu Zugaj, Sehanovié, Cingula (2004):

Projektiranje proizvodnog sustava ima zadatak da projektira, istrazuje 1 usavrSava proizvodni

sustav.

1. Projektiranje tehnoloskog i proizvodnog procesa ima zadatak da optimalno oblikuje
tehnoloski i proizvodni proces prema najnovijim spoznajama znanosti za odredeno
podrucje tehnologije.

2. Studij rada znanstvenim metodama i sustavnim analizama dolazi do oblikovanog
naéina rada prilagodavanjem radnog mjesta i uvjeta Covjekova rada, te do realno
potrebnog vremena izrade 1 izracuna norme.

3. Planiranje 1 pracenje proizvodnje ima zadatak planirati i pratiti sve djelatnosti koje
osiguravaju nesmetano odvijanje tehnoloSkog 1 proizvodnog procesa.

4. Kontrola kvalitete osigurava da se proizvodnja odvija s materijalom traZzene kvalitete 1
da se proizvod isporuci po istoj kvaliteti.

5. Rukovanje materijalom se brine o tome da se osigura optimalno rukovanje sirovinama
I materijalima.

6. Odrzavanje proizvodnog sustava ima zadatak odrzavanja sredstava za rad u ispravnom

stanju.“ (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:278-281)
Proizvodna funkcija takoder obuhvaca nekoliko vrsta poslova:

* Poslovi prilagodavanja nacrta proizvoda su poslovi istrazivanja i razvoja proizvoda.
Organizacije ve¢inom nemaju posebnu sluzbu za obavljanje ovoga zadatka stoga se
angaziraju organizacije specijalizirane za oblikovanje proizvoda. Ti se nacrti posebno
prilagodavaju tehnickim moguénostima pojedine organizacije 1 sposobnostima

radnika.
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Priprema proizvodnje ispituje svaki dio koji je potreban da se proizvodnja odvija
nesmetano i bez zastoja. U ovoj se fazi utvrduje kakvim ¢e se tehnoloskim postupkom
I s kojom radnom snagom proizvesti proizvod, koliko je vremena potrebno za
proizvodnju, koji su materijali potrebni, na koji nacin ¢e se raditi da se postigne
kvaliteta uz $to manje troskove, kako opskrbiti radna mjesta svime $to im je potrebno
za rad, uputiti radnike i drugo.

Poslovi unutarnjeg transporta odnose se na podizanje, premjestanje i odlaganje svih
materijala i proizvoda unutar poduzeca. U slu¢aju unutarnjeg transporta sve se odvija
unutar skladista odnosno same proizvodnje. Dobrom organizacijom unutarnjeg
transporta postize se premjeStanje predmeta najkra¢im putem, minimalnim
aktiviranjem radnika i sredstava za rad uz najnize troskove.

Tehnicki nadzor ima zadatak utvrditi odgovaraju li proizvodi op¢im tehni¢kim
standardima tehnickih kvaliteta. Obavlja se nadzor materijala, proizvodnje, sredstava
za rad i samog proizvoda prema standardima.

Odrzavanje se bavi odrzavanjem sredstava za rad kao $to su strojevi, alati, postrojenja,
uredaji, zgrade, instalacije, transportna sredstva i drugo. Odnosno o njihovoj sigurnosti
i ispravnosti kako bi sve bilo radno ispravno i omogucavalo nesmetan rad poduzeca.
Zastita na radu vodi brigu o optimalnim radnim uvjetima. Osnovna pravila zastite na
radu sluze za prevenciju ozljeda radnika, a odnose se na: zastitu od mehanickih
opasnosti, osiguranje potrebne radne povrSine i radnog prostora, zastitu od udara
elektricne struje, spreCavanje nastanka pozara i eksplozije, osiguranje mehanicke
otpornosti i stabilnosti gradevine te putova i prolaza, osiguranje potrebnih putova za
prolaz i drugoga. (Dvorski, 2018:22-24)

3.3.5. Organizacija prodajne funkcije

Prodaja je dinamicka djelatnosti 1 smatra se ekonomskom 1 pravnom kategorijom.

Karakterizira je Sirenje optimalne razine prometa. Prodajna funkcija poduzec¢u omogucuje da

se njihov proizvod pretvori u novac. Poduzeé¢e ima u cilju odrzavati kontinuirani proces

reprodukcije proizvodnje i prodaje, jer bez toga u poduzeéu nastaju veliki problemi. (Zugaj,

Sehanovié¢, Cingula, 2004:362-363) ,.Najvazniji cilj prodajne funkcije je ostvariti prodaju

proizvoda 1 usluga u onom opsegu koji odgovara optimalnom iskoriStenju proizvodnog

kapaciteta organizacije i to prodaju koja je ostvarena po cijenama kojima se pokrivaju
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troskovi poslovanja i naposljetku osigurava financijski dobitak organizaciji.“(Dvorski,

2018:25)

Zadatak prodajne funkcije u poduzecu je pravovremena i najpovoljnija prodaja
proizvoda ili usluga. Taj zadatak sastoji se od nekoliko posebnih zadataka: pripreme prodaje,
istrazivanja trziSta, komercijalne propagande, davanja ponuda, brige o proizvodu nakon

prodaje i dr.

» Priprema prodaje je vrlo vazna za poduzeée jer se svaka prodaja mora unaprijed
pripremiti kako bi se proizvod ili usluga uspjesno prodali. Kvaliteta pripreme ovoga
zadatka direktno je povezana sa zadacima u vezi istrazivanja trziSta i propagande
proizvoda.

» Istrazivanje trziSta smatra se najvaznijim zadatkom prodajnog sektora. Ono se bavi
prikupljanjem, tumacenjem 1 ocjenjivanjem podataka o trziStu (proizvoda,
konkurencije i kupaca).

» Ekonomska propaganda obavjestava kupce o prednostima i svojstvima proizvoda.
Djeluje na trziste utjecuéi na zelje potencijalnih kupaca da konzumiraju proizvode ili
usluge upravo njihovoga poduzeca.

* Ponuda robe i usluga je konkretni dodir poduze¢a s budu¢im kupcima. Mora biti
predstavljena kupcima u najboljem mogucem svjetlu u pogledu kvalitete, cijene i roka
isporuke.

* Briga o proizvodima nakon prodaje odnosi se na reklamacije 1 servisnu sluzbu

odredenih proizvoda, slaba tehnicka pomo¢ predstavlja veliki nedostatak.

Proizvodna organizacija organizira prodajnu funkciju u jedinstveni sektor zajedno s
nabavom 1 uskladiStavanjem. Prodaja kao funkcija moze biti organizirana na dva nacina
centralisticki i decentralisticki. Centralisticka organizacija je organizirana kao samostalna
prodajna sluzba i u toj se sluzbi obavljaju sve funkcije prodaje. Decentralisticka organizacija
je kada se neke od funkcija prodaje obavljaju u drugim sektorima. Kako bi povezali razne
djelatnosti koje su vezane za prodaju treba odabrati dobru organizacijsku strukturu. Mala
poduzeca imaju jednostavnu, a velika kompleksniju strukturu. U organizacijskoj shemi prema
Sikavici i Novaku (1999) u radu Zugaja, Sehanoviéa i Cingule (2004) na slici broj Sest
prikazana je mogucnost podjele sluzbe prodaje na temelju grupiranja zadataka koji se odnose

na pripremu prodaje, zadataka vezanih uz prodaju, uskladiStavanje 1 izvoz proizvoda.
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Poduzece se svakako mora uskladiti s trziSnom situacijom i njegova organizacijska struktura

prodaje treba biti dinamickog karaktera. (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004:363-368)

Prodajna funkcija
Priprema Prodaja u
prodaje zemlji ez oprcma
o4 o4 e
| Istrazivanje | Ponudei | Skladiste goto- |
trzista kalkulacije vih proizyvoda
A Lo o
Planiranje | Prodajna S |
[~ prodaje mreza Pakiranje
— A A
| Ekonomska Istrazivanje | A
publicistika —  narudsbi Otprema
A —— A —
Statistika 1 | Sluzba |
analiza kupaca
A ——
L Rekl o | Servisma
amacije R

Slika 6. Organizacijska shema prodajne funkcije

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Sikavica, Novak, 1999:807)

3.3.6. Organizacija financijske funkcije

Financijska funkcija veze se uz ekonomske funkcije tj. u financijski sektor poduzeca.
Postoje tri sastavnice koje su najbitnije u upravljanju financijskim funkcijama, prema Tracyju

(1996) u radu Zugaja, Sehanovi¢a i Cingule (2004) navodi:

1. ,ostvarivanje dobitka prodajom roba i usluga te stalnim nadziranjem troSkova,

2. stalnost nov¢anog tijeka koja se postize prikupljanjem novca iz dobitka i drugih izvora
i njegovim stavljanjem u funkciju i

3. platna sposobnost ili solventnost koja znaci uravnotezenje kratkotrajnih i dugotrajnih

sredstava s njihovim izvorima.“ (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:368)

Zadatak financijske funkcije je osigurati dobitak kod poslovanja organizacije,

generirati nov€ani tijek i1 zadrzati platnu sposobnost. Tradicionalni pristup govori da je
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osnovni zadatak pribavljanje novcanih sredstava kako bi se proces reprodukcije mogao
odvijati bez smetnji. Suvremeni koncept je Siri nalaze da financijska funkcija obuhvaca sve
operacije koje proizlaze iz upravljanja protoka kapitala i novca. (Dvorski, 2018:29) Unutarnji
ustroj financijske funkcije uspostavlja se na temelju glavnih poslova koji se obavljaju u

organizacijskoj jedinci. Prikaz sheme moze se vidjeti na sljedecoj slici.

Financijska funkeija

Financiranje razvoja 1 Financiranje redovitog
investicija poslovanja
Dugotrajni plasmani Kratkotrajm plasmam

(trziite kapitala) (trzi3te novea)

Priprema 1 analiza
prora¢una poslovanja

Fmancijsko 1zvjescivanje

Slika 7. Ustrojstvo financijske funkcije
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 1999:246)

,Financijska funkcija obuhvaca 1 sljedece poslove:

1. Brine da organizacija raspolaZe dostatnim kapitalom radi pravodobnog placanja dospjelih
obveza ili obavljanja potrebnih kupnji. U tu svrhu, izraduje se financijski prora¢un ukupno
raspolozivih financijskih sredstava u odredenom vremenskom razdoblju za financiranje
poslovnih pothvata i projekata i to po stavkama prihoda i rokovima njihove realizacije. U
financijskom proracunu moraju se iskazati svi relevantni pokazatelji uspjeS$nosti pojedinih

projekata, ali 1 moguc¢i rizici.

2. Ako se dogodi da vlastita financijska sredstva nisu dovoljna za financiranje odredenom
poslovnog pothvata, financijska funkcija istrazuje i osigurava dodatne izvore financiranja kao
Sto su krediti, unaprijed placene a jo§ nedospjele obveze (premije osiguranja, porezi,

doprinosi) ili devize.

3. Analizira financijske iskaze 1 vrSi stalni nadzor priljeva 1 odljeva ukupnih financijskih

sredstava kao i postignutih rezultata poslovanja. Za vrijeme trajanja poslovnog projekta,
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kontrolira da li se financijska sredstva troSe optimalno 1 opravdano i po potrebi intervenira, a

po zavrSetku projekta analizira cjelokupno financiranje i poslovnu uspjesnost.

4. Prati trziSnu vrijednost organizacije, koja ovisi 0 visini dividende koju organizacija

isplacuje svojim dioni¢arima.

5. Obavlja poslove na trziStu novca 1 vrijednosnih papira: naplata potrazivanja i isplata
obveza, odobravanje i uzimanje kredita, izdavanje novih i kupnja tudih dionica, prodaja i

kupnja obveznica, deviza itd.“ (Dvorski, 2018:29)

3.3.7. Funkcija upravljanja ljudskim potencijalima

Jedna od najpoznatijih krilatica navodi da je ¢ovjek kljuéni ¢imbenik za sve ljudske
djelatnosti. Ljudi predstavljaju glavni ¢imbenik svakoga poduzeéa i od njih se traze
sposobnost 1 stru¢na znanja kako bi Sto bolje obavljali zadatke. Pojavom industrijske
revolucije rada se nova funkcija brige o covjeku i od tada se ona sve viSe razvija. U
suvremenom svijetu briga o ljudima naziva se kadrovska funkcija. (Zugaj, Sehanovi¢,
Cingula, 2004:429) Bahtijarevi¢-Siber (1999) prema Romac- Umljenovié, Orlovié¢, Solomun
(2015) navodi da se koncepcija managementa ljudskih potencijala pojavljuje u ranim
osamdesetima te da potpuno zamjenjuje dotada$nju koncepciju i funkciju ljudskog

managementa, u nasim uvjetima kadrovsku funkciju.

Tablica 3. Temeljne razlike izmedu personalne funkcije i funkcije ljudskih potencijala

ZNACAJKE PERSONALNA FUNKCLIA LJUDSKIH
FUNKCILJA POTENCLIALA
Poslovna filozofija Ljudi — sredstvo; Ljudi — kapital;
proizvodni faktor TAZVO|II TESUrs
Managerska filozofija | Sredstvo za postizanje ciljeva | Temeljna strategijska prednost
Poslovni pristup TroSak koji treba minimizirati | Najrentabilnija investicija u razvoju
Orijentacija Kratkoroéna Dugoroéna
Te#iste aktivnosti Ewvidentiranje, planiranje, Strategijsko MLIF, pribavljanje 1 1zbor,
programiranje, kontrola razvo] 1 obrazovanje, motiviranje
Mjesto aktivnost Personalna jedinica (odjel) Manageri 1 jedinica (odjel) Ljudskih

potencijala

Ciljevi Minimiziranje trofkova Maksimiziranje potencijala 1 njihove
uporabe; povecanje ukupne orgamzacijske
uspjesnost 1 fleksibilnost

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Bahtijarevi¢ Siber, 1999:16)

Medu zadacima kadrovske funkcije isticu se planiranje kadrova, radni odnosi, briga za

radnika, informiranje, sustav vrednovanja rada i izobrazba kadrova.
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Planiranje kadrova je usmjereno na utvrdivanje potreba kadrova na odredenim
mjestima 1 definiranje akcija u okviru kadrovske politike. Izraduju se razni pojedinacni

planovi po kojima poduzece radi, npr. plan izobrazbe kadrova.

Radni odnosi zapravo predstavljaju ugovor o radu. Ovaj se zadatak ostvaruje

uvodenjem potrebnih kadrova u poduzece i smjestanjem ljudi na predvidena radna mjesta.

Briga za radnika u ovome zadatku kadrovska sluzba treba voditi ra¢una o radu i zivotu

zaposlenika. Odnosi se na cjelokupan zivot zaposlenika kako u poduzecu tako i van njega.

Informiranje je tu kako bi kadrovska sluzba pravodobno i ispravno informirala

zaposlenike poduzec¢a o njihovim pravima i duznostima.

Sustav vrednovanja rada odnosi se na plac¢anje rada. Kadrovska sluzba treba razraditi

kriterije po kojima ¢e poduzece procijeniti i odluciti koliko ¢e placati rad zaposlenika.

Izobrazba kadrova brine se o stupnju izobrazbe zaposlenika jer u krajnjoj liniji

poslovni uspjeh poduzeéa ovisi o tome. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004:430)

,Ciljevi upravljanja ljudskim potencijalima izvode se iz organizacijskih ciljeva i
moraju biti kompatibilni s njima. U upravljanju ljudskim potencijalima, organizacije moraju

voditi brigu o:

+ zadovoljavanju potreba zaposlenika,

* poboljsanju socijalnog i ekonomskog polozaja,

« osiguranju prihvatljivih uvjeta rada i kvalitete radnog Zivota,

* osiguravanju povoljne radne atmosfere i dobrih meduljudskih odnosa, koji utje¢u na

zadovoljstvo zaposlenika, a time poti¢u osobni angazman i razvoj te

brizi za zdravlje zaposlenika.* (Dvorski, 2018:16)

Svako poduzeée mora se koristiti odredenim poslovnim funkcijama u svrhu dobrog
funkcioniranja 1 razvoja. Poduze¢a moraju imati jasno odredenu organizacijsku strukturu,
poslovno polje na kojemu djeluje, poslovni teritorij i jasno odredene kupce. Uz pomo¢ ranije
navedenih poslovnih funkcija svako poduzece moze smanjiti svoje pogreske u poslovanju te

puno bolje koordinirati i optimizirati procese i aktivnosti unutar svoga poduzeca.
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4.Informacijska tehnologija i informacijski sustav

Informacijska organizacija naziva se jo§ i organizacija buducnosti. Informacijska
tehnologija (IT) je temeljno sredstvo strategije poduzeca. IT predstavlja vise od same
informacije i tehnologije, danas se IT odnosi na inteligentnu i inovativnu tehnologiju daje
prednost pred konkurentima na trzistu. Informacijski sustav (IS) predstavlja fizicke elemente,

softver i hardver koji izvrSavaju ono §to IT kreira putem inovacija i ideja. (Sri¢a, Spremic,

2000:15)

4.1.Sto je informacijska tehnologija?

Informacijska tehnologija je tehnologija koja predstavlja novo doba, primjenjuje se u
svakome djelu gospodarstva i sluzi kao podloga za drustvene i drzavne strukture. Zasluzna je
za unaprjedenje drustva jer moze pohranjivati, prenositi, obraditi i prikupiti informacije. Ona
je jedan od glavnih temelja moderne ekonomije i glavni je pokreta¢ promjena u svim
aktivnostima drustva 21. stolje¢a. Klju¢ni faktor novog gospodarstva je pametno upravljanje
informacijama 1 znanje. Danas se ,,informacijsko drustvo* naziva ,drustvo znanja* jer 1T
uvelike utjece na razvoj cijelog drustva i pomaze rjesavati kriti¢ne situacije. Uz koriStenje IT-
a pomaze napretku drustva i samo postaje osnovni faktor proizvodnje. Informacijska
tehnologija svakim danom mijenja nacine poslovanja i nacine na koji ljudi zive, tj. sve se

postupno mijenja.

Svako poduzeée mora se postepeno prilagodavati svjetskim trendovima jer u
protivnom nece opstati na trziStu. Danasnji trendovi promjena nacina rada u tvrtkama su: rad
izvan uredskog prostora, rad u malim timovima i nehijerarhijska organizacija rada.
Informacijska tehnologija postaje presudni resurs uz pomo¢ kojega si tvrtka moze osigurati
povecanje dobiti, konkurentnosti 1 rast. Glavni potencijal informacijskih tehnologija je da

omogucuje tvrtkama novitete bez kojih danas nije moguce raditi. (Stricevi¢, 2018:7)

4.2.Informacijska tehnologija i informacijski sustav u poslovanju

Glavna prednost danasnjega razvoja poslovanja ovisi o koli¢ini i kvaliteti informacija
koje tvrtka posjeduje. Ako tvrtka nema kvalitetno informacijsko uporiSte pogreSnome
strateSkome odlukom moze do¢i do losih financijskih rezultata. Raspolaganjem kvalitetnim
informacijama tvrtka moze pravodobno ustedjeti na svojim sredstvima i izbjec¢i opasnosti koje
trziSte namece. Jedne od najvaznijih vrsta informacija su tocnost, pravodobnost 1 pouzdanost.

Informacijska tehnologija povezanost izmedu racunala, softver, mikroelektronike i
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telekomunikacija koji omogucuju distribuciju 1 obradu informacija. TeSko je procijeniti
ucinak informacijskog sustava na poslovanje tvrtke. IT zapravo predstavlja potporu svim
poslovnim procesima i funkcijama. (Breslauer, Gregori¢, 2015:2-3) ,,Zbog toga se namece
potreba kvalitethog upravljanja informacijskom tehnologijom u suvremenim tvrtkama i
njegove organizacije na nacin da iznosi najvecu mogucu vrijednost za poslovanje. Tako slika
prikazuje na koji bi naéin u tvrtki morao funkcionirati model upravljanja informacijskom

tehnologijom (IT) i informacijskim sustavima (1S).* (Muller, 2001:588)

Top menadZment

. Utvrdivanje politika odluivanja

0 budZetu standardima, zahtjevima
za informacijama

Utvrdivanje politika izbora
projekinih prioriteta i
selekcijskin kriterija

Preporuke za budzete,
standarde, potrebama za
opremom i moguénosti

Nominacija potencijalnih
projekata, pogodnosti

i novih usluga koje pruzaju IS
<+— —
Menadzment > < MenadZment
korisni¢kog odjela informacijskih sustava

Sistemske potrebe, Opcije za dizajn IT projekata
problemi s postojecom te troskovi i pogodnosti
opremom, odobrenja za predloZenih moguénosti
predioZene dizajne IS projekte

Slika 8. Kontekst funkcioniranja odjela informatike i model upravljanja informacijskim sustavom
poduzeca
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Miller, 2001:589)

Bitan element uspjeha u danas$njim suvremenim tvrtkama je kvalitetno uskladivanje
izmedu informacijske tehnologije 1 poslovnih potreba. Najvaznija funkcija informacijskog
sustava je prodati ideju i opravdati novac koji je potreban za tehnologije i informacije u tvrtki.
Informacijski sustav je integrirani skup komponenata za prikupljanje, pohranjivanje i obradu
podataka te za pruzanje informacija, znanja i1 digitalnih proizvoda. Poslovne tvrtke i druge
organizacije oslanjaju se na informacijske sustave za obavljanje i upravljanje svojim
poslovanjem, interakciju sa svojim kupcima i dobavljatima te se natjeCu na trZiStu.
Informacijski sustavi koriste se za vodenje meduorganizacijskih lanaca opskrbe elektronickih
trzista. (Zwass, n.d.:n.p.) 1S ima proaktivnu ulogu u tvrtki, stalno je u potrazi za novim
kupcima i projektima. Informacijska tehnologija i informacijski sustavi nemaju veliku

vrijednost ako se ne primjenjuju na poslovanje i povrat na investicije. Potrebna je kooperacija
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izmedu klijenta i ljudi koji se bave IT-om kako bi se kreirala adekvatna vrijednost i rast u

poslovanju.

Razvitak IS mora se podrzavati i inkorporirati u poslovni plan tvrtke. Danas si tvrtke
ne mogu dopustiti da IT nije kljucan za njihov razvoj i poslovanje. Informacijski sustavi su ti
koji donose inovacije i promjene u sve bitnije strateske ciljeve tvrtke, a informacijska
tehnologija je ta koja pruza mogucnosti promijeniti perspektive i usavrsiti strateSke pravce.
Stratesko planiranje informacijskog sustava je kljucni dio strateSkog planiranja u tvrtki. U
nastavku na slici je prikazan proces integracije 1T-a u proces poslovnog planiranja. (Muller,
2001:590-591)

Korporacijski strateski
plan i veza prema IT

/ strategili \
\ AY

Ocjena ucinaka
Strateski plan poslovne jedinice

Ispitati poslovne utjecaje

Formuliranje IT strateskih

Provjeriti jesu |l zacrtani planova i ciljeva
ciljevi postignuti

Osigurati suklad s planovima

Odrediti nagradivanje za poslovnih jedinica
postianuto
4
T [ Operativni plan peslovne jedinice I
Korporacijski operativni l Odredivanje IT budzeta |
plan
L \dentifikacija projektnin ideja |
Identifikacija korporacijskih
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Slika 9. Integracija IT u proces poslovnog planiranja
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Miller, 2001:592)

,Bez integracije IT u proces strateSkog planiranja i bez uzimanja u obzir strateSkih
smjernica i ciljeva kompanije pri planiranju njezinih IS, izvjesno je da bi u¢inak IT na
poslovanje tvrtke bio potpuno promasen i neuskladen s poslovnim potrebama. Zato stratesko
promis§ljanje orijentirano na poslovne potrebe mora karakterizirati sve vaznije odluke o
ulaganju i upravljanju informacijskom tehnologijom u suvremenim tvrtkama.“ (Muller,
2001:592)
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5.Razvoj IT sektora u Republici Hrvatskoj

Uloga i znacaj Informacijsko komunikacijske industrije (ICT) uvelike doprinosi
gospodarskom rastu te zaposljava veliki broj radnika i na taj nacin uvecava drusStveni bruto
proizvod zemlje. Ovaj sektor je jako vazna infrastrukturna djelatnost jer je danas informatika
nezaobilazni uvjet za rast produktivnosti tvrtke i na uspjeSnost ukupnog gospodarstva. ICT je
vazna okosnica zemlje u tehnoloSkom smislu i predstavlja koliko je zemlja konkurentna na
svjetskom trzi$tu. Krucijalno je da ICT industrija u Hrvatskoj drzi korak u konkurentnosti s
drugim zemljama kako ne bi doslo do zaostajanja za drugima. Kretanja u IT industriji mogu
se pratiti i financijskim pokazateljima poslovanja koje pruza Fina. Sto se ti¢e kronologije rasta
zarade po prosjecnoj godiSnjoj stopi mozemo uociti koliko je nasa drzava napredovala. Podaci
nalazu da je u 1990.-0j godini stopa zarade bila tek 1,40 milijardi kuna dok se do 2014.-te
godine stopa popela na 12,63 milijarde kuna. Sto nam prikazuje ogroman rast i napredak u
ovome sektoru. Takoder s time raste i broj zaposlenika koji je porastao s 5600 na vise od
16.000 ljudi. (Zitnik, 2015:4-7) U nastavku je prikazan razvoj IT sektora od 1999. do 2014.

godine.

5.1. Razvoj IT sektora od 1999. do 2008.godine

IT sektor ¢ine dvije vrste segmenta, a to su: IT preradivacke industrije 1 IT usluga.
Preradivacka industrija obuhvaca proizvodnju ra¢unala, opreme, kablova, Zica, instrumenata i
aparata za mjerenje i dr. Dok segment usluge obuhvaca trgovinu s elektronickom opremom,
iznajmljivanje strojeva 1 opreme, pruZanje savjeta, obrada podataka i1 ostale djelatnosti
povezane s tehnologijom. (Kovacevi¢, Vukovi¢, 2006:218-219) Stopa rasta IT industrije u
tome razdoblju je bila 14 posto. Usporavanje i ubrzavanje rasta u IT sektoru paralelno se
odvija u razdoblju od 2000. do 2003. godine. Godina 2008. je tada bila rekordna godina po
prihodu IT sektora i potro$nje u cijelome tome promatranom razdoblju. Prihod IT sektora te
godine iznosio je vise od 14 milijardi kuna. Upravo ovo razdoblje okarakterizirano je
osnivanjem spin-off tvrtki, tj. stvaranjem novih poduzeca i akvizicija u IT podruc¢ju. Dolazi do
rasta ukupnog trzista udjela IT usluga te taj proces mozemo opisati kao sazrijevanje hrvatske
u IT sektoru. Dolazi do razvoja oko pedesetak tvrtki koje danas zajedno sa svim start-
upovima predvode IT scenu. Nove tvrtke fokusirane su isklju¢ivo na pruzanje IT usluga.
Doslo je do velikih ulaganja u informaticka rjeSenja najvise u financijskom i maloprodajnom
sektoru. Dolazi do velike potraznje za IT proizvodima i uslugama javnog sektora. Rac¢unalno

trziSte tada postaje najveca i najvrjednija stavka ovoga trziSta. Dolazi do pojave aplikacija za
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vodenje dokumenata, mijenjaju se 1 paradigme u podrucju hardverskih rjesenja i pocinje se
optimizirati rasprSena infrastruktura. Jo§ jedan trend u tome razdoblju bio je ogroman rast
isporuke notebooka ¢ime se smanjuje isporuka tipi¢nih stolnih ra¢unala. Takoder sve ove
promjene utjecale su i na trziste ispisa, gdje iglicne pisaCe zamjenjuju novi tintni 1 laserski
pisaci koji su poceli biti multifunkcijski uredaji. U nastavku je graficki prikaz strukture IT

potros$nje u Hrvatskoj prema tipu kKorisnika. (Kovacevi¢, Vukovi¢, 2006:10-11)

Struktura IT potrosnje (%) u Hrvatskoj po tipu korisnika, 2013

12.7

8.8
39.2

191

83 11.9
Javna potrodnja (driava) ® Financijske institucije Telekom industrija
Blue-chip kompanije ® Kucéanstva ' Ostali realni sektor

Slika 10. Struktura IT potro$nje (%) u Hrvatskoj po tipu korisnika
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Zitnik, 2015:11)

5.2. Pad IT sektora od 2009. do 2012. godine

Godine 2008. u Hrvatskoj dolazi do recesije. Opada vrijednost bruto proizvoda i tako
nastavlja kontinuirano opadati naredne tri godine. Potraznja za IT uslugama i proizvodima
snazno pada, 2009.-toj godini ukupni prihod pada ¢ak za 16 posto. Iskazano u brojkama
ukupni prihod IT industrije se smanjuje s 14 milijardi kuna na oko 11 milijardi kuna u 2012.-
toj godini. Do tada je IT sektor kontinuirano rastao i nije imao nikakvih problema sa
konkuriranjem na trziStu, no tada dolazi do stvaranja nove i teZze poslovne okoline. IT
industrijom upravljaju kupci te dolazi do pada cijena proizvoda i usluga. Cijelo trziste
izloZzeno je velikom padu, najviSe se biljezi pad na prodaji hardvera, osobnih racunala i
softvera. U tome razdoblju se mnoge tvrtke gube trziSne udjele ili u potpunosti nestaju. Pocelo

se raditi na novim proizvodima i koncentrirati na izvoz. Recesija u Hrvatskoj je zapravo
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pozitivno utjecala na IT sektor jer dolazi do bolje efikasnosti i vece kvalitete u poslovanju.

(Zitnik, 2015:11)
5.3.0poravak trzista od 2013. do 2014. godine

U ovome razdoblju dolazi do ponovnog rasta IT sektora. Prihodi ponovno pocinju rasti
isto kao 1 broj zaposlenika i dobit. Rast nije toliko velik da bi uspio prestici rezultate iz 2008.
godine. Rastao je prihod od izvoza IT usluga i to puno brze nego prihod ostvaren prometom
usluga u naSoj zemlji. Tada informaticki sektor ulazi u novu razvoju fazu i pocinje se baviti
mobilnim poslovanjem i drustvenim mrezama. (Kovacevi¢, Vukovié¢, 2006:12-13) ,,Prodaja
proizvoda i usluga te nove IT platforme kao §to su rjeSenja za pruzanje usluga u privatnom,
hibridnom i javnom oblaku, konvergirana i virtualizirana infrastruktura, zatim uredaji kao $to
su tableti i pametni telefoni te bezbroj novih aplikacija biljeze strelovit rast na globalnom
trziStu, a sad se to prenosi i na domace. Predvodnici u usvajanju te nove tehnoloske platforme
su oni domaci sektori i tvrtke koji 1 inace prednjace u digitaliziranju i automatizaciji svojih
poslovnih procesa.” (Kovacevi¢, Vukovi¢, 2006:13) U nastavku slijedi grafi¢ki prikaz
struktura ukupnog prihoda IT sektora u Hrvatskoj po tipu tvrtke, na kojemu uocavamo da su
2014. godine manje IT tvrtke upravo te koje su imale najveéi udio prihoda jer su bile
najmnogobrojnije na trzistu.

Struktura ukupnog prihoda IT industrije (%) u Hrvatskoj
po tipu tvrtki, 2014

29.6 24.1
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Distributeri (19)

Domaci sistem integratori (19)

Vodece domacde softverske tvrtke (57)

Podruznice globalnih i regionalnih IT vendora (17)
® Vodece IT maloprodajne tvrtke (14)

Ostala IT poduzeéa (3.342)

Slika 11. Struktura ukupnog prihoda IT industrije (%) u Hrvatskoj po tipu tvrtki
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Zitnik, 2015:13)
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5.4. Daljnji razvoj IT sektora od 2015. do 2017. godine

Pocetkom 2015. godine pocinju se sve vise Koristiti druStveni mediji i razvijaju
tehnoloske inovacije, takoder veliki broj tvrtki pocinje Kkoristiti racunalni oblak. Sve veéi broj
tvrtki ima svoju internetsku stranicu, tada se to odnosilo pretezito na djelatnosti hotela,
restorana i prijevoza. Nastavlja se rast kod mobilnog pristupa internetu i u 2015.-toj godini
velike tvrtke imaju stopostotni pristup internetu, a ostale tvrtke za nekoliko posto manje.
Dolazi do laganog rasta prodaje putem internetske trgovine u odnosu na standardne trgovine,
a za to su naravno zasluzne druStvene mreze. Dok se u ostatku svijeta postotak uporabe
drustvenih mreza povecavao, kod nas se one koriste samo za reklamiranje, a postepeno pada
razmjena znanja preko tih medija. Tvrtke su mahom prihvatile koriStenje racunalnog oblaka
koji se Kkoristi kod usluznih i poslovnih djelatnosti, sve vrste poduzec¢a njime se podjednako
koriste. Prema istraZivanjima 22% tvrtki koristilo se njime, a od toga 81% tvrtki koristilo ga je

za procesuiranje elektronicke poste.

U 2017.-toj godini Hrvatska se i dalje prilagodava na brzi razvoj IT sektora. U toj
godini postotak koristenja drustvenih medija iznosi 45%, a koriStenje racunalnog oblaka 31%.
Hrvatska svakako mora ulagati viSe u razvoj tehnologija jer u ovoj godini svaka tvrtka bi
trebala imati svoju internet stranicu. Usporedimo li postotke iz 2007. godine s postocima u
2017.-toj godini ne bi uocili preveliku razliku, 2017. godine 96% tvrtki u Hrvatskoj koriste se
racunalima u svakodnevnom zivotu, 71% ih ima internetsku stranicu. Ako to usporedimo sa
2007. godinom dobit ¢emo pozitivan rast od samo 1%. To se ¢ini kao mala razlika, ali
gledamo li to u brojkama u 2007.-0j godini bilo je 80.000 aktivnih tvrtki dok u 2017.-0j nesto
visSe od 150.000 aktivnih tvrtki §to nam daje povecanje od gotovo 100% u zadnjih deset
godine. U 2017.-toj godini tvrtke se koriste s brzinama interneta ve¢im od 10 Mbps, samim
time podize se kvaliteta poslovanja i brzina slanja informacija. Sto zna¢i da se razvila
infrastruktura tehnologije i povecao promet kod prodaje putem interneta. Za razliku od samih
pocetaka internetskog poslovanja prodaja je narasla samo za 3%. Kod nas vlasnici tvrtki
najvise koriste internetske medije za oglasavanje i upravo je to poboljsalo poslovanje u ovome
sektoru. Najzastupljenije su kao i danas drustvene mreze poput Facebook-a, Instagrama i
LinkedIn-a. Danas se ovakvim tipom oglasavanja najviSe koriste srednje i male tvrtke, dok
velike malo zaostaju za njima. Jedan od glavnih razloga je to Sto je ovo najefikasniji i
najjeftiniji nacin da osvoje svoj dio trziSta. NajviSe resursa koristi se u djelatnostima kao Sto

su izdavastva i komunikacija, a ne u poslovnim djelatnostima. (Stricevi¢, 2018:26-31)
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6.Poslovna praksa koriStenja IT tehnologije

Informacijska tehnologija danas je klju¢na funkcija svakoga poslovanja, spajanjem nje
i poslovnih ciljeva tvrtke dobivamo savrSenu sinergiju koja vodi ka ostvarivanju konaénih
ciljeva. IT donosi velike ekonomske koristi tvrtki kao §to su na primjer smanjenje troskova,
povecanje produktivnosti, olaksan rast, bolje upravljanje rizikom, veéa konkurentska prednost
i dr. Dolazi do problema sa financijskom potporom IT-a u tvrtkama jer poslovnim menadzeri
smatraju da se u nju previse ulaze, a premalo dobije nazad, tj. da se uz njenu pomo¢ ne dolazi
do boljih poslovnih rezultata. Za uspjesno razvijanje tvrtke potrebno je ukomponirati tehnicku
i menadzersku stranu da zajedno svakodnevno rade na poboljSanju poslovanja. Najvece tvrtke
u svijetu ulazu dvostruko vise sredstava u IT od prosjeka ostalih manjih tvrtki. Najvaznije za
poslovanje je da informaticki odjel ostvari maksimalnu vrijednost poslovanju uz pomoé

informacijske tehnologije.

IT service management (ITSM) je tu da identificira usluge koje su potrebne njihovim
klijjentima i da im ih pruze tako da budu na razini svih njihovih ocekivanja, takoder on
kontrolira i upravlja infrastrukturom IT usluga. IT service management mozemo definirati kao
medusobno povezane postupke koji su tu da osiguraju dobar zivotni ciklus IT usluga. Kada
opcenito govorimo o upravljanju informatickim uslugama one predstavljaju skup metoda i
tehnika uz pomo¢ kojih se upravlja IT sustavom tvrtke i uslugama koji nastaju uz njegovu
pomo¢. Konacni cilj ITSM je pruziti §to kvalitetniju uslugu i unaprijediti donos s korisnicima.

(Sklepi¢, 2014:4-8)

6.1. Koncept povezivanja IT-a i poslovanja

Povezivanjem poslovanja i IT-a bilo je nuzno osmisliti koncepte i metode koji ¢e
pomo¢i u razvoju i biti vidljive kroz razvoj ekonometrijskih metoda. Upravo te metode
govore kako ulaganje u IT na kraju mora rezultirati povratom u uloZeno i povecanjem
produktivnosti. Postoje Cetiri pozicije IT-a u tvrtki od same pozicije gdje je IT ukljucen kao
mala investicija pa sve do toga da zauzima jednu od glavnih uloga proSirivanja na trziste.
Postoje dva koncepta: koncept strateSkog planiranja i koncept razvoja zrelosti. StrateSko
planiranje povezuje poslovne strategije i informacijski sustav u jedno, dok razvoj zrelosti
podiZe razinu zrelosti IT-a u poslovnom sustavu tvrtke. Takoder uz koncepte razvijene su i
razne metodike kao $to su Stratesko planiranje informacijskog sustava (SPIS), Balanced
Scorecard (IT BSC) i Control Objectives for Information and Related Technology (CoblT)

koje ¢e biti objaSnjene u nastavku.
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6.1.1.SPIS

StrateSko planiranje informacijskog sustava ili skra¢eno SPIS analizira procese i
podatke tvrtke uz pomo¢ poslovnih informacijskih modela. Konacan rezultat SPIS-a su
aktivnosti koje pokazuju Sto je potrebno za uskladivanje informacija i strateskih planova
tvrtke. Ovaj sustav dugoro¢no prikazuje korisnost informacijske tehnologije u ukupnom
razvoju poslovnog sustava tvrtke. SPIS kombinira informacijsku tehnologiju i poslovni sustav

I stvara konkretne operativne radnje.
6.1.2.1T BSC

Kratica BSC predstavlja Balanced Scorecard, ova metoda pomogla je mnogim
tvrtkama da osmisle i bolje organiziraju svoje poslovne procese. Uz pomo¢ BSC-a moze se
lakSe mjeriti vrijednosti koje je tvrtke stvorila ili izgubila jer ona povezuje vrijednosti s
procesima 1 potroSa¢ima. BSC povezuje poduzece i operativne mjerne jedinice te pospjesuje
implementaciju strategije i poslovni uspjeh. Kod IT BSC-a glavne komponente su uzro¢no-
posljedi¢ne veze izmedu metrika, imamo izlazne metrike 1 pokretace provedbe i one su
medusobno ovisne. TO se objasnjava na nadin da izlazne metrike bez pokretata nemaju
sposobnosti prikazati kona¢ne ostvarene rezultate. (Sklepi¢, 2014:9-12) IT BSC se povezuje s
poslovnim BSC-om kroz perspektivu poslovnog doprinosa, slika 12. Za izgradnju IT
strateSkog BSC-a bitno je razraditi i operativni BSC, kao $to je i IT strateSki BSC znacajan
ulaz za poslovni BSC. Ova kaskada scorecarda postaje povezani skup metrika koje su klju¢ne
u uskladivanju IT i poslovne strategije i pomazu u odredivanju poslovne vrijednosti koja se

ostvaruje kroz IT.

IT razvejm
Poslovmi B IT strateiki ; BSC
BSC o BSC i

= IT wmﬁ|
RSC

o

Slika 12. Veza poslovnog i IT Balanced Scorecarda
Izvor: Preuzeto u cijelosti (Tomi¢ Rotim, 2006:7)
Kako bi izgradili uspjesni IT strateSki BSC mora se razraditi razvojni i operativni
balanced scorecard Ovaj skup metrika je klju¢an u povezivanju poslovne strategije i 1T-a i
uvelike pomaze u prikazu novih poslovnih vrijednosti koje se ostvaruju kroz informacijsku

tehnologiju.
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6.1.3.CobIT

CobIT je kratica koje predstavlja Control Objectives for Information and Related
Technology je prihvacen standard za sigurnosne i upravljacke prakse u IT-ju, a koriste ga
ljudi, menadZment, korisnici koje se bave kontorliranjem sustava. CobIT predstavlja kontrolu
informacijske tehnologije i1 osigurava metode kojima se uskladuje informacijska tehnologija s
poslovanjem tvrtke. (Sklepi¢, 2014:13) ,Misija metodike CobIT jest istraZivati, razvijati,
publicirati i promovirati autoritativan, azuran, medunarodni skup opcéenito prihvacenih ciljeva
nadzora informacijske tehnologije za svakodnevnu uporabu od strane menedzera poslovanja i
procjenitelja.“(Tomi¢ Rotim, 2006:4) CobIT okvir sadrzi Cetiri skupine procesa koje su
potrebne za kvalitetan razvoj informatike, a to su: planiranje, nadzor, akvizicija i
implementacija 1 isporuka i podrSka. Oni su najbitniji elementi uz pomo¢ kojih je IT u

mogucnosti postici svoje ciljeve. (Tomi¢ Rotim, 2006:5)

6.1.4.1TIL

Kratica ITIL stoji za IT Infrastructure Library je najceS¢e koriStena praksa za
uskladivanje informacijske tehnologije s poslovnim potrebama tvrtke u cilju poboljsanja
kvalitete usluga i smanjenja dugoro¢nih troskova. Kod definiranja procesa najbolja je praksa
upravljanje IT uslugama u svrhu pomo¢i da tvrtka postigne izvrsnost. (Sklepi¢, 2014:14)
,,Rezultati istrazivanja kojeg su provele Kashanchi i Toland (2006) pokazuju da je ITIL

ucinkovita metoda kod uskladivanja IT-a i poslovnih ciljeva iz sljedecih razloga:

e StrateSko uskladivanje se postize jaCanjem komunikacije izmedu IT-a i poslovanja, te
poboljSanjem pruzanja usluga poslovanju

e ITIL rusi prepreke i omogucuje ljudima unutar organizacije razmjenu znanja.

e ITIL posjeduje moguénost podrZzavanja poslovne strategije, poboljSanja strategije I1T-a,
te ima znacajan utjecaj na organizacijsku infrastrukturu.

e ITIL osigurava konzistentnost promjena unutar cijele organizacije.

e |ITIL poboljsava kvalitetu i dostupnost usluga Sto u konacnici rezultira s vise

zadovoljnih kupaca i stjecanjem konkurentske prednosti.“(Sklepi¢, 2014:15)

Ovaj sustav daje smjernice i preporuke koje su usmjerene k radu ljudi, funkcioniranju
procesa, funkcioniranju tehnologije uz koristenje informatike i pruzanja kvalitetne usluge.
(Spremi¢, Kosti¢, 2008:7)
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6.2. Zivotni ciklus IT usluge

Upravo je ITIL idealan sustav koji nam daje cjelovit pogled na IT usluge, on ukljucuje
sve od samoga pocetka smisljanja ideje pa skroz do pustanja usluge u pogon. ITIL okvir

temelji se na pet faza zivotnog ciklusa koji su prikazani na sljedecoj slici.

-

Kontinuirano

Tranzicija
usluge

Slika 13. Faze Zivotnog ciklusa usluge

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Lloyd, 2011:7)

Strategija usluge nalazi se u samome srediStu za koja je u svakome pogledu najvaznija,
potom su tu usluge tranzicija, dizajna i koriStenja usluga. Sve te faze okruZzene su
kontinuiranim poboljSanjem usluge koja ih podrzava i uskladuje. (Sklepi¢, 2014:19) Sve
pocinje sa osmiSljavanjem strategije plasiranja usluge, tada su aktivnosti poslovne prirode.
Analizira se trziSna potreba za samom uslugom, tj. korisnickim potrebama. Nakon toga
oblikuje se strategija pruzanja usluge i1 definira se trziSte, a kupcima se istice dodatna
vrijednost usluge. Treba voditi ra¢una da je usluga financijski isplativa za obje strane. Tada se

izraduje plan naplate za koriStenje usluga i fokusira se na koji nacin plasirati uslugu na trziste.
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U konacnici dolazi do naplate usluge, a modeli kombiniraju razne faktore uz pomocu kojih

dolazi do naplate. (Suci¢, 2012: 115-116)

Zasnivanje dugoro¢nih odnosa sa kupcima mora se zasnivati na kontinuiranome poboljSanju i

potpunome povjerenju upravo je to tajna uspjesno poslovne strategije.

,Definiranje pojma upravljanja odnosom s kupcima i1 pojmovno odredenje moguce je

promatrati kroz nekoliko sastavnica:

- Upravljanje (engl. management) koji definira: proces oblikovanja i odrzavanje okruzenja u

kojem pojedinci, radeci zajedno u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve.

- Odnos (engl. relationship) koji Hrvatski enciklopedijski rjecnik objasnjava kao polozaj dvije

ili vise stvari jedne prema drugoj te kao uzajamnost, povezanost osoba, stvari ili pojmova.

- Kupac (klijent) (engl. customer) u $irem smislu je svaka osoba koja je kupila odredenu robu
slu¢ajno ili planirano uz stjecanje prava na preuzimanje robe ili usluga te placanja iste. Rijec¢
klijent (engl. client) oznacava osobu koja povjerava vodenje nekih poslova drugoj stru¢noj
osobi (npr. odvjetniku, banci i sl.). Za razliku od rijeéi klijent, kupac (engl. buyer) oznacava
osobu koja kupi neku robu, on je krajnji potrosac koji ¢inom kupoprodaje preuzima ili stjece
pravo preuzimanja robe ili usluge a obvezuje se za nju platiti dogovorenu cijenu. Za potrebe

ovog rada rije¢ kupac i klijent imaju isto znacenje.“ (Severovi¢, 2013:88)
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7. Pozicija u gospodarstvu i struktura financiranja IT sektora

IT sektor je jedina industrija koja je umrezena sa svim drugim vrstama industrija, tj.
niti jedna industrija viSe ne moze funkcionirati bez ovoga sektora. Ovaj sektor dio je kreativne
industrije zbog svoje kreativnosti i inovativnosti koje odlikuju njegove usluge i proizvode. U
ovome poglavlju pisat ¢e se o znaCenju IT sektora za gospodarstvo i zaposlenost u nasoj

drzavi te Ce se analizirati struktura financiranja u ovome sektoru.

7.1.Polozaj IT sektora u gospodarstvu

Svakim danom potreba za informatizacijom raste samim time treba se raditi na razvoju
IT sektora na drzavnoj razini. Kod nas je napredak vidljiv no vrlo usporen, kako bi se
postigao puni potencijal mora se konstantno biti fokusiran na razvoj ovoga sektora. U ovome
sektoru 2014. godine bilo je zaposleno 2,68% od ukupno zaposlenih u Hrvatskoj. Prosjecna
placa je 46,47% visa od prosjecne bruto place u ostalim sektorima kod nas. IT sektor je 2013.
godine investirao viSe od dva i pol milijuna kuna §to je oko 6,23% svih investicija u
dugotrajnu imovinu. No veéina financiranja ide iz vlastitih sredstava, $to znaci da IT sektor
koristi mogu¢nost financiranja u znatno manjoj mjeri od svih ostalih sektora. U ovome
sektoru najvise se ulaze u opremu. Cak 46,4% od ukupnih ulaganja koristi se za opremu, dok
se u svim djelatnosti u RH na opremu ulaze samo 38,6% od ukupnih ulaganja. ICT sektor u
2013. godini na godi$njoj razini je ostvario ukupni prihodi od 25,7 milijardi kuna $to je 4,5%
od ukupnog prometa svih djelatnosti u Republici Hrvatskoj te 11.563 milijardi kuna dodane
vrijednosti prema tro$kovima proizvodnih ¢imbenika. (Bestvina Bukvi¢, Juri¢, Nenadi¢
2016:163) Unato¢ svim navedenim podacima moguce je zakljuciti da je IT sektor jedan od
najvaznijih sektora nase ekonomije. Gledamo li na brojnost registriranih poslovnih subjekata
ovaj sektor nije medu vode¢ima, no zbog svoga velikog potencijala na IT sektor se gleda kao
strateski znacajan. No u odnosu na sve ostale djelatnosti u Hrvatskoj IT sektor ma najveci broj
aktivnih subjekata u odnosu na broj registriranih subjekata u 2013. godini ¢ak 81,35% od

ukupno registriranih tvrtki.

Gledaju¢i podatke Drzavnog zavoda za statistiku u 2013.-0j godini najve¢i promet od
ukupnog prometa IT sektora od 48,1% ostvaruje dvanaest velikih tvrtki. U tablicnom prikazu
bit ¢e vidljivo da velike tvrtke ostvaruju najveci udio u dodanoj vrijednosti prema troSkovima
proizvodnih ¢imbenika od ¢ak 56,5%. Razvoj takoder ostvaruju male i srednje tvrtke, one
ostvaruju 40,7% dodane vrijednosti u ukupnom prometu Sto je vrlo znacajan postotak u

odnosu na ostale poslovne grane u Republici Hrvatskoj.
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U nastavku je prikazana tablica visine prometa ostvarenog u IT sektoru prema veli¢ini tvrtke
te koja je dodana vrijednost ostvarena prema troskovima proizvodnih ¢imbenika. (Bestvina

Bukvié, Jurié¢, Nenadi¢, 2016:161-164)

U nastavku je tablicom 4. prikazan IT sektor u Republici Hrvatskoj prema veli¢ini poduzeca i

broju zaposlenika u 2014. godini.

Tablica 4. Pravne osobe u ICT sektoru prema aktivnosti i po Zupanijama, stanje 31.prosinca 2014.

Veli¢ina poduzeca prema broju zaposlenih

Mala i srednja poduzeca (SME)

ICT sekt Uk eli
sertor e Ukupno | Mikro Mala Srednja R

(250+)
(SME) (=10) (10-49) | (50-249)
Broj zaposlenih
N 37.980 25367 10.609 8.051 &.707 12613
osoba
Udio u ukupnom o _ o
100,0% 66,8% 27.,9% 21,2% 17,7% 33,2%

broju

Promet u tis. kuna |25.738.931 |13.358.250| 3.271.261 | 3.928.945 | 6.158.043 [12.380.681

Udio u ukupnom
prometu

100,0% 31,9% 12,7% 15,3% 23,9% 48,1%

Dodana vrijednost
prema troskovima
proizvodnih
¢imbenika

11.652.919 | 5.067.881 | 1.240.524 | 1.691.551 | 2.135.805 | 6.585.038

Udio u ukupnoj
vrijednosti
Udio dodane
vrijednostiu 45,27% 37,94% 37,92% 43,05% 34,68% 53,19%
prometu

100,0% 43,5% 10.6% 14.5% 18,3% 56.5%

Izvor: Preuzeto u cijelosti (Bestvina Bukvi¢, Juri¢, Nenadi¢, 2016:164)
U Tablici 4. je vidljivo da je najveci udio aktivnih i registriranih tvrtki evidentiran u
Gradu Zagrebu, 55,6% aktivnih i 56,2% registriranih, dok su ostale Zupanije zastupljene u
znafajno manjem postotku. Najvise aktivnih subjekata u odnosu na broj registriranih

evidentiran u Osjecko-baranjskoj zupaniji, ¢ak visokih 97,58%.

»Neovisno o razli¢itostima velikih tvrtki u ICT sektoru u svijetu, osim u slucaju
privatiziranih ranije drzavnih poduzeca, ve¢ini je zajedni¢ko S§to su u pocetku bili mali
projekti, Cesto uz oskudno financiranje, pokrenuti od strane nekoliko suradnika koji su dijelili

Nenadi¢, 2016:165)
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7.2.Analiza strukture i izvora financiranja IT sektora

Prema rezultatima istrazivanja sa znanstvenog skupa Globalizacija 1 regionalni
identitet 2016. utvrdeno je da unatoc recesijskom razdoblju tvrtke u IT sektoru u 2013. godini
55,2% ukupne poslovne aktivnosti financiraju iz vlastitih sredstava, a u ostalim djelatnostima
navedeni prosje¢ni udio vlastitog financiranja iznosi 40,3%. Dugoro¢ni financijski dug
poduzecéa u IT sektoru u prosjeku iznosi 5,15%, a kratkoroc¢ni financijski dug iznosi 5,44%,
Sto je znatno nize od prosje¢nih vrijednosti u ostalim djelatnostima, gdje je prosjecni
dugoro¢ni financijski dug utvrden na razini 16,5% te kratkoro¢ni financijski dug 8,2%.
Rezultati nalazu da IT sektor ima povoljniju financijsku poziciju u odnosu na ostale poslovne
djelatnosti te ima odli¢nu osnovu za financiranje rasta poslovnih aktivnosti i inovacija.
(Bestvina Bukvi¢, Juri¢, Nenadi¢, 2016:174)

Cinjenica da se unato¢ recesijskom razdoblju IT sektor u velikoj mjeri financira iz
vlastitih sredstava ovome sektoru daje zavidnu prednost u odnosu na ostale poslovne sektore.
Uz pomo¢ projekata na kojima se radi u tome sektoru u prednosti su za ¢ak oko 15% u odnosu
na ostale poslovne djelatnosti. Samim time IT sektor uvijek se nalazi u povoljnijoj

financijskoj poziciji i ima vec¢u moguénost danjeg razvoja.
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8.Poslovno okruzenje tvrtki u IT sektoru

Sektor informacijske tehnologije je jedan od brzorastucih sektora u Hrvatskoj. U
godini 2016.-toj zabiljezen je rast od ¢ak 27% u slucaju zaposlenosti, dok je prihod ovoga
sektora od 2011.-te godine porastao za ¢ak 38%. (Bestvina Bukvi¢, 2018:720) lako IT sektor
nije postigao svoj puni razvojni potencijal on uvelike poti¢e razvoj gospodarskog rasta i
poslovnih inovacija. Kao i u svim poslovnim sektorima i IT se susreée sa odredenim
otezavaju¢im okolnostima koje se suprotstavljaju rastu ovoga sektora. Hrvatska je zaista Sirok
prostor za razvoj IT sektora. DDI (Digital Intensity Index) mjeri dostupnost dvanaest razli¢itih
tehnologija u poduzec¢ima, a Hrvatska se nalazi na donjoj polovici tablica za zemlje Europske
Unije. Sto nam prikazuje da jo§ uvijek postoji veliki jaz izmedu koristenja IT-ja i razvoja
poslovnog sektora. Ako se govori o unutarnjem trziStu drzavni sektor je najveci kupac IT
usluga i proizvoda. Kada se gleda na ukupan prihod IT sektora koji je ostvaren na regionalnim
razinama, sve regije zaostaju za Zagrebom. U nastavku ¢ée biti opisani rezultati istrazivanja
regionalnog IT sektora u Osjecko-Baranjskoj zupaniji prema Bestvina Bukvi¢ (2018). U
istrazivanju stoji da je 2015.-te godine doSlo do povecanja broja IT tvrtki za ¢ak 95% u
odnosu na 2008. godinu. U slucaju grada Osijeka doprinos tome rastu mozemo pripisati
Fakultetu elektrotehnike, racunarstva i informacijskih tehnologija, grupi Siemens, Osijek
Software Cityju i raznim start up-ovima. Unato¢ svim prednostima kao $to su radna snaga,
povoljna klima i dobra poslovna kultura postoje prepreke koje negativno utjecu na razvoj
ovoga sektora, a to su nedostatak investicija od strane drZave, neinicirajuée poslovno
okruzenje, konkurencija, nedostatak infrastrukture za IT istrazivanja... Jo§ jedan od problema
je nedostatak visoko obrazovanih ljudi u ovome sektoru, stoga se nastoji Sto bolje prilagoditi
nastavne programe za potrebe IT trzista, kako bi buduéi zaposlenici imali Sto bolje znanje 1
kompetencije. Postoji i velika potreba za povec¢anjem prostornih jedinica u kojima mogu biti
smjestene IT tvrtke ili start up-ovi s ciljem boljega umrezavanja i stjecanja novih sposobnosti.
Hrvatski IT sektor pronasao je svoju snagu u manjim, ali visoko profesionalnim projektima
koje tvrtke obavljaju samostalno, takoder jedna od napih prednosti je cjenovna konkurentnost.
Moze se re¢i da ekonomski ciklusi, gospodarstvo i politika uvelike utje€u na IT sektor, on

potice drzavu da daje viSe mogucénosti za buduci razvoj ovoga sektora.

Istrazivanje je bilo bazirano na tvrtkama registriranim u istocnom dijelu Hrvatske koje
su ostvarile viSe od 100 tisu¢a kuna u prihodima za razdoblje od 2012. do 2016. godine.
Analizirano je da je samo 19,6% tvrtki to 1 ostvarilo. Najveci broj tvrtki s velikih prihodima

nalazi se u Zagrebu, a samo dvije tvrtke nalaze se u isto¢noj Hrvatskoj regiji. Analiziranjem
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strukture istocne Hrvatske utvrdeno je da dominiraju male tvrtke, koje ¢ine cak 27,6% od

ukupnoga broja registriranih tvrtki kojima su godi$nji prihodi manji od 75 tisuca kuna.

Ustanovljeno je da IT sektor u isto¢noj Hrvatskoj ostvaruje stalan rast u smislu
veliCine, infrastrukture i poslovnih prihoda. No, istodobno razina financijske iskoriStenosti
potpora vrlo je niska. Tvrtke su ocijenile da je postupak za prijavu previse sloZzen u odnosu na
vrijednost koju od toga mogu dobiti. Takoder male tvrtke bi cijenile bespovratna sredstva, no
nerijetko ne ispunjavaju uvijete za prijavu. lako se IT sektor pozitivno razvija, drzava bi ga
viSe trebala ukljuciti u projektiranje strateskih mjera vlade, digitalizaciju na drzavnoj razini i u
proces oblikovanja obrazovnih modela za izucavanje visokokvalificirane radne snage.

(Bestvina Bukvi¢, 2018:720-726)
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9. Studija slucaja: IT tvrtka

U ovome poglavlju nakon ve¢ prezentiranog teorijskog dijela prikazat ¢e se studija
sluc¢aja temeljna na istrazivanju IT tvrtke na podru¢ju Osjecko-baranjske zupanije. Istrazivat
¢e se problem buduceg razvoja i izazova za razvoj u IT sektoru. Istrazivanje se temelji na
dubinskom intervjuu. U nastavku je prikazana metodologija istrazivanja, obrada podataka,

rasprava i hipoteze.

9.1. Odredenje problema istraZivanja

9.1.1. Problem i cilj istrazivanja

Problem istraZivanja

Istrazivanje IT sektora kako bi identificirali klju¢ne ¢imbenike buduceg razvoja i predvidanja

buducih izazova za razvoj IT tvrtki.
Cilj istraZivanja
Istrazivanje provodimo u svrhu diplomskog rada. Cilj ovog rada je analiza i identificiranje

organizacijskih preduvjeta buduceg razvoja poslovanja odabrane IT tvrtke.

9.1.2. Hipoteze istrazivanja
Nakon provedene analize dostupne znanstvene 1 strucne literature oblikovane su istraZivacke

hipoteze ¢ija ¢e se ispravnost testirati metodom studije slucaja.
Hipoteze:

H1: Organizacijska struktura u IT tvrtkama mora biti jasno definirana buduci da je svaki novi

proizvod u osnovi novi projekt.
H2: Poticaji drzave su uglavnom namijenjeni tvrtkama koje se nalaze u start-up fazi.
H3: lzazov IT tvrtki je zadrzavanje dugoro¢nog poslovnog odnosa s kupcima.

U svrhu potvrdivanja navedenih pretpostavki postavljaju se istrazivacka pitanja na
koja ¢e se do odgovora do¢i obradom studije slucaja IT tvrtke i analizom nacionalnih
programa poticanja razvoja gospodarskih subjekata u Republici Hrvatskoj. Istrazivacka
pitanja odnosit ¢e se na dvije razli¢ite razine, mikrorazinu koja se odnosi na studiju slucaja

ove tvrtke te na makrorazinu koja se odnosi na drzavnu razinu i druge institucije u IT sektoru.
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Mikrorazina:

1. Koji su kljuéni izazovi u poslovanju IT tvrtke ?

2. Moze 1i sadasnja organizacijska struktura podrzati daljnji rast prodaje te ga
kontinuirano nastaviti i hoce li biti potrebe za promjenom organizacijske strukture i
kakve?

Koje mjere poticanja razvoja koristi IT tvrtka ?

4. Koliko su dinami¢ne i na koji nacin promjene trendova na trzi$tu utjecu na tvrtku?
Makrorazina:

1. Koja je vaznost konkurencije za napredak tvrtki u IT sektoru?
2. Razumije li drzava potrebe IT sektora te koje mjere, poticaje i programe tvrtke mogu

koristiti?

9.2. Metodologija istrazivanja

U okviru istrazivanja za ovaj diplomski rad koriStene su metoda analize, metode
sinteze, deskriptivha metoda, komparativha metoda, deduktivna metoda, induktivna metoda,
metoda dokazivanja i opovrgavanja te metoda intervjua. Prema SveudiliStu u Zadru:

Metodologija (n.d.; n.p.):

»Metoda analize je postupak znanstvenog istraZivanja raS¢lanjivanjem sloZenih pojmova,

sudova i1 zakljuc¢aka na njihove jednostavnije sastavne dijelove 1 elemente;

Metoda sinteze je postupak znanstvenog istrazivanja i objasnjavanja stvarnosti putem sinteze

jednostavnih sudova u sloZenije;

Deskriptivna metoda je postupak jednostavnog opisivanja ili o€itovanja Cinjenica, procesa i
predmeta u prirodi i druStvu te njihovih empirijskih potvrdivanja odnosa i veza, ali bez

znanstvenog tumacenja i objasnjavanja;

Komparativna metoda je postupak usporedivanja istih ili srodnih ¢injenica, pojava, procesa i

odnosa, odnosno utvrdivanje njihove sli¢nosti i razlike u njthovom ponaSanju i intenzitetu;

Deduktivna metoda predstavlja sustavnu primjenu deduktivnog nacina zakljucivanja u kojem

se iz op¢ih sudova izvode posebni i pojedinacni zakljucci,
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Induktivna metoda je sustavna primjena induktivnog nacina zaklju¢ivanja kojim se na temelju
analize pojedinacnih ¢injenica dolazi do zakljucka o opéem sudu, od zapazanja konkretnih

sluc¢ajeva dolazi do op¢ih zakljucaka;

Metoda dokazivanja i opovrgavanja je utvrdivanje toc¢nosti neke spoznaje i dokazivanje

pogresnosti teze.*

Metoda intervjua — proveden strukturirani intervju s Quality Assurance(QA) inzenjerom IT

tvrtke.

U ovome istrazivanju koriSteni Su izmi$ljeni nazivi i podatci o kljuénim osobama i

djelatnicima radi zastite podataka tvrtke i djelatnika.

9.3. Obrada podataka — pregled povijesnog razvoja

IT tvrtka osnovana je 2007. godine u Zagrebu s misijom izrade mobilnih aplikacija za
sve platforme. Tvrtka broji 50 stalno zaposlenih djelatnika, a uz sjediSte u Zagrebu, ima urede
u Osijeku i New Yorku. Osim na razvoj mobilnih aplikacija, IT tvrtka se fokusira na razvoj
serverskih rjeSenja, provjeru i testiranje kvalitete, te dizajn i korisnic¢ka iskustva softverskih

rjesenja.

Tvrtku je osnovao Marko Mari¢ kao glavni osnivac IT tvrtke, zatim mu se pridruzio
Luka Mati¢ kao CEO. Prvi ured je otvoren u Hrvatskoj u Zagrebu, zatim u Osijek i od ove
godine postoji i jedan mali ured u Rijeci (tamo radi dio ekipe iRecruit, platforma za
zaposSljavanje). Marko Mari¢ zivi u New Yorku i tamo vodi ured, Luka Mati¢ vodi ured u
Zagrebu, dok je u Osijeku Gordana Luki¢ voditeljica ureda i projekt manager. Suvlasnici
Marko Mari¢, Luka Mati¢ i Gordana Luki¢ imaju svoje podruéje rada i ured za koji je
odgovoran, suvlasni§tvo u ovome sluc¢aju je pozitivan ¢imbenik koji pripomoze boljem
razvoju tvrtke, jer se odgovorni nalaze na drugim lokacijama i svatko razvija tvrtku u
razli¢itim podrucjima. Projekt Ministry of Sound je discovery mobile app s kojom se tvrtka
probila na trziste. Ministry of Sound je u vrijeme kada je izaSao novi iPhone bila u top 5
aplikacija u svijetu i automatski je bila instalirana na svim uredajima. Upravo zbog toga
razloga odlucili su otvoriti ured i u Americi. Tamo se odvija vecina prodaje jer su klijenti
veéinom s toga podrucja. Sva logistika se odvija u uredima u Hrvatskoj dok se prodaja i jedan
dio marketinga odvija u Americi. Takoder postojala je jos jedna tvrtka Yelling (Vikanje d.0.0.)

koja je spojena s osnovnom IT tvrtkom. Unutar IT tvrtke postoje stalni klijenti kao §to su Rose
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Stone, Napkin s kojima se konstantno posluje i radi na novim projektima. IT tvrtka je
suvlasnik jo$ nekoliko tvrtki. Regrutacija je mala tvrtka koju je IT tvrtka akvizirala da radi
neke od njihovih projekata radi doprinosa drugim projektima, a nakon nekoga vremena postali
dio IT tvrtke. Oni na ove tvrtke (Yelling, Rose Stone, Napkin, Regrutacija) gledaju kao da se u

jednoj velikoj tvrtki otvore podruznice kako bi lakse mogli pratiti svoje financije.

U nastavku je prikaz tablice broj 5. prikazane su odabrane stavke iz financijskih izvjes¢a IT

tvrtke prema kojima se moze vidjeti razvoj tvrtke u razdoblju od 2014. do 2017. godine.
Tablica 5. Odabrane stavke iz financijskih izvjesc¢a IT tvrtke

Nazivpozicije 2017. godina = 2016. godina = 2015. godina @ 2014. godina

Dugotrajna imovina  9.496.000,00 6.615.000,00  5.050.000,00 @ 2.583.000,00

Kratkotrajna imovina = 11.066.000,00 ' 15.006.000,00 12.447.000,00 5.759.000,00
Nematerijalna 5.314.000,00 @ 2.557.000,00 0,00 0,00
imovina

Materijalna imovina =~ 1.553.000,00 = 2.395.000,00  2.669.000,00 349.000,00
Kapital i rezerve 16.212.000,00 17.117.000,00 14.130.000,00 5.740.000,00
Prosjecna neto placa 8.800,00 8.400,00 9.200,00 8.300,00
po zaposlenom

Kratkotrajna imovina ~ 215.000,00 137.000,00 86.000,00 20.000,00

Kratkoro¢ne obveze 163.000,00 87.000,00 48.000,00 27.000,00

Novac u banci i 509.000,00 1.634.000,00 = 2.207.000,00 593.000,00
blagajni

Prosjecni dani 17,74 12,84 19,73 8,66
plac¢anja

dobavljacima

Prosjecni dani 73,64 76,66 73,46 63,03
naplate potrazivanja

Potrazivanja od 8.239.000,00 @ 9.206.000,00 = 6.920.000,00 = 3.505.000,00
kupaca

Amortizacija 1.950.000,00 | 1.156.000,00 612.000,00 279.000,00
Nov¢ani tijek iz 6.458.909,00 @ 11.549.209,00 10.452.669,00 3.763.388,00
rezultata

Poslovni prihodi 40.276.000,00 = 43.234.000,00 33.910.000,00 19.708.000,00
Poslovni rashodi 34.388.000,00 31.622.000,00 23.369.000,00 15.479.000,00
Dobit ili gubitak 4.954.000,00 | 11.591.000,00 10.944.000,00 4.388.000,00

prije oporezivanja
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Stupan;j 75,64 % 77,80 % 80,70 % 68,81%
samofinanciranja

Izvor: izradio autor prema podacima objavljenim od strane Prima Bon ( prema Bon d.o.0., 2019.)

Prema Prima Bon d.o.0. (2019, Zagreb) tvrtka je ostvarila pozitivan trend poslovanja
gdje su s ostvarenih 19.708.000,00 HRK u 2014. godini dosli su do 34.388.000,00 HRK u
2017. godini. Dugotrajna i kratkotrajna imovina su s godinama rasle, u 2017. godini
dugotrajna imovina iznosi 9.496.000,00 HRK , a kratkotrajna imovina 11.066.000,00 HRK.
Kapital i rezerve su od 2014. do 2017. godine postale su tri puta vece sa 5.740.000,00 HRK
na 16.212.000,00 HRK. Prosje¢na neto placa po zaposlenom kroz godine nije imala velike
varijacije uvijek je u prosjeku preko 8000 HRK. Kratkotrajna imovina je sa 20.000,00 HRK
kroz Cetiri godine skocila na 215.000,00 HRK. Kratkoro¢ne obveze su 2014. godine iznosile
27.000,00 HRK, a 2017. godine 163.000,00 HRK. Prosje¢ni dani placanja dobavljac¢ima
povecali su se sa 8,66 na 17,74 kao rezultat pove¢anog opsega poslovanja i rasta potrazivanja
te duzeg perioda naplate potrazivanja koji u promatranoj godini iznosi 73 dana. Potrazivanja
od kupaca porasla su sa 3.505.000,00 HRK na 8.239.000,00 HRK. Amortizacija je jedan od
najvecih pokazatelja razvoja tvrtke posto je 2014. godine na amortizaciju utroseno 612.000,00
HRK dok je 2017. godine uloZzeno ¢ak 1.950.000,00 HRK. Poslovni prihodi iznosili su
19.708.000,00 HRK, ali razvojem poslovanja narasli su na 40.276.000,00 HRK. Sukladno s
time rasli su i poslovni rashodi koji su 2014. iznosili 15.479.000,00 HRK, a 2017. ¢ak
34.388.000,00 HRK. Godine 2014. nov¢ani tijek iz rezultata iznosio je 3.763.388,00 HRK,
2015./2016. godine drasti¢no raste na ¢ak 11.549.209,00 HRK i 10.452.669,00 HRK, no
2017. godine se ponovno smanjuje na 6.458.909,00 HRK. Vrlo sli¢na oscilacija vidljiva je i
kod dobiti ili gubitka prije oporezivanja gdje je 2014.godine iznosila 4.388.000,00 HRK,
zatim se naglo povecala tijekom 2015./2016. godine na 11.591.000,00 HRK i 10.944.000,00
HRK, a 2017.godine se ponovno vraca na 4.954.000,00 HRK. Stavka stupanja
samofinanciranja je izri¢ito visoka tijekom svih godina, iznosi 68,81% 2014. godine i ¢ak
80,70 % 2017. godine.

Usporedimo li ovu tvrtku sa sebi sli¢nim tvrtkama mozemo re¢i da odli¢no posluje, dobro
stoji s prihodima, svojim zaposlenicima daje dobre place, unato¢ padu dobiti i nadalje
ostvaruje zadovoljavajucu profitabilnost i bez vecih problema uglavnom vlastitim sredstvima

financiraju tekuce poslovanje.
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9.4. Polustrukturirani dubinski intervju

Ispitanik je musSkarac, starosti 31 godinu, trenutno studira na Umjetnickoj akademiji za

umjetnost i kulturu na tre¢oj godini preddiplomskog studija Kulturalnog menadzmenta. U IT

tvrtki radi ve¢ sedam godina kao Quality Assurance (QA) inZenjer i to je njegovo prvo radno

iskustvo u ovome sektoru.

Pitanja polustrukturiranog dubinskog intervjua:

1.

10.

11.

Povijesni razvoj? Inicijativa/ideja za osnutak?
Tko su klju¢ni akteri u upravljanju tvrtkom?

Na koji nacin se rjeSava donoSenje klju¢nih odluka medu suvlasnicima? Moze li
suvlasnistvo u buducnosti postati prepreka razvoja tvrtke ili je pak upravo bitan

¢imbenik uspjeha (npr. svaki suvlasnik pokriva drugo podrucje rada)

Kako je definirana organizacijska struktura tvrtke? Koliko projekata se radi u isto

vrijeme? Je li svi sudjeluju ili su podijeljeni u grupe?

Na koji nacin funkcionira organizacijska struktura, kako se motiviraju zaposlenici i na

koji nacin se osposobljavaju?
Koji su kljuéni izazovi u poslovanju IT tvrtke?

Moze 1i sada$nja organizacijska struktura podrzati daljnji rast prodaje te ga

kontinuirano nastaviti i hoce li biti potrebe za promjenom OS i kakve?

Postoji li granica rasta u IT sektoru u smislu potrebe za provedbom klju¢nih promjena

(vlasniStva, organizacijske strukture i sl.)?

Razumije li drzava potrebe IT sektora te koje mjere, poticaje i programe tvrtke mogu
koristiti? Koje mjere poticanja razvoja koristi IT tvrtka? (nacionalni i EU fondovi,

programi...)

Jesu li ovakve mjere potrebne ili kakve mjere mislite da bi mogle doprinijeti razvoju

tvrtki poput IT tvrtke, ali i sektora u cjelini?

Jesu li Hrvati otvorili IT tvrtku u Americi, a zatim urede i u Hrvatskoj ili obrnuto? Koji

je razlog?
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12.IT tvrtka kao suvlasnik? Grupa od 5 tvrtki? Tvrtke Yelling, Rose Stone, Napkin i

Regrutacija znate li koje dijelove poslovne aktivnosti pokrivaju koje ¢lanice grupe?

13. U 2017. godini izdaci za razvoj su bili znacajnih 2.557.000kn, znate li u koje oblike
istrazivanja i razvoja tvrtka poti¢e i hoc¢e li u buducnosti biti potrebne promjene
ulaganja?

14. Tko su najveci konkurenti tvrtke i u kojem segmentu?

15. Koliki je postotak uspjesne realizacije projekata? Prekoracuje li se vremenski rok (ako

da, zaSto), financijski budzet (ako da, zasto)?
16. Koja je vaznost konkurencije za tvrtkin napredak?
17. Koliko su dinami¢ne i na koji na¢in promjene trendova na trzistu utje¢u na tvrtku?

18. Zadovoljava li obrazovni sustav RH potrebe IT tvrtki? Ukoliko ne, koji oblik kadrova

bi trebali u ve€oj mjeri izucavati?

19. Koja su vaSa ocekivanja za buduéi razvoj sektora? Ocekujete li zasi¢enje trzista
ponudom proizvoda iz podru¢ja IT sektora? Koji su kljuéni faktori i izazovi u

poslovanju vase tvrtke, a koji ranije nisu navedeni?

Sto se ti¢e organizacijske strukture postoje posebni odjeljci koji se dijele na:
developere, dizajnere, project managere i ljudske resurse. Ljudski resursi vode brigu o
zaposlenicima. Konstantno se ulaze u razvoj svojih zaposlenika i Salje ih na razna
usavr$avanja i seminare, traze nove zaposlenike. Jedna ili dvije osobe u tvrtki se bave
odnosima u tvrtki, provjeravaju ima li kakvih problema ili nekakvih zahtjeva, svakih pola
godine zaposlenici imaju sastanak sa nadredenim na kojima daje nove ideje i misljenja.
Takoder pozitivnoj radnoj atmosferi doprinose odlasci na team buildinge, odrzavaju se
sastanci na kojima jedni drugima prikazuju §to su novo osmislili i napravili. Sadasnja
organizacijska struktura tvrtke je odli¢na, no svakim danom dolazi do blagih promjena, stoga
¢e u buducénosti biti potrebno mijenjati strukturu i uvoditi nove vrste poslova koje danas jo$
nisu potrebne npr. grow marketing koji jo§ nije toliko zastupljen kod nas, a postat ¢e
neophodan za razvoj tvrtke. IT tvrtka financira svoje poslovanje iz fondova, te smatraju da im

za sad ni u blizoj buduénosti nece biti potrebe za sufinanciranje iz drzavnog proracuna. U
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sluéaju IT tvrtke mjere drzavnog poticaja nisu prijeko potrebne, ali nisu ni na odmet.
Financijska podrska dobra je u svakome trenutku i moze pomoc¢i tvrtkama sliénim IT tvrtki
kod danjeg razvoja. Tvrtka veliki dio svojih resursa koristi na testiranje aplikacija, naravno
svake godine tvrtka se sve viSe razvija stoga postoji 1 veca potreba za razvojnim
istrazivanjima. Koncept rada nece biti potrebno mijenjati, no ulaganje u istrazivanje i razvoj
¢e se povecavati. Projekti ove tvrtke su uspjesni, ali naravno uspjesnost ne proizlazi nuzno
samo iz realizacije same agencije. Nekad i sam Klijent nema namjeru nastaviti projekt ili
ocijeni da bi ulagao sredstva u drugom smjeru. Rokovi se najcesce premase, kao i budzeti,
ukoliko postoje dodatni uvjeti, zahtjevi i sl. Dodatno se moze dogoditi da klijent u nekom
trenutku ima potrebu za raniji zavrsetak projekta, tako da je estimirane uvijek najizazovnija
tocka. S ve¢inom klijenata imaju tendenciju razvijati i odrzavati dugogodisnju suradnju §to im
zasada uspijeva. Za IT tvrtku konkurencija predstavlja nekoga tko te uvijek gura naprijed i
potice da samo trziste ide prema naprijed. Svaka konkurencija je dobrodosla i od presudne je
vaznosti za razvoj tvrtke. S obzirom na ostale industrije IT industrija se brzo mijenja, ¢ak i na
godisnjoj razini - sto je prilicno kratak period promjena. Kako trziste i trendovi idu, tako se i
sama agencija postavlja prema njima i trazi nove smjerove prema kojima bi mogla otvoriti

svoje usluge i mozda stvoriti novu nisu.

Ocekivanja za buduénost sektora je da ¢e se razvijati u nekim drugim smjerovima.
Nakon nekog zasic¢enja trzista postoje¢im proizvodima smatra da slijedi period specijalizacije,
specifi¢nog trzista, trazenja specificnih usluga i proizvoda koji ciljaju to¢no definirane grupe
ljudi itd. Glavni izazovi tvrtke su nalazenje novih izvora posla i smjerova u kojima ici, nalaziti
novu radnu snagu i odrzavanje postojece, rast tvrtke s rastom posla i kredibiliteta na trzistu,

stvaranje imena IT tvrtke kao go-to agencija za razvoj itd.

Ukoliko se usporeduje struktura i kvaliteta obrazovnog sustava Republike Hrvatske s
potrebama IT tvrtki i obrazovni sustav RH potrebe IT tvrtki ispitanik smatra da ve¢ postoje
obrazovni sustavi koji zadovoljavaju te potrebe, ali smatra da se puno vise treba ulagati i
ostaviti mjesta za napredak na polju prakse i prakti¢nog rada. Ukoliko se takav pristup bude
¢im prije integrirao u sustav, vjeruje da ¢e konkurencija na trziStu jo§ viSe porasti. Tehnicka
znanja se razvijaju u pravom smjeru, ali potrebno je raditi na razvijanju socijalnih
sposobnosti, radu u timovima, adaptabilnost, stres managementu i sli¢nim vjestinama koje ce

postati presudne.
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9.5. Rasprava
H1: Organizacijska struktura u IT tvrtkama mora biti jasno definirana buduci da je svaki novi

proizvod u osnovi novi projekt.

»dvako poduzece, bilo veliko, srednje ili malo koje djeluje na domacéem i
medunarodnom trziStu tezi ostvarivanju potrosacevih potreba, Sto uzrokuje stjecanje visoke
razine povjerenja izmedu potroSaca i poduzeca te postizanje dobroga poslovnog rezultata.
Jedan od najvaznijih faktora postizanja prethodno navedenih ciljeva dobro je postavljena
organizacija poslovanja prilagodena internim prilikama u poduzecu i njegovu poslovnom
okruzju.” (Mateljak, 2016:n.p.) IT tvrtka ima posebno odredenu organizacijsku strukturu koja
se sastoji od nekoliko odjeljaka. Odjeljak developera se sastoji od Frontend i Backend
developera. Frontend developeri su zaduzeni za dizajn i kodiranje, a Backend developeri za
implementaciju dizajna sa sustavom. Zatim ima odjeljak dizajnera. Postoje visual design (Ul)
i user experience (UX) dizajneri. Ul dizajner radi na vizualnom dijelu stranice, tj. ureduje
sucelje koje je vidljivo korisniku kada dode na stranicu. UX dizajner radi na svemu $to utjece
na interakciju korisnika sa stranicom. U svakoj tvrtki mora postojati jedan Project manager ili
tzv. Voditelj projekata. Voditelj projekata odgovoran je za planiranje, nabavu i izvedbu
projekta. On je prva kontaktna tocka za bilo koja pitanja ili odstupanja koja nastaju kod
rukovoditelja razli¢itih odjela u organizaciji prije nego $to problem eskalira. Project manager
nastoji odrzati napredak i medusobnu interakciju na takav na¢in da smanjuje rizik od ukupnog
neuspjeha, maksimizira korist i minimizira troSkove. U IT tvrtkama opce je poznato da se
istovremeno radi na viSe projekata. Prema istrazivanju doslo se do podataka da u IT tvrtki
postoje veliki projekti koji traju ve¢ nekoliko godina, za takve projekte postoje odredeni
timovi ljudi koji samo rade na njima. lzuzev njih postoje Core timovi koji rade na manjim
projektima 1 kada zavrSe jedan projekt prebacuju se na drugi i nastavljaju raditi s novim
klijentima. Organizacijska struktura u IT tvrtkama je odlicno i strogo uredena. Prema
istrazivanju hipoteze da organizacijska struktura mora biti jasno definirana buduci da je svaki
novi proizvod u osnovi novi projekt. Moj ispitanik potvrdio je da u IT tvrtki postoji strogo
uredena organizacijska struktura. Od svakoga odjeljka koji je potreban za rad IT tvrtke
oformljuju se novi manji timovi koji rade na zasebnim projektima, dok ostatak odjeljka
nastavlja raditi posao iz svoga podru¢ja rada koji nije povezan sa projektima manjih timova.
Upravo iz toga razloga ova hipoteza o jasno definiranoj organizacijskoj strukturi u IT

tvrtkama se potvrduje.
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H2:Poticaji drzave su uglavnom namijenjeni tvrtkama koje se nalaze u start-up fazi.

Prema ¢lanku na stranici Ministarstva gospodarstva, poduzetni$tva i obrta iz ove
godine stoji da je za inovativne hrvatske start-upove osigurano viSe od 42 milijuna eura.
,Radi se 0 novom financijskom instrumentu na hrvatskom trzistu, koji je namijenjen poticanju
razvoja isklju¢ivo hrvatskih poduzetnika pocetnika (Start-upova). Ukupna vrijednost
programa je preko 42 milijuna eura, od kojih je 35 milijuna eura osiguralo Ministarstvo
gospodarstva, poduzetniStva i obrta iz Prioritetne osi 3 ,,Poslovna konkurentnost* u okviru
OPKK 2014 — 2020. Sporazum su potpisali direktor EIF-a Jacques Darcy i osniva¢ FilRouge
Capitala Julien Coustaury. Time je ujedno FilRouge Capital preuzeo obvezu prikupiti privatni
kapital koji ¢e se, paralelno uz dodijeljena sredstva iz europskih fondova, ulagati u inovativne
start-upove. Do sada je ovaj financijski instrument privukao interes od gotovo 7 milijuna eura
privatnog kapitala, uz najavu moguénosti povecanja tog iznosa.“ (Anonymous, 2019:n.p.)
Upravo iz ovoga ¢lanka jasno se vidi da drzava ima znacajnu ulogu u razvoju start-upova.
Vecina poticaja odnosi se na start-upove jer drzava zeli doprinijeti razvoju takvoga
poduzetnistva. Drzavni financijski instrumenti usmjereni su na sam pocetak razvoja poduzeca.
Poticaji se baziraju na inovativne projekte koji su ekonomski iskoristivi postaju jedan od
najucinkovitijih nacina koriStenja financijskih resursa u svrhu poticanja malog i srednjeg
poduzetnistva. (Anonymous, 2019:n.p.) Nakon S§to tvrtka prestane biti start-up pretpostavka
je da je ve¢ dovoljno razvijena kako bi se mogla sama financirati poticaji drzave gube na
svome znacaju. Prema istrazivanju u ovome radu navodi se da IT tvrtka nema potrebu biti
sufinancirana od strane drzavnih poticaja jer su od samih pocetaka imali moguénost
financirati se iz vlastitih projekata stoga im drzavni poticaji nisu bili prijeko potrebni. No
navodi da su mjere drzavnog poticaja odli¢ne u smislu danjeg razvoja samoga inovativnoga
poduzetnistva. Hipoteza nalaze da su poticaji drZzave uglavnom namijenjeni tvrtkama koje se
nalaze u startup fazi, no prema ve¢ gore navedenom ¢lanku navodi se da: ,,Onaj nes$to manji
dio od 10 do 50 tisuéa eura bit ¢e namijenjen inovativnim start-upima koji tek krecu ili imaju
poslovno ideju, dok je drugi dio namijenjen tvrtkama koje ve¢ posluju, prosle su ranu fazu
razvoja i1 rade na usavrSavanju ve¢ postojeceg proizvoda. Takvim tvrtkama ¢e na raspolaganju
biti investicije i do 1,5 milijuna eura“ (Anonymous, 2019:n.p.) Ovim navodom potvrduje se
financiranje start-upova u ranoj i u kasnijoj fazi razvoja samim time potvrduje se gore
navedena hipoteza. DrZavni poticaji pozitivho utje€u na razvoj i popularizaciju start-up

poduzeca.
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H3: Izazov IT tvrtki je zadrzavanje dugorocnog poslovnog odnosa s kupcima.

Prema ispitaniku IT tvrtke vecina projekata je koje obavljaju je uspjeSna, ali haravno
uspjesnost ne proizlazi nuzno samo iz realizacije same agencije. Nekad i sam klijent nema
namjeru nastaviti projekt ili ocijeni da bi ulagao sredstva u drugom smjeru. Jos$ jedan od
problema je $to se vremenski rokovi se naj¢esc¢e premasuju, isto kao i budzeti, ukoliko postoje
dodatni uvjeti, zahtjevi i sl. Dodatno moze biti da klijent u nekom trenutku ima potrebu raniji
zavrsetak odredene znacajke ili ¢ak samoga projekta, tako da je procjena projekta uvijek
najizazovnija toc¢ka. Projekti koje IT tvrtke razvijaju koncipirani su tako da se u prvoj fazi
napravi proizvod, a kasnije da se taj proizvod moze razvijati i konstantno poboljSavati.

Upravo na taj nac¢in IT tvrtka pokusava s klijentima odrzavati dugoro¢nu suradnju.

Kako bi doslo do poboljsanja dugoro¢nih odnosa s klijentima tvrtka mora ima dobro
razvijen Customer Relationship Management (CRM) sustav. CRM predstavlja strategiju
kojemu je klijent na prvome mjestu. Na klijenta se gleda kao na onoga kojemu se tvrtka
konstantno mora prilagodavati i pratiti njegove potrebe. Zarada visokih prihoda i ¢iste dobiti
mogu se posti¢i jedino ako su kupci zadovoljni, a bez ovoga sustava ne bi bio moguc
cjelokupan pristup Klijentu, prepoznavanje njegovih potreba te naposljetku i ispunjavanje
zelja klijenata. CRM je strategija marketinga, usluga i prodaje koja spaja sve odjele poduzeca.
Glavni dijelovi CRM sustava temelje se na marketingu i informatickoj tehnologiji. Cilj ovoga
sustava je zadovoljan klijent, a znatno nizi troskovi tvrtke. (Perkov, 2016:2) Poboljsavanjem i
radom na ovome sustavu lakSe upoznajemo naSe klijente 1 samim time se stvaraju vece Sanse
za zadrzavanje klijenata. IT je sektor koji se brzo razvija i S§iri, upravo zbog toga treba
svakodnevno pratiti trendove i1 unaprjedivati rad svojih zaposlenika kako bi bili u moguénosti
svojima klijentima stalno nuditi nesto drugacije 1 u koraku s trendovima. Takoder svojim
klijentima u samome pocetku treba predstaviti strateski plan kako bi jasno vidjeli postavljene
ciljeve i mogli redovito pratiti njihovu realizaciju te biti uvjereni da su ispravno ulozili svoj
kapital. Svime ranije navedenim potvrduje se hipoteza da je IT tvrtki izazov zadrzavanje

dugorocnog poslovnog odnosa s kupcima, no moguce uz dobru poslovnu strategiju.
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10.Zakljucak

U ovome radu detaljno su objaSnjeni poslovni procesi i razvoj IT sektora u Hrvatskoj.
Svaka tvrtka sastoji se od organizacijske strukture koja je primarna za dobro poslovno
funkcioniranje. Organizacijska struktura povezuje sve poslove prema odgovarajuc¢im
funkcijama, u trenutku kada tvrtka pronade odgovarajucu organizacijsku strukturu ona pocinje
napredovati. U IT sektoru tvrtke se najcesce koriste T-oblikom organizacijske strukture koje
se koriste internetom i radunalima kao primarnim izvorom rada. Zivotni ciklus tvrtke sastoji
se od Cetiri faze izgradnje, rasta, formalizacije 1 elaboracije, za IT sektor specifi¢no je §to se
trziSte svakodnevno velikom brzinom mijenja i postoji stalna potreba za novitetima i
inovacijama. Sto prije tvrtka poéne pratiti trendove i prilagodavati se bolje ée poslovati.
Poslovni procesi u IT tvrtki igraju veliku ulogu. Svaki proces moja ima utemeljenu svrhu,
pocetak i kraj te osobu koja je odgovorna za uspjesno izvrSenje procesa. U ovakvim vrstama
tvrtki poslovni procesi su jasno podijeljeni i svaki zaposlenik ima jasno odreden zadatak.
Svaki projekt je zasebno definirana cjelina koja mora imati specifi¢an tim zaposlenika koji su
odgovorni da se projekt odradi uspjesno. Informacijska tehnologija predstavlja poslovanje
novoga doba i u danasnje vrijeme je jedna od najrazvijenijih sektora. IT sektor je tu da svim
drugim tvrtkama ponudi napredak, osigura povecanje dobiti i konkurentnosti. Glavni
potencijal informacijskih tehnologija je da omogucuje tvrtki novitete s kojima se razlikuju od
ostalih. Razvoj IT sektora ima veliku ulogu i znacaj u Hrvatskoj jer doprinosi gospodarskom
rastu te zaposljava veliki broj radnika i samim time uvecava druStveni bruto proizvod zemlje.
IT sektor vazna je okosnica zemlje u tehnoloskom smislu i jedan je od rijetkih sektora koji
zavidno konkurira na svjetskom trzistu. Koliko je ovaj sektor jak prikazuje i sama Cinjenica da
je pla¢a u ovome sektoru skoro duplo veca od prosjeéne place u ostalim sektorima u Republici
Hrvatskoj. Kao uspjesan primjer svega navedenoga je IT sektor u isto¢noj Hrvatskoj koji

ostvaruje stalan rast u smislu veli¢ine, infrastrukture i poslovnih prihoda.

OgraniCenja istrazivanja: u ovome diplomskom radu koriStena je analiza sluc¢aja kao
osnovna istrazivacka metoda, analizirana je IT tvrtka iz isto¢ne Hrvatske. Analiza se temelji
samo na jednoj tvrtki te smatram da samo istrazivanje 1 statistiCka obrada podataka moze biti
primjenjiva na srednje IT tvrtke isto¢nog dijela Hrvatske, ali ne i na sve tvrtke toga sektora na
podru¢ju Republike Hrvatske. lako rezultate istrazivanja smatram dovoljnim indikatorom
stanja na trziStu uz pomo¢ kojih se mogu oblikovati buduca istrazivanja i postaviti

istrazivacka pitanja.
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Istrazivanje se temeljilo na tri hipoteze koje su potvrdene. Prva hipoteza nalaze da
organizacijska struktura u IT tvrtkama mora biti jasno definirana budu¢i da je svaki novi
proizvod u osnovi novi projekt, potvrdena je jer je potrebna angaziranosti zaposlenika iz svih
poslovnih odjeljaka u tvrtki kako bi projekt bio uspjesan. Druga hipoteza nalaze da su poticaji
drzave su uglavnom namijenjeni tvrtkama koje se nalaze u start-up fazi. Potvrdeno je da su
poticaji ve¢inom namijenjeni start-upovima koji su ranoj i zrelijoj fazi te da pozitivno utjecu
na razvoj i popularizaciju start-upova. Posljednje hipoteza govori da je jedan od izazova IT
tvrtki zadrzavanje dugoro¢nog poslovnog odnosa s kupcima. Upravo zbog dinami¢nog
razvoja ovoga sektora teze je dugoro¢no zadrzati klijenta, no uz strateski plan i dobro razvijen

odnos s klijentima postoje Sanse za ostvarivanje dugoro¢nog poslovanja.

Preporuka za daljnja istrazivanja: Zelimo li posti¢i jo$ preciznije rezultate, uzorak ispitivanja
trebao bi biti geografsko $iri 1 kvantitativno veci te baziran na nove trendove rasta IT sektora.
Jedno od novih pitanja koje treba istraziti je hoce li se u potpunosti morati mijenjati
organizacijska struktura IT tvrtke? Prema istrazivanju dolazi do potreba za novim vrstama
poslova, a samim time i za novom organizacijskom strukturom. Takoder bilo bi dobro
detaljnije istraziti druge mogucénosti sufinanciranja novih IT tvrtki te na koji na¢in mogu

oformiti stalnu bazu klijenata s kojima ¢e raditi dugoroc¢no.
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