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UVOD

Z liberalizacijo in vzpostavitvijo proste trgovine se je vzpostavil koncept globalizacije, ki
oznacuje spremembe v ekonomskem, politicnem in druzbenem sistemu. V tem kontekstu
se vedno pomembneje vzpostavlja pomembnost Siritve poslovanja oz. delovanja podjetja
z domacega na tuje trge. Tako se je zacela pojavljati internacionalizacija poslovanja.

Internacionalizacija je dinamicen proces, kateremu sledijo vecje spremembe v samem
podjetju — sprememba vizije, ciljev, strategije in tudi podjetja kot takSnega. Z vidika
motivov za pricetek procesa internacionalizacije lahko identificiramo pomembnejSe motive
v zasicenosti domacega trga, Zelji po hitrej$i rasti, izboljSanju poslovanja podjetja ter stanju
zakonodaje na domacem trgu. Kot specificnost slovenskega okolja lahko v srednjero¢ni
preteklosti kot dodaten motiv identificiramo tudi proces osamosvojitve Slovenije in
posledi¢no nenadno izgubo jugoslovanskega trga, zaradi Cesar je postalo jasno, da bodo
morala slovenska podjetja poiskati nove trge.

Tako z vidika tehni¢nega kot tehnoloskega razvoja oz. inovacij na omenjenih podrocjih ter
vzporedno z vidika politicnih sprememb je vedno manj ovir za globalno poslovanje
podjetij, poslovanje z niZjimi stroski, ipd., kar poveCuje obseg in hitrost izmenjave
podatkov in storitev na globalnem nivoju.

Namen in cilj dela. Primarni namen tega dela je vzpostaviti koncept internacionalizacije
obstojecih informacijskih storitev zaradi dejstva, da je obstojeci (slovenski) trg premajhen.
TaksSno internacionalizirano storitev bo podjetje ponujalo preko platforme (tj. ustrezna
programska oprema), ki bo temeljila na obla¢ni infrastrukturi (tj. ustrezni strojni opremi)
(angl. cloud infrastructure). Osnovna gradnika naloge bodo karakteristike informacijskih
storitev ter postopek internacionalizacije teh. V kontekstu internacionalizacije
informacijske storitve bomo kot dodaten gradnik vzpostavili tudi ustrezno oblacno
infrastrukturo — preko definicije kriterijev za izbiro te. Oblacna infrastruktura namrec¢
predstavlja pomemben del pri zagotavljanju ustrezne skalabilnosti v kontekstu zmoZnosti
Siritve Stevila kupcev ob minimizaciji stroSkovne komponente, kar je Se posebej
pomembno pri prodiranju na SirSi mednarodni trg. Nad to oblac¢no infrastrukturo bo tako
podjetje vzpostavilo omenjeno programsko platformo za zagotavljanje delovanja
informacijske storitve.

S tem namenom bomo zbrali relevantna gradiva na temo internacionalizacije
informacijskih storitev oz. strokovna gradiva na temo prilagoditve obstojecih oz.
vzpostavitve novih storitev, s katerimi lahko storitveno podjetje z relativno malo tveganja
ter stroSkov vstopi na mednarodni trg.

Primarni cilj pricujocega dela bo definicija nabora korakov in aktivnosti, ki omogocajo
podjetju s podrocja IT izvedbo internacionalizacije lastne obstojece informacijske storitve.
1



Ker internacionalizacija zahteva spremenjene oz. vsaj prilagojene nacine doseganja
kupcev, se kot sekundarni cilj vzpostavlja tudi definicija ustreznega digitalnega trznega
spleta.

Omenjeni koraki in aktivnosti za doseganje obeh navedenih ciljev bodo strukturirani
preko:

e definicije korakov za prilagoditev informacijskih storitev, ki zagotavljajo uporabo
v veckulturnem in vecjezi¢nem okolju,

e definicije in vkljuevanja koncepta storitveno orientirane arhitekture (angl. service
oriented architecture, v nadaljevanju SOA), s katero vzpostavimo ve¢ lo€enih manjsih
storitev in jih poveZemo v skupen sistem, kar zagotavlja realizacijo vidika ponovne
uporabe ter niZanja stroskov,

e predstavitve prednosti oblacne infrastrukture, s ¢imer omogocimo skalabilnost
informacijske storitve, ki je potrebna ob pricakovanem SirSem obsegu uporabnikov
iz naslova vecjega mednarodnega trga,

e v povezavi s prejSnjo tocko tudi identifikacije potencialnih teZav pri uvedbi spletnih
informacijskih storitev na oblacni infrastrukturi ter samega postopka migracije teh
na oblacno infrastrukturo,

¢ analize cenovnih modelov ponudnikov obla¢ne infrastrukture, na podlagi Cesar lahko
podjetje vzpostavi ustrezen cenovni model pri prodaji lastnih informacijskih storitev,

e Studije primera prilagoditve obstojeCe lastniSke programske opreme s podrocja
informacijskih storitev za upravljanje z dokumenti oz. elektronskim gradivom (angl.
document management systems, v nadaljevanju ISUD) za uporabo na mednarodnem
trgu — primer podjetja SRC, d. 0. o..

Teza, ki jo preko dela Zelim potrditi, je, da obstaja koncept, ki omogoca izvedbo
internacionalizacije obstojeCe informacijske storitve. Pri opisanem konceptu je bistvenega
pomena, da se ob njegovi uporabi minimizirajo stroS$ki prilagoditve obstojece
informacijske storitve za uporabo na mednarodnem trgu ob istoasnem minimiziranju
tveganja izvedbe takSnega projekta.

Metodologija. V sklopu magistrskega dela bomo v teoreticni del vkljucili pregled in
analizo obstojeCe literature, znanstvenih raziskav in clankov, ki so relevantni
za raziskovano podro€je. V procesu potrjevanja teze v sklopu raziskovalnega dela bomo
uporabili Studijo lastnega primera. V podjetju SRC, d. o. 0., sem zadolZen za podrocje
dokumentnih sistemov, kjer izvajam vecji projekt prenove obstojece informacijske
storitve (tj. Ze omenjeni ISUD) v smeri njene internacionalizacije. S to Studijo bo
vzpostavljena dodana vrednost v obliki seznama dobrih praks pri internacionalizaciji
obstojecih informacijskih storitev.



1 PODJETJE IN INTERNACIONALIZACIJA

S procesom internacionalizacije si podjetja lahko wustvarjajo priloZnosti, ki jih
v lokalnem okolju ni (Grosse & Kujava, 1988). Z odlocitvijo za internacionalizacijo
poslovanja slednja mo¢no vpliva na samo delovanje podjetja.

Izraz internacionalizacija v osnovni opredelitvi pomeni udejstvovanje trznih subjektov
izven meja domacega trga (Vazi¢, 2004). Sam nacin, kako se posamezno podjetje
internacionalizira, pa je seveda v veliki meri odvisen od samih predmetov prodaje podjetja.
V magistrskem delu se bomo posvetili storitvenim podjetjem, ki nudijo informacijske
storitve. TakSna podjetja so Ze po sami naravi predmetov prodaje precej blize
internacionalizaciji v kontekstu stroS§kov in tveganj, ki jih povezujemo z vstopom na tuje
trge.

Ko govorimo o procesu internacionalizacije podjetja, tega tradicionalno opredeljujemo
v kontekstu t.i. Uppsala modela (Parul & Gupta, 2014). Uppsala model temelji
na predpostavki, da podjetja pricnejo s procesom internacionalizacije, ko so njihovi
poslovni modeli identificirani in potrjeni na domacem trgu.

Raziskava (Parul & Gupta, 2014) pa nakazuje na postopen odmik v procesih
internacionalizacije v smer t.i. zgodnje internacionalizacije. Nakazano je, da ravno
storitvena podjetja, ki nudijo informacijske storitve, sodijo v skupino podjetij, ki imajo
hitrej$i in lazji dostop do informacij, kar jim omogoca premostitev psiholoske razdalje
med trgi. Ravno ta psiholoska razdalja pa je bila obi¢ajno pojmovana kot najvecja ovira
pri internacionalizaciji podjetij.

Globalizacija poslovanja, Se posebej globalizacija tehnoloSkega trzis€a, je povzrocila, da
lahko tudi majhna oz. relativno majhna podjetja vzpostavijo poslovne aktivnosti izven
svojega domacega trziS¢a (Jones, 2001). Posledi¢no lahko trdimo, da internacionalizacija
v danaS$njem kontekstu ne pomeni toliko neposrednega vstopa na tuje trge kot povecanje
izpostavljenosti podjetja tujim vplivom, priloZnostim in tudi tveganjem.

Storitve postajajo primarne oz. dominantne aktivnosti v razvitih ekonomijah. Sama rast
storitev pa je tesno povezana z drugimi sektorji ekonomije. Poslovne storitve se lahko
pojmujejo kot pomemben povezovalni €len med tehnoloskim napredkom na strani
infrastrukture in produktivnostjo proizvajalcev prakticno ne glede na sektor, v katerem se
proizvajalec nahaja (Miozzo & Soete, 2001). Tipicen primer takSnih storitev so
informacijske storitve, ki se vzpostavljajo v obliki programske opreme in obdelave
podatkov.

Razvoj in Siritev interneta, informacij ter informacijsko-komunikacijske tehnologije (angl.
information and communications technology, v nadaljevanju IKT) kot celote je povzrocil
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pomembne spremembe na razli¢nih podrocjih. Pri tem je IKT pojmovana kot nabor strojne
opreme (npr. racunalniki, komunikacijska oprema) ter programske opreme, ki opravlja
specificne funkcije, ki jih uporabljajo uporabniki. Podjetjem je odprla nove poti
za komunikacijo, nova trZi$€a ter prostor za interakcijo s kupcem (Skudiene & Sukeviciute,
2015).

Internet lahko torej pojmujemo kot kljuéni katalizator, ki ga lahko podjetja izkoriscajo
za hitrejSo internacionalizacijo svojih informacijskih storitev. V sploSnem imajo
informacijske storitve tudi drugacne karakteristike kot fizi¢ni proizvodi (Chen & Wang,
2010).

Na podlagi velike zasi¢enosti lokalnih trgov se tako podjetje, ki ga v tem delu omenjamo,
v zadnjem obdobju osredoto¢a na lastne kompetence z vejo tendenco
k internacionalizaciji s ciljem zagotovitve preZivetja na trgu. To poslediéno pomeni
spremembo nacina razmiSljanja in delovanja podjetja. Raziskave so pokazale, da je
ustrezno zasnovana strategija informacijske storitve kljuéna pri njeni internacionalizaciji
(Chen & Wang, 2010).

1z zgornjih dejstev izpeljemo teznjo k razvoju in uporabi spletnih informacijskih storitev,
ki za svoje delovanje potrebujejo tudi ustrezno izvajalno platformo, ki temelji na primerni
infrastrukturi. V tem kontekstu se pojavi pojem obla¢ne infrastrukture, ki predstavlja
relativno enostavno in cenovno ugodno osnovo platforme za distribucijo informacijskih
storitev. Preko tega lahko podjetje, ki na domacCem trgu Ze uspeSno trZi lastne
informacijske storitve, te relativno enostavno ponudi SirSemu trZi§cu brez uporabe drazjih
in Casovno potratnejSih metod vstopa na tuje trge (agenti, podruZnice, franSizing,
neposredne investicije, prevzemi ipd.). Pri tem je pomembno, da z uporabo oblacne
infrastrukture zagotavljamo elasti¢nost virov v odvisnosti od dejanskega povpraSevanja oz.
rabe informacijske storitve, kar pomembno zmanjSuje vstopne stroske infrastrukture.

Omenjene informacijske storitve, ki so distribuirane preko oblacne infrastrukture,
predstavljajo temeljne sestavne elemente digitalne ekonomije. TakSne storitve
omogocajo hitro doseganje ekonomij obsega, s ¢imer se dosega hitrejSo Siritev na trgu in
vecanje koli¢ine uporabnikov.

V danasnjem poslovnem okolju se ponudniki informacijskih storitev ne morejo vec
zanaSati izkljuno na primerjave funkcionalnosti informacijskih storitev, tehni¢nih
karakteristik ter cenovnih modelov v kontekstu ugotovitve komparativne prednosti
na trziS¢u. Dodana vrednost se mora tako vzpostaviti preko integracije razlicnih
informacijskih storitev, uporabniSko generirane vsebine in drugih zunanjih u¢inkov kot
posledice interakcije uporabnikov. Posledicno se vzpostavi vrednostni model, ki
identificira deleZnike ter faktorje vrednosti, kot prikazuje Slika 1 (Haile & Altmann,
2016).



Izmenjava vrednosti med deleZniki je lahko neposredna (neposredno placilo za uporabo

informacijskih storitev) ali posredna (prihodki iz naslova oglasevanja).

Slika 1: Izmenjava vrednosti med deleZniki v vrednostnem modelu

Ponudnik storitvene platforme

Licen¢nina/uporabnina in prihodki od
oglasevanja

v

Ponudnik storitve

Uporabnik storitve

Storitve

Vir: N. Haile & J. Altmann, Value creation in software service platforms, 2016, str. 498.

Parametri vrednosti in njihov vpliv na deleznike definirajo vrednosti, ki jih je deleZen
posamezen deleZnik. Definirajo izvor vrednosti in so tako uporabljeni za opredmetenje
pridobljene vrednosti. Preko raziskave so bili ti parametri konsolidirani v $tiri sklope, kot

prikazuje Slika 2 (Haile & Altmann, 2016).

Slika 2: Parametri vrednotenja informacijske storitve

Stroski

QOS
— hitrost — stroski uporabe
— interoperabilnost — stroski ponudbe
— funkcionalnost — stroski podpore
— transakcijska
ucinkovitost
Vrednost platforme
aznolikost storitev Uporabniki
— vse storitve, ki so — vsi tipi obstoje¢ih
ponujane uporabnikov
uporabnikom

Vir: N. Haile & J. Altmann, Value creation in software service platforms, 2016, str. 498.



1.1 Globalizacija

Razvoj zadnjih nekaj desetletij je bil neprimerljivo hitrejSi in intenzivnejSi kot
v predhodnem obdobju. Se posebej na podro&ju tehnologije — telekomunikacije, transport,
informatizacija, digitalizacija. Istoasno so se dogajale politicne spremembe (npr. konec
hladne vojne, padec totalitarnih rezimov), ki so vedno bolj odstranjevale ovire
za globalizacijo poslovanja.

Globalizacijo lahko razumemo kot proces pribliZzevanja dveh ali ve¢ subjektov (tudi
gospodarskih — tj. podjetij) z razli¢nih geografskih podro€ij. Pri tem lahko globalizacijo
pojmujemo kot operativno bliZino med sodelujoc¢imi subjekti ne glede na fizi€no razdaljo
med njimi. Drzavne meje tako efektivno izgubljajo na pomenu in trg dejansko
predstavlja cel svet (oz. vecji del tega).

Mednarodni denarni sklad (angl. International monetary fund, v nadaljevanju MDS)
definira globalizacijo v kontekstu interodvisnosti med posameznimi drzavami ne glede
na njihovo lokacijo. Ta nastaja preko rasti transakcij — tako v obliki blaga, kapitala kot
tehnologije (Johnson & Turner, 2003).

Ce primerjamo pojma internacionalizacija in globalizacija, lahko definiramo prvega kot
geografsko Sirjenje ekonomskih aktivnosti preko nacionalnih mej, drugega pa kot
funkcionalno integracijo ekonomske dejavnosti, ki je geografsko razprSena (Svetli¢ic,
1996). Iz tega lahko izpeljemo, da globalizacija logi¢no izhaja iz procesa
internacionalizacije.

1.2 Modeli internacionalizacije

V splosnem je v literaturi moZno zaslediti tri primarne modele internacionalizacije:
uppsalski  model procesa internacionalizacije, internacionalizacijo, ki temelji
na transakcijskih strogkih, ter mreZni pristop (Cesen & Jakli¢, 1996).

Uppsalski model definira postopek internacionalizacije kot postopno povecCevanje
izpostavljenosti podjetja prodaji na mednarodnem trgu. Kot osnovno vodilo tega modela je
hipoteza, da ve¢ je mednarodnih izkuSenj, ki si jih podjetje pridobi, bolj intenzivna je
internacionalizacija. V modelu je tako internacionalizacija opisana kot zaporedje korakov,
preko katerih se podjetje preobrazi preko izvoza do visjih oblik internacionalizacije.
Obstaja Sirok spekter podobnih modelov internacionalizacije, ki pa imajo v svoji osnovi
sorodne sestavine. Kot najpomembnejSe sestavine so strategija izbire trgov, strategija
vstopa in strategija proizvodov. Te sestavine se nato s ¢asom razvijajo — ucecC proces
podjetja, ki se internacionalizira. ObiCajno so prvi koraki v takSnem procesu izvedeni
na bolj poznanih trgih (tj. trgih, ki so geografsko in/ali kulturno blizu domacemu okolju)
(Trtnik, 1999).



Pri internacionalizaciji, ki temelji na transakcijskih stroskih, je bistvo internalizacija
mednarodnih ekonomskih aktivnosti. Transnacionalna podjetja si dejansko oblikujejo
lasten notranji trg, s ¢imer zmanjSujejo stroSke in povecujejo ucinkovitost (Gilroy, 1993).

V kontekstu mreZnega pristopa so bistvo odnosi med podjetji, ki sodelujejo v razli¢nih
fazah Zivljenjskega cikla proizvoda (tj. proizvodnja, distribucija, poraba). Podjetje tako
proces internacionalizacije realizira preko vzpostavitve ter ohranjanja odnosov
med partnerji v mednarodnih mrezah (Jakli¢, 1998). Z vidika vsebine povezave
med posameznim parom podjetij v takSni mreZi lahko definiramo Sirok spekter podrocij
od raziskovanja, trZenja, izvedbe, skupnih vlaganj, ipd. Te povezave so praviloma
dolgoroc¢ne, kar izhaja iz dejstva, da posamezni partnerji v mreZi potrebujejo poznavanje
drug drugega ne samo na nivoju proizvodov/cen, temve¢ tudi na nivoju drugih
karakteristik dela (npr. storitve pred dobavo, spoStovanje pogodbenih rokov, ipd.).

Kot odmik od navedenih tradicionalnih teorij internacionalizacije pa lahko v preteklih letih
opazimo veC (praviloma visokotehnoloSkih) podjetij, ki ne sledijo vzorcu postopne
internacionalizacije, temvec¢ so Ze od vsega zacetka globalno prisotna (angl. born globals).
Razloge za takSen odmik lahko iS¢emo v dejstvu, da se okusi in Zelje potroSnikov globalno
pribliZujejo vzporedno z manjSanjem razlik med drZzavami. Posledica tega je seveda hitrejsi
vstop podjetij na globalni trg (Hollensen, 2012).

1.3 Dejavniki vstopa podjetij na tuji trg

Da podjetje pricne s procesom internacionalizacije, je potreben bodisi notranji bodisi
zunanji proZilec. Ce poizku$amo identificirati dejanske proZilce v obeh segmentih, lahko
zapiSemo nekaj primerov (Hollensen, 2002):

® notranji proZilci:

— ustrezen management, ki identificira priloZnosti na novih trgih in zajema
informacije o tujih trgih, s ¢imer olaj$a odlocitve,

— specifi¢ni notranji dogodki znotraj podjetja, ki vplivajo na internacionalizacijo —
kot primer tak$nega proZilca lahko navedemo zaposlitev kadra, ki ima izku$nje in
motivacijo za delo na novih, tujih trgih,

® zunanji prozilci:

— rast trznega povprasevanja na SirSem geografskem podro¢ju vzpodbuja
intenzivnejSe delovanje podjetja na mednarodnih trgih,

— konkuren¢na podjetja, ki se §irijo na nove trge, s takSno aktivnostjo predstavljajo
spodbudo oz. celo groznjo podjetju.

Nabor motivov za internacionalizacijo je izredno Sirok. Ce bi se v zagetku osredotoéili Ze
samo na Slovenijo, bi lahko ugotovili, da je domacC trg pogosto premajhen



za zagotavljanje ustreznih ekonomij obsega in so se podjetja Ze zaradi tega dejstva
prisiljena internacionalizirati (Trtnik, 1999).

Kot mozno strukturirano delitev motivov lahko povzamemo delitev na proaktivne in
reaktivne motive (Hollensen, 1998). Proaktivni motivi izhajajo iz podjetja samega, ki
v internacionalizaciji svojega poslovanja vidi moZnost za izboljSanje lastnih komparativnih
prednosti (npr. tehnologija), rast podjetja kot celote, rast dobicka, zagotavljanje ekonomij
obsega, ipd. Kot antipod proaktivnim motivom so reaktivni motivi tisti, ki izhajajo
iz okolice podjetja. Gre torej za potreben odziv podjetja na dogodke na trgu, kot so
konkurencni motivi, majhnost trga oz. njegova zasicenost, ipd.

1.4 Specificne moznosti internacionalizacije podjetij na podrocju
informacijskih storitev

Podjetje z internacionalizacijo naslovi SirSi spekter potencialnih kupcev. Da lahko izvede
prodajo svojih proizvodov oz. storitev, pa mora seveda podjetje zadostiti ve¢ zahtevam oz.
izvajati dodatne aktivnosti:

e skladnost proizvoda z lokalno zakonodajo,

e prilagoditev proizvoda lokalnemu podrocju (npr. jezik),
e transport (v kolikor se proizvod ne proizvaja lokalno),
e skladiscenje,

e podpora po prodaji/garancija.

Nacin internacionalizacije podjetja je seveda odvisen od samega tipa podjetja, strategije
vodstva in tudi od proizvodov, ki jih podjetje proizvaja. Ce se posvetimo informacijskim
storitvam, vidimo, da imajo te v primerjavi s proizvodi drugega tipa (npr. avtomobili,
sadje, ipd.) komparativno prednost v kontekstu internacionalizacije.

Kot informacijske storitve je v tem kontekstu miSljen skupek tehnoloskih in
organizacijskih inovacij na podro¢ju racunalniStva, razvoja programske opreme in
telekomunikacije. Preko teh so mozni zbiranje, ustvarjanje in razSirjanje vecjih koli¢in
informacij ob minimizaciji stroSkov na vefjem geografskem podrocju. Hitro upadanje
stroskov v zadnjih desetletjih na podro¢ju IKT je omogocilo upadanje stroSkov tudi
v SirSem sektorju IKT in reSitev, kar pozitivno vpliva na rabo slednjih v poslovnih sferah
(Miozzo & Soete, 2001).

V primeru mednarodnih transakcij pomeni bliZina med proizvajalcem ter kupcem neko
obliko prisotnosti proizvajalca na lokalnem trgu. TakSna prisotnost je lahko realizirana
na razli¢ne nacine, in sicer so to lahko (Makovec Brenc¢i¢ & Hrastelj, 2003):



izvozne oblike, v sklopu katerih najdemo posredno obliko izvoza, kjer proizvajalec
prepusti celoten izvozni proces partnerju. Posledicno nima stika s konénim trgom in
porabniki ter tudi ne prevzema izvoznih dejavnosti. Tveganje je nizko, podjetje se prav
tako izogne stroSkom vzpostavitve mednarodnega poslovanja, se pa mora zavedati, da
nima nobenega nadzora nad tujim trgom ter trZzenjskim spletom in tudi ne pridobiva
znanj in/ali izkuSenj o tujem trgu.

Neposredna oblika izvoza pomeni proaktiven pristop in posledi¢no dejansko prisotnost
podjetja na tujem trgu. Prednosti so krajSe prodajne poti in neposreden stik
z uporabniki.

Primeri omenjenih oblik vsebujejo uporabo izvoznega trgovca, komisionarja oz.
izvozne trgovinske druzbe v sklopu posrednih oblik ter uporabo zastopnikov oz.
distributerjev v sklopu neposrednih oblik,

pogodbene oblike, ki so v zadnjem obdobju med najbolj razsirjenimi oblikami vstopa
na tuje trge. Omogocajo deljeno tveganje, nadzor in tudi lastniStvo, ki temelji
na pogodbenem razmerju. V kontekstu pogodbenih razmerij tako najdemo licencno
poslovanje, franSizing, pogodbeno proizvodnjo, skupna vlaganja in strateSke zveze.
Preko teh oblik se zmanjsajo stroski proizvodnje in razdalje do kupca, prodajne poti se
skrajsajo, ipd.,

investicijske oblike, kjer gre za najvisjo stopnjo nadzora, nizko fleksibilnost ter hkrati
tudi visoko tveganje. V sklopu investicijskih oblik tako podjetje na tujem trgu
vzpostavi prodajnega predstavnika, prodajno podruZnico ali lastno prodajno enoto.

Ze omenjen razvoj informacijske tehnologije (v nadaljevanju IT) ter poslediéno

informacijskih storitev vedno bolj zmanjSuje potrebo po dejanski fizi¢ni bliZini

med proizvajalcem in kupcem. To neposredno vpliva na nacine dobave oz. izvajanja

storitev na mednarodnem trgu (Miozzo & Soete, 2001).

V splosnem se programska oprema (oz. informacijska storitev) pomembno razlikuje

od fizi¢nega proizvoda tudi z vidika njegove internacionalizacije (Chen & Wang, 2009).

Literatura tako navaja, da internacionalizacija na podrocju informacijskih storitev ne

potrebuje nujno kapitalskih investicij v tujino z vidika vzpostavitve fizi¢ne prisotnosti 0z.

operacij v tujini. V virtualnem okolju (tj. uporaba interneta) sta vzpostavljanje in uporaba

omreZij ter poslovnih odnosov v celoti virtualizirana kot kontrast fizi¢nim stikom (Tran,
Moshe & Volker, 2016).

Ce torej povzamemo te komparativne prednosti v kontekstu zgoraj navedenih zahtev,

vidimo, da:



e je proizvod oz. informacijsko storitev treba prilagoditi lokalni zakonodaji oz.
lokalnemu podro¢ju,

® imamo izredno enostaven transport (tj. uporaba interneta),

® nitezav s skladiScenjem,

e dostop do potencialnih kupcev je enostavnejSi (tj. uporaba internetnih pristopov
k oglaSevanju),

® mozno je zagotavljati podporo po prodaji/garancijo iz domacega okolja podjetja.

Navedeno predstavlja vsaj v prvih fazah oz. zacetnem obdobju internacionalizacije veliko
prednost za podjetje, saj v zagon internacionalizacije ni treba vloZiti toliko virov (finan¢nih
in ¢loveskih) kot v primeru internacionalizacije proizvodov drugega tipa.

Konkuren¢nost drzave, kot splet ustanov, politike in faktorjev, ki dolo¢ajo nivo
produktivnosti in raven blaginje, lahko doloc¢imo z globalnim indeksom konkuren¢nosti
(angl. global competitiveness index, v nadaljevanju GIK). Posamezne komponente
omenjenega indeksa merijo razli¢ne vidike konkurencnosti, ki so: ustanove, infrastruktura,
makroekonomsko okolje, zdravje, osnovno ter visje Solstvo, u€inkovitost trga, u¢inkovitost
trga dela, razvitost finan¢nih trgov, tehnoloska razvitost, velikost trga, nivo inovativnosti
(Schwab, 2015).

Literatura tako predlaga specifiCen konceptualni teoreticni model za analizo
konkurenénosti v elektronskem poslovanju, ki ga prikazuje Slika 3. Zagovarja staliSce, da
je treba pri analizi konkuren¢nosti upoStevati §tiri razline, vendar med seboj povezane
nivoje (Ciarniene & Stankeviiiite, 2015):

® nivo podjetja,
® nivo panoge,
® nivo drZave in

e globalni nivo.

V povezavi z GIK in vplivom okolja elektronskega poslovanja je definiranih pet dimenzij,
ki vplivajo na konkurenénost na nivoju drZave, in sicer (Ciarniene & Stankevi¢iiite, 2015):

e dimenzija trga, v katero spadajo intenzivnost konkuren¢nosti, struktura in kapaciteta
trziS¢a, odnos kupec — ponudnik, distribucijski kanali,

e socialno-kulturna dimenzija, v katero spadajo razSirjenost IKT, kompetence
na podro¢ju IKT, uporaba elektronskega poslovanja,

¢ tehnoloSka dimenzija, v katero spadajo infrastruktura na podro¢ju IKT, tehnoloSke
inovacije in tehnoloska zrelost,
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¢ makroekonomska dimenzija, v katero spadajo bruto domaci proizvod (angl. gross
domestic  product, v nadaljevanju BDP), makroekonomska stabilnost, nivo
brezposelnosti, inflacija,

e politicna dimenzija, v katero spadajo politika in strategija na nivoju drZave, razvoj e-
uprave, e-vkljucenost.

Na nivoju podjetja lahko konkurenc¢nost definiramo preko kriterijev financne in operativne
zmoznosti (prodaja, dobicek, stroski, investicije v IKT, kazalniki profitabilnosti,
produktivnost ...), trznega deleza in kompetence vodstva. V okviru panoge, ki ji podjetje
pripada, pa so takSni kriteriji definirani z vidika konkurence v sektorju elektronskega
poslovanja, inovativnosti podjetij in njihove produktivnosti.

Slika 3: Teoreticni model za analizo konkurencnosti v elektronskem poslovanju

Okolje globalnega e-poslovanja

Nivo drzave
(indeks globalne konkurencnosti)

Makroekonomska ¥ . .
. . Trzna dimenzija
dimenzija
- struktura in kapaciteta trga
-BDP . .
. - intenzivnost konkurence
- makroekonomska stabilnost . <
- pogajalska mo¢
- brezposelnost . .
s - distribucijski kanali
- inflacija
L Socialno-kulturna Tehnoloska dimenzija
dimenzija
— IKT-infrastruktura
- IKT-kompetence — tehnoloske inovacije
- razsirjenost IKT —tehnoloska pripravljenost

— uporaba e-poslovanja
Politi¢na dimenzija

—upravna strategija
—razvoj e-uprave
— vkljucenost

Nivo panoge

- konkurenca

- inovativnost podjetij

- produktivnost podjetij

—nove poslovne priloZnosti/niSe

Nivo podjetja

- finan¢ne zmoZznosti
— operativne zmoznosti
— trzni delez

- kompetence vodstva
— specifike kadrov

y

Vir: R. Ciarniene & G. Stankeviciiite, Theoretical Framework of E-Business Competitiveness, 2015, str. 737.
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1.5 Opyire pri internacionalizaciji

Ne glede na izbrano metodo internacionalizacije vplivajo na izvedbo internacionalizacije
podjetja razli¢ni dejavniki, ki bodisi onemogocajo zacetek bodisi onemogocajo ohranjanje
mednarodne prisotnosti. Ti dejavniki se pojavljajo na vseh stopnjah internacionalizacije,
se pa razlikujejo glede svojih lastnosti. Razdelimo jih lahko na notranje in zunanje, ki pa
se lahko pojavljajo tako na domacem kot na mednarodnem trgu (Tabela 1). Seveda je
mozno sklepati, da dejavnike, ki se pojavijo na domacem trgu, podjetje laZje nadzoruje
(Leonidou, 2004).

Tabela 1: Delitev dejavnikov, ki ovirajo internacionalizacijo podjetja

Notranje ovire Zunanje ovire
e premajhne kapacitete proizvodnje e pomanjkanje drzavnih vzpodbud
e neizkuSeno vodstvo e  kompleksna birokracija

pomanjkanje obratnih sredstev

Domadi trg
[ ]

® omejene informacije

e placilna nedisciplina e komunikacijske tezave
e tezave pri poprodajnih aktivnostih e administrativne tezave
®  visoki stroski prisotnosti na tujih trgih * mocna konkurenca

Tuji trg

® nepoznavanje tujih navad in poslovnih | ®  tecCajna razmerja
praks e drugac¢ne nakupne navade na tujih trgih

e npeustrezni distribucijski kanali

Vir: S. Hollensen, Marketing management: A relationship approach, 2002, str. 39; C. L. Leonidou, An
Analysis of the Barriers Hindering Small Business Export Development, 2004, str. 283.

Raziskave nakazujejo tri sklope ovir, ki lahko negativno vplivajo na internacionalizacijo
(Cahen, Lahiri & Borini, 2015):

® institucionalne ovire predstavljajo visok stroSek kapitala, ki je potreben za izvedbo
internacionalizacije, ter velikokrat tudi pomanjkanje vzpodbud in/ali podpore drZave,

e zmoznosti samega podjetja predstavljajo drugi sklop ovir, kamor sodijo zmozZnost
zagotavljanja proizvoda oz. storitve na nacin, da zado$€a zahtevam internacionalnih
kupcev, zmoZnost zagotavljanja ustrezne kvalitete in cene ter zmoZnost obvladovanja
proizvodnih stroskov — vse seveda v kontekstu ne samo lokalne, temvec¢ tudi
internacionalne konkurence,

e tretji sklop ovir obsega vsebine, ki so vezane na Cloveske vire oz. primernost obstojecih
cloveskih virov za delo na internacionalnem podrocju.

Specificne moZnosti internacionalizacije podjetij na podroc¢ju informatike pa prinaSajo tudi
potencialna tveganja. Kot primer tega lahko navedemo zmotno misljenje, da lahko ucenje
o ciljnem trgu preko elektronskih poti (tj. internet) v celoti nadomesti uc¢enje o ciljnem trgu
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preko drugih, neelektronskih poti (tj. v fizi¢ni obliki). Dodatno je treba upostevati dejstvo
omejene infrastrukture na podro¢ju IKT na nekaterih geografskih podrocjih, saj to lahko
pomembno vpliva na hitrost Siritve podjetja na teh obmocjih.

2 OPREDELITEV INFORMACIJSKIH STORITEV

Globalizacijo lahko oznac¢imo kot enega najpomembnejSih dogajanj v zadnjem
C¢asovnem obdobju. Zaradi vpliva na ekonomijo, druzbo, kulturo, politiko in tudi
na vsakdanje Zivljenje, ki ga globalizacija prinasa, lahko ocenimo, da so interakcije na vseh
nivojih (tj. osebnem, drZavnem, organizacijskem) vedno bolj intenzivne.

Racunalniki in informacijski sistemi kot celota se vzporedno s procesom globalizacije
izredno hitro integrirajo v prakti¢no vsako podrocje Zivljenja ter poslovanja. Podjetja, ki
delujejo v vedno bolj globalnem okolju, so tako postala izredno odvisna od obstoja ter

delovanja informacijskih sistemov.

Informacijske sisteme lahko opredelimo kot skupek ene ali ve¢ posameznih informacijskih
storitev, ki z medsebojno povezanostjo predstavljajo enovit sistem, ki pokriva oz.
informatizira ¢im vecji del podjetja oz. poslovnega sistema (Slika 4). Pokritost poslovnega
sistema z informacijskim sistemom se nato s ¢asom seveda vefa preko implementacij
novih informacijskih storitev oz. nadgradnje obstojecih (Slika 5).

Slika 4: Mesto informacijske storitve v poslovnem okolju

Poslovno okolje — T

Informacijska
storiter,
"-I dokumentni

siztem

Informacyska
storitev

——
\ Informacijsko-
N i
Informaeljska "}me}'t:m]m

storitev | tehnologzia
storitev | (KT
CEM i

Vir: A. Zivkovi¢ & V. Podgorelec, Informacijski sistemi, 2008, str. 41.
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Slika 5: Vecanje pokritosti poslovnega sistema z informacijskimi storitvami tekom casa

Poslovni sistem Poslovni sistem Poslovni sistem N
s

Vir: A. Zivkovi¢ & V. Podgorelec, Informacijski sistemi, 2008, str. 42.

V jedru informacijskih sistemov se nahajajo koncepti podatka, informacije in znanja.
Podatki so uporabljeni v produkciji informacij in so lahko v razli¢nih oblikah: numericni,
znakovni, simbolni, graficni, zvocni, ipd. Znanje predstavlja tip informacij, ki so kreirane
preko interpretacije pravil, ki so povezana s tipom podatka (Slika 6).

Slika 6: Relacija podatkov, informacij in znanja

Upravljanje s podatki

/

Shranjevanje, povprasevanje,

Podatki Lo .
urejanje, povzemanje, uporaba

Upravljanje z informacijami

/

Iskanje, klasifikacija, urejanje,

Znanje .
objava

Informacije

Vir: A. S. Koyliioglu, L. Duman in A. Bediik, Information Systems in Globalization Process and Their
Reflections in Education, 2014, str. 1350.

Podatke lahko torej definiramo kot surove informacije, ki same po sebi niso uporabne,
ampak predstavljajo osnovo za kreiranje znanja in informacij. Pomen pridobijo kot rezultat
izvedbe dolocenih procesov — kreiranje znanja na podlagi povezav in transformacij.
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Z uporabo informacijskih sistemov kreiramo informacije na podlagi podatkov in znanja.
Informacijske sisteme lahko tako v tem kontekstu definiramo kot sisteme, ki izvajajo
procesiranje podatkov z zdruZevanjem sistematicnih in formalnih postopkov. So torej
splosni sistemi, ki podpirajo proces odlocanja, zagotavljajo distribucijo informacij, zbiranja
podatkov ter zagotavljajo povratne informacije (Koyliioglu, Duman & Bediik, 2014).

V splo$nem lahko informacijski sistem definiramo kot organiziran sistem (sestavljen
iz informacijskih storitev), ki je namenjen zbiranju, organiziranju, hrambi ter
posredovanju informacij. RacunalniSko podprt informacijski sistem v nadaljevanju
definiramo kot sistem, ki je sestavljen iz uporabnikov in racunalnikov, ki procesirajo in
interpretirajo informacije.

Za efektivno vzpostavitev informacijskega sistema je treba upoStevati pet razli€nih
komponent:

e strojna oprema, ki vkljucuje racunalnike ter vso ostalo podporno strojno opremo (kot so
vhodne/izhodne naprave, hramba podatkov, komunikacijske naprave),

e programska oprema, ki vkljuCuje dejanske informacijske storitve, ki omogocajo
uporabnikom rabo strojne opreme z namenom vnosa, obdelave ter pridobivanja
podatkov,

e podatki, ki so bistvo rabe informacijskih storitev z namenom kreiranja uporabnih
informacij,

® procesi, ki so pravila za definicijo nacina delovanja tako strojne kot programske
opreme,

e uporabniki, ki skrbijo za delovanje strojne in programske opreme oz. Se bolj sploSno
pomembneje vsi, ki vzdrzujejo podatke ter skrbijo za izvajanje informacijsko podprtih
procesov.

Kot $§irSi pojem lahko vzpostavimo informatiko, ki predstavlja znanstvena podrocja, ki
naslavljajo SirSe podroc¢je strateskih, upravljavskih in operativnih aktivnosti, ki so
vkljucene v zbiranje, procesiranje, hrambo, distribucijo in uporabo informacij. Sam pojem
informatika je moZno uporabiti tudi v kontekstu opisa organizacijskih funkcij, ki aplicira
znanje v industriji ter javnih organizacijah (Basden, 2010).

Celoten kontekst informacijske storitve lahko tako razumemo kot integracijo znanj
z razliénih podrocij, ki so v medsebojni interakciji (Slika 7). V sploSnem lahko tako
identificiramo tri vecje sklope, in sicer so to:

e racunalniStvo, ki predstavlja tehnoloski vidik,
¢ informatika, ki vkljuCuje raCunalniStvo in predstavlja implementacijski vidik znanj in
procesov, ki rezultirajo v vzpostavitvi ustreznih informacijskih storitev, ki omogocajo

zbiranje, obdelavo, hrambo podatkov in informacij,
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e poslovni sistemi, ki predstavljajo skupek informacijskih storitev z namenom
vzdrZevanja, obvladovanja podjetja v SirSem poslovnem okolju.

Slika 7: Medsebojna povezanost podrocij

Poslovni sistemi

Organizacija < Vodenje e ———

T Upravljalski inf. storitve

Upravljanje znanja

Odlocevalske inf. storitve

Informatika ]

Informacijska tehnologija [#——  Informacijski sistemi

X

Informacijska teorija

Racunalnistvo A

Racunalniski inZeniring |[€— Elektrotehnika ] Matematika

Vir: D. Avison, S. Elliot, Scoping the discipline of information systems, 2006.
2.1 Smernice razvoja informacijskih storitev

Uporabo IT lahko pojmujemo kot izredno pomembno za podjetja, saj predstavlja
poglavitni pogoj za izboljSanje produktivnosti v njih (Venkatesh & Davis, 2000).

Uporabo informacijskih storitev definira nabor kavzalnih modelov, ki konceptualizirajo in
operacionalizirajo njihovo uporabo (Venkatesh & Davis, 2000). Informacijske storitve
lahko najdemo v vseh segmentih sodobne druzbe. Z njimi so povezani sodobni termini,
kot so SOA, programska oprema kot storitev, platforma kot storitev, infrastruktura kot
storitev, ipd.

Z vidika razvoja lahko identificiramo teZznjo v smeri spremembe modela razvoja, ki
v kontekstu nove metodologije stremi k sestavljanju posameznih storitev v skupen, celovit
proces (Slika 8). Posamezna storitev je v tem kontekstu lahko lokalna oz. v lasti podjetja
ali pa zunanja, ki jo daje v uporabo drugo podjetje.

S spremembo modela razvoja se spreminja tudi sama arhitektura informacijskih storitev, ki
se razvijajo. Tradicionalni pristop je predpostavljal obstoj nivoja podatkov, poslovne
logike ter predstavitvenega nivoja. S spremembo paradigme razvoja informacijskih storitev
pa se vzpostavlja pristop storitvene arhitekture, ki vkljucuje nivo podatkov,
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funkcionalnosti, podatkovnega toka ter predstavitvenega nivoja, pri ¢emer se v konc¢no
uporabnisko storitev lahko zdruzi vec kot ena tak$na storitev (Slika 9).

Slika 8: Spremenjena paradigma razvoja

nacrtovanje -> kodiranje -> testiranje -> namescanje

Y

sestavljanje -> konfiguriranje -> testiranje -> nadzor

Vir: SRC d.o.o., Storitveno orientirana arhitektura (interno gradivo), 2015.

Slika 9: Sprememba paradigme pri arhitekturi informacijskih storitev

Predstavitveni nivo Predstavitveni nivo

Tok procesa
Poslovna logika |:>

Funkcionalnost
Trajno stanje podatkov Trajno stanje podatkov
Ved&slojna arhitektura Storitvena arhitekura

Vir: SRC d.o.o., Storitveno orientirana arhitektura (interno gradivo), 2015.

2.2 Upostevanje veckulturnega in veéjezi¢nega okolja pri razvoju in
trzenju

Iz do sedaj opisanega lahko za storitveno podjetje, ki Zeli lastno informacijsko storitev
vzpostaviti na storitveni platformi in jo internacionalizirati, definiramo tri podrocja, ki jih
mora uspesno realizirati. V nadaljevanju bomo posamezno podrocje podrobneje razdelali.

Raziskave na podrocju internacionalizacije poudarjajo pomembnost izkustvenega ucenja in

pridobivanja znanja za mednarodno Siritev. Omenjeno znanje vkljucuje specifi¢no
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poznavanje trznih zakonitosti in splo$no znanje, ki se vzpostavlja preko zaporednih
korakov mednarodne Siritve (Tran et al., 2016).

2.2.1 Internacionalizacija informacijske storitve

Internacionalizacija je proces izloCitve domacega kulturnega konteksta iz vsebine (tj.
informacijske storitve). Koncni cilj je vzpostavitev genericne informacijske storitve, ki pa
vsebuje dopolnitve za posamezno kulturno oz. geografsko podroc¢je. V splosnem lahko

proces izdelave takSne informacijske storitve razdelimo v tri sklope, kot jih predstavlja
Slika 10 (Carey, 1998).

Slika 10: Sklopi internacionalizacije informacijske storitve

Pripravljalna faza Razvojna faza Implementacijska faza

— izbira ciljnih trgov — testiranje internacionalizirane

" . A informacijske storitve
— razvoj internacionaliziranih

funkcionalnih zahtev za
informacijsko storitev

— definicija specifi¢nih pravnih
omejitev izbranih ciljnih trgov — dokumentiranje
informacijske storitve
— pridobivanje znanja o
specifi¢nostih kultur na ciljnih
trgih

P —razvoj internacionaliziranega . .
. . — distribucija/vzpostavite v
uporabniskega vmesnika X L. .
informacijske storitve
—razvoj nacrta za testiranje,

— vzpostavitev relacije s S .
P I dokumentiranje in vzpostavitev

strokovnjaki za izbrane ciljne
trge

— izvajanje podpore
uporabnikom informacijske
storitve

Vir: J. M. Carey, Creating global software: A conspectus and review, 1998, str. 450.

Kot definirano, je treba pri samem razvoju nove oz. predelavi obstojeCe informacijske
reSitve upoStevati ve¢ dejavnikov, ki so med seboj povezani (Slika 11) (Adobe, Inc., 2012):

Slika 11: Korelacija dejavnikov globalizacije

Globalizacija

Produkt

tr¥enje ( Lokalizacija w

k Intemacionalizacija J prodaja

IEEND izvedba

Vir: J. M. Carey, Creating global software: A conspectus and review, 1998, str. 452.

18



¢ internacionalizacija, ki predstavlja tehnicno aktivnost prilagoditve proizvoda vec
jezikom ter podro¢nim pravilom (valute, sortiranje podatkov, format datumov ...),

e lokalizacija, ki predstavlja proces prilagoditve proizvoda jeziku, kulturi. Prevod
predstavlja proces prevoda tekstovnih vsebin v posamezen tuj jezik. V sklop tekstovnih
vsebin sodi vse od label znotraj proizvoda do uporabniske dokumentacije, trZenjskega
gradiva, ipd.

Kot primer procesa prilagoditve proizvoda jeziku lahko povzamemo pristop
Facebooka, ki ga prikazujeta Slika 12 ter Slika 13 (Tran et al., 2016). Preko opisanih
korakov se vkljuCuje SirSi nabor uporabnikov oz. mnoZic, ki za lastno jezikovno
podrocje izvaja lokalizacijo posamezne storitve. Pomembno pri tem procesu je, da je v
zakljuénih fazah vkljucena validacija, ki zagotavlja ustrezno konsistentnost ter
pravilnost izvedbe.

Slika 12: Proces lokalizacije preko zunanjega izvajanja

Vzpostavitev ‘ ‘ VKkljucevanje skupnosti Doprinos skupnosti Validacija in distribucija
*  izbiraciljnega podrocja e povabilo skupnosti e izvedba prevoda *  odobritev poglavitnih
(jezika) . vzpostavitev sistema U izbira najprimemej$ih Pre'\/?d OV'S gtmp i ling vista
o vkljugitev lingvistov za vzpodbud prevodov *  izdajanove jezikovne
vzpostavitev osnove razlicice

Vir: Y. Tran et al., Crowdsourced translation for rapid internationalization in cyberspace: A learning
perspective, 2016, str. 488.

Sam proces, ki je predstavljen zgoraj, je seveda mozno preuciti tudi z vidika samega
podjetja, kar nam daje uvid ucenja oz. izboljSevanja podjetja na podlagi rezultatov, ki jih je
generirala skupnost (Slika 13). Interaktivni ucni proces, kot posledica izvajanja
lokalizacije, predstavlja zacetne faze same internacionalizacije. Osnovna lastnost procesa
je pomembna interakcija med podjetjem ter samo skupnostjo, pri cemer so se izoblikovale
Stiri stopnje (Tran et al., 2016):

¢ identifikacija specifi¢nega jezikovnega podrocja,

¢ vkljuCevanje skupnosti za potrebe izvedbe lokalizacije,

® motiviranje uporabnikov za doseganje vklju€enosti v proces lokalizacije,
¢ zdruZevanje in konsolidacija rezultatov v kon¢ni rezultat lokalizacije.

Pred zavezo doloCenemu jezikovnemu podroc¢ju podjetje analizira odzive uporabnikov.
S tem pridobi razumevanje glede nabora jezikovnih podrocij, ki so primerna za zaCetne
faze internacionalizacije. Za samo izvedbo lokalizacije je smiselno vzpostaviti ustrezno
infrastrukturno programsko opremo, ki igra pomembno vlogo pri komunikaciji
med podjetjem ter izvajalci lokalizacije.
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Definiranih je veC nivojev lokalizacije, ki temeljijo na nivoju stroskov ter tveganj in so
v nadaljevanju urejeni sorazmerno od najniZjega do najvisjega nivoja (Carey, 1998):

® brez prevodov,

e prevedena je izklju¢éno dokumentacija,

* manjse spremembe kode programske opreme za potrebe prilagoditve okolju,

e prevedeni so meniji in dialogi v programski opremi,

e prevedeni so pomoc¢ in primeri uporabe,

e urejena je podpora za specifi¢no programsko opremo (za izbrano lokalizacijo),
e popolna lokalizacija.

Slika 13: Proces lokalizacije preko skupnosti z vidika podjetja

Podjetje Uporabniska skupnost

Zaveza doloCenemu jezikovnemu

drodi VKklju€itev skupnosti
podro&ju

Vkljucenost uporabnikov

Integracija znanja Asimilacija znanja Kreiranje znanja

Vir: Y. Tran et al., Crowdsourced translation for rapid internationalization in cyberspace: A learning
perspective, 2016, str. 489.

Popolna lokalizacija omogoca naslavljanje vecjega nabora kupcev. Preko vecje
dosegljivosti, uporabnosti, sprejemljivosti in lazje podpore omogoca vi§ji nivo prodaje.
Pod dolocenimi pogoji je smiselno izvesti lokalizacijo v delnem obsegu — odlocitev je
seveda odvisna od specifik posameznega trzisca. Kot primer lahko navedemo trzisce
Svedske, kjer je sprejemljiva tudi lokalizacija za anglesko govorede trge, kar za npr.
japonsko in francosko govorece trziS¢e ni sprejemljivo (Carey, 1998).

Poleg jezikovne prilagoditve trZiScu je v kontekstu lokalizacije pomemben kulturni vidik
uporabniSkega vmesnika. Ni torej zadostno izvesti prevod, temvec je enako pomembna
tudi ustrezna ureditev graficnega vidika, kamor med drugim sodijo ikone, simboli,
grafi¢ne prezentacije, ipd. Posamezna kultura v tem kontekstu predstavlja nabor naucenih
obnaSanj, ki vkljucujejo misli, obcutja in akcije (Ito & Nakakoji, 1996).

20



Vpliv kulture na uporabniski vmesnik sta raziskala Ito in Nakakoji (1996). Identificirala
sta tri podroja: zaznavanje, semanticno povezovanje in logi¢no sklepanje. Kot
pomembno sta izpostavila poznavanje ciljne kulture, pri ¢emer sta ovrednotila razli¢ne
strategije, ki jih lahko podjetje s podroc¢ja IKT uporabi. Strategije so naslednje:

e uporaba svetovalcev, ki imajo ustrezno poznavanje ciljne kulture (ob predpostavki
poznavanja tudi izvorne kulture, v kateri je programska oprema nastala),

¢ izvedba Studije ciljne kulture preko fizi¢ne prisotnosti,

e vzpostavitev podruznice na ciljnem podro¢ju ter posledi¢no pridobitev ustreznih
predstavnikov za pridobivanje informacij o ciljni kulturi,

e globalizacija, ki v tem kontekstu predstavlja $ir§i aspekt aktivnosti kot v prejSnjih
navedbah. V tem sklopu se mora podjetje pripraviti za ustrezno delovanje na tujih trgih
(tudi €e na njih ni fizi€no prisotno) — npr. podpora uporabnikom, pravnoformalni
okvirji poslovanja.

2.2.2 Migracija obstojefih informacijskih storitev v arhitekturo, ki je primerna
za rabo na oblacni infrastrukturi

Informacijske storitve lahko v osnovi pojmujemo kot eno ali ve¢ racunalniskih aplikacij.
StarejSe aplikacije (tj. razvite pred obdobjem uveljavitve oblaCne infrastrukture) oz.
aplikacije, ki so bile specificno razvite za izvajanje na lokalni infrastrukturi, je treba
pred uporabo na oblacni storitveni infrastrukturi ustreznmo transformirati. Ta
transformacija je podrobno opisana v Zhang et al. (2009), kjer je tudi predstavljena
metodologija za transformacijo obstojecih aplikacij v arhitekturo, ki je primerna za prenos
na oblacno infrastrukturo.

V kontekstu prilagoditve informacijskih storitev, Se posebej z vidika finan¢nih in ¢asovnih
prihrankov, je smiselno upoStevati pristop SOA, ki je nova poslovna paradigma, ki
vsebuje nabor storitvenih enot kot osnovnih gradnikov. Preko tega med drugim doseZzemo
(Cummins, 2009):

¢ ckonomije obsega preko deljenja virov in optimizacije rabe teh,

e kvaliteta in produktivnost sta izboljSani preko razvoja specifi¢nih znanj in zmozZnosti,

e distribuirano delovanje preko lahke sklopljenosti in interakcije storitvenih enot
ob uporabi interneta kot transportnega medija.

Pri sami transformaciji informacijskih storitev je treba upostevati specificne karakteristike
oblacne infrastrukture.
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2.2.3 Ustrezna obla¢na infrastruktura

RacunalniStvo v oblaku je model, ki kadarkoli in od kjerkoli omogoca dostop do skupnih
racunalniS$kih virov — infrastrukture (bodisi omreZje bodisi strezniki ali pomnilniski viri)
(Hollwarth, 2012).

Oblacna infrastruktura tako uporabnikom odvzame potrebo po lokalni infrastrukturi (tako
inicialni nakup kot tudi kasnejSe vzdrZzevanje in zamenjava) ter prinaSa moZnost uporabe
novih storitvenih modelov. V kontekstu internacionalizacije poslovanja podjetja ter
ponujanja lastnih proizvodov bo predmet definicije ustrezne oblacne infrastrukture v smeri
modelov infrastruktura kot storitev (angl. infrastructure as a service, v nadaljevanju laaS),
platforma kot storitev (angl. platform as a service, v nadaljevanju PaaS) ter tudi aplikacija
kot storitev (angl. software as a service, v nadaljevanju SaaS).

Model zagotavljanja informacijskih storitev na temelju obla¢ne infrastrukture prinasa vec
prednosti (Vazquez-Poletti et al., 2013):

e prilagodljivost in skalabilnost storitve trenutnim dejanskim potrebam uporabnikov,

e razpoloZljivost in odpornost na odpovedi strojne opreme,

e prenosljivost in ponovna uporaba v drugih informacijskih storitvah,

e varnost preko razli¢nih nacinov avtentikacije in avtorizacije ter celovita revizijska sled,
® niZji stroski na racun zgoraj zapisanih prednosti.

Ko se odlocamo glede obla¢ne infrastrukture, imamo S$iroko paleto uveljavljenih
ponudnikov v sklopu katerih bomo omenili Google, Amazon, Microsoft in Rackspace. Ti
ponudniki se med seboj primarno razlikujejo v cenovni politiki rabe posameznih
komponent (npr. procesorski Cas, koli¢ina pomnilnika, prenos podatkov, razpolozljiv
prostor za hrambo podatkov).

Podjetje se lahko, kot alternativo obstoje€im ponudnikom, odlo¢i tudi za t.i. zasebno
obla¢no infrastrukturo, preko katere nato ponuja svoje storitve. TakSen pristop seveda
predstavlja vecjo =zacetno investicijo in posledicno vecje tveganje pri sami
internacionalizaciji storitve. Zasebna oblac¢na infrastruktura je v svoji osnovi podobna
tradicionalnim strezZniSkim sistemom v podjetju — podjetje torej kupi vso potrebno strojno
in programsko opremo za postavitev oblacne infrastrukture (Hollwarth, 2012).

Ustrezna cenovna politika. Z uporabo oblacne infrastrukture ter Siritvijo na nova trzis¢a
mora podjetje ustrezno ovrednotiti tudi cenovno politiko za uporabnike svojih
informacijskih storitev. V tem segmentu obstaja celoten nabor tradicionalnih metod (npr.
poimenovani uporabnik, Stevilo hkratnih uporabnikov, ipd.), odpira pa se dodatno segment
novih licen¢nih modelov (npr. ¢as uporabe, koli¢ina shranjenih podatkov, ipd.).
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Trendi nakazujejo (Konary & Laury, 2004) na korenite spremembe preferenc uporabnikov,
na katere morajo biti ponudniki proizvodov pripravljeni:

® naro¢nina na programski paket,
¢ placilo glede na koli¢ino rabe (Cas, koli¢ina podatkov),

e celovitejse spremljanje rabe za spreminjanje obsega rabe.
2.3 VKkljuéevanje koncepta storitveno orientirane arhitekture

Kot Ze zapisano, predstavlja SOA novo paradigmo v nacrtovanju in implementaciji
poslovnih informacijskih sistemov, kjer je kot osnovni gradnik definirana informacijska
storitev. Ob pregledu trendov nacrtovanja in uporabe informacijskih storitev lahko
identificiramo tri specificna obdobja, ki jih prikazuje Slika 14: gradnja aplikacij, nakup
aplikacij in sestavljanje aplikacij (SRC d.o.o0., 2015).

Slika 14: Trendi pri nacrtovanju informacijskih storitev

Gradnja Nakup Sestavljanje
aplikacij aplikacij aplikacij
|
1960 1970 1980 [ 199 | 2000 2010

Dodatno lahko iz trendov razberemo premik od tradicionalnih, t.i. silosnih
informacijskih storitev k storitvam, ki so orientirane oz. strukturirane po pristopu SOA, kot
prikazuje Slika 15. Ce so e pred nekaj desetletji bile smiselne dvo- oz. tronivojske
informacijske storitve, lahko danes zaznamo jasen prestop k arhitekturi SOA, ki v svoji
osnovi zdruZuje manjSe samostojne storitve v celovite storitve.

SOA predpostavlja avtomatizacijo in integracijo storitev s ciljem optimizacije
poslovanja. Popolna implementacija preoblikuje podjetje z vrha do tal. Pri tem zagotavlja
nabor prednosti (Cummins, 2009):

® doseganje ekonomij obsega preko deljenja virov in optimiziranja njihove rabe,

e izboljSanje kvalitete in produktivnosti preko izboljSanja posamezne komponente
storitev,

e povecanje konsistentnosti in nadzora nad posamezno komponento storitve preko
vzpostavitve odgovornosti v podjetju,
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e distribucija operacij preko Sibke sklopljenosti in omreZne interakcije med posameznimi
storitvami,

e konsolidacija procesov ter povezanih poslovnih operacij,

e uporaba zunanjega izvajanja kot bolj efektivnega vira storitev.

Slika 15: Spremembe v agilnosti podjetij

IT-agilnost podjetij

Doba centralnih Doba streznikov Doba interneta Doba radunalnistva
ra¢unalnikov v oblaku
SOA
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Vir: SRC d.o.o., Storitveno orientirana arhitektura (interno gradivo), 2015.

Efektivno preko SOA-pristopa zasledujemo cilj povecanja ustvarjanja vrednosti
v informatiki. Pri tem zmanjSujemo stroSke vzdrZevanja obstojecih informacijskih storitev
ter posledicno poveCujemo zmozZnosti razvoja novih informacijskih storitev. S tem
ustvarimo okolje dveh hitrosti — t. i. bimodalno informatiko, kjer obstojece transakcijske
sisteme razvijamo in nadgrajujemo z uporabo konvencionalnih pristopov in metod, nove
informacijske storitve pa naslavljamo agilno, hitro, z novimi pristopi, tehnologijami in
orodji (Slika 16).

V kontekstu pristopa SOA se pri¢akuje zmoznost informacijskih storitev, da preko javnega
komunikacijskega kanala (tj. interneta) na varen nacin vkljuCujejo oz. uporabljajo
informacijske storitve, ki so na voljo s strani drugih ponudnikov — pri tem je interno
delovanje klicanih storitev za klicocega seveda nepomembno.

Arhitekturo SOA lahko posledicno pojmujemo tudi v kontekstu poslovnih
odnosov/povezav. Predvsem kot arhitekturo, ki omogoca sestavo organizacije na temelju
posameznih uporabniskih storitev, ki so med seboj povezane. Uporabniska storitev je
zmoZnost sistema, ki jo je moZno deliti preko izmenjave informacij in vrednosti v obliki, ki
jo razumeta tako ponudnik storitve kot tudi njen uporabnik (Slika 17). Specifikacijo te
izmenjave pojmujemo kot specifikacijo vmesnika (Bell, 2008).
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Slika 16: Povecanja ustvarjanja vrednosti v informatiki

Zeljena informatika

g uovih Povecano
zmogljivosti ustvarjanie 45 % novih zmogljivosti
vrednosti
70 % obstojecih é‘é‘:;g;mnf’e
zmogljivosti srzevan 55 % obstojedih
obstojecih sistemov . .
zmogljivosti

Vir: SRC d.o.o., Storitveno orientirana arhitektura (interno gradivo), 2015.

Deljene uporabniske storitve so wuporabljene v razlinih kontekstih z namenom
vzpostavljanja ekonomij obsega ter usklajenega delovanja (Slika 18). To je tudi v skladu
s smernicami razvoja informacijskih sistemov kot celote, ki morajo biti usklajeni s samim
poslovnim sistemom, ki mu sluZijo. Preko obstojecih (ali novih) poslovnih procesov se

tako ve¢ uporabniSkih storitev (razlicne granularnosti) povezuje v skupno celoto (Bell,
2008).

Slika 17: Uporabniske storitve, povezane preko vmesnika
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Vir: M. Bell, Service-Oriented Modeling (SOA): Service Analysis, Design, and Architecture, 2008, str. 29.
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Ce pojmujemo poslovni proces kot vsebinsko celoto, lahko opazimo, da ni nujno mogoce
avtomatizirati oz. informatizirati vseh korakov (v celoti). To pomeni, da niso nujno vse
uporabniske storitve v obliki informacijskih storitev, temve¢ lahko predstavljajo
neposredno sodelovanje uporabnikov, ki izvedejo aktivnosti samostojno. Informacijska
infrastruktura tako igra vlogo orkestratorja storitev, ki so izvajane bodisi neposredno
v fizi€ni obliki bodisi v obliki informacijskih storitev. Da je to izvedljivo, sta potrebna
striktno spoStovanje standardov in konsistentna uporaba SOA-pristopa, s c¢imer
minimiziramo stroSke in kompleksnost ter omogoc¢imo delitev skupnih gradnikov
(Cummins, 2009).

Vzpostavitev SOA-infrastrukture, kot je definirano zgoraj ter prikazujeta Slika 18 in Slika
19, zahteva doloCen nivo zaletne investicije, ki na srednji oz. dolgi rok omogoca Ze
omenjene ekonomije obsega. Pri tem je treba zagotoviti tudi nabor infrastrukturnih
komponent, ki omogoc€ajo integracijo ter sodelovanje uporabniskih storitev, kot predstavlja
Slika 19 (Bell, 2008; Cummins, 2009).

Pri pregledu literature najdemo ve¢ definicij SOA-arhitekture. S tehnoloskega vidika je
definirana kot arhitektura okolja, kjer so podatki in poslovna logika enkapsulirani na nacin,
ki za uporabo s strani drugih komponent izpostavlja samo svoj vhod in izhod (Hirschheim,
Welke, Schwarz, 2010). Koncept SOA prav tako zdruzuje poslovne procese, tehnologije
ter upravljanje z informacijsko tehnologijo (Ordanini & Pasini, 2008).

S poslovne perspektive predstavlja SOA nabor storitev, ki se uporabljajo za izboljSavo ter
izpopolnitev zmoZnosti podjetja v kontekstu njegove interakcije s kupci. Dodatno lahko
SOA definiramo preko modularnosti, ponovne uporabe in novih metod razvoja, ki v veliki
meri vkljucujejo spletne storitve. Z vidika upravljanja z informacijsko tehnologijo prinasa
SOA nove metode razvoja portfelja storitev in posledicno nove izzive glede organizacije in
upravljanja s spremembami (Antikainen & Pekkola, 2009).

Uskladitev poslovnih procesov in informacijskih storitev je v naSem primeru kriti¢na.
Informacijska arhitektura se preko Casa razvija preko Stirih zrelostnih nivojev; to so:
aplikacijski silosi, standardizirana tehnologija, racionalizirani podatki in modularna
arhitektura (Roos, 2003). Pri tem modularna arhitektura nujno temelji na standardih, Sibko
sklopljenih informacijskih storitvah, podatkih in tehnoloskih komponentah. Prednost
takSne arhitekture je v dejstvu, da je mozno hitro prilagoditi obstojeCe storitve oz. jih
ponovno uporabiti v novih/spremenjenih poslovnih procesih. Z vidika tveganja je treba
izpostaviti predvsem dve tveganji, in sicer so to (Roos, 2003):

® integracija uporabniskih storitev pred vzpostavitvijo ustrezne racionalizirane
podatkovne arhitekture,

® nevzpostavljeni mehanizmi obvladovanja celotnega ekosistema storitev/podjetja.
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Slika 18: Storitve ter njihovi vmesniki
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Vir: M. Bell, Service-Oriented Modeling (SOA): Service Analysis, Design, and Architecture, 2008, str. 41.

Slika 19: SOA-infrastruktura
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Vir: M. Bell, Service-Oriented Modeling (SOA): Service Analysis, Design, and Architecture, 2008, str. 43.

V kontekstu SOA definira literatura zrelostni model (Tabela 2), ki utemeljuje pet nivojev,
v katere je mozno razporediti podjetja glede na stopnjo uporabe omenjenega modela

(Welke, Hirschheim, Schwarz, 2011):
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e zaletni nivo, pri katerem podjetja v sploSnem prevzamejo SOA zaradi same
informacijske infrastrukture kot takSne. Pri tem je njihov cilj v razvoju manjSih
programskih komponent, ki temeljijo na obstojeCih aplikacijskih vmesnikih (angl.
application programming interace, v nadaljevanju API), s ¢imer dosegajo vecjo
interoperabilnost in ucinkovitost. Upravljanje SOA ni vzpostavljeno, prav tako so
uporabniske storitve Sibko definirane,

e upravljani nivo, pri katerem podjetja uporabijo splosne definicije storitev, s Cimer
vzpostavijo register teh. Storitve so Se vedno definirane v kontekstu potreb IT, so pa
namesto splo$nih API-jev definirane kot standardiziran nabor podatkov in virov, kar
omogoca visjo stopnjo ponovne uporabe med razli¢nimi informacijskimi storitvami,

e definirani nivo SOA je vzpostavljen s tem, ko se podjetje v miselnosti prestavi
od upravljanja storitev z vidika IT k upravljanju storitev z vidika poslovnih potreb.
S tem je definicija posamezne storitve neposredno povezana s potrebami podjetja in
SOA tako postane ucinkovit nacin za podporo podatkovni analitiki ter upravljanju
s poslovnimi procesi. Z uporabo vzpostavljene arhitekture lahko podjetje pricne
z uporabo zunanjih uporabniskih storitev in njihovo integracijo v lasten poslovni
proces,

e s kvantitativno upravljanim nivojem postaja podjetje agilno in fleksibilno v kontekstu
preobrazbe poslovnih procesov. Storitve so definirane v kontekstu poslovnih potreb,
vzpostavljene so tudi ustrezne metrike za spremljanje u€inkovitosti. Z vzpostavitvijo
relacije med informacijsko tehnologijo ter upravljanjem podjetja se vzpostavlja
razmiSljanje v kontekstu storitev,

e optimiziran nivo predstavlja najvisji zrelostni nivo z vidika SOA. Na tem nivoju
podjetja definirajo, razvijejo in implementirajo poslovne procese, ki so sami po sebi
storitve. S tem ustvarjajo prilagodljivo storitveno arhitekturo in omogocajo proces
njene optimizacije.

Implementacija SOA-pristopa zahteva projekte, ki vkljucujejo celovite spremembe
v podjetju v kontekstu razvoja in upravljanja tako z informacijskimi storitvami kot tudi
spremembami vlog in odgovornosti zaposlenih (Welke et al., 2011).

Pri opazovanju preoblikovanja podjetja po SOA je bilo identificiranih pet razli¢nih
podrodij, ki jih je treba upoStevati z vidika tveganja (Hustad & De Lange, 2014):

® interne in zunanje kompetence z vidika razvoja programske opreme, kjer so razvijalci
imeli ustrezna znanja na podrocju razvoja silosnih aplikacij, ne pa tudi na podroc¢ju
storitvenega razvoja,

¢ koordinacija med razli¢nimi projekti implementacije storitev, kjer primanjkljaj te lahko
vodi v naknadno spreminjanje strukture storitev zaradi nerazumevanja vmesnikov,
sprememb specifikacij, ipd.,
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e komunikacijski kanali, ki niso ustrezno vzpostavljeni, pomenijo neustrezno
koordinacijo med ekipami, ki razvijajo sodelujoce informacijske storitve,
e vzporedni projekti prinasajo z vidika integracije povecano stopnjo kompleksnosti,
® vodenje projektov v kontekstu podcenjevanja kompleksnosti SOA-pristopa s strani
vodij projektov, kar ima posledico v primanjkljaju nadzora, koordinacije in
komunikacije.
Tabela 2: SOA zrelostni model
Zrelostni Vidik SOA Prednosti in | Vklju¢enost Metodologija Viri izvedbe Upravljanje
nivo metrike poslovanja
Zacetni zrnate predpostavka | neodvisno  od | manjse uporaba osnovne usmeritve na
komponente | ponovne poslovnih prilagoditve obstojecih nivoju projektov
uporabe, brez | procesov obstojecih API-jev
metrik metodologij
Upravljani vzpostavljene | standardizacija | storitve definicija lasten  razvoj | spremljanje smernic na
arhitekture podatkov  in | priloZnostno na | storitev na | novih storitev nivoju storitev
virov voljo procesom | nivoju projekta
Definirani podpora preoblikovanje | storitve del | definicija uporaba vzpostavljen celovit
poslovnim poslovnih analize procesov | storitev na | zunanjih virov | nabor smernic razvoja
procesom procesov nivoju na nivoju | storitev  ter  metrik
poslovnega funkcionalnosti | nadzora
procesa
Kvantitativno | poslovna agilnost in | razmiSljanje v | definicija storitveno usklajenost metrik
upravljani arhitektura fleksibilnost smeri storitev storitev na | vodilo za | poslovanja in
nivoju podjetja | orkestracijo upravljanja IT
storitev
Optimiziran | prilagodljiva | avtonomni razmi§ljanje v | definicija polna spremljanje odzivov z
arhitektura sistemi smeri storitev na | integracija namenom izboljSevanja
vrednost/storitev | nivoju
upravljanja
vrednostne
verige

Vir: R. Welke, R. Hirschheim, A. Schwarz, Service-Oriented Architecture Maturity, 2011, str. 62.

2.4 Oblaéna infrastruktura

Literatura navaja ve¢ definicij in interpretacij pomena oblacne infrastrukture. Nekateri viri

definirajo obla¢no infrastrukturo kot nabor aplikacij, ki so na voljo v sklopu vecjega

raCunalniSkega centra. Spet drugi gledajo na obla¢no infrastrukturo z vidika novega

poslovnega modela, ki ni nujno povezan s specificno tehnologijo oz. storitvijo (Avram,

201

4).

Obla¢na infrastruktura postaja nova paradigma pri dostavi storitev preko interneta. S tem

se v bistvu spreminja nacin razmiSljanja, vzpostavitve, vzdrZevanja in Siritve
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informacijskih storitev. V kontekstu oblac¢ne infrastrukture konvergirata dva trenda v IT:
ucinkovitost infrastrukture preko vecje skalabilnosti ter uporabnosti in agilnost poslovanja
preko hitrejSega prilagajanja informacijskih storitev poslovnim procesom (Avram, 2014).

Za oblacno infrastrukturo lahko definiramo (Avram, 2014):

® 7zniZanje stroSkov uporabe strojne opreme,

e hiter ter neposreden dostop do strojnih zmogljivosti brez dodatnih in vnaprej$njih
kapitalskih investicij,

® zmanjSanje ovir pri inovacijah iz naslova hitrejSe vzpostavitve infrastrukture,

® vi§jo stopnjo skalabilnosti storitev.

Z razvojem raCunalniStva in Siritvijo interneta je oblaCna infrastruktura pridobila
na razSirjenosti/veljavi. Obla¢no infrastrukturo lahko tako pojmujemo kot model, ki
omogoca neprestano in skalabilno rabo informacijskih storitev ne glede na lokacijo kupca;
poleg tega pa omogoca tudi najem ustrezne informacijske infrastrukture/platforme
za izvajanje informacijskih storitev, ko ter kjer je to potrebno.

V kontekstu oblacne infrastrukture je treba opredeliti tudi uporabo informacijskih storitev,
ki postajajo temelj danaSnje digitalne ekonomije. V sklopu tega najdemo ponudnike
internetnih storitev, ki ponujajo storitve in/ali platformo za uporabo storitev (Netsanet &
Jorn, 2016).

Oblacna infrastruktura ponuja Stiri osnovne karakteristike, ki jo jasno razloCujejo
od tradicionalne informacijske infrastrukture, kot prikazuje Slika 20 (Shahzad, 2014):

e zdruZevanje virov, kjer ponudnik infrastrukture strojne vire ustrezno zdruZuje in
razporeja ve¢ uporabnikom. V tem sklopu gre za razli¢ne tipe virov; to so: hramba
podatkov, racunska mo¢, pomnilnik, mreZni prenos,

e clastiCnost, ki predstavlja pravoCasno prilagoditev fizicne infrastrukture dejanskim
potrebam v kontekstu rabe informacijske storitve,

® merljivost storitev, ki predstavlja ustrezen nivo nadzora nad porabo virov posamezne
informacijske storitve,

e dostop na zahtevo, ki omogoca uporabniku neposreden dostop do storitve ne glede
na njegovo lokacijo.
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Slika 20: Definicija oblacne infrastrukture

Elasti¢nost Merljivost storitev Dostop na zahtevo
Osnovne karakteristike

Zdruzevanje virov

Aplikacija kot storitev Platforma kot storitev Infrastruktura kot

(SaaS) (PaaS) storitev (IaaS) Storitveni modeli

Vzpostavitveni modeli

Z vidika storitvenih modelov, ki jih oblacna infrastruktura ponuja, navaja literatura tri

osnovne modele, ki omogocajo razli¢ne nacine rabe oblacne infrastrukture in so prikazani
na Slika 21 (Ali, Khan & Vasilakos, 2015):

SaaS, ki omogoca poganjanje informacijskih storitev na oblacni infrastrukturi
ob uporabi interneta kot komunikacijskega kanala. Uporaba informacijskih storitev
preko tega modela poteka praviloma ob uporabi spletnega brskalnika, kjer uporabniki
placujejo za dejansko rabo in pri tem niso lastniki informacijske storitve kot taksne,
temvec jo praviloma najamejo za daljSe ¢asovno obdobje,

PaaS, ki omogoc¢a uporabnikom osnovo za namestitev ter rabo aplikacij, ki jih imajo
v lasti. Uporabnik ima tako v tem modelu dostop do razvojnega in izvajalnega okolja
brez dostopa oz. vpliva na dejansko strojno infrastrukturo, na kateri je omenjena
platforma vzpostavljena. V povezavi s strojno infrastrukturo prinaSa ta model
zmoZznosti ustrezne skalabilnosti, ki se samodejno prilagaja dejanskim potrebam
v kontekstu rabe posamezne informacijske storitve,

IaaS, ki prinasa uporabniku strojno infrastrukturo, kar vkljucuje omrezje, hrambo
podatkov, pomnilnik ter procesorsko mo¢ v obliki virtualiziranih sistemov.
Do infrastrukture se dostopa preko interneta in uporabnik ima na voljo celovit nadzor
nad delovanjem dejanske infrastrukture (za razliko od PaaS).
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Slika 21: Storitveni modeli oblacne infrastrukture
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Vzpostavitve oblacne infrastrukture se praviloma ponudniki lotijo na enega izmed treh

osnovnih na¢inov (Gorelik, 2013):

javni oblak (angl. public cloud), kjer je dejanska fizi¢na infrastruktura v lasti
ponudnika in je dana na voljo §irSi javnosti (ob placevanju najema oz. rabe). Viri
oblaka so tako deljeni med vec uporabniki v danem ¢asovnem obdobju,

zasebni oblak (angl. private cloud), kjer podjetje vzpostavi lastno fizi¢no
infrastrukturo, ki je lahko v nadaljevanju na isti lokaciji kot samo podjetje ali pa
na lokaciji zunanjega ponudnika. Za razliko od infrastrukture javnega oblaka je v tem
primeru ta namenjena izkljucno rabi posameznega podjetja,

hibridni oblak (angl. hybrid cloud), ki predstavlja kombinacijo prej navedenih
modelov.

2.4.1 Uporaba zunanjih ponudnikov oblacne infrastrukture

Med pomembnejSimi faktorji pri nacrtovanju infrastrukture za izvajanje informacijskih

storitev je zmoznost skaliranja infrastrukture v povezavi z veCanjem njene dejanske rabe.

V tradicionalni infrastrukturi se praviloma vzpostavlja arhitektura, ki ima potencial

podpiranja rasti rabe za doloc¢eno predvidevano ¢asovno obdobje (v tocki vzpostavitve je

na voljo konéno mnogo virov, ki so prilagojeni zgornji pri¢akovani meji rabe ob koncu

casovnega obdobja), kar predstavlja za podjetje visoke kapitalske zahteve. Ker taksna

infrastruktura ne podpira elasticnosti (angl. elasticity), je tezko oz. prakticno nemogoce
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zagotavljati hitro vecanje in tudi manjSanje virov na podlagi dejanske rabe infrastrukture.
Rezultat tega je praviloma konstantno zagotavljanje preseznih virov, ki so kot posledica
zapisanega praviloma neprestano neuporabljeni v dolo¢enem obsegu (Slika 22).

Pri uporabi obla¢ne infrastrukture vidimo, da zasnova, ki omogoca simultano rabo s strani
ve¢ uporabnikov, oz. storitev zmanjSujeta slabosti tradicionalne infrastrukture.
Predpostavka, na kateri gradimo, je, da uporabniki ne uporabljajo vseh storitev enako
intenzivno v posameznem casovnem obdobju. S tem se omogoca prerazporeditev virov
k storitvi oz. uporabnikom, ki v danem trenutku te tudi dejansko potrebujejo (4.
dodeljevanje virov na zahtevo).

Z vidika skaliranja lahko definiramo tri pristope (Gorelik, 2013):

e vertikalno skaliranje predpostavlja vnaprejSnjo kapitalsko investicijo v strojno
infrastrukturo, ki se nadgrajuje v tocki pribliZevanja mejam kapacitet, ki so na voljo.
Ko so kapacitete doseZene, se ponovno izvede kapitalska investicija v Siritev fizi¢ne
infrastrukture,

¢ horizontalno skaliranje oz. skaliranje navzgor predstavlja zmoZnost postopnega
dodajanja virov v manjSem obsegu, kar predstavlja laZjo in hitrejSo prilagoditev
dejanskim potrebam ob manjsih kapitalskih investicijah,

e avtomatizirana elasti¢nost, pri kateri ponudnik samodejno na podlagi spremljanja
rabe povecuje oz. zmanjSuje razpolozljive vire na zahtevo.

Kljucna pridobitev pri uporabi oblacne infrastrukture je tako avtomatizirana elasti¢nost,
ki zagotavlja dinami¢no prilagajanje virov glede na dejanske potrebe posamezne
informacijske storitve. S tem ni ve¢ potrebno vnaprej$nje ocenjevanje porabe virov. Blizja
kot je alokacija virov dejanski porabi, vi§ja je stroSkovna u€inkovitost uporabljene oblacne
infrastrukture.

ZmoZ7nost vzpostavitve avtomatizirane elasticnosti pa je isto¢asno v neposrednem odnosu
s samo arhitekturo informacijskih storitev, ki jih names¢amo na oblacno infrastrukturo.
Tako je tezko zagotavljati visoko stopnjo avtomatizirane elastiCnosti pri starejSih
monolitnih arhitekturah informacijskih storitev. Posledi¢no je treba informacijsko storitev
ustrezno prilagoditi v procesu migracije informacijske storitve v oblak, ki ga bomo
definirali v nadaljevanju.
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Slika 22: Tradicionalni pristop k skaliranju in samodejna elasticnost

Infrastrukturni
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s Avtomatizirana elasticnost

Cas (1)

Vir: J. Varia, Architecting for the Cloud: Best Practices, 2011, str. 8.

2.4.2 Varnostni vidik uporabe obla¢ne infrastrukture

Varnost, zaupanje in zasebnost predstavljajo poglavitne pomisleke pri uporabi oblacne
infrastrukture (predvsem v kontekstu javne oblacne infrastrukture). Tradicionalno se je
pri razvoju informacijskih storitev primarno zasledovalo predvsem niZanje stroska razvoja
ob maksimizaciji operativne ucinkovitosti njihovega delovanja. Posledi¢no je treba
v kontekstu uporabe oblacne infrastrukture, ki jo istoCasno uporablja vecje Stevilo
nepovezanih uporabnikov, izvesti prilagoditev informacijskih storitev z uporabo analize
tveganja s ciljem zagotovitve zasebnosti, integritete ter razpoloZljivosti podatkov.

V primeru rabe javne obla¢ne infrastrukture podjetja prenesejo nadzor nad podatki
zunanjemu ponudniku. Obcutljivih podatkov (kot so npr. financni ali zdravnisSki zapisi)
tako ne moremo ve¢ pojmovati kot zasebnih (Shahzad, 2014).

Uporaba javne oblacne infrastrukture torej prinasSa nabor tveganj, ki jih literatura
identificira kot (Shahzad, 2014):

® zunanje izvajanje, ki pomeni izgubo nadzora nad podatki,

¢ deljeno odgovornost med ponudnikom in uporabnikom infrastrukture,

e virtualizacijo storitev, ki te¢ejo na isti fizi¢ni infrastrukturi,

¢ vecnajemnisko okolje (angl. multitenancy) ter vzpostavitev politik dostopa, distribucije
aplikacij in dostopa do podatkov,
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e zagotavljanje dogovorjenega nivoja

v nadaljevanju SLA),

storitev  (angl.

service

e heterogenost ponudnikov, kar povzroca izzive pri migraciji in integraciji.

Oblacne storitve so praviloma dosegljive uporabnikom preko interneta, pri Cemer se
uporabljajo standardni protokoli in mehanizmi za komunikacijo. Varnostna taksonomija
uporabe oblacne infrastrukture tako definira tri poglavitne sklope, ki jih je treba ustrezno
nasloviti (Slika 23):

e proces komunikacije, ki vkljuCuje interno komunikacijo v oblaku ter komunikacijo
izven oblaka,

e hkratna uporaba infrastrukture

omogocena preko virtualizacije fizi€ne infrastrukture, ki prinaSa nabor arhitekturnih

tveganj,

e pravni vidik zagotavljanja storitve ter varovanja podatkov.

Dodatna specifika, ki jo je treba upoStevati, se nanasa na enega izmed cenovnih modelov,
ki so navedeni v nadaljevanju. Pri uporabi interneta kot komunikacijskega kanala obstaja
tveganje t.i. distribuiranega napada na storitev (angl. distributed denial of service,
v nadaljevanju DDoS). V primeru cenovnega modela, ki temelji na dejanski porabi virov
(npr. prenos podatkov, procesorski ¢as), lahko zaradi uporabe avtomatizirane elasti¢nosti
pridemo v situacijo t.i. ekonomskega DDoS, ki ne predstavlja izgubo dosegljivosti

strani ve¢ uporabnikov/storitev je primarno

aplikacije, temve¢ nepotreben dodaten finan¢ni strosek za ponudnika aplikacije.

Varnostni vidiki

Slika 23: Varnostni vidiki oblacne infrastrukture

Komunikacijska
varnost

A 4
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-
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konfiguracija

Pravni pomisleki
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Vir: M. Ali, S. U. Hkan in A. V. Vasilakos, Security in cloud computing: Opportunities and challenges, 2015,
str. 361.

2.4.3 Ekonomika obla¢ne infrastrukture

Z ekonomskega vidika je moZno identificirati nabor podrocij, ki pomenijo prihranek
v primeru selitve informacijske storitve v oblacno infrastrukturo. Analize v sploSnem
kazejo, da je na nivoju posameznega leta dejanska uporaba lastne fizicne infrastrukture
v povprecju med 5 % in 20 %. Kljub investicijam v virtualizacijo in povezane tehnologije
se dejanska uporaba ustavi med 20 % in 25 % (Amazon, Inc., 2009).

Pri stroSkovni analizi je treba upostevati ve¢ vidikov (Amazon, Inc., 2009):
e stroSek strojne opreme ob upoStevanju dolgoro¢ne vrednosti teh sredstev.

V tradicionalnih okoljih se tako zaCetne investicije v strojno opremo tekom cCasa
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nadaljujejo z dodatnimi investicijami v obnovo ter Sirjenje infrastrukture. Stroski so
sicer na podlagi tega fiksni v nekem ¢asovnem obdobju, kar pa velja tudi za obseg
razpolozljivih strojnih virov, ki so v istem ¢asovnem obdobju nespremenljivi,
ucinkovito rabo elektri¢ne energije, kjer v tradicionalnih okoljih raziskave kazejo
nepotrebno uporabo v visini 1,5 W za vsak 1 W, ki ga porabimo za delovanje
informacijske storitve,

upravljanje dobave, kjer moramo v tradicionalnih okoljih upoStevati ustrezno ¢asovno
obdobje med prepoznavo potrebe po vecanju kapacitet ter trenutkom, ko so te
kapacitete dejansko na voljo za uporabo,

stroSek delovne sile, ki v tradicionalnih okoljih obsega zaposlene za vzdrZevanje in
namescanje infrastrukture.

V nadaljevanju obstaja tudi ve¢ neposrednih stroSkov, ki jih je treba upoStevati:

oportunitetni strosek lastniStva, upravljanja in vzdrZevanja lastne fizicne infrastrukture,
zaradi aktivnosti, ki so povezane z lastno strojno infrastrukturo, se podjetje teZje
posveca svoji temeljni dejavnosti,
doseganje ekonomij obsega zahteva v primeru lastne fizi¢ne infrastrukture precejSnje
financne vloZke, kar ponovno pomeni manj razpoloZljivih finan¢nih zmoZnosti
za projekte v temeljni dejavnosti.

2.4.4 Analiza cenovnih modelov obla¢ne infrastrukture

Ponudniki obla¢ne infrastrukture nudijo infrastrukturne vire in aplikacije preko interneta.

Storitve so skalabilne in se prilagajajo nihanjem v dejanski rabi. Fleksibilnost in moZnost

cenovnega modela po dejanski rabi sta prepoznani kot kljuéni pomen za rast povprasevanja

po oblacni infrastrukturi.

Cenovne modele oblacne infrastrukture v kontekstu te naloge pojmujemo z dveh vidikov:

moznost vzpostavitve internacionalizirane informacijske storitve pri Ze obstojeCem
ponudniku, pri ¢emer je cenovni model pomemben pri izraCunu cene vzpostavitve ter
samega izvajanja,

prilagoditev lastnega cenovnega modela v primeru odlocitve za uporabo lastne, Ze
obstojece zasebne oblacne infrastrukture.

Na trgu oblacne infrastrukture so se vzpostavili razlicni cenovni modeli. Ker je raba

oblacne infrastrukture podobna rabi ostalih storitev (kot npr. elektrika, voda), so so tudi

na tem podrocju uveljavili pristop k obracunu po dejanski uporabi oz. njegove razlicne

izpeljanke.
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Za vzpostavitev cenovnih modelov je treba vzpostaviti ustrezno taksonomijo storitev, ki jih
je mozno ponujati, ter povezavo teh storitev s posameznim storitvenim modelom (Slika
24). Cilj taksonomije je zmoZnost klasifikacije ponudbe na trgu in primerjave cenovnih
modelov razli¢nih ponudnikov. Pri tem se osredoto¢amo na tri osnovne storitvene modele
(SaaS, PaaS in IaaS), ki tako predstavljajo vrhnji nivo taksonomije (Gorelik, 2013).

Slika 24: Taksonomija oblacnih storitev

Javni oblak — storitve

* A 4 ¢
TaaS SaaS PaaS
> Omrezje | Sl\l/l" ::}Zi::ge — Podatki
> Hramba I Varnost —» BI & Analitika
— Upravljanje —> Finance —> Splosno
—»  Racunska mo¢ —> Kolaboracija —> Razvoj
! ERP —> Integracije
—> CMS
> CRM

Vir: E. Gorelik, Cloud Computing Models, 2013, str. 31.

IaaS storitveni model omogoca podjetju prestavitev lastne fizi¢ne infrastrukture v obla¢no
infrastrukturo s primerljivim nivojem nadzora/upravljanja kot v primeru lastne fizicne
infrastrukture. Osnovne infrastrukturne komponente takSnega oblaka so hramba podatkov,
strezniki oz. procesne enote, omreZna infrastruktura ter ustrezna orodja za vzdrZevanje in
nadzor. Vzpostavitev takSnega oblaka je predvsem finan¢no zahtevna v primerjavi
s tehni¢no zahtevnostjo. Slika 25 prikazuje nabor vecjih/bolj uveljavljenih ponudnikov
IaaS oblacne infrastrukture.
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Slika 25: Nabor ponudnikov laaS na trgu
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Na temelju posamezne uporabljene komponente so se izoblikovali razli¢ni nacini obra¢una

cen (Gorelik, 2013):

e hramba:

— €/koli¢ino shranjenih podatkov,

— €/koli¢ino podatkovnega prometa v smeri proti oblacni infrastrukturi,

— €/koli¢ino podatkovnega prometa v smeri proti uporabniku obla¢ne infrastrukture,
— €/stevilo zahtevkov za pridobivanje podatkov,

racunska moc:

— €/uro uporabe,

— €/leto + €/uro uporabe,

omrezje:

— €/koli¢ino prenesenih podatkov v smeri proti obla¢ni infrastrukturi,

— €/koli¢ino prenesenih podatkov v smeri proti uporabniku oblacne infrastrukture,
— €/zagotovljeno pasovno Sirino,

upravljanje:

— €/upravljani streznik + €/nivo storitve + €/funkcionalnost.

PaaS storitveni model omogoca podjetju razsirljivo platformo s prednamesceno

programsko opremo. S tem se zmanjSajo kompleksnost fizi¢ne infrastrukture in stroski

njenega vzdrzevanja. Tudi pri tem modelu je mozno definirati nabor splo$nih tipov

platform, ki jih ponujajo ponudniki PaaS (Slika 26).
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Slika 26: Nabor ponudnikov PaaS na trgu
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Podobno kot pri [aaS so se tudi pri PaaS izoblikovali standardizirani cenovni modeli, ki
vkljucujejo naslednje dejavnike (Gorelik, 2013):

e €/koli¢ino hranjenih podatkov,
e €/Stevilo poizvedb,

e €/koli¢ino obdelanih podatkov,
e €/uporabnisko licenco,

e €/podporni zahtevek.

SaaS storitveni model prinaSa podjetjem uporabo specifine informacijske storitve
na zahtevo v spletnem okolju (Slika 27).

Slika 27: Nabor ponudnikov SaaS na trgu
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V primeru SaaS so se cenovni modeli konsolidirali na nivoju:

€/uporabnika/Casovno obdobje,
€/podjetje,
brezplacno + €/prilagoditev programske opreme.

2.5 Migracija informacijske storitve v oblak

Pri odlo€anju o uporabi oblacne infrastrukture se je poleg odlocitve glede vzpostavitvenega

in storitvenega modela treba odlociti tudi, kako izvesti prenos informacijske storitve (Se

posebej v primeru migracije obstojece monolitne aplikacije).

Vecina vecjih informacijskih storitev je zgrajena na vecnivojski arhitekturi, ki omogoca

locitev vecjih sklopov sistema. Praviloma to pomeni uporabo treh nivojev (Cisco, Inc.,
2010):

podatkovni nivo, ki je sestavljen iz relacijskega podatkovnega skladiS¢a oz. ustreznega
drugega podatkovnega skladisca,

nivo poslovne logike, ki skrbi za implementacijo poslovnih pravil in se povezuje
s podatkovnim nivojem,

prezentacijski nivo, ki je zadolZen za izmenjavo podatkov med poslovnim nivojem in
uporabnikom oz. drugo informacijsko storitvijo.

Pri izvedbi migracije informacijske storitve gre v prvi fazi za definicijo postopka

migracije, kar je iterativen proces, ki poteka ¢ez ve¢ zaporednih faz (Slika 28):

analiza poslovnih in tehni¢nih atributov, ki sestavljajo aplikacijo, ter njihova umestitev
v ustrezen storitveni model obla¢ne infrastrukture,

analiza aplikacije z vidika planiranja migracije,

pregled morebitnih zunanjih komponent, s katerimi aplikacija komunicira iz naslova
zagotavljanja ustreznega nivoja komunikacije tudi po migraciji.

Z zaklju¢enim procesom nacrtovanja migracije se pri¢ne izvedba same migracije, ki

ponovno poteka v ve¢ korakih, kot prikazuje Slika 29 (Amazon, Inc., 2010):

evaluacija, pri cemer v zacetku vzpostavimo poslovne temelje za selitev informacijske
storitve v oblak. Pri tem je pomembno zasledovanje niZjih skupnih stroSkov lastniStva
(angl. total cost of ownership, v nadaljevanju TCO), ki vsebujejo tako stroske
zaCetnega nakupa, uvedbe in kasnejSe vzdrzevanje tekom celotnega Zivljenjskega
obdobja, hitrejSi Cas vzpostavitve informacijske storitve na trgu kot tudi vecjo
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fleksibilnost ter skalabilnost. V tem koraku tudi identificiramo razkorake med trenutno
razli¢ico informacijske storitve ter zahtevami te na oblacni infrastrukturi,

test koncepta sledi po izbiri ponudnika oblacne infrastrukture ter storitvenega modela.
Preko tega koraka potrdimo izvedljivost migracije aplikacije na novo infrastrukturo ter
pravilnost izbora ponudnika. Z vidika obvladovanja tveganja pri migraciji je ta korak
izrednega pomena,

migracija podatkov predstavlja loen korak od migracije same informacijske storitve.
Razlog je v razlicnih mehanizmih shranjevanja, ki jih najdemo na obla¢ni
infrastrukturi. S tem korakom zagotovimo ustrezne tipe hrambe podatkov (glede
na nacin/pogostost rabe posameznega tipa podatka) in tudi ustrezno zagotovljene
mehanizme varnostnega shranjevanja ter zasc¢ite podatkov,

migracija informacijske storitve praviloma predstavlja najobseZnejSi del celotnega
procesa. Sama izvedba je moZna na ve¢ nacinov, pri ¢emer literatura (Cisco, Inc., 2010;
Amazon, Inc., 2010) kot priporocenega definira t. i. hibridni pristop pri migraciji (Slika
30). Informacijsko storitev se razdeli na ve¢ med seboj povezanih komponent. Nato se
v posameznem koraku migracije na oblacno infrastrukturo vzpostavi posamezno
komponento na oblacni infrastrukturi ter zagotovi delovanje celotne informacijske
storitve preko zaCasnih vmesnikov. Ta postopek se ponavlja do kon¢ne situacije, ko so
na oblacni infrastrukturi vzpostavljene vse komponente informacijske storitve,
optimizacija delovanja je kontinuiran proces spremljanja delovanja informacijske
storitve ter odziva uporabnikov na njeno rabo. Kot posledico izvajanja tega procesa
lahko navedemo izboljSave v odzivnosti, razpoloZljivosti ter samem naboru
funkcionalnosti informacijske storitve.

Slika 28: Iterativni proces nacrtovanja migracije aplikacije

Poslovni in tehnifni Popis odvisnost
atributi komponent aplikacije
Arhitekturne zahteve

Oblatne storitve

(SaaS, PaaS, Iaas) Profiliranje aplikacije

Zahteve z vidika dostopa

Tip oblaka Plan migracije ter
(javni, zasebni, hibridni) testiranje

Vir: Cisco, Inc., White Paper: Planning the Migration of Enterprise Applications to the Cloud, 2010, str. 9.
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Slika 29: Postopek migracije v oblacno infrastrukturo
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Vir: Amazon, Inc., Migrating your Existing Applications to the AWS Cloud — A Phase-driven Approach to
Cloud Migration, 2010, str. 4.

Slika 30: Postopna migracija informacijske storitve v oblacno infrastrukturo
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Vir: Amazon, Inc., Migrating your Existing Applications to the AWS Cloud — A Phase-driven Approach to
Cloud Migration, 2010, str. 16

Migracija informacijskih storitev na oblacno infrastrukturo se izkaZe kot kompleksna
naloga, ki je sestavljena tako iz tehni¢nih kot tudi orgamizacijskih izzivov. Obla¢no
infrastrukturo smo oznacili kot novo paradigmo, ki vsebuje raznovrstne faktorje, ki lahko
otezijo migracijo informacijskih storitev in/ali njihovo kasnejSe izvajanje. Posledi¢no
nastaja Sirok spekter potencialnih ovir pri SirSem sprejemanju oblacne infrastrukture.
Analize tako na prva tri mesta (Slika 31) najvecjih potencialnih ovir uvrs¢ajo podatkovno
varnost, nedoloCenost stroSkov oz. TCO in izgubo nadzora nad infrastrukturo (Gorelik,
2013).

Slika 31: Najvecje ovire pri prehodu v oblak
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Vir: E. Gorelik, Cloud Computing Models, 2013, str. 23.
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Analize dejansko izvedenih projektov kaZejo precejSnja odstopanja dejanskega poteka

v primerjavi z zacetnimi pric¢akovanji glede izvedbe migracije na obla¢no infrastrukturo
(INetU, 2014):

v 70 % primerov je bilo treba spremeniti nacrt informacijske storitve tekom migracije,
v 52 % primerov je bilo treba spremeniti nacrt informacijske storitve v Sestih mesecih
po izvedeni migraciji,

v 43 % primerov so se projekti migracije upocasnili ali celo v celoti ustavili,

v 49 % primerov je bilo treba povecati finan¢na sredstva v Sestih mesecih po zacetku
projekta,

v 27 % primerov se je kot najteZja komponenta oblacne infrastrukture izpostavila njena
varnost.

Literatura s podroc¢ja migracije informacijskih storitev na obla¢no infrastrukturo (Ali, Khan
& Vasilakos, 2015; Amazon, Inc., 2010; Avram, 2014; Azeemi, Lewis & Tryfonas, 2013;
Cisco, Inc., 2010; INetU, 2014; Mather & Kumaraswamy, 2009; Patel, 2016; Sarna, 2011;
Shahzad, 2014) definira Sirok nabor teZav, ki so se pojavile pri dejanski izvedbi migracije

informacijskih storitev na obla¢no infrastrukturo:

prehitra uporaba specificne tehnologije, preden ta postane SirSe uporabljiva oz. celo
stabilna za rabo v produkcijskih okoljih,

neustrezna izbira varnostnega modela predvsem v smeri nepotrebnih mehanizmov, ki
povzrocajo dodatne stroSke in tudi oteZujejo rabo informacijske storitve koncénim
uporabnikom,

pojmovanje migracije na obla¢no infrastrukturo izklju¢no z vidika potrebnih finan¢nih
sredstev, kar obicajno rezultira v neustrezni oz. prehitri izbiri ponudnika oblacne
infrastrukture ter neustrezno izvedenem procesu migracije,

izvedba migracije v enem koraku, ki se veCinoma izkaze kot prekompleksen in
posledi¢no predstavlja veliko tveganje za uspeSen zakljucek migracije informacijske
storitve,

pojmovanje oblacne infrastrukture izkljucno z vidika virtualizacije strojne opreme, kar
ima obiCajno za posledico uporabo obstojeCih orodij in ro¢nih procesov, s ¢imer se
efektivno onemogoci avtomatizirana elasti¢nost,

neupoStevanje vpliva omreZne infrastrukture, ki se uporablja tako v sami oblacni
infrastrukturi kot (pomembneje) na strani uporabnikov ter v povezovalnem segmentu
med njimi in oblacno infrastrukturo. V kolikor omreZzna infrastruktura ni ustrezno
realizirana, bo to za uporabnike pomenilo slabse odzivne Case, vi§jo latenco, ipd.,
zaklenjenost na enega ponudnika (angl. vendor lock-in), kar lahko pomeni potencialne
tezave v daljSem casovnem obdobju, ko bi ponudnik informacijske storitve to Zelel
migrirati k drugemu ponudniku. Do te situacije lahko pride predvsem v primeru, da
v zaCetku izbrani ponudnik ne sledi ustreznim smernicam izgradnje oblacne
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infrastrukture in je posledi¢no nekompatibilen z drugimi ponudniki ali pa ne more
zagotavljati ustreznega nivoja napredka v daljSem Casovnem obdobju,

e izogibanje hibridnim reSitvam, kar povzrofa (v doloCeni meri) nepotrebne stroske,
namesto da bi se v efektivnem smislu uporabile prednosti oblacne infrastrukture
v povezavi z obstojeCimi starejSimi informacijskimi storitvami,

® neustrezno planiranje migracije podatkov iz obstoje¢ih podatkovnih shramb
brez ustreznega preverjanja/prilagoditve v obliko, ki je primerna za oblacno
infrastrukturo, s ¢imer povzro€imo nestabilen oz. nekonsistenten posnetek podatkov,

e neustrezno planiranje stroSkovne komponente izvedbe iz naslova neustreznega
planiranja potrebnih virov (npr. koli¢ina podatkov),

® neizveden nalrt varnostnega shranjevanja ter povrnitve v primeru okvar/izgube
podatkov oz. zanaSanje na ponudnika obla¢ne infrastrukture za to podrocje.

3 STUDIJA PRIMERA

V nadaljevanju bo predstavljena Studija primera internacionalizacije informacijske storitve.
Uporabljen bo prakti¢en primer podjetja SRC, d. o. o., s podroc¢ja ISUD, ki je v podjetju
prisotno Ze od samega zacetka — tj. ve€ kot dvajset let.

V tem obdobju sta se izoblikovali dve loceni informacijski storitvi za upravljanje
z dokumentnimi sistemi, ki sta oblikovani izrazito monolitno in prilagojeni lokalnemu trgu.

V sklopu Studije primera bomo prikazali analizo izvedbe internacionalizacije ter
podrobneje predstavili podrocje, ki ga ISUD naslavlja, in sosledje aktivnosti, ki pripeljejo
obstojeCe monolitne storitve v obliko, ki je primerna za namestitev v obla¢no

infrastrukturo ter trZenje na globalnem trZiS€u. Pri tem bomo aplicirali smernice oz.
pravila, o katerih smo pisali.

V kontekstu internacionalizacije informacijske storitve se posredno internacionalizira tudi
samo podjetje. Posledi¢no lahko na raziskovanem podroc¢ju identificiramo tudi potrebo oz.
teznjo k t. i. digitalni transformaciji podjetja — tako podjetja, ki nudi informacijske storitve,
kot podjetja, ki pricne z uporabo takS$ne informacijske storitve, s ¢imer torej digitalizira
svoje poslovne procese.

Za opisano prilagojeno informacijsko storitev bomo nato v nadaljevanju tudi definirali

digitalen trzni splet, ki je poglavitnega pomena pri izvedbi internacionalizacije
informacijske storitve — z vidika doseganja uporabnikov.
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3.1 Podjetje SRC, d. o. o.

Podjetje SRC, d. o. o., ki je predmet Studije primera v tem delu, je podjetje, katerega
dejavnosti so primarno na podro¢ju IKT. Osnovni namen podjetja je transformacija
korporacij, finan¢nih institucij in javne uprave na podrocju informacijskih storitev. To
dosega z zdruZevanjem vrhunskega znanja strokovnjakov, ki so v nenehnem stiku
7z najnovejsimi resitvami, in najsodobnejs$o informacijsko tehnologijo na vec¢ platformah.

Podjetje poslovne procese optimizira na tri nacine:

e 7 inovativnimi tehnoloskimi reSitvami, ki so popolnoma ukrojene na naro¢nikove
potrebe in njegovo stanje tehnologije,

® s svetovanjem glede optimizacije poslovnih procesov, ki temelji na desetletjih izkuSenj
v vseh panogah gospodarstva in javne uprave,

® 7 zunanjim izvajanjem (angl. outsourcing) celotnih poslovnih procesov naro¢nika, kar
omogoca ucinkovitejsi nadzor nad stroski, varnost podatkov in u¢inkovito izrabo virov.

Vizija podjetja je postati globalno prisotno podjetje za poslovne tehnologije in vodilno
v jugovzhodni Evropi, z odliénim poslovnim znanjem ter portfeljem, ki bo reSeval
najzahtevnejSe poslovne in tehnoloske izzive strank podjetja.

Poslanstvo podjetja je, da s sr¢nostjo, znanji s podrocja IT ter poslovnimi znanji strankam
pomaga ustvarjati uspesno prihodnost preko digitalne transformacije procesov. V tem
segmentu je poglavitno tudi razumevanje same digitalne transformacije, ki jo bomo orisali
v nadaljevanju.

Vrednote podjetja so globoko vkoreninjene v edinstveni kulturi podjetja:

e vsaki stranki predstavljati zaupanja vrednega dolgoro¢nega partnerja,
e sebi in stranki omogocati nenehno rast in razvoj,

e zakljuciti delo, ko sta zadovoljna stranka in kon¢ni uporabnik,

e zadovoljne stranke ustvarjati z zadovoljnimi zaposlenimi.

Podjetje se ukvarja s Sirokim spektrom aktivnosti, ki so razdeljene v tri vsebinske sklope:

® reSitve:
— podatkovna skladisca,
— poslovna inteligenca,
— odnosi s strankami (angl. Customer Relationship Management, v nadaljevanju
CRM),
— infrastruktura v oblaku,
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— upravljanje procesov (angl. Business Process Management, v nadaljevanju BPM),
— poslovna uporaba pametnih telefonov in tablic,
e storitve:
— podpora uporabnikom,
— obracun plac,
— izobrazevalni center,
— IT-infrastruktura,
— sistemske integracije,
— komunikacijski inZeniring,
— najem opreme in storitev,
e izdelki:
— Origami — implementacija ISUD,
— eHRM - upravljanje s kadri (angl. Human Resource Management, v nadaljevanju
HRM),
— CarKing - vozila,
— EventTrack — sledljivost,
— BPMIS - upravljanje proracuna v javni upravi.

Sama struktura na nivoju industrijskih panog (z vidika prihodkov v letu 2014):

® 25 % finan¢ne ustanove,

e 29 9% gospodarstvo,

® 18 % javna uprava,

® 13 % telekomunikacije in logistika,
® 15 % zdravstvo.

3.1.1 Digitalna transformacija podjetja

Podjetjia se vsakodnevno sooCajo s kompleksnim okoljem, polnim izzivov.
Resitve/proizvodi oz. njihova oblika postajajo zastareli z vedno hitrejSim tempom. To Se
posebej velja za podrocje informacijskih storitev. Posledi¢no morajo podjetja spremeniti
svoje poslovne modele, da bodo lazje zagotovila lastno konkurenc¢nost ter dolgoro¢ni
obstoj na trgu.

Poslovna transformacija je, kot definicija, izredno Siroka. Kot eno izmed moZnih
definicij navajata McKeown in Philip (2003) temeljno spremembo v organizacijski logiki,

ki ima za rezultat ali kot vzrok temeljno spremembo v obnaSanju.

Prahalad in Oosterveld (1999) sta definirala nabor karakteristik za uspe$no poslovno
transformacijo:
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e namen transformacije ni izkljuno v niZanju stroSkov/viSanju profitabilnosti.
Transformacija je kreiranje novih strategij in procesov upravljanja, pri ¢emer morajo
biti vodilo nove ideje in novi koncepti,

e transformacija mora vkljucevati celotno podjetje. Vodstvo podjetja mora ustrezno
predstaviti in zagovarjati priloZznosti, ki se jih zasleduje oz. realizira preko
transformacije. Samo nova, sprejeta in deljena vizija bo omogocala uspesno izvedbo
transformacije,

e transformacija se mora dotikati tudi globoko vgrajenih in pogosto tihih vrednot ter
prepricanj, ki imajo pomemben vpliv na obnasanje zaposlenih,

e transformacija zahteva izgradnjo novega in celovitega portfelja znanj in vescin. Nova
trziS€a in poslovni modeli namre¢ potrebujejo znanja in vesCine, ki jih obicajno
podjetje ob zaCetku transformacije ne poseduje.

Dosedanje spremembe v poslovnih strategijah so ve€inoma naslavljale produktne in trzne
strategije, nacine vodenja podjetja, naine organizacije podjetja. Z digitalizacijo (tj.
dostopnostjo interneta oz. IKT kot celote) pa opazamo pomemben vpliv ne samo
na dinamiko poslovanja, ampak tudi na ritem uvajanja sprememb, ki se je povecal do te
mere, da podjetja v sploSnem le tezko sproti prilagajajo svoje obstojece okvire.
Digitalizacija tako vpliva na celoten splet od kupcev, poslovnih modelov, nastopa na trgu,
razvoja poslovanja, pristopa h kupcu (Trnovec, 2015).

Trnovec (2015) tako definira digitalno transformacijo kot transformacijo podjetja, ki mora
upostevati oziroma odgovoriti na ekonomiko delitve (angl. gig economy), prihod interneta
naprav (angl. internet of things, v nadaljevanju IoT). Ta predstavlja vkljucenost v internet
za prakti¢no vse naprave, ki jih sreCujemo v vsakdanjem Zivljenju, ter tudi pojav povezanih
strank, kjer posredniki niso veC potrebni, in pametne sisteme, ki se na podlagi algoritmov
odlocajo za najbolj ustrezne reSitve. Preko digitalne transformacije mora tako podjetje
odgovoriti na kljuéno vprasanje, kako bo jutri zadovoljilo potrebe povezanega in
hiperinformiranega kupca, ki ima vse informacije, ki jih potrebuje.

Praviloma preko digitalne transformacije pride do korenite spremembe poslovnih
modelov oz. celotnega poslovanja. Posledicno nastanejo novi proizvodi, ki pogosto
redefinirajo odnose z deleZniki podjetja: kupci, dobavitelji, poslovnimi partnerji,
konkurenti in zaposlenimi. Pred zacetkom digitalne transformacije se mora podjetje nujno
vprasati (Trnovec, 2015):

e ali je obstoje¢ poslovni model sploh prenosljiv v digitalno okolje oziroma ali je
potrebna korenita sprememba naSega vedenja na trgu,

¢ ali imamo podjetje, ki je pripravljeno na digitalni preskok, ali je potrebna sprememba,

e ali imamo v podjetju dovolj znanja in infrastrukturo za digitalno transformacijo ali pa
ju moramo Sele pridobiti/izgraditi in na katerem podrocju,

e kakSna so pricakovanja naSih strank in trga.
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V kontekstu digitalne transformacije podjetja moramo razmisljati tudi o tehnologijah, ki
predstavljajo eno izmed dveh klju¢nih sestavin transformacije (poleg ustrezne strategije).
Tehnologija predstavlja osnovo za digitalno transformacijo in odlo¢a o tem, ali bo ta
uspeSna ali ne. Digitalizacija poslovanja temelji na ucinkoviti, pravilni in uporabniku
prijazni uporabi tehnologij (Juri¢, 2016).

Eden pomembnejSih elementov z vidika strank je uporabniska izkusnja, ki jo ima
uporabnik preko uporabe digitalnih proizvodov in storitev. Pri tem je dostop do teh
proizvodov in storitev miSljen preko spletnih brskalnikov in mobilnih naprav. Nacrtovanje
uporabniske izkuSnje je tako izrednega pomena v procesu transformacije, pri ¢emer je
pomemben tudi t.i. princip omni-channel. S tem uporabnikom omogocamo brez§ivno
prehajanje med komunikacijskimi kanali tekom rabe posamezne informacijske storitve.

3.1.2 Digitalni poslovni modeli

Osterwalder in Pigneur (2010) sta predlagala definicijo poslovnega modela kot nacin, kako
podjetje kreira, dobavlja in zadrZi vrednost.

Digitalni poslovni modeli so skupna oznacba za silnice, ki spreminjajo gospodarstvo in
vlogo informatike. Z njimi se povezujejo razlicne gospodarske panoge in oblikujejo nove
vrednostne verige in poslovne priloZnosti, ki jih tradicionalni poslovni modeli ne morejo
ponuditi.

VpraSanja, na katera bi naj poslovni modeli dali odgovor, so, kot definira Pigneur (2005),
hkrati tudi osnovna vprasanja vsakega podjetja (preko katerih je mozZno enostavno
analizirati vire prihodkov, stroSkovnih modelov in izpeljati finan¢ni model podjetja):

¢ kaj ponujamo strankam,

e kdo so naSe stranke,

e kako izvedemo dostavo proizvoda ali storitve, da lahko s tem ustvarjamo profitabilnost
in vzdrZnost.

Kot pomemben razlog za neuspeh vecjega Stevila digitalnih poslovnih idej v preteklih letih
je bil identificiran pomanjkljiv model vrednosti za kupce. Sam poslovni model je lahko
izveden preko dveh osnovnih pristopov, in sicer sta to (Glova et al., 2014):

e vrednostni oz. mentalni model, ki je osredotoCen na ustvarjanje vrednosti — kako jo
podjetje ustvarja, kdo jo ustvarja in za koga. Posledi¢no je to osrednje orodje
za identifikacijo novih poslovnih priloZnosti in definicijo nacinov za stratesko
pozicioniranje podjetja z namenom maksimiziranja izkori§¢enosti priloZnosti,
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e procesni model, ki se osredotoca na poslovne procese podjetja. NajprimernejSi je
za pridobitev pregleda implementacije poslovnih strategij v Ze vzpostavljenih podjetjih.

V kontekstu digitalne transformacije in posledi¢no digitalnih poslovnih modelov je treba
upostevati tudi Ze omenjeni loT, kjer je poglavitni izziv v realiziranju poslovnega
potenciala preko integracije ve¢ informacijskih storitev (katerih nosilci so lahko razli¢na
podjetja) v skupno reSitev. Posledi¢no se je treba usmeriti v analizo poslovnih sistemov in
njihovih deleznikov. Glova et al. (2014) definirajo to analizo preko nabora vprasanj:

e ali je storitev smiselna z vidika uporabnikovega vrednotenja,

e ali je storitev profitabilna in ima pozitivno razmerje stroski/prednosti,
e ali je storitev smiselna z vidika uporabnosti,

e ali je storitev lahko razumljiva za vse deleZnike?

Za ustrezno pridobitev odgovorov na navedena vprasanja obstaja proces razvoja zahtev
preko iterativnega procesa (Glova et al., 2014):

¢ dolocitev digitalne poslovne ideje kot iniciatorja celotnega procesa,

e vzpostavitev vrednostnega modela, ki vkljuCuje akterje ter vsebino ustvarjene
vrednosti, ki je porazdeljena med vkljucenimi akterji,

e kreiranje variacij vrednostnega modela. Izvede se preko razbitja modela na manjse
dele, ki se nato ponovno zdruZijo na drug nacin,

® izgradnja procesnega in informacijskega pregleda,

e evaluacija ideje z vidika profitabilnosti. V kolikor se profitabilnost ne potrdi, se proces
bodisi zakljuci bodisi ponovi.

Pri nacrtovanju poslovnih resSitev in modelov je prakticno nemogoce zanemariti vidik IT,
¢e Zelimo nasloviti in zadovoljiti stranke, ki so zaradi interneta izredno informirani.
Posledicno se je vzpostavil nabor splosnih poslovnih modelov v digitalni dobi (Ghani &
Zakaria, 2013):

e model socialnih omreZij, ki temelji na potrebi ljudi po socializaciji in druZenju
v skupnosti z namenom varnosti, preZivetja, deljenja, pripadnosti. Uporaba IKT je
povzrocila spremembo paradigme socializacije.

Podjetja so postavljena v situacijo, kjer so ljudje (tj. potencialni kupci) med seboj
povezani in v teh povezavah vzpostavljajo lasten sistem zaupanja. Posledicno so
opremljeni z zadostnimi koli¢inami informacij glede izbire proizvoda in tudi
relevantnimi mnenji.

IzkoriScanje tega modela je za podjetja enostavno preko Ze obstojecih socialnih
omreZij, lahko pa podjetja izgrajujejo tudi lastna socialna omreZja, s Cimer laZje
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naslavljajo potrebe svojih kupcev, zaposlenih ter ostalih deleZznikov. Isto¢asno lahko
vzpostavijo lasten sistem pravil v primerjavi s pravili, ki jih vzpostavi nekdo drug
v primeru obstojecih socialnih omreZij.

Z vidika kupca je vrednostni model socialnega poslovnega modela enostavno definirati
kot:
— povezanost s ponudnikom storitve oz. proizvoda, preko ¢esar je moZno posredovati
mnenja glede teh,

— kupci so ustrezno obvesceni o novih ponudbah, zmoZnostih, ki jih ponuja podjetje,
— kupci postanejo del poslovne skupnosti in dobijo obcutek, da so sliSani,

¢ model iskanja je eden izmed starejSih v kontekstu interneta. Kot klju¢ni faktor uspeha
lahko definiramo zmoZnost organiziranja izredno velike koli¢ine nestrukturiranih
informacij ter kontekstni prikaz rezultatov. Z vkljucitvijo IT lahko sedaj podjetja
uporabijo vedenje, kaj kupci iS¢ejo ter kako i$¢ejo, in to aplicirajo na svoje proizvode
oz. storitve ter tudi na ta nain poizkuSajo doseci kupce.

Vrednostni model je v tem primeru lahko:

— iskalnik organizira in uredi drugace neorganizirane in nestrukturirane informacije, ki
jih je moZno najti na internetu, s ¢cimer olajSa oz. sploh omogoci iskanje informacij,

— na podlagi rabe lahko definiramo trende iskanja in klju¢ne besede, ki jih kupci
uporabljajo,

— lazja identifikacija lastnosti iskanega proizvoda oz. storitve preko konsolidacije
informacij, ki so na voljo na internetu,

— implementacija semanti¢nih pristopov za dodajanje vidika razumevanja pri iskanju
informacij,

— uporaba filtriranja za deduktivni nacin iskanja,

— iskanje v kontekstu lokacije kupca,

¢ model mnozi¢nega zunanjega izvajanja (angl. crowdsourcing) je v zadnjem obdobju
gonilo vecjega Stevila novoustanovljenih podjetij (angl. start-up). Model temelji
na konceptu mnoZice, ki nastane z namenom doseganja enovitega cilja.

Vrednostni model v tem primeru primeru predstavljajo:
— iskanje in ogled virov, ki so jih delili drugi sodelujoci,
— povezava s socialnimi omreZji,

— kanal sodelovanja — denar, informacije, avdio/video,
— Clanstvo.

3.2 Poslovanje podjetja z uporabo dokumentnega sistema

V (vecjih) podjetjih se jasno izkazuje potreba po upravljanju z dokumentarnim gradivom
(Small, 1999). Z namenom efektivnega deljenja dokumentarnega gradiva so se zacele
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pojavljati razlicne reSitve, ki segajo od skupnega odlagaliS¢a do informacijskih storitev
za skupinsko delo. Pri tem so se storitve vedno bolj usmerjale v podporo ne samo hrambi
dokumentov, temveC tudi v upravljanje poslovnih procesov, ki so tesno povezani
s poslovnimi pravili.

Uspeh podjetja je v veliki meri odvisen od vzpostavitve ter vzdrZevanja ustreznega
sistema upravljanja, ki kontinuirano izboljSuje izvajanje ob naslavljanju potreb
deleznikov. Taks$ni upravljavski sistemi ponujajo metodologije za sprejemanje odlocitev in
upravljanje virov z namenom doseganja ciljev podjetja (The International Organization for
Standardization, 2011).

Ustvarjanje in upravljanje z zapisi je temeljnega pomena v delovanju vsakega podjetja,
procesov in sistemov. Preko tega so omogoceni ucinkovitost, sprejemanje in spremljanje
odgovornosti, obvladovanje tveganj ter neprekinjeno poslovanje. Podjetja lahko posledi¢no
maksimizirajo vrednost svojih informacijskih virov.

Nabor standardov za upravljanje (angl. management system standards) definira orodja
za vodstvo podjetja za potrebe vzpostavitve sistematicnega in sledljivega pristopa
k vodenju. V sklopu omenjenega nabora standardov se nahaja tudi segment standardov, ki
ga prikazuje Slika 32, za upravljanje z dokumentarnim gradivom (angl. management
system for records). Sistemi za upravljanje z dokumentarnim gradivom vzpostavljajo
nadzor nad podjetjem v kontekstu politik in ciljev, ki so povezani z dokumentarnimi
gradivi, kar je implementirano preko:

e definiranih vlog in odgovornosti,

e definiranih procesov,

¢ merljivih kazalnikov ter njihove evaluacije,
e pregleda rezultatov in izboljSevanja.

Sistemi za upravljanje z dokumentarnim gradivom v nadaljevanju definirajo zahteve

za upravljanje z dokumentarnim gradivom, pricakovanja deleznikov v procesu ter kreirajo
zapise, ki ustrezajo omenjenim zahtevam (Slika 33).
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Slika 32: Mednarodni standardi za obvladovanje dokumentarnega gradiva

1SO 30300
Sistemi za hrambo
dokumentov — osnove in

slovar

1SO 30301
Sistemi za hrambo

dokumentov — zahteve

1S0 30303
Sistemi za hrambo
dokumentov — zahteve za
izvajanje revizije/

certifikacije

1S0O 30302
Sistemi za hrambo
dokumentov — smernice za
implementacijo

1S0 30302
Sistemi za hrambo
dokumentov — smernice za

implementacijo

Slika 33: Struktura sistema za upravljanje 7 dokumentarnim gradivom

Zahteve in

ISO/TR 26122

1SO 15489
Upravljanje z zapisi
Del 1 —splosno

ISO 23081
Metapodatki za zapise
Del 1 — principi

Delovni procesi za analizo
zapisov

Metapodatki za zapise

Upravljanje z zapisi
Del 2 — smernice

Del 2 —koncepti in
implementacija

1S0 23081

Metapodatki za zapise
Del 3 — metode vrednotenja

1SO 16175
Principi in funkcionalne

ISO/TR 3028
Smernice za implementacijo

1SO 13008
Konverzija in migracija
digitalnih zapisov

digitalizacije zapisov

2011.

pricak ja za
upravljanje z zapisi

Odjemalci in

deledniki

.| Zapisi kvalitete

Vir: The International Organization for Standardization, I1SO 30301:2011 Management systems for records,

i

IzboljSevanje |

zahteve za upravljanje
digitalnih zapisov v
poslovnem okolju
Del 1 — Pregled in principi

Del 2 — Smernice in
funkcionalne zahteve

P T
Del 3 — Smernice in
funkcionalne zahteve za
zapise v poslovnih okoljih

Vir: The International Organization for Standardization, ISO 30301:2011 Management systems for records,

Odjemalci in
deleiniki

Spremljanje

2011,
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3.2.1 Definicija informatiziranega dokumentnega sistema

Z namenom zadostitve funkcionalnim zahtevam za dostop in deljenje dokumentarnega
gradiva v podjetju so dokumentni sistemi vzpostavljeni na arhitekturi sistemov
za upravljanje z vsebinami. V sploSnem lahko takSno arhitekturo razdelimo na streznik
za upravljanje z dokumenti ter na naprave, ki dostopajo do streZznika z zahtevami
po vsebinah (Slika 34). Streznik dokumentnega sistema je zadolZen za upravljanje
z uporabniki, napravami ter samim dokumentarnim gradivom. Na drugi strani imamo
naprave, preko katerih kon¢ni uporabniki dostopajo do vsebin na konsistenten in varen
nacin (Kao & Liu, 2013).

V sklopu arhitekture ima vsak modul svoj namen, ki je definiran kot (Kao & Liu, 2013):

e upravljanje z uporabniki skrbi za nadzor nad uporabniki celotnega dokumentnega
sistema, kar vkljuCuje identifikacijo uporabnikov, hrambo uporabniSkih nastavitev in
uporabniskih profilov kot celote. Dodatno je prisoten koncept skupin (s ¢lanstvom
v skupini) ter vlog v sistemu, s ¢imer upravljamo dostop do dokumentarnega gradiva in
nacin rabe dokumentarnega gradiva,

e upravljanje z napravami skrbi za nadzor nad celotnim naborom naprav, preko katerih
do dokumentnega sistema dostopajo uporabniki. Hrani informacije o nazivu naprave,
tipu, statusu ter ostalih atributih teh. Dodatno vzdrZuje zmoZnost sinhronizacije
med razli¢nimi napravami,

e upravljanje z dokumenti predstavlja osnovni gradnik ISUD. Vsebuje tri osnovne
funkcionalnosti:

— upravljanje dokumentov, ki vsebuje zmogljivosti za kreiranje dokumentov,
njihovo spreminjanje, kopiranje, prestavljanje in brisanje. Dodatno so na voljo
funkcionalnosti za iskanje, verzioniranje, shranjevanje metapodatkov in predogled
vsebin,

— sinhronizacija deluje v povezavi s prej omenjenim modulom za upravljanje z
napravami. Skrbi za zagotavljanje konsistentnosti vsebin med razli¢nimi napravami
in posledi¢no omogoca primerjavo verzij, sinhronizacijo in razreSevanje konfliktov,

— deljenje vsebin omogoca sodelovanje ve¢ uporabnikov na istih vsebinah.

Upravljanje z elektronskimi zapisi predstavlja kompleksne aktivnosti, ki zahtevajo Sirok
nabor funkcionalnosti, ki morajo v nadaljevanju striktno slediti poslovnim potrebam
uporabnikov. Dejanska implementacija takSnega ISUD se na trgu pojavlja bodisi v obliki
enovite informacijske storitve bodisi v obliki parcialnih reSitev, ki so preko ustreznega
procesa integracije sestavljene v enovito informacijsko storitev. Dodatno je pri omenjenih
informacijskih storitvah treba upoStevati potrebo po integracijah z ostalimi poslovnimi
informacijskimi storitvami z namenom izmenjave informacij. Kot primer takSnih
pogostejSih integracij lahko navedemo integracije z informacijskimi storitvami
za upravljanje s strankami (angl. customer relationship management, v nadaljevanju CRM)
55



in informacijskimi storitvami za upravljanje kadrov (angl. human resource management,
v nadaljevanju HRM).

Slika 34: Osnovna arhitektura ISUD

Modul
upravljanje z uporabniki

Modul
upravljanje z napravami

Modul
upravljanje z dokumenti

Streznik — dokumentni sistem

Profil naprav

Uporabniski profil Hramba dokumentov

Odjemalec Odjemalec

==

Naprava

[

Naprava

Sinhronizacija podatkov Sinhronizacija podatkov

Vir: C. H. Kao in S. T. Liu, Development of a Document Management System for Private Cloud
Environment, 2013, str. 426.

Elektronski zapis v takSnem sistemu lahko definiramo preko vsebine, strukture, konteksta
in vizualizacije. Pri tem je vsebina lahko prisotna v enem ali ve€ fizi¢nih in/ali elektronskih
dokumentih, ki vsebujejo informacijsko vrednost zapisa. Hramba takSnih zapisov je
urejena na nacin, ki omogoCa bodo¢im uporabnikom razumevanje njih in njihovega
konteksta. To pomeni, da je vsak ustrezno hranjen elektronski zapis sestavljen iz same
vsebine ter tudi informacije o njeni strukturi in metapodatkih, ki predstavljajo informacijo
o kontekstu in na¢inu vizualizacije (European Commission, 2008).

V kontekstu upravljanja z zapisi definira ISO 15489 t. i. avtoritativne zapise kot zapise, ki

imajo karakteristike avtentiCnosti, zanesljivosti, integritete in uporabnosti (The

International Organization for Standardization, 2016).

Cilj vseh sistemov za upravljanje z zapisi je v zagotavljanju avtoritativnosti vseh
shranjenih zapisov. Za tak$ne zapise velja (The International Organization for
Standardization, 2016):

e dokazljivost avtorstva oz. izvora,
e dokazljivost Casa kreiranja,
e zaupanje v vsebino z vidika celovite in natan¢ne predstavitve informacij,
e dokazljivost popolnosti in nespremenljivosti,
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e zmoznost lociranja, vizualizacije in interpretacije.

Vsebine zapisov so obiCajno akumulirane v obliki fizi¢nih listin, ki so vsebovane
v papirnih mapah. Te mape so v nadaljevanju urejene v t. i. strukturirano klasifikacijsko
shemo, ki je sestavljena iz razredov, zadev in dokumentov. Ob prenosu v ISUD se tako
zapisi kot struktura analogno preslikajo v digitalno obliko. Standard MoReq2 definira kot
dobro prakso preslikavo poslovnih funkcij v hierarhicno strukturirano klasifikacijsko
shemo, ki jo prikazuje Slika 35 (European Commission, 2008).

Slika 35: Klasifikacijska shema dokumentnega sistema

Klasifikacijska shema

|
[

‘ Razred

Razred ‘ ‘ Razred Razred ‘ Razred ‘

U

[

‘ Zadeva H ‘ Zadeva ‘ Zadeva U ‘ Razred ‘
Dokument ‘ Dokument U ‘ Zadeva

Dokument

|

o]

Zadeva i ’:| ‘ i
Zadeva Dokument

Razred

Dokument II

[

Dokument

Vir: European Commission, Model Requirements for the Management of Electronic Records, Update and
Extensions, 2008, str. 23.

3.2.2 Vzpostavitev informatiziranega dokumentnega sistema v poslovnem procesu

Na podlagi zahtev, ki so definirane kot del ISO 9001:2008 ter ISO 30301:2011, je moZno
specificirati nabor korakov za vzpostavitev skladnega dokumentnega sistema
v posameznem podjetju. Predlagana metodologija je sestavljena iz Sestih korakov (Hernad
& Gaya, 2013):

e definicija zahtev za dokumentarno gradivo, pri katerem v postopku analize podjetja
definiramo okolje, tipe dokumentarnega gradiva ter procesov, ki dokumentarno gradivo
kreirajo oz. obdelujejo. Pri tem se osredotocamo na:

— splosne funkcije podjetja,
— specifi¢na pravila/predpise, ki vplivajo na podjetje,
— aktivnosti za izvedbo poslovnih procesov.



V splosnem lahko zgornje navedbe povzamemo v smislu, da je treba identificirati vse
procese, ki imajo vpliv na dokumentarno gradivo v kontekstu podjetja — kako so
kreirani, kako se potrjujejo/zavracajo, hranijo in spreminjajo.

Dodatno mora podjetje definirati nacrt hrambe vsega generiranega dokumentarnega

gradiva ter potencialno pretvorbo tega v obliko, ki je primerna za dolgoro¢no hrambo,

kot tudi na¢rt varnostnega shranjevanja ter povrnitve v primeru izgube podatkov,

evaluacija obstojefih sistemov, katere namen je pregled morebitnih obstojecih

sistemov za upravljanje z dokumentarnim gradivom v podjetju ter njihova evaluacija

v kontekstu definiranih zahtev. V splosnem je v tem koraku treba:

— identificirati obstojeCe informacijske sisteme v podjetju z vidika obvladovanja
fizicnega ter elektronskega dokumentarnega gradiva,

— analizirati obstojece sisteme,

— pripraviti porocila glede skladnosti z zahtevami,

identifikacija strategij upravljanja z dokumentarnim gradivom v podjetju, s ¢imer se

dolocijo najprimernejSa politika, standardi ter orodja. Pri tem je treba upostevati tako

naravo dela podjetja, tip aktivnosti, ki se izvajajo, kot tudi ¢loveske vire. Celoten

postopek izvedbe identifikacije podrobneje prikazuje Slika 36,

oblikovanje dokumentnega sistema pomeni vzpostavitev strategij in tehnik z namenom

izvedbe dokumentnega sistema, ki sledi smernicam oz. zahtevam, definiranim

v predhodnih korakih,

implementacija dokumentnega sistema na podlagi vzpostavljenega nacrta.

S projektnega vidika je lahko organiziran kot en celovit projekt ali pa kot portfelj

med seboj povezanih projektov, ki skupaj izboljSujejo procese upravljanja

z dokumentarnim gradivom v podjetju,

vzdrZevanje ter nadgradnja dokumentnega sistema predstavljata kontinuiran proces

spremljanja efektivnosti implementiranega procesa upravljanja z dokumentarnim

gradivom. Na podlagi evaluacije rezultatov se ustrezno pricnejo aktivnosti korekcije

delovanja sistema.
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Slika 36: Proces identifikacije strategij za upravljanje z dokumentarnim gradivom

Vzpostavitev/vzdrzevanje politike Vzpostavitev racunalniskega obvladovanja
obvladovanja dokumentacije informacij

: :

Vzpostavitev smernic in procedur za
obvladovanje dokumentacije

: :

Izvajanje rednih pregledov procesa
obvladovanja dokumentacije

! !

Generiranje informacij — Priprava izobraZevanj za delo z dokumentacijo

Dolo¢itev vlog in odgovornosti

Vzpostavitev poslovnih procesov

[

v

Priprava nacdrta implementacije

Vir: J. M. Hernad in C. G. Gaya, Methodology for implementing Document Management Systems to support
ISO 9001:2008 Quality Management Systems, 2013, str. 33.

3.3 Analiza izvedbe internacionalizacije informacijske storitve

S spremembami oz. kréenjem trga je podjetje, ki je predmet te Studije primera, pricelo
z iniciativo prodiranja na tuje trge z obstojeCimi reSitvami. Iniciativa je posledica tako
notranjih kot tudi zunanjih proZzilcev, ki jih lahko identificiramo kot:

e identifikacijo priloZznosti na novih trgih (tj. povprasevanje po ISUD na SirSem
geografskem podrocju),

e zasicenost lokalnega trga na podroc¢ju ISUD,

e vecanje lokalne konkurence.

Vidik tveganja je pomemben faktor pri poslovnih odlocitvah. V kontekstu odlocitve
o internacionalizaciji sta Se toliko bolj pomembna identifikacija tveganj ter njihovo
obvladovanje. Za sam proces internacionalizacije smo navedli ve¢ mozZnosti, ki jih ima
podjetje. Pri tem smo navedli tudi specifike, ki v raziskovanem primeru izstopajo — ¢tj.
obstoj pomembne razlike med informacijsko storitvijo ter fizicnim proizvodom, kot
navajata Chen in Wang (2009). Pri obravnavi tveganj internacionalizacije lahko posledi¢no
uposStevamo multiplikativni faktor man;jsi od 1 (ter vecji od 0), saj velja (Tran et al., 2016):

e razvoj IT vedno bolj zmanjSuje potrebo po dejanski fizi¢ni bliZini med proizvajalcem
in kupcem,
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¢ manjSe (Ce sploh so) potrebe po kapitalskih investicijah v tujini z vidika vzpostavitve
fizi¢ne prisotnosti 0z. vzpostavitvijo operacij v tujini,

e vzpostavljanje ter uporabo omreZij in poslovnih odnosov je mozno v virtualnem okolju
v celoti virtualizirati.

Z vidika internacionalizacije ISUD, ki je informacijska storitev, je v kontekstu navedenega
tako treba pri nacrtovanju izvedbe internacionalizacije ter analizi tveganj upoStevati zgol]
naslednje segmente:

e skladnost proizvoda z lokalno zakonodajo,
e prilagoditev proizvoda lokalnemu podrocju,
e podporo po prodaji/garancija.

Za potrebe analize tveganj bomo uporabili matriko, ki poleg analize tveganj (nevarnosti)
uposteva Se tri dodatne aspekte, in sicer prednosti, slabosti in priloZznosti (angl. SWOT
analysis, v nadaljevanju PSPN). Namen te analize je pomo¢ pri strateSkih odlo¢itvah, kam
usmeriti poslovanje, katere programe oz. vsebine opustiti ali povecati, ipd.

Matrika PSPN v svojem bistvu analizira dve obmocji dejavnikov: notranje, kjer imamo
moc¢ sami neposredno vplivati s svojimi dejanji, ter zunanje, ki je zunaj naSega obmocja
vpliva, lahko pa ga uporabimo za doseganje svojih ciljev (Fine, 2009):

e prednosti (angl. strengths), ki se nanaSajo na notranje dejavnike in vplivajo pozitivno
na doseganje dolocCenega cilja. Primeri prednosti so obi¢ajno doloCene ves¢ine, znanja,
tehnologija, distribucijski kanali, blagovna znamka, kakovost,

e glabosti (angl. weaknesses) predstavljajo Sibkosti oz. podrocja, kjer bi morali uvesti
izboljSave, in tudi podrocja, kjer smo ranljivi. Pri tem obicajno slabosti delimo v tri
kategorije:

— slabosti, ki so kriti¢ne za dolgoro¢ni uspeh in jih moramo nujno odpraviti,

— slabosti, ki niso bistvene, vendar jih moramo kljub temu odpraviti vsaj
do minimalne ravni, ki je Se sprejemljiva,

— slabosti, ki ne vplivajo na poslovanje,

e priloznosti (angl. opportunities), ki se nanasajo na elemente, ki niso v nasem vplivnem
podrocju, vendar pozitivno vplivajo na naSe delovanje. To so na primer novi trzni
trendi, paradigme, vecje spremembe, ipd.. NanaSajo se predvsem na politi¢ne, socialne,
okoljske, tehnoloske, vladne, zakonske in konkuren¢ne trende. Med primeri priloZnosti
najdemo npr. spremembo kupne moci, liberalizacijo trgov, posodobljeno infrastrukturo,

e nevarnosti (angl. threats), ki predstavljajo potencialno negativne vplive, na katere
tezko vplivamo, preostane nam kvecjemu prilagoditev. Izjemnega pomena je, da
izdelamo strategijo, kako bomo reagirali, ¢e se doloCena nevarnost uresnii. Primeri
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nevarnosti so vstop novega konkurenta, sprememba politike, sprememba davkov,

neplacevanje, ipd.

Na preseciS¢u parov zgoraj navedenih dejavnikov je v nadaljevanju moZno nanizati

strategije, ki omogocajo podjetju optimalno delovanje (Tabela 3):

e strategije P-P na preseCiScu prednosti in priloZznosti, ki gradijo na prednostih

z namenom izkori§€¢anja priloZnosti,

v v

e strategije S-P na preseciScu s

z namenom izkori§€anja priloZnosti,

labosti in priloZnosti, ki omogoc¢ajo minimizacijo slabosti

e strategije P-N na preseCiSCu prednosti in nevarnosti, ki gradijo na prednostih

z namenom izogibanja nevarnostim,

v v

e strategije S-N na preseciScu s

izogibanja nevarnostim.

Tabela 3: PSPN-matrika

labosti in nevarnosti, ki minimizirajo slabosti z namenom

notranji
dejavniki

zunanji
dejavniki

Prednosti

— tehni¢ne sposobnosti
— kakovost inf. storitve
— vsebinsko znanje
— stroSkovna ucinkovitost storitve
— fleksibilnost cenovnega modela
— podpora vecim platformam
— podpora integracijam

Slabosti

— starost uporabljenih tehnologij
— kompatibilnost storitev
— uporabniska izkusnja
— skalabilnost
— migracija iz drugih sistemov
— hitrost pretvorbe v SOA

Priloznosti

— odpiranje novih trgov
— tehnoloski napredek
— nove prodajne poti
— integracija s pogosto
uporabljanimi sistemi

Strategije P-P

— vzpostavitev brezplacnih
osnovnih paketov
— predpripravljeni poslovni procesi
v resitvi
— prodaja preko integracije s SirSe
uporabljanimi inf. storitvami

Strategije S-P

— izboljSanje uporabniske izkus$nje
z uporabo novih tehnologij (nov
uporabniski vmesnik za sploSnega
uporabnika)

—izdelava orodij za strukturiran
uvoz podatkov iz drugih sistemov

Nevarnosti

— spremembe v tehnologiji
— vstop novih konkurentov na
trzisce
— opensource resitve
— obstojeci vzdrzevalci inf.
storitev

Strategije P-N

— gradnja ugleda kot vsebinsko
strokovnega ponudnika
— vsebinska pomoc pri
implementaciji storitve
— vzporedno vzdrzevanje obeh
platform ISUD

Strategije S-N

— uporaba pristopa SOA
— optimizacija uporabniskega
vmesnika
— analiza konkurence

Pristop k izvedbi internacionalizacije se v nadaljevanju izvede, kot definira Carey (1998),

na podlagi faz, in sicer so to:

e pripravljalna faza, v kateri definiramo ciljne trge za internacionalizacijo informacijske

storitve ter analiziramo njihove specifike,
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e razvojna faza, v kateri ustrezno prilagodimo obstojeco informacijsko storitev. Pri
izvedbi te faze bomo uporabili smernice, ki jih Pigneur (2005) definira kot: definicija
vsebin, ki jih ponujamo strankam, identifikacija strank ter izvedbo dostave proizvoda,

* implementacijska faza, v kateri izvedemo ustrezno testiranje, dokumentiranje ter
distribucijo informacijske storitve.

V prvem koraku internacionalizacije informacijske storitve bomo naslavljali nemsko
govorece trzis€e (bolj specificno Nemcijo). Skladno =z definiranimi sklopi
internacionalizacije informacijske storitve je treba ustrezno analizirati predvsem nivo
drzave v kontekstu okolja globalnega e-poslovanja. Pri tem tako upoStevamo pet dimenzij,
in sicer so to: makroekonomska dimenzija, trZzna dimenzija, socialno-kulturna dimenzija,

tehnoloska dimenzija ter politicna dimenzija.

Nemska ekonomija je (v letu 2015) cCetrta po velikosti (kontekst celotnega sveta) in
v kontekstu Evropske unije (angl. European union, v nadaljevanju EU) predstavlja petino
celotnega BDP-ja ter hkrati najvecje posamezno trziS€e. StroSki dela so relativno vi§ji,
vendar hkrati prinaSajo viSjo stopnjo produktivnosti ter kakovostno delovno silo

(Export.gov, 2015).

TrzisCe je decentralizirano med posameznimi zveznimi deZelami in diverzificirano z vidika
zahtev in okusov kupcev. Posledi¢no morajo uspes$ne vstopne in trZne strategije upoStevati
specifike posamezne regije. Pri tem je pomembna informacija o navadi kupovanja preko
katalogov oz. preko spleta. Za doseganje kupcev ve¢ kot 80 % nemskih podjetij uporablja
neposredno trZenje, pri ¢emer so najpogosteje uporabljeni kanali elektronska poSta oz.
internetno trZzenje (65 %), telefonska prodaja (31 %) ter naslovljena direktna poSta (24 %)
(Export. gov, 2015). Pri uporabi neposrednega trZenja na nemskem trziS¢u je treba
upostevati nabor pravil oz. zakonodajo, saj je segment zaSCite podatkov ter zasebnosti
izredno reguliran in uveljavljan.

Z vidika ponudnika proizvoda oz. storitve je pomembno upostevati Se (vsaj) dve dodatni
direktivi EU:

e direktiva v zvezi z odgovornostjo za proizvode z napako (85/374/EU), ki vzpostavlja
odgovornost proizvajalca oz. ponudnika storitve za Skodo, ki jo povzro¢i napaka
v proizvodu oz. storitvi,

e direktiva v zvezi s potro$niskim blagom in garancijami (1999/44/EU), ki vzpostavlja
dolznost odprave napak, ki so obstajale ob predaji proizvoda oz. storitve in postanejo
ocitne v roku dveh let.

Pri navedenem je treba ustrezno pojmovati razliko med storitvijo in proizvodom -
pojmovanje programske opreme kot storitve ali proizvoda ima namre¢ kriticne pravne
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posledice. V primeru, da je programska oprema pojmovana kot proizvod, namre¢ velja
drug (in bolj obsiren) nabor zakonodaje in pravnih praks (Vihul, 2014).

3.4 Vzpostavitev spletne informacijske storitve na temelju obstojecih
ISUD-storitev podjetja

Na podrocju dokumentnih sistemov je podjetje v obdobju 20-letnega razvoja vzpostavilo
dve izrazito monolitni storitvi, ki bazirata na razlicnih platformah (IBM Domino in
NET/MS SQL), ampak hkrati naslavljata enaka vsebinska podrocja. S tem je doseZena
diverzifikacija z vidika okolij, v katera je podjetje zmoZno umestiti (tj. integrirati) svoje
informacijske storitve.

Vsebinsko reSitvi omogocata vodenje postopkov oz. poslovnih procesov v podjetju,
s ¢imer sta omogoceni standardizacija in (delna) avtomatizacija poslovnih procesov.
V splosnem lahko specifi¢ne zmoznosti definiramo kot:

e evidentiranje zadev, vhodnih dokumentov in raunov,

e usmerjanje vhodnih dokumentov v ustrezne postopkovne zbirke oz. proZenje ustreznih
poslovnih procesov na podlagi vsebine,

e za$Cito zadev in dokumentov, skladno s hierarhijo, ki izhaja iz signirnega nacrta oz.
¢lanstva v skupini z enakimi pooblastili,

e oblikovanje izhodnih dokumentov (tudi s pomocjo obrazcev),

e oblikovanje mnenj o dokumentih,

e potrjevanje ter (digitalno) podpisovanje dokumentov,

¢ odprema dokumentov,

e tiskanje nalepk,

® povezljivost z drugimi sistemi/Sifranti,

e arhiviranje ter dolgorocna hramba,

e Sifranti,

e upravljanje z nalogami in zadolZitvami,

e obvladovanje prisotnosti in razpoloZljivosti uporabnikov, ki imajo zadolZitve.

Cilj, ki ga podjetje v sklopu internacionalizacije zasleduje, je hkrati tudi unifikacija obeh
platform v skupni uporabniski izkus$nji, ki Se dodatno omogoca neodvisnost platforme
od okolja, v katerem se storitev uporablja. Pri tem lahko na podlagi zapisanih tehnoloskih
izhodiS¢ identificiramo model postopne migracije informacijske storitve v SOA ter
na obla¢no infrastrukturo.

V vzpostavitveni fazi je treba definirati poslovno idejo oz. osmisliti predvidene aktivnosti.
Poslovno idejo je moZno opredeliti z ve¢ vidikov (tj. vidik razli¢nih deleZnikov):
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vidik podjetja, kjer loCen razvoj in vzdrZevanje posamezne platforme predstavljata
za podjetje dolocen stroSek; tako z vidika ¢loveskih virov (analiza, nacrtovanje, razvoj,
testiranje, dokumentiranje) kot tudi z vidika tehnologije (vzdrZevanje ustreznih
razvojnih, testnih okolij, licenc¢nina ipd.) ter z vidika vzdrZevanja celotne
infrastrukture, na kateri deluje omenjena informacijska storitev,

vidik uporabnika, kjer se uporabnik (za obdobje uporabe storitve) omeji na razpoloZljiv
nabor funkcionalnosti, uporabnisko izkus$njo ter zaveZe k pogoju rabe izbrane
informacijske storitve.

Arhitekturo reSitve v prvi fazi izvedbe prikazuje Slika 37, kjer je razvidna unifikacija

uporabniske izku$nje ob nespremenjenih atributih posamezne arhitekture. V nadaljevanju

se arhitektura spremeni ob upostevanju SOA ter nadaljevanju unifikacije, kot prikazuje
Slika 38.

Slika 37: Vzpostavitev skupne uporabniske izkusnje
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Trajno stanje Trajno stanje
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Slika 38: ZdruZitev segmenta poslovne logike

Skupna uporabniska izku$nja
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Vzpostavitev enovite resitve s faznim pristopom k SOA pozitivno izboljSuje oba navedena

vidika ter posledi¢no potrjuje smiselnost zavezanosti podjetja k temu projektu, in sicer so

to:
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e konsolidacija vsebinskega dela ekipe, ki razvija poslovni del resSitve,

e uporaba obstojecih storitev, s Cimer se zmanjSuje sklopljenost ter povecCuje interakcija
med (Ze obstojec¢imi) informacijskimi storitvami,

® prenos storitve v obla¢no infrastrukturo, kar zmanjsa stroske vzdrZevanja tako na strani
ponudnika kot tudi na strani uporabnika,

e vecanje ekonomij obsega na strani ponudnika preko veckratne rabe storitve s strani
vecjega Stevila uporabnikov.

Vzporedno z vzpostavljanjem informacijske storitve na oblacni infrastrukturi se izvaja tudi
postopek internacionalizacije informacijske storitve s ciljem zagotovitve zmozZnosti trZenja
na identificiranih trgih:

e Jokalizacija storitve, ki predstavlja osnovno predpostavko za doseganje SirSega trzis¢a,
pri Cemer sta bili identificirani dve poglavitni (jezikovni) podrocji kot zacetni toCki
pri internacionalizaciji:

— nemsko govorece podrocje (Slika 39) kot primarno naslavljano podrocje,

— anglesko govorece podrocje (Slika 40) kot sekundarno naslavljano podrocje.

S tem je podjetje vzpostavilo zavezo dolo¢enemu jezikovnemu podroc¢ju ter izvedlo

inicialni prevod informacijske storitve v oba ciljna jezika. Kot nadaljevanje tega

postopka je predvidena vkljucitev skupnosti oz. dejanskih uporabnikov storitve

z namenom izboljSave kakovosti prevoda.

Slika 39: Izgled prevoda za nemsSko govorece podrocje
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Vir: SRC d.o.o., SPIS NEXT (interno gradivo), 2016.
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Slika 40: Izgled prevoda za anglesko govorece podrocje
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Vir: SRC d.o.o., SPIS NEXT (interno gradivo), 2016.
e definicija digitalnega trZznega spleta preko identifikacije, priCakovanja ter

zadovoljevanja zahtev uporabnika ob doseganju profitabilnosti. Pri tem je mozno
definirati sedem podrocij (The Chartered Institute of Marketing, 2015); to so: izdelek
(angl. product), cena (angl. price), trg (angl. place), trzenjsko komuniciranje (angl.
promotion), ljudje (angl. people), fizicno okolje (angl. physical environment), procesi
(angl. process), kot kaze Slika 41.

Slika 41: Digitalni trzni splet

Trzenjsko
komuniciranje

Fizi¢no okolje

Vir: The Chartered Institute of Marketing, 7 Ps, A brief summary of marketing and how it work, 2015.
66



3.4.1 Stanje obstojece informacijske storitve

Osnovna arhitektura informacijske storitve obsega nabor modulov, ki sestavljajo
standardiziran dokumentni sistem (Slika 42):

e postni nabiralnik, ki je namenjen sprejemanju vhodnih sporocil, ki so poslana
v elektronski obliki (e-posta). V modulu sprejemamo navadna elektronska sporocila ali
posebej opremljene dokumente (npr. vsebine v XML-strukturi (angl. extensible markup
language) za avtomatizirano generiranje dokumentov, digitalno podpisana sporocila,
ipd.),

¢ vhodni dokumenti, ki so namenjeni evidentiranju prejetih vsebin, usmerjanju vhodnih
dokumentov v ustrezne poslovne procese, ustvarjanju novih zadev in tiskanju ovojev
za nove zadeve,

¢ izhodni dokumenti, ki so namenjeni odpremi dokumentov, vkljuno z evidentiranjem
prispelih povratnic,

e postopki, ki so namenjeni delu z zadevami, dokumenti in racuni skladno z definiranimi
poslovnimi pravili oz. definiranim tokom dokumentov (Slika 43). Nacin evidentiranja
zadev in dokumentov, tipe postopkov in dokumentov, obrazcev in dovoljene akcije
za delo z zadevami in dokumenti je mogoce prilagajati preko segmenta parametrov
(opisano v nadaljevanju),

e Kklasifikacijski nacrt, ki vsebuje urejeno hierarhijo klasifikacijskih znakov.
Klasifikacijski znak je Stevil¢ni znak, ki sluZi za razvr§€anje zadev po vsebini. Sam
klasifikacijski nac¢rt ima lahko ve¢ nivojev in je izdelan na podlagi navodil
o pisarniSkem poslovanju in prirejen ali dopolnjen na zahtevo uporabnika. Razdeljen je
na razrede, razredi na skupine, te pa naprej na podskupine oziroma klasifikacijske
znake, kot je definirano v Moreq2,

® signirni nacrt, ki predstavlja Steviléno oznako strokovnega delavca ali organizacijske
enote, kjer se zadeva reSuje. V evidenci zadev in dokumentov so posamezni delavci
oznaceni s signirnimi znaki. Signirni znaki so zbrani v nacrtu signirnih znakov, ki ga
sestavi podjetje na podlagi akta o notranji organizaciji in sistematizaciji delovnih mest.
V nalrtu signirnih znakov so organizacijske enote praviloma oznaCene z enim ali
dvema Stevilénima znakoma, delovno mesto pa z naslednjim enim ali dvema
Stevilénima mestoma. Signirne znake dolo¢i pooblasceni vodilni delavec organa,

e Sifrant subjektov, ki hrani raznovrstne podatke. V Sifrantu subjektov se tako hranijo
podatki o pravnih in fizi¢nih osebah, s katerimi uporabniki pogosteje komunicirajo ali
jih iz kakrSnegakoli drugega razloga zabeleZijo v ta Sifrant. ObiCajno v takSnem
Sifrantu vodimo vsaj podatke o kratkem in dolgem (polnem) nazivu stranke, ulici in
posti, pogosto pa tudi druge podatke, kot so npr. drzava, elektronska poSta, telefonska
ali telefaks Stevila in podobno. Pravico do vpisovanja subjektov ima obi€ajno vsaj tista
sluzba, ki evidentira prispelo in oddano poSto, v nekaterih primerih pa kar vsi
uporabniki sistema,
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Vhod

kljucne besede, s katerimi lahko uporabnik storitve dodatno opremi zadevo ali
dokumente. Z uporabo klju¢nih besed lahko zadeve zdruZzujemo v dosjeje,

obdelave, s katerimi lahko izvajamo periodi¢ne aktivnosti oz. aktivnosti na zahtevo.
Preko tega modula lahko tako generiramo porocila po kriterijih, ki jih za to porocilo
doloci uporabnik sistema, pri tem pa se mora vsak uporabnik zavedati, da bo v porocilu
zajeta le tista dokumentacija, ki jo uporabnik sme videti v sistemu,

parametri, ki definirajo nabor nastavljivih funkcionalnosti, s ¢imer je moZno prilagoditi
oz. krmiliti ostale module skladno z vzpostavljenimi poslovnimi procesi v podjetju,
podrocja, ki definirajo prevedbena pravila za povezavo vhodnega/izhodnega modula
z ustreznimi poslovnimi procesi v modulu postopkov,

dnevnik, ki omogoca skrbniku sistema spremljanje delovanja ter razreSevanje
morebitnih napak pri izvajanju poslovnih procesov,

obrazci, ki so primerni za tiskanje in posiljanje po elektronski posti. Ti obrazci so
vnaprej pripravljeni z uporabo sidrirnih mest (angl. placeholder), na katera se
ob generiranju dokumentov prenesejo ustrezni metapodatki.

Slika 42: Povezanost modulov ISUD
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Vir: SRC d.o.o., SPIS 4 navodila (interno gradivo), 2012.
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Slika 43: Tok dokumentov v dokumentnem sistemu
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Vir: SRC d.o.o., SPIS 4 navodila (interno gradivo), 2012.
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3.4.2 Specifikacija tehnoloskih zahtev za obla¢no ISUD-storitev

V skladu z definiranimi smernicami razvoja informacijskih storitev (v skladu s SOA) ter
izbrano oblacno infrastrukturo sta uporabljeni arhitektura mikrostoritev ter modularnost
same storitve z namenom zagotavljanja moZnosti kasnejSega prilagajanja oz. vkljucevanja
novih elementov oz. funkcionalnosti (Slika 46), in sicer:

® nivo uporabniSkega vmesnika, v kontekstu katerega se zasleduje moZnost rabe
informacijske storitve preko razli€nih naprav oz. preko spletnega brskalnika. Pri tem je
smiselno uporabiti AngularJS ogrodje, ki omogoca bogato uporabnisko izku$njo ter
kompatibilnost s Sirokim naborom odjemalcev oz. naprav (Slika 44). Dodatno je v tem
sklopu treba zagotoviti kompatibilnost z aplikacijami za pisarniSko poslovanje
(npr. neposredno urejanje dokumentov, vstavljanje dokumentov v dokumentni sistem
ipd.),

Slika 44: Izgled uporabniskega vmesnika s prikazom seznama rezultatov ter predogleda
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Vir: SRC d.o.o., SPIS NEXT (interno gradivo), 2016.

® nivo programskega vmesnika za povezavo (integracijo) z zunanjimi informacijskimi
sistemi. Kot Ze definirano, je ISUD izrazito infrastrukturna informacijska storitev, ki
za celovito pokrivanje poslovnih procesov potrebuje oz. zahteva integracijo z drugimi
informacijskimi storitvami (npr. CRM, HRM, ipd.). Iz tega naslova mora ISUD
objaviti oz. dati na voljo Sirok nabor API-jev, ki jih lahko uporabijo zunanje
informacijske storitve za vkljuCevanje v poslovni proces, ki ga pokriva ISUD,
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e jedro dokumentnega sistema, kjer se obdrZi obe obstojeci reSitvi, ki zagotavljata
standardiziran nacin dela, skladen z ustreznimi standardi na podro¢ju upravljanja
z dokumentarnim gradivom,

e procesno jedro, ki predstavlja zmoZnost nastavljanja poslovnih procesov, na podlagi
katerih ISUD ustrezno krmili Zivljenjski tok zadev oz. dokumentov. Pri tem se morajo
uporabiti standardne reSitve za krmiljenje poslovnih procesov (angl. business process
management, v nadaljevanju BPM),

e iskanje. V ISUD se praviloma nahaja vecje Stevilo vsebin (odvisno od Stevila
uporabnikov ter pokritosti poslovanja z ISUD se lahko to Stevilo meri v milijonih
zapisov). Posledi¢no je izrednega pomena vzpostaviti ustrezno iskalno platformo, ki
omogoc¢a uporabnikom iskanje preko prednastavljenih filtrov (oz. metapodatkov) ter
tudi iskanje po polni vsebini (angl. full text search, v nadaljevanju FTS), pri ¢emer je
smiselno upostevati pravila oz. nacin iskanja, ki so ga uporabniki Ze navajeni (npr.
nacin iskanja v spletnih iskalnikih — Google) (Slika 45),

Slika 45: Primer FTS-iskalnika, zdruZenega z iskanjem po metapodatkih
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Vir: SRC d.o.o., SPIS NEXT (interno gradivo), 2016.

e hramba. Zaradi potencialne vecje koli¢ine shranjenih podatkov je izbira infrastrukture
za hrambo poglavitnega pomena, Se posebej iz naslova zagotavljanja ustreznih
performanc. Primarno sta na voljo dva mehanizma:

— relacijske podatkovne baze, kot so MS SQL, Oracle, PostgreSQL, MySQL,
— dokumentne podatkovne baze, kot so Mongo, Couchbase, IBM Domino.

Za distribucijo informacijske storitve uporabnikom uporabimo ustrezno obla¢no
infrastrukturo. Ker ima podjetje, ki je predmet Studije primera, Ze obstoje¢ zasebni oblak,
se v prvi fazi uporabi ta. Sama arhitektura, ki jo prikazuje Slika 46, omogoca mozZnost
pretvorbe tako v hibridni kot tudi javni oblak, pri ¢emer se nekatere komponente (npr.
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procesno jedro, antivirusno preverjanje) obdrZijo pri ponudniku informacijske storitve,
druge pa prenesejo bodisi v javni oblak bodisi v zasebni oblak uporabnika.

Skladno z iterativnim pristopom k migraciji informacijske storitve v oblak (Slika 30) nam
omenjena arhitektura omogoca postopno migracijo ISUD:

e korak A: vzpostavitev ustreznih API-jev na obeh zalednih ISUD,

e korak B: vzpostavitev spletnega uporabniSkega vmesnika, ki komunicira z obema
zalednima ISUD,

e korak C: vzpostavitev storitev iskanja, antivirusnega preverjanja,

e korak D: vzpostavitev centralizirane storitve za avtentikacijo in avtorizacijo,

e korak E: izloCitev procesnega jedra,

L]

korak F: vzpostavitev storitve za statistiko in porocanje,
e korak G: prenos hrambe v namenske obla¢ne dokumentne podatkovne baze.

Slika 46: Splosna sistemska arhitektura ISUD-sistema
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Vir: Open Document Management System S.L., Document Management and Record Management System,

2015.
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3.4.3 Specifikacija vsebinskih zahtev za internacionalizirano ISUD-storitev

V smislu dodatnih vsebinskih zahtev se osredotocamo predvsem na potrebne dopolnitve
oz. spremembe obeh obstojecih informacijskih storitev (v kontekstu nove uporabniske
izku$nje), ki omogo€ajo uporabo v internacionalnem okolju ter na Ze omenjeni oblacni
infrastrukturi.

Dostop do storitve oz. registracija. Uporabnik se registrira brezplacno z uporabo racuna
Google, Yahoo, LinkedIn, Facebook ali Microsoft Passport. Po registraciji prvega
uporabnika bo imelo podjetje uporabnika na voljo dokumentni sistem brezplacno
za do 1.000 zapisov letno, kar izhaja iz PSNP-analize, ki jo prikazuje Tabela 3, ter
izbranega digitalnega trznega spleta, ki ga opredeljujemo v nadaljevanju. Po registraciji
mora informacijska storitev voditi uporabnika skozi ¢arovnika za namestitev storitve.
Uporabnik nato definira Se naslednje vsebine:

e naziv podjetja, ki bo omejen na 50 znakov. Ce namestitev z istim imenom podjetja Ze
obstaja, ni dovoljeno narediti nove namestitve s tem imenom. Poleg naziva podjetja
uporabnik definira Se osnovne kontaktne informacije o podjetju,

e nabor dokumentov, ki jih prejema podjetje. Vnaprej je navedenih nekaj splo$nih tipov
dokumentov, kot so »Prejeti dokument«, »Vabilo«, »Pogodba«, »Prosnja za
zaposlitev«, »Uradni dokument«, »Dopis« in podobno. Uporabnik bo lahko dodal
lastna imena vhodnih dokumentov, ki bodo omejena na maksimalno 30 znakov.
V seznamu tipov vhodnih dokumentov bo najve¢ 12 elementov.

Uporabnik lahko med urejanjem tip dokumenta tudi odstrani. Ob potrditvi seznama

mora vsakega od tipov dokumentov povezati z eno od vnaprej pripravljenih ikon

za prikaz v seznamih in predogledih dokumenta. Ce uporabnik ne Zeli izbirati ali
dodajati tipov dokumentov, je privzeti izbrani tip dokumenta »Prejeti dokument«.

Vnaprej pripravljenih ikon bo za vhodne dokumente vsaj 30, seveda pa gre lahko tudi

samo za barvne variante bolj univerzalnih ikon,

¢ nabor dokumentov, ki jih podjetje posilja. Podobno kot prej bodo Ze vnaprej navedeni
doloceni tipi dokumentov, uporabnik pa bo v mnoZico izhodnih dokumentov lahko
dodal tudi svoje tipe. Omejitve bodo enake kot za prejete dokumente. Primeri izhodnih
dokumentov bodo »Ponudba«, »Dopis«, »Pogodba«, »Obvestilo« in podobno. Privzeti
tip izhodnega dokumenta v primeru neizbire je »Dopis«,

e uporaba razli¢nih stanj za mape z dokumenti. Na voljo mora biti pomoc¢, kjer uporabnik
v nekaj stavkih ali slikah izve, kaj so stanja zadeve. Ce se uporabljajo razli¢na stanja,
mora sestaviti listo stanj zadev z enakimi omejitvami, kot veljajo pri dokumentih. Prav
tako mora povezati imena stanj zadev z vnaprej pripravljenimi ikonami. Po kreiranju
seznama mora definirati Se:

— ali se dovoli dodajanja novih dokumentov v mape z oznaCenimi stanji. Ce
uporabnik izbere dolocena stanja, potem pri teh izbranih stanjih dodajanje novih
dokumentov ne bo dovoljeno (to so koncna stanja),
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— kaksno je zacetno stanje vsake nove zadeve,

e opredelitev glavne vrste dokumentacije, kjer uporabnik tvori lasten klasifikacijski
nacrt. Vnaprej bo imel ponujen nabor sploS$nih podro€ij, kot so na primer »K«:
»Kadrovske mape«, »S«: »SploSna dokumentacija«, »P«: »Poslovanje«; »Po«:
»Pogodbe« in podobno. Uporabnik bo lahko sam dodal opis klasifikacije. Stevilo
opisov klasifikacijskih podrocij bo omejeno na do 100 zapisov v seznamu, minimalno
Stevilo klasifikacijskih oznak bo 3, dolZina opisa ne bo smela biti daljSa od 30 znakov.

Ko bo uporabnik dodal zapis z isto inicialko, kot jo Ze ima v seznamu (primer
»Poslovanje« in »Pogodbe«), bo sistem za to drugo podroc¢je uporabil dvoérkovno
oznako (»Po«). Kadar bo tudi dvo¢rkovna oznaka Ze zasedena, bo sistem uporabniku
predlagal, da vrsto dokumentacije opiSe z drugim imenom. Za klasifikacijske znake ni
izbiranja ikon.

V nadaljevanju definiramo nabor entitet ter njihovih atributov in funkcionalnosti; in sicer
S0 to:

e kontakti, ki v osnovni razli€ici podpirajo naslednje funkcije:

— evidenca novega kontakta, kjer so osnovni atributi naziv podjetja, ime, priimek,
delovno mesto, telefon, elektronski naslov, ulica in hiSna Stevilka, posta, drZava,
davcna Stevilka, mati¢na Stevilka, spletna stran, skrbnik strank,

— pregled kontaktov z iskalnikom, kjer lahko uporabnik iS¢e kontakte po vseh
navedenih atributih,

— urejanje ali brisanje kontakta,

— uvoz kontaktov iz razli€nih virov ter izvoz, pri ¢emer se definira nabor podprtih
podatkovnih struktur datotek (kot npr. tekstovna datoteka, kjer so posamezni
kontakti vsak v svoji vrstici in loCitev posameznih atributov z znakom »,«).

e zadeve, ki v osnovni razli¢ici podpirajo naslednje funkcije:

— kreiranje nove zadeve, kjer so osnovni atributi naziv zadeve, kontakt, ki mu zadeva
pripada, stanje zadeve, opis, datum nastanka, tip dokumentacije (podatek iz
klasifikacijskega nacrta, npr. »Pogodbe«), lastnik, oznaka zadeve (ki predstavlja
enoli¢no oznacitev zadeve in temelji na kljucu klasifikacije (npr. »Po-2016-02«)),
dostop (tj. kdo ima dostop do mape ter vsebine), lokacija, povezane zadeve, znacke,

— pregled seznama zadev, kjer lahko uporabnik z iskalnikom izvaja pregled ustreznih
vsebin (v dveh osnovnih nacinih pogleda — v obliki seznama in v obliki grafi¢ne
predstavitve map),

— urejanje zadeve,

— uvoz ali izvoz seznama zadev.

e dokumenti, ki v osnovni razli¢ici podpirajo naslednje funkcije:

— evidentiranje, urejanje in stornacija dokumenta, kjer so osnovni atributi oznaka (ki

povzema oznako zadeve, v kateri je dokument, ter dodaja unikatno Stevilko
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dokumenta znotraj zadeve — npr. »Po-2016-02/1«), kontakt, ki mu dokument
pripada, stanje (s katerim definiramo status dokumenta v Zivljenjskem ciklu — npr.
»V pripravi« ali »V podpisovanju«...), datum, kopija, opis, lastnik, podpisnik,
dostop za urejanje, dostop za branje, rok (s ¢imer definiramo ¢asovno tocko,
do katere se mora izvrsiti naslednja aktivnost v Zivljenjskem ciklu dokumenta),
opomba, znacke, povezani dokumenti in mape,

— dodajanje priponk, preko Cesar lahko v dokumentnem sistemu poleg metapodatkov
hranimo tudi dejansko vsebino, ki je lahko v razli¢nih oblikah (npr. skenirane
vsebine, dokumenti, slike, avdio, video),

— prikaz seznama dokumentov,

— uvoz in izvoz dokumentov.

3.5 Definicija digitalnega trZznega spleta

Vzporedno s pripravo ustrezne informacijske storitve je treba definirati tudi ustrezne
atribute trznega spleta. TrZenje kot takSno je upravljalska disciplina, ki omogoca
proizvajalcem dobrin ali storitev interpretacijo potreb kupcev z namenom doseganja teh.
Proces trzenja je poglaviten za poslovno uspe$nost podjetja ne glede na njegovo velikost.

Posledicno je smiselno pri trzenju aplicirati enega izmed trznih ogrodij, ki pripomorejo
k razumevanju kupcev ter ustreznem naslavljanju teh. Tradicionalno v kontekstu trZenja
omenjamo model 4P: proizvod, cena, trg in trZenjsko komuniciranje. V zadnjem casu
k omenjenemu pristopu dodajamo $e dodatne vsebine, s ¢imer lahko definiramo model 7P:
ljudje, procesi in fizi¢no okolje (The Chartered Institute of Marketing, 2015).

Podrobnejsa definicija modela 7P definira (The Chartered Institute of Marketing, 2015):

e proizvod predstavlja element, ki je izdelan z namenom zadovoljevanja potreb
specificne skupine kupcev. Kot takSen je lahko oprijemljiv ali neoprijemljiv (storitev).
Kot ponudnik moramo zagotoviti pravi tip proizvoda oz. storitve, ki jo zahtevajo kupci
na izbranem trgu. To pomeni, da je treba v fazi razvoja izvesti ustrezno raziskavo
Zivljenjskega cikla proizvoda oz. storitve, ki jo ustvarjamo.

Proizvod oz. storitev ima dolocen Zivljenjski cikel, ki vkljuCuje obdobje rasti, obdobje
zrelosti ter obdobje upada. Iz tega izhaja potreba po izboljSavah oz. nadgradnjah
proizvoda oz. storitve tekom njenega Zivljenjskega obdobja,

e cena predstavlja znesek, ki ga kupec placa za pridobitev proizvoda oz. uporabo storitve.
Kot tak$na je izrednega pomena v celotnem 7P-modelu. Od nivoja cene je odvisen nivo
donosnosti podjetja oz. celo njegovo preZivetje.

Pri definiciji cene proizvoda oz. storitve je treba upoStevati zaznano vrednost, ki jo
kupci povezejo s proizvodom oz. storitvijo. Pri tem obstajajo tri poglavitne cenovne
strategije:
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— cene za prodor na trg,

— sledenje cenovne politike konkurence,

— nevtralna cenovna politika,

trg podobno kot cena predstavlja enega poglavitnih delov 7P-modela. Ponudnik mora
svoj proizvod oz. storitev ustrezno plasirati na trgu, kjer je ta potreben oz. potrebna, in
to na nacin, da je dostopen oz. dostopna kupcem. Pri tem lahko uporabimo razli¢ne
strategije distribucije, ki med drugim vkljucujejo:

— intenzivno distribucijo,

— izkljucujoco distribucijo,

— selektivno distribucijo,

— fransizing,

trzenjsko komuniciranje predstavlja element vecanja prepoznavnosti ter prodaje.
Praviloma je sestavljeno iz:

— organizacije prodaje,

— odnosov z javnostmi,

— oglasevanja,

— promocije,

ljudje oz. kupci predstavljajo nase ciljno trZiS¢e. Pomembno je izvesti analizo, ali
imamo na ciljnih trgih dejansko zadostno Stevilo potencialnih kupcev, ki bi jih nas$
proizvod oz. storitev zanimala,

procesi predstavljajo ureditev podjetja, ki vpliva na zmoZnost izdelave proizvoda oz.
izvajanja storitve. V tem sklopu se upoSteva tudi zmoZnost (stroSkovno ucinkovite)
izvedbe prodaje, obraCuna storitev, distribucije in ostalih procedur, ki so potrebne
za poslovanje,

fizicno okolje predstavlja zmozZnost vzbujanja zaupanja v ponudnika s strani kupca.
V tem smislu mora podjetje vzpostaviti lastno fizi¢no prisotnost na nacin, ki v kupcu
vzbuja zaupanje v ustrezen in kakovosten proizvod oz. izvedeno storitev.

V nadaljevanju je moZno omenjen osnovni 4P-model aplicirati tudi z vidika kupca (angl.

customer), s ¢imer je vzpostavljena razsiritev oz. t.i. 4C-model, kot prikazuje Slika 47
(Needham, 1996):

vrednotenje kupca, ki predstavlja pojmovanje proizvoda oz. storitve z vidika kupca,
strosek, ki vkljuCuje tudi oportunitetne stroske ter stroske lastniStva proizvoda oz.
storitve,

udobje, ki predstavlja enostavnost pridobitve ter v nadaljevanju tudi rabe proizvoda oz.
storitve,

komunikacija, ki predstavlja odprt dialog med potencialnimi kupci (njihovimi
potrebami in zahtevami) ter ponudnikom.
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Slika 47: Povezava 4P-modela s 4C-modelom

Produkt .5 Vrednotenje
kupca
Cena ’ T Strosek
Tre ! b Udobje
Trzenjsko ¢ A Komunikacija
komuniciranje

Vir: The Chartered Institute of Marketing, 7 Ps, A brief summary of marketing and how it work, 2015.

V kontekstu trZznega spleta je treba upoStevati tudi (vsaj) obstojecCi direktivi EU —
direktivo o pravicah kupcev (2011/83/ES), ki zdruZuje celoten nabor zakonodaje na tem
podrocju, ter direktivo o e-poslovanju (2000/31/ES), ki podrobneje opredeljuje neposredno
trZenje na internetu, Se posebej pa:

e obveznosti glede informacij v zvezi s pogodbami, sklenjenimi na daljavo ali zunaj
poslovnih prostorov (2011/83/ES, ¢l. 6),

e formalne zahteve za pogodbe, sklenjene zunaj poslovnih prostorov (2011/83/ES, ¢l. 7),

e formalne zahteve za pogodbe, sklenjene na daljavo (2011/83/ES, ¢l. 8),

e obveznosti glede podatkov, ki jih mora zagotoviti ponudnik (2000/31/ES, ¢l. 6),

e opredelitev nepovabljenih komercialnih sporo¢il (2000/31/ES, €l. 7).

Definicija trzenjske strategije zahteva dolocitev ciljnega trga ter pozicioniranje izdelka
na tem trgu. Za potrebe dolocitve ciljnega trga se izvede trZzna segmentacija, ki predstavlja
razporeditev kupcev na skupine na podlagi razli¢nih kriterijev. Razli¢ni avtorji obi¢ajno
navajajo delitev v §tiri skupine: geografska (npr. drzava, regija), demografska (npr. starost,
spol, izobrazba), psihografska (npr. druzbeni sloj, nacin Zivljenja) in vedenjska (npr.
poznavanje proizvoda, pricakovane koristi proizvoda).

V nasem primeru z vidika geografske skupine opredelimo nemsko govorece podrocje ter
znotraj njega na podlagi specifik informacijske storitve (ISUD) pravne subjekte, tj.
podjetja in organizacije ter javno upravo.

Na podlagi segmentiranega oz. izbranega trga je moZno izvesti oceno kakovosti tega
z vidika trznega potenciala ter konkurenc¢ne strukture. Izbrani segment na nemskem trgu je
sestavljen iz preko 3,6 milijona podjetij na segmentu majhnih in srednjih podjetij (tj.
podjetja z manj kot 500 zaposlenimi), kar predstavlja tudi 99 % vseh podjetij na tem trgu
(IftM Bonn, 2015).
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Z vidika konkurencne strukture je zaradi narave distribucije informacijskih storitev preko
interneta seveda treba priCakovati Sirok nabor ponudnikov primerljivih storitev. Posledi¢no
je treba lastno informacijsko storitev vsebinsko ter cenovno ustrezno pozicionirati
na izbranem trgu.

Z vidika trendov v preferencah uporabnikov glede nakupa informacijskih storitev izhaja
potreba po vzpostavitvi ustreznega modela placila za rabo informacijske storitve. Pri tem je
z vidika nacina distribucije informacijske storitve kot najprimernejSi pristop placila
narocnine po enem izmed Ze navedenih pristopov (tj. €/uporabnika/Casovno obdobje,
€/podjetje ali brezplacen model z monetizacijo preko prilagoditev informacijske storitve
oz. preko podpore).

Definicija cenovne politike predstavlja pomemben segment vzpostavitve trznega spleta.
V primeru boljSega proizvoda (od identificirane konkurence) je boljSe postaviti ceno visje.
Je pa lahko po drugi strani nizka cena zelo ucinkovita, prinaSa pa nabor nevarnosti (npr.
pojavitev novega konkurenta z niZjo ceno).

Uporaba strategije visokih cen je primerna, v kolikor gre za povsem nov izdelek (Feig,
1993):

na trgu ni konkurence,
e kupci nimajo osnove za primerjavo z drugimi proizvodi,
e pripravljenost placila viSje cene za pridobitev novosti,

¢e uveljavljamo proizvod kot luksuzni,
e proizvod je dokazano boljsi od konkuren¢nega.

Na drugi strani je strategija nizkih cen moZna, ko (Feig, 1993):

e lahko podjetje proizvaja proizvode oz. ponuja lastne storitve z niZjimi stroSki kot
konkurenca,

® podjetje ponuja genericne izdelke,

® podjetje ponuja izdelek brez dodatnih koristi oz. dodatkov.

V splo$nem lahko definiramo tri osnovne metode oblikovanja cene (Turk, 1990):

e oblikovanje glede na stroske, ki je najprimernejSe v primeru ponudbe popolnoma
novega proizvoda in ko konkurence ni,

e oblikovanje glede na povprasevanje, kjer cena ni odvisna od gibanja stroSkovnih
ucinkov, ampak prilagajamo ceno povprasevanju — tj. zviSamo ceno ob visjem
povprasevanju ter zniZamo v primeru niZjega povprasevanja,

78



oblikovanje glede na konkurenco predstavlja ucinkovito metodo in je praviloma

uporabljeno na trgu, ki je zelo konkurencen.

V primeru ISUD ter kombinacije izbranega trga lahko ob upoStevanju zapisanih izhodis¢

definiramo cenovni model, ki temelji na obstojec¢i konkurenci. Izhodisce je cenovno ¢im

ugodnejSa informacijska storitev ob primerljivem naboru modulov oz. funkcionalnosti, ki

jih uporabnik za to ceno dobi. Tabela 4 prikazuje primer tak$nega cenovnega modela, ki

primarno zagotavlja troje, in sicer:

predpostavlja osnovni paket, ki je za uporabnika brezplacen. To nam v povezavi

znaborom funkcionalnosti, ki so vkljuene, omogoca laZjo zacetno pridobitev

uporabnikov, ki v nadaljevanju, zaradi omejitev glede obsega podatkov, zagotavlja

relativno hiter prehod v katerega izmed placljivih paketov,

predstavlja cenovno ugoden nabor placljivih paketov, kjer je cena definirana na spodnji

meji konkurencnih produktov ob enakem naboru funkcionalnosti,

vsebuje varovalko z vidika obsega podatkov, ki omogoc¢a dodatne prihodke v primeru

vecjih uporabnikov.

Tabela 4: Definicija prodajnega modela

Naziv Brezpla¢no Skupina Podjetje

1.000 dokumentov/leto 10.000 dokumentov/leto neomejeno

1 GB prostora 10 GB prostora 100 GB prostora**
Cena BREZPLACNO 30 EUR/mesec* 77 EUR/mesec*
Vsebina Seznam vasih kontaktov Seznam vasih kontaktov Seznam vasih kontaktov

Skupna raba dokumentov
E-mail obvescanje
Integriran Hangouts

Word predloge dokumentov
Evidenca e-poste

Javni dokumenti

Prenos vseh vrst datotek
Predogled PDF-datotek

Skupna raba dokumentov
E-mail obvescanje
Integriran Hangouts

Word predloge dokumentov
Evidenca e-poste

Javni dokumenti

Osebni opomnik

Porocila

Prenos vseh vrst datotek
Predogled PDF-datotek
Predogled Word datotek
Predogled Excel datotek
Urejanje Word datotek
Urejanje Excel datotek
E-podpis do 10 dokumentov

Skupna raba dokumentov
E-mail obvescanje
Integriran Hangouts

Word predloge dokumentov
Evidenca e-poste

Javni dokumenti

Osebni opomnik

Porocila

Pregled obremenitev
Prenos vseh vrst datotek
Predogled PDF-datotek
Predogled Word datotek
Predogled Excel datotek
Urejanje Word datotek
Urejanje Excel datotek
E-podpis do 25 dokumentov

Legenda: * letno predplacilo

** 7z moznostjo dodatnega prostora

SKLEP

Sprememba okolja (Se posebej njegovo kréenje), v katerem podjetje posluje, lahko izrazito

negativno vpliva na uspeSnost podjetja. Posledi¢no je ena izmed moZnih reakcij podjetja
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internacionalizacija poslovanja. V tem kontekstu smo predstavili tudi dodaten nabor tako
zunanjih kot notranjih proZilcev procesa internacionalizacije podjetja.

Z odlocitvijo za internacionalizacijo si tako podjetje lahko ustvari priloZnosti, ki jih
v lokalnem okolju ni. Sama internacionalizacija posledicno pomeni, da se podjetje
s svojimi proizvodi oz. storitvami udejstvuje izven meja domacega trga. Primarno smo se
v pricujoem delu posvetili storitvenim podjetjem s podrocja IKT, ki razvijajo lastne
informacijske storitve, ki pa so SirSe uporabljive. V tem kontekstu smo povzeli Studijo
primera, ki temelji na dejanskih aktivnostih, ki so izvajane z namenom konsolidacije
obstojecih informacijskih storitev ter izvedbo njihove internacionalizacije.

Cilj internacionalizacije informacijske storitve ter doseganje ekonomij obsega pa seveda
zahtevata ustrezno infrastrukturo. Poslediéno smo definirali obla¢no infrastrukturo kot
tisto, ki predstavlja relativno enostavno in cenovno ugodno distribucijo informacijskih
storitev. Posledi¢cno smo definirali nabor moZnih oblacnih modelov v kontekstu
informacijskih storitev ter trenutno veljavno cenovno politiko teh.

S Studijo primera smo povzeli evolucijo dveh vsebinsko primerljivih informacijskih
storitev, ki temeljita na razliénih platformah. Evolucijo smo osvetlili v kontekstu
teoretinih izhodiS¢ oz. smernic pri migraciji informacijskih storitev na obla¢no
infrastrukturo ter pristopa k internacionalizaciji slednjih.

Z zasledovanjem cilja izboljSave uporabniske izkuSnje ter internacionalizacije lastnih
reSitev smo prikazali trenutno pricakovano koncno stanje uporabniSkega vmesnika ter
nacin doseganja tega, kar vkljucuje ustrezno vzpostavljen uporabniski vmesnik, izvedeno
lokalizacijo, ipd. Dodatno smo opisali vzpostavitev prodajnega modela, ki zasleduje
specifike prodaje storitev preko interneta na globalnem trgu ob upoStevanju trZnih
zakonitosti.

Preko naloge smo vzpostavili koncept internacionalizacije informacijske storitve, ki temelji
na obstojeci informacijski storitvi, ki pa je ustrezno tehni¢no in vsebinsko prilagojena
mednarodnemu trgu. Z vidika podjetja, ki se ukvarja z IKT, lahko tako potrdimo, da je
mozno izvesti postopek internacionalizacije ob predpostavki obstojece informacijske
storitve ter ga preko vec iteracij oz. korakov realizirati ob uspesnem obvladovanju tveganj.
Istocasno ugotovimo, da se ob upostevanju zapisanih smernic oz. pravil doseZeta oba
v uvodu definirana cilja, ki skupaj posredno rezultirata v uspeS$no internacionalizirani
informacijski storitvi, ki jo podjetje lahko uspe$no trzni na konkuren¢nem trziscu.
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