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PRISTUP RAZVOJU INFORMACIONOG SISTEMA

TELEKOMA SRPSKE

DEVELOPMENT STRATEGY OF 

TELEKOM SRPSKA INFORMATION SYSTEM

Željko Jungić, Nataša Gospić, Telekom Srpske
Neđo Balaban, Univerzitet Novi Sad
Sadržaj - U radu je prikazana strategija uvođenja informacionog sistema za Telekom Srpske radi reinženjeringa i automatizacije poslovnih procesa a sa ciljem obezbeđivanja pravovremenih. pouzdanih i tačnih informacija za strategijsko i taktičko upravljanje preduzećem.
Abstract - This document deals with an implementation strategy for establishing Information System of Telekom Srpska in order to achieve reengineering and automation  of operational processes.
1. UVOD
Uvođenje novih pravila na telekomunikaciono tržište, pojava novih konkurenata, nove katagorije korisnika i postavljanje sve izoštrenijih zahtjeva korisnika velikom brzinom mijenja tradicionalno poslovanje telekomunikacionih kompanija. Širom svijeta davaoci telekomunikacionih usluga se susreću sa sličnim problemima, rizicima i teškoćama u nastojanju da ostanu profitabilni. Misije telekomunikacionih operatora se redefinišu i sa prevashodnog usmjerenja na infrasrtukturu prelaze na usmjerenje zadovaoljavanja zahjteva korisnika na kratkoročnom i dugoročnom planu. U telekomunikacionom poslovanju sve više preovlađuje shvatanje da najbolje izglede na uspjeh u konkurenciji telekomunikacionih kompanija ima ona kompanija koja najbrže izlazi na tržište sa servisima »skrojenim« za korisnike kako po kvalitetu tako i po cijenama. Potpuno razumijevanje ponašanja korisnika telekomunikacionih usluga i adekvatno upravljanje odnosima sa korisnicima predstavljaju preduslove za uspjeh nove poslovne orijentacija. U takvim uslovima, davaoci telekomunikacionih usluga sve jasnije uviđaju potrebu za  automatizovanjem operativnih procesa, kao i za elektronskim poslovanjem sa partnerima, dobavljačima i korisnicima usluga.

Automatizacija se generalno fokusira na oblasti gdje:

a) je svojstveno veliko ponavljanje osnovnih informacionih tokova,

b) se velika količina podataka očitava radi donošenja brzih odluka,

c) je zahtijevan visok kvalitet (tačnost i konzistentnost), 

d) je neophodan stalni nadzor nad zahtjevima korisnika. 

U zavisnosti od specifičnosti pojedinačne strukture organizacije, proces automatizacije se može postići na različite načine. Jedna organizacija može da kombinuje davanje usluga i održavanje sa brigom o korisnicima, dok druga može kombinovati davanje usluga i održavanje sa upravljanjem sistemima i mrežom. U svakom slučaju najvažnije je da solucija automatizacije omogući davaocima komunikacionih usluga što više fleksibilnosti u konfigurisanju svog poslovanja da bi zadovoljili korisnike i ostali kompetitivni na tržištu. 

Nivo automatizacije postojećih okruženja davalaca telekomunikacionih usluga u svijetu je znatno niži od očekivanog i znatno niži od nivoa potrebnog za održavanje profitabilnosti davalaca tih usluga.  Usled toga, sve se više davalaca telekomunikacionih usluga upušta u reinženjering i integralnu informatizaciju svojih poslovnih procesa sa ciljem da postignu maksimalnu efektivnost i efikasnost.

2. MODEL POSLOVNIH PROCESA TELEKOMA SRPSKE

2.1 Okvir poslovnih procesa
Prepoznavajući da efektivnost i efikasnost pružanja telekomunikacionih usluga neposredno zavise od efektivnosti i efikasnosti upravljanja bitnim procesima poslovanja telekomunikacione organizacije, TELEKOM SRPSKE je pristupio temeljnom reinženjeringu poslovnih procesa baziranih na integralnom informacionom sistemu.

Slika 1 prikazuje statički okvir poslovnih procesa TELEKOM  SRPSKE, neophodan za razumijevanje odnosa između individualnih tokova procesa. Ovaj model je rezultat praćenja međunarodne standardizacije, teorijskih saznanja, studija i nalaza ispitivanja objekt sistema, funkcija i procesa ove organizacije.

Okvir poslovnih procesa TELEKOM  SRPSKE se koristi nivoima TMN modela kao jezgrom poslovnih procesa, ali razdvaja nivo upravljanja uslugama u dva dijela:  procese brige o korisnicima (Customer Care) i procese razvoja usluga i operacija (Service Development and Operations). Ova podjela odražava razliku između procesa pokrenutih od strane potreba individualnih korisnika i grupe korisnika pretplaćenih na jednu uslugu ili paket usluga. Takođe se time posebno ističe potreba direktnog kontakta sa korisnicima kroz procese brige o korisnicima. U zavisnosti od davaoca usluga, upravljanje korisničkim interfejsom se može odvijati u okviru individualnog procesa brige o korisnicima ili kombinacijom  više procesa brige o korisnicima.S toga  se ova grupa poslova i naglašava kao izdvojeni proces. 

Neke od dimenzija operativne mape TELEKOMA  SRPSKE su:

a) aspekti usluge ili specifični tehnološki pogledi ,

b) aspekti sistema ili aplikativni pogledi,

c) aspekti informacija ili pogled na podatke,

d) aspekti distribuiranih funkcija.
[image: image2.wmf]Planiranje i

razvoj mreže

Obezbeðenje

mreže

Upravljanje

instalisanom

mrežom

Održavanje i

obnavljanje

mreže

Upravljanje

podacima

mreže

Procesi upravljanja telekomunikacionom mrežom i sistemom

Planiranje i

razvoj usluge

Konfigurisanje

usluge

Upravljanje

problemima

usluge

Upravljanje

kvalitetom

usluge

Tarifiranje i

davanje

popusta

Procesi razvoja usluga i operacija

Prodaja

Obrada

porudžbine

Obrada

problema

Upravljanje

kvalitetom

usluge korisniku

Fakturisanje i

zaduživanje

Procesi brige o korisnicima

Pružanje

usluge

Osiguranje

usluge

Naplata

usluge

Slika 1: Okvir poslovnih procesa telekoma

Procesi prikazani na Sl.1 nemaju isti prioritet za automatizaciju. Obično se smatra da neki od procesa imaju visok prioritet zato što pokrivaju oblasti koje su značajne zbog konkurentskih prednosti. Danas postaje sve jasnije da je određeni nivo automatizacije vrlo hitan u većini poslovnih procesa.

U telekomunikacionom okruženju sa sve jačom konkurencijom navedeni procesi moraju da djeluju sinergetski da bi kroz svoje izvršenje postigli visok nivo usluga, sa tačke gledišta korisnika i po kompetitivnoj ceni. TELEKOM SRPSKE svojim reinženjeringom poslovnih procesa želi sa postane operator koji uspijeva da konstantno pruži prave usluge u zahtjevnoj vremeskoj skali, sa zahtjevanim nivoom kvaliteta održavanja i sa pravilnom naplatom usluga.

2.2 Tok procesa 'od početka do kraja' 

Slika 1 na kojoj je predstavljen okvir poslovnih procesa TELEKOM  SRPSKE ne daje dinamički tok procesa od početka do kraja (“end-to-end”) neophodan za podršku pružanju usluga. U tom smislu se navedeni procesi agregiraju tako da definišu glavne zahtjeve zajedničke poslovanju usmjerenom na usluge i to :

a) pružanja usluge (Service Fulfilment) odnosno pravovremenog isporučivanja onoga što je korisnik tražio,

b) osiguranja usluge (Service Assurance) ili održavanja usluge – pravovremeni odgovor i razrješenje problema korisnika ili mreže, upravljajući i izvještavajući o performansi svih aspekata usluge) i

c) naplate usluge (Service Billing) tj. proces pravovremenog i tačnog obračuna, isporuke faktura, popusta i dr.

Ovi procei u međunarodnoj standardizaciji se nazivaju i FAB procesi. Analiza ovih procesa ukazuje na potrebu definisanja toka procesa od prodaje do naplate i od korisnika do tehnološke implementacije elementa mreže. Pružanje usluge, osiguranje usluge i naplata usluge imaju svoje podprocese na nižim nivoima i inteterfejse sa drugim procesima kroz cijeli okvir poslovnih procesa organizacije. Modeliranje toka ovih procesa olakšava njihovo automatizovanje i prikazano je na Slici 2. Svrha modela je da se podrobnije prikažu dominantni procesi koji moraju biti uključeni u aktivnosti od samog početka podržavanja korisničkih usluga pa do kraja. Aktivnosti upravljanja mrežom i sistemima su podijeljene da bi se prikazala njihova relacija prema procesima na sloju iznad. Na primjer, upravljanje instalisanim resursima mreže je važno i za procese pružanja usluge i za procese osiguranja usluge.
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Slika 2 : Model toka procesa od početka do kraja 

3. STRUKTURA INTEGRALNOG INFORMACIONOG SISTEMA

Uvećavanje složenosti i dinamičnosti okruženja TELEKOMA SRPSKE i njegovo nastojanje da održi svoju poziciju u dolazećoj konkurenciji, zahtijeva od organizacije da uči brže i uspješnije. Uspješno funkcionisanje organizacije nameće potrebu za pouzdanim, pravovremenim, tačnim, konzistentnim i pre svega, integralnim podacima. Da bi se procesi, poslovi i zadaci u organizaciji izvršavali efektivno i efikasno i da bi se sagledala cjelovita slika organizacije i njenog okruženja TELEKOM SRPSKE usmjerava svoju strategiju prema razvoju informacionog sistema i softverskih alata radi procesiranja transakcija i pribjegavanje sintetizovanom kombinovanju i agregiranju podataka iz mnogih posebnih ali nepovezanih ili neadekvatno povezanih cjelina organizacije. Dve su tehnologije u tim nastojanjima veoma bitne: tehnologija transakcione obrade podataka (OnLine Transaction Procesing – OLTP) i tehnologija Data Warehouse (DW).

Struktura informacionog sistema TELEKOMA SRPSKE, prikazana na Sl.3,  projektovana je na bazi analize objekt sistema i analize i proučavanja poslovnih procesa i klasa podataka u organizaciji, na nivou segmenata strukture resursa podataka i strukture softverske podrške.

Aplikativni softver i baza podataka se organizuju u funkcionalne cjeline: podsisteme i module. Tendencije su da se baza podataka organizuje u integralnoj strukturi, čime se integriše i informacioni sistem u cjelini, a aplikativni softver u funkcionalnoj strukturi. Na taj način struktura informacionog sistema TELEKOM SRPSKE, na nivou informacionih podsistema, biće sačinjena od sledećih segmenata:

· IPS ISTRAŽIVANJA I RAZVOJA;

· IPS POSLOVNOG PLANIRANJA;

· IPS NABAVKE I SKLADIŠTENJA;

· IPS PRUŽANJA, OSIGURANJA I NAPLATE USLUGA (CUSTOMER CARE & BILLING SYSTEM);

· IPS RAČUNOVODSTVA I FINANSIJA;

· IPS LJUDSKIH RESURSA;

· IPS UPRAVLJANJA TELEKOMUNIKACIONOM INFRASTRUKTUROM;
· IPS SISTEMA KVALITETA.
4. ZAKLJUČNA RAZMATRANJA

“TELEKOM SRPSKE" će, u interesu povećanja efikasnosti, efektivnosti i povećanja tržišne vrijednosti, pristupiti razvoju integralnog informacionog sistema srazmejrno postavljenim strateškim ciljevima i mogućnostima.

Formulisana Strategija razvoja integralnog informacionog sistema “TELEKOMA SRPSKE" za predstojeći dvogodišnji period obuhvata:

· razvoj OLTP (On Line Transaction Processing) sistema organizacije u pravcu realizacije integralnog informacionog sistema zasnovanog na ERP (Enterprise Resource Planning) konceptu, koji bi automatizovao sve poslovne procese i poslovne operacije definisane standardima kvaliteta organizacije, 


Slika 3 : Struktura integralnog IS Telekoma Srpske

· razvoj resursa podataka u formi integralne jedinstvene baze podataka po principima relacionog modela koji bi uz razvoj OLTP sistema i razvoj odgovarajućih sistema poslovne inteligencije posebno omogućio razvoj sistema za podršku odlučivanju,

· razvoj djelimično distribuirane tehničke podrške, koja podrazumijeva kombinaciju jedinstvene podrške upravljačkom informacionom sistemu i distribuirane podrške koja podržava sistem za podršku odlučivanju,

· razvoj kadrovske podrške u pravcu realizacije informacionog centra organizacije sa zaposlenim osobljem koje bi obavljalo i sledeće zadatke: obuku i obrazovanje korisnika, pomoć u razvoju softverskih aplikacija, obezbjeđenje pomoći pri otklanjanju nedostataka, ocjenu pogodnosti aplikacija za korisnika, saradnju sa administratorom baze podataka na unapređenju resursa distribuiranih podataka, upravljanje softverskom dokumentacijom, izradu kataloga postojećih aplikacija i njegovo održavanje, obezbjeđenje tehničke pomoći korisnicima, pomoć pri održavanju hardvera i softvera, pomoć pri instalisanju i inoviranju softvera, pomoć pri izboru i ocjeni softverskih paketa i dr.

Realizacijom Strategije bi se stvorili uslovi za obezbjeđenje pravovremenih, tačnih i pouzdanih informacija, koje bi poslužile za djelotvornije upravljanje i odlučivanje na strategijskom i taktičkom nivou, a takođe i za efikasno izvršavanje svakodnevnih operativnih zadataka. 
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