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SAZETAK

Glavna tema ovog rada je analiza upravljanja poslovnim procesima mreznog
operatora pomocu eTOM okvira razvijenog od strane TM Foruma. Pocevsi od analize
kljuénih pojmova kao $to su sustav, informacijski sustavi i njegovi elementi te njegov
znaCaj u organizacijskom kontekstu, rad dalje analizira upravljanje poslovnim
procesima, a poseban naglasak stavlja na TM Forum alate. Analizirana je primjena
eTOM okvira u upravljanju poslovnim procesima na radu sustava za upravljanje
korisnicima. Ovaj rad istiCe strateSku vaznost primjene eTOM okvira za efikasno
upravljanje poslovnim procesima u telekomunikacijskoj industriji.

Klju€ne rijeci: informacijski sustav; BPM; eTOM; TM Forum; CRM

SUMMARY

The main topic of this paper is the analysis of the network operator's business
process management using the eTOM framework developed by the TM Forum.
Starting with the analysis of key concepts such as system, information systems and its
elements and its significance in the organizational context, the paper further analyzes
the business processes management, with special emphasis on TM Forum tools. The
application of the eTOM framework in the business processes management in the
context of the user management system was analyzed. This paper highlights the
strategic importance of applying the eTOM framework for efficient management of
business processes in the telecommunications industry.

Key words: information system; BPM; eTOM; TM Forum; CRM
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1. Uvod u rad sa informacijskim sustavima

U suvremenom poslovnom okruzenju, informacijski sustavi su postali klju¢na
komponenta organizacijskog uspjeha i konkurentnosti na trzistu. Osmisljeni su kako bi
podrzali razliCite aspekte poslovanja i omogucili u€inkovito upravljanje informacijama
unutar organizacija. Zadaca informacijskih sustava obuhvaca prikupljanje, obradu,
pohranu i distribuciju podataka na svim razinama upravljanja. Dobro ureden i
organiziran informacijski sustav omogucuje ucinkovitije poslovanje, brzi razvoj usluga
i bolje korisni¢ko iskustvo.

Kompleksnost poslovanja mreznih operatora znacCajno se povecala brzim
napretkom tehnologije, rast broja usluga i obrada sve vece koli¢ine podataka donosi
nove izazove u upravljanju informacijskom infrastrukturom. Rad sa informacijskim
sustavima postaje kljuCan faktor koji omogucuje organizacijama ucinkovito
prikupljanje, analizu i upotrebu podataka kako bi donijele informirane odluke i ostvarile
ciljeve.

S pojavom novih tehnologija i dinami¢nih promjena na trzistu, postojala je
potreba za strukturiranim i standardiziranim pristupom upravljanju sloZzenim poslovnim
procesima mreznih operatora. eTOM okvir stvoren od strane TM Foruma, ima za cilj
pruziti sveobuhvatni model koji omogucéava ucinkovito upravljanje poslovnim
procesima, optimizaciju i uskladivanje s najboljim praksama industrije. Ovaj alat pruza
sustavan nacin za razumijevanje, modeliranje i upravljanje raznolikim poslovnim
procesima kljuénim za pruzanje telekomunikacijskih usluga.

Zavrdni rad s temom ,Analiza primjene eTOM okvira u svrhu upravljanja
poslovnim procesima mreznog operatora“ sastoji se od Sest poglavlja.

1. Uvod u rad sa informacijskim sustavima

Poslovni procesi i alati za modeliranje

Znacajke okvira TM Foruma

Upravljanje poslovnim procesima i eTOM okvir

Primjena eTOM na radu sustava za upravljanje korisnicima (CRM)
Zaklju€ak

oOahkwN

Prvo poglavlje definira klju¢ne pojmove, pojam sustava, podatka, informacije te
posebno informacijski sustav, njegove elemente i metodologiju izgradnje sustava.

U drugom poglavlju definiran je poslovni procesi, objasnjeni su poslovni procesi
mreznih operatora i njihove uloge na trziStu. Zatim se obraduje tema analize i
modeliranja poslovnih procesa te su predstavljeni neki od alata za modeliranje.

TreCe poglavlje govori 0 medunarodnim organizacijama za normizaciju i
standardizaciju u telekomunikacijskoj industriji, posebno o TM Forumu te o njegovim
okvirima za upravljanje poslovnim procesima.



U Cetvrtom poglavlju se naglasava vaznost upravljanja poslovnim procesima,
kako u opéem smislu tako i u kontekstu telekomunikacijske industrije putem primjene
eTOM okvira.

Peto poglavlje donosi primjer primjene eTOM okvira u svrhu upravljanja
poslovnim procesima na radu sustava za upravljanje korisnicima.

1.1. Definicija sustava

Prema opcoj teoriji sustava, sustav mozemo definirati kao cjelovitu i svrsishodnu
tvorevinu koja djeluje i u medudjelovanju je s okolinom. Odnosno sustav je svaki
ureden skup od najmanje dva elementa koji zajedno u interakciji ostvaruju funkciju
cjeline. Sustavi po svojoj prirodi mogu biti viSe ili manje slozZeni, svaki sloZeni sustav
sacinjen je od viSe podsustava, koji su medusobno vise ili manje povezani. Medusobna
djelovanja i veze medu podsustavima nazivaju se suceljima. Svaki sustav se nalazi u

jednom Sirem sustavu Ciji je dio i s kojim je u vezi, dok se dio cjeline koji nije obuhvacen
sustavom naziva okolina sustava, [1].

Interakcija izmedu okoline i sustava demonstrira utjecaj okoline na sustav i
predoCena je ulaznim parametrima. S druge strane, povezanost sustava s okolinom
prikazuje utjecaj sustava na okolinu i prikazuje se putem izlaznih parametara. Takva
veza izmedu sustava i okoline, naziva se osnovnim modelom sustava te je prikazana
na slici 1.

Siri sustav

Okolina > Sustay » Okolina
Ulazi N / Izlazi

Slika 1. Veza sustava i okoline

Izvor: [1]

Sustave s obzirom na povezanost s okolinom mozemo podijeliti na otvorene i
zatvorene. Zatvoreni sustavi iskljueni su od okruzenja, ne razmjenjuju informacije,
materiju ni energiju sa svojom okolinom. Dok su otvoreni sustavi namijenjeni za aktivnu
razmjenu informacija, materije i energije s okruzenjem te su oblikovani s ciljem
prilagodavanja promjenama u okolini.



1.2. Informacijski sustav

Danasnje vrijeme koje se Cesto naziva informacijsko doba, bogato je velikim
brojem organizacija od kojih svaka predstavlja sustav, odnosno svaka od njih ima
podsustave od kojih je jedan vrlo vazan, a to je informacijski sustav. Osnovni pojmovi
koji povezuju poslovne organizacije s informacijskim sustavima su podaci i informacije.
Podaci predstavljaju skup kvantitativnin parametara koji opisuju odredene cinjenice ili
dogadaje. lako sami po sebi nemaju nikakvu vrijednost, podaci predstavljaju temelj za
kreiranje informacija. Informacije proizlaze iz procesa dodavanja znacenja prikupljenim
podacima, ¢ime Covjek igra kljuénu ulogu u transformaciji podataka u smislene
informacije. Prepoznavanje informacija, to jest tumacCenje podataka, omogucuje
povezivanje informacija s kontekstom na koji se odnose. Osim informacija oblikovanih
temeljem prikupljenih podataka, pojedinac je u mogucnosti izravno oblikovati
informacije koristeci vlastito znanje. Stoga se informacija definira kao svaki podatak
koji prenosi relevantne novosti primatelju. [1].

Tako oblikovane informacije mogu se prenositi u obliku poruka drugim
pojedincima. Zahvaljujuéi razvijenim informacijskim i komunikacijskim tehnologija u
danasnjem, informacijskom dobu raznovrsni oblici informacija postali su dostupni
velikom broju ljudi. Teorija informacija se usko veZe uz prouCavanje zakonitosti i
rieSavanje prakti¢nih problema te je povezana s ostalim pojmovima prijenosa i pohrane
informacija, kodiranja i dekodiranja, kapaciteta, komunikacijskih sustava, prijenosnih
sustava i iskoristivosti prijenosnog sustava te karakteristikama signala i smetniji.

Nakon $to smo objasnili pojmove koji su vazni u informati¢kom rjecniku,
mozemo uvesti i definiciju informacijskog sustava. Informacijski sustav (IS) je dio
nekog tehnoloskog i/ili organizacijskog stvarnog sustava €ija je svrha permanentno
opskrbljivanje potrebnim informacijama svih razina njegovog upravljanja i odlu€ivanja.
Informacijski sustav je uvijek podsustav nekog organizacijskog sustava, koji kroz svoje
temeljne aktivnosti: prikupljanje, obradu, pohranjivanje i distribuciju informacija
omogucuje upravljanje tim organizacijskim sustavom ili nekim njegovim podsustavom,

[1]

Definicija informacijskog sustava implicira da svaki pojedinacni element ne moze
izazvati promjene u svojstvima cijelog sustava, te da niti jedan element ne moze
djelovati izolirano, neovisno o ostalima. Isto vrijedi i za podsustave, niti jedan ne moze
neovisno djelovati na cjelokupni sustav.

Kvalitetan informacijski sustav mora zadovoljiti sliede¢a osnovna nacela, [1]:

¢ informacijski sustav je model poslovne tehnologije organizacijskog sustava,

e podaci su resurs poslovnog sustava,

e temelj razmatranja prilikom odredivanja podsustava su poslovni procesi kao
nepromjenjivi dio odredene poslovne tehnologije,

¢ informacijski sustav izgraduje se integracijom podsustava na osnovi zajednickih
podataka (modularnost),



e informacije za upravljanje i odlu€ivanje izvode se na temelju zbivanja na razini
izvodenja.

Stoga, svaki informacijski sustav mora biti uskladen s opcim ciljevima
drusdtvenog napretka, ali isto tako mora uzeti u obzir specificne potrebe i interese
drustvenih zajednica kojima je namijenjen. Vazno je da cijena takvog sustava bude
razmjerna njegovoj ucinkovitosti i ekonomskim mogucnostima drustva. Tehnoloski
aspekti i tehnicka rjeSenja trebaju se uskladiti s mogucénostima i strategijama za razvoj
sveobuhvatne komunikacijske infrastrukture unutar drustva.

Organizacija, ponaSanje i koriStenje informacijskog sustava moraju se
prilagoditi ve¢ postojecoj informacijskoj infrastrukturi i kulturi korisnika, te se u obzir
moraju uzeti svjetonazori i vrijednosti drustva ili podsustava za koje je taj sustav
namijenjen. Time se osigurava integracija informacijskog sustava u okolinu i zajednicu
koju sluzi, 8to rezultira uspjeSnim pristupom i Sirem drustvenom prihvacanju.

1.3. Elementi informacijskog sustava

Kako bi informacijski sustav uspjeSno obavljao sve aktivnosti prikupljanija,
obrade, pohrane i prijenosa informacija njegovim korisnicima, sustav se mora sastojati
od to¢no odredenih i neophodnih elemenata koji moraju biti pravilno povezani kako bi
cjelokupni sustav funkcionirao pravilno. Svaki od elemenata je klju€an te izostanak
jednog od njih bi doveo do problema u radu cjelokupnog sustava.

SOFTWARE

&
g
&
S

INFORMACIJSKI SUSTAV

Z
({\
3

%

HARDWARE

Slika 2. Struktura informacijskog sustava

Izvor: [1]



Osnovni dijelovi svakog informacijskog sustava prikazani su na slici 2, a oni su
sljedeci:

e Software

Prema definiciji, software ozna€ava ra¢unalni program koji sluZi odredenoj svrsi.
U kontekstu informacijski sustava, odnosi se na programe koji upravljaju podacima i
informacijama unutar nekog sustava, omogucujuéi kvalitetnu obradu istih. Sve se viSe
koriste inteligentni softverski programi, koji imaj sposobnost autonomne obrade
podataka te na temelju toga donose adekvatne poslovne odluke.

e Dataware

Baze podataka igraju klju¢nu ulogu u operativnosti informacijskih sustava. Baza
podataka predstavlja skup medusobno povezanih tablica smjestenih na posluZitelju, u
koje se zapisuju relevantni podaci za organizaciju. Kvalitetno izradene baze podataka
mogu znacajno olaksati i ubrzati poslovne procese. Takoder, te iste baze Cesto se
koriste i za dokumentiranje izrade samog informacijskog sustava.

e Lifeware

Lifeware obuhvaca sve ljudske resurse koji doprinose stvaranju informacijskog
sustava, ukljuCuju¢i programere, sistemskih analitiCare, osobe odgovorne za
odrzavanje te krajnje korisnike tog sustava.

e Hardware

Hardware predstavlja sve fiziCke odnosno materijalne komponente sustava.
Hardware je temelj svakog informacijskog sustava. Sastavni dio hardwarea cine
ulazno-izlazne jedinice i posebni uredaji za obradu podataka.

e Netware

U okviru pojma netware obuhvacena je sva komunikacijska oprema i
infrastruktura namijenjena za ucinkovit prijenos podataka unutar poduzeca ili na
udaljenim lokacijama. Poduzeca Cesto interno koriste tzv. Intranet ili drugim rijeima
unutradnju mrezu, kako bi povecali sigurnosti poslovanja. Intranet radi na istom
principu kao i globalna mreza Internet.

e Orgware

Predstavlja skup raznovrsnih metoda i strategija za integraciju svih elemenata
u jednu logi¢nu cjelinu koja medusobno suraduje na visokoj razini.

1.4. Podjelainformacijskog sustava

Suvremeni informacijski sustavi razli€itih su veli€¢ina i namjena. Zbog njihove
raznolikosti, postoji vise kategorija u koje se mogu svrstati, a dijele se prema:
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e konceptualnom ustrojstvu poslovodstva
e prema namijeni
e prema modelu poslovnih funkcija u poslovnom sustavu

S obzirom na ustrojstvo poslovodstva postoje:

e sustav potpore odlu€ivanju (odlu€ivanje — strateSka razina),
e izvrSni informacijski sustav (upravljanje — taktiCka razina),
e transakcijski sustavi (izvodenje — operativna razina).

Prema namijeni se informacijski sustavi dijele na:

e sustav obrade podataka,

e sustav podrske uredskom radu,
e sustav podrske u odlucivaniju,

e ekspertni sustavi.

Podjela prema modelu poslovnih funkcija u poslovhom sustavu odnosi se na
podsustave informacijskog sustava koji obuhvacaju pojedina podrucja rada, stoga je
broj informacijskih sustava jednak broju poslovnih funkcija koje obavlja neko
poduzeée. Zbog raznolike vaznosti uporabe informacijske tehnologije u razli€itim
poslovnim okruzenjima, informacijski sustavi se dijele na: operativni, potporni, strateski
i izgledni informacijski sustav.

Operativni informacijski sustav klju¢an je za postizanje uspjesSnosti poslovanja,
stoga njegova uloga ima iznimno velik utjecaj na cjelokupno funkcioniranje poduzeca.
Moderno poslovanje oslanja se na informacijsku tehnologiju, pri ¢emu je operativni
informacijski sustav temelj svakodnevnih poslovnih aktivnosti. Ovaj sustav pruza
oslonac za efikasno i ucinkovito provodenje dnevnih operacija te omogucava
organizaciji da brzo reagira na izazove i zahtjeve trziSta. Ono Sto dodatno pojacava
znacaj operativnog informacijskog sustava jest njegova neposredna veza s kljuénim
procesima i funkcijama unutar organizacije, poput pracenja zaliha, narudzbi i
transakcija. Potporni informacijski sustav, iako ne doseze razinu vaznosti kao
operativni sustava, takoder je vazan u obavljanju poslovnih procesa. Njegova uloga je
pruziti podrsku viSim razinama upravljanja i pomoci u donosenju dugorocnih strateskih
odluka. Dok operativni sustav neposredno utjeCe na svakodnevne radnje, potporni
sustav pruza analitiCke i planerske alate kojima se unapreduje strategija poslovanja.

Strateski informacijski sustav postavlja temelje za buduce rukovanje i brzu
analizu opsezne koliine podataka. Informacijsko doba postavlja izazove vezane uz
manipulaciju velikim brojem informacija, a u tome strateski informacijski sustav ima
svoju vrijednost. Fokusira se na procjenu rizika za postojeée i potencijalno nove
proizvode, koji su prilagodeni ciljanim skupinama. Njegova sposobnost obrade velikih
koliCina podataka postaje neizostavan faktor u okruzenju gdje je duboka analiza



podataka kljuna za razumijevanje trziSta te donosSenje informiranih i pouzdanih
odluka, [2].

1.5. lzgradnja informacijskog sustava

Svaki sustav, proces ili aktivnost prolazi kroz odredene faze razvoja i izgradnje,
a svaka od tih faza nosi sa sobom posebne izazove i potencijalne rizike, $to ¢ini svaku
fazu izuzetno vaznom. U svrhu postizanja optimalnog razvoja informacijskih sustava,
naglasava se potreba za primjenom razliitih metodologija koje su se pokazale
izuzetno djelotvornima u svojim primjenama. Medu raznolikim metodologijama
posebno se istiCe jedna od najstarijih i najuspjesnijih pristupa izgradnji, poznata kao
vodopadna metodologija.

Vodopadna metodologija ilustrirana na slici 3. predstavlja korak po korak pristup
u razvoju informacijskih sustava. Kroz ovu metodologiju, proces se odvija linearno,
gdje svaka faza slijedi nakon prethodne, kao Sto to €ini i vodopad u svom silaznom
toku. Svaka faza obuhvaca posebne korake i zadatke koji osiguravaju dosljednost i
kvalitetu razvoja.

PLANIRANJE j’

ANALIZA j

DIZAN w

IZRADA W

PRIMJENA

Slika 3. Vodopadna metoda

Izvor: [1]

Osnovne faze vodopadne metode izgradnje sustava su:

e Planiranje — Izrada plana i projektiranje, definiranje ciljeva, identificiranje
zahtjeva korisnika, definiranje resursa, vremena i proracuna.

e Analiza — Dublje istrazivanje i razumijevanje potrebe korisnika, temeljno
razumijevanje kako sustav treba funkcionirati.

e Dizajn — Definiranje arhitekture i strukture sustava, projektiranje izgleda
sustava i korisni¢kog sucelja, detaljna izrada tehni¢kog plana.



e |zrada — Na temelju dizajna zapoclinje se s integracijom stvarnih
komponenti u jedinstveni sustav, pisanje koda, izrada komponenti.

e Primjena — Izgradeni sustav stavlja se u uporabu, ukljuCuje testiranje i
ispravljanje pogreSaka te pustanje u produkcijsko okruzenije.

Razvoj informacijskih sustava neophodno je voditi uravnotezeno, uzimajuéi u
obzir globalne i lokalne perspektive. Vazno je da tehnologija sluzi ljudima, promicuci
drustvenu Kkorist i uskladujuéi se s ciljevima i vrijednostima zajednice. Samo kroz
ovakav pristup moguce je stvoriti informacijske sustave koji ne samo da doprinose
tehnoloSkom napretku, vec i podrzavaju drustveni rast i rast gospodarstva.

1.6. Mrezni operator

Mrezni operatori su organizacije ili tvrtke odgovorne za izgradnju, odrzavanje i
upravljanje telekomunikacijskim mrezama koje omogucuju prijenos podataka,
glasovnih poruka, internetskog prometa i drugih vrsta komunikacije izmedu razliCitih
korisniCkin uredaja i lokacija. Mrezni operatori imaju jako vaznu ulogu u
telekomunikacijskom ekosustavu jer osiguravaju infrastrukturu za povezivanje
pojedinaca, tvrtki i institucija na lokalnoj, regionalnoj i globalnoj razini, [34].

Osnovna podjela arhitekture mreznog operatora prikazana na slici 4, dijeli se na
jezgreni i pristupni dio mreze. Jezgreni dio mreze predstavlja centralni dio
telekomunikacijske infrastrukture. To je dio mreze koji obavlja komutiranje, upravljanje
i distribuciju podataka izmedu razli€itih pristupnih mreza. Jezgrena mreza ima visoku
propusnost te omogucava brzu i pouzdanu komunikaciju izmedu udaljenih lokacija.
Pristupna mreza predstavlja dio mreze koji povezuje korisniCke uredaje s jezgrenom
mrezom. To ukljuCuje optiku, DSL veze, bezicne mreze i druge tehnologije koje
omogucavaju korisnicima pristup telekomunikacijskim uslugama.

— 4G (3G LTE/SAE)
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Slika 4. Arhitektura mreznog operatora
Izvor: [34]
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2. Poslovni procesi i alati za modeliranje

U suvremenom globalnom gospodarstvu, oblikovanom utjecajem globalizacije,
otvaranjem novih trziSta i sveprisutnom konkurencijom, mnoge organizacije su
suocene s potrebom za povecéanjem efikasnosti i smanjenjem operativnih troSkova. U
potrazi za rjeSenjima, sve viSe tvrtki okreCe se prema procesnom pristupu kao kljuénom
faktoru za postizanje tih ciljeva. Ovo je posebno istinito za telekomunikacijski sektor,
koji je tema ovog rada, gdje organiziranost sustava, hijerarhija, kontinuitet i sigurnost
procesa, igraju presudnu ulogu u kontekstu pruzanja usluga korisnicima.

Uvodenje procesnog pristupa znaCi da organizacije temeljito analiziraju,
modeliraju i optimiziraju svoje poslovne procese. Ovaj pristup omogucuje identifikaciju
suviSnih koraka, optimizaciju resursa i povecanje ukupne produktivnosti. U
telekomunikacijskom sektoru, gdje se isporuka usluga korisnicima odvija u stvarnom
vremenu, procesi moraju biti visoko efikasni i precizno organizirani kako bi se osigurala
neprekinutost i sigurnost u isporuci usluga.

2.1. Definicija poslovnog procesa

Postoji viSe definicija poslovnog procesa (eng. Business Processes) u literaturi.
Na primjer, Hammer i Champy (1993.) definiraju poslovni proces kao ,skup aktivnosti
koji, promatran cjelokupno, nudi rezultat vece vrijednosti za korisnika ili kupca.” Prema
Davenportu i Shortu (1990.) poslovni proces je ,skup logiCki povezanih aktivnosti
izvedenih kako bi se ostvario poslovni cilj“. Pall (1987.) definira poslovni proces kao
,l0giCku organizaciju ljudi, materijala, energije, opreme, i procedura objedinjenih u
radnu aktivnost dizajniranu da proizvede specifi¢ni krajnji rezultat®, [3,4,5].

Ferrie (1995.) definira poslovne procese kao ,definirani skup aktivnosti koji od
poznate poCetne toCke postizu mjerljive rezultate kako bi se zadovoljila dogovorena
potreba korisnika“. Opet u drugu ruku Omrani (1992.) poslovni proces definira kao
,Ciklus aktivnosti koje zajedno postizu poslovni cilj“. Davenport (1993.) definira poslovni
proces kao ,strukturiran i mjerljiv skup aktivnosti osmisljen za proizvodnju odredenog
rezultata za odredenog kupca ili trzidte, te podrazumijeva snazan naglasak na to kako
se obavlja posao unutar organizacije®, [6,7,8].

Saxena (1996.) definira poslovni proces kao ,skup medusobno povezanih
radnih aktivnosti karakteriziranih specificnim ulazima i zadacima s dodanom
vrijednoSc¢u koji proizvode specifitne rezultate®. Talwar (1993.) definira poslovne
procese kao “bilo koji niz unaprijed definiranih aktivnosti koje se izvode kako bi se
postigao unaprijed odreden rezultat. Prema Alteru (1996.) poslovni proces je
‘povezana skupina koraka ili aktivnosti koje koriste ljude, informacije i druge resurse
kako bi se stvorila vrijednost za kupce. Koraci su povezani u vremenu i mjestu, imaju
poCetak i kraj te imaju ulaze i izlaze“, [9,10,11].



Iz analize gore navedenih definicija poslovnog procesa vidljivo je da ne postoji
toCna definicija poslovnog procesa. Medutim, neki zajedniCki elementi mogu se
identificirati u vecini definicija. Ovi elementi se odnose na transformacijski proces, ulaz
procesa i izlaz procesa. Stoga se poslovni proces moze opisati i tokom poslovnih
aktivnosti. Svaki proces je neovisna jedinka koja moZze biti u interakciji sa drugim
procesima. Zadac¢a poslovnog procesa je transformirati ulazne stavke u sli¢ne ili
razliCite izlazne stavke.

Ako poslovni proces promatramo kroz njegove glavne karakteristike prikazane na
slici 5, tada poslovni proces mozemo promatrati kao podsustav Sireg sustava
poslovanja. Poslovni proces predstavlja organizirani skup medusobno povezanih
aktivnosti povezan s drugim podsustavima kao Sto su informacijski sustavi, ljudski
resursi, financijski aspekti i drugi elementi organizacije, koje imaju za cilj postizanje
odredenog poslovnog rezultata.

RESURSI

(R

POSLOVNE AKTIVNOSTI

ULAZI IZLAZI

INFORMACUE

Slika 5. Poslovni proces kao sustav

Izvor: [12]

Ulazi i izlazi poslovnog procesa imaju Sire znacenje i ne moraju nuzno biti fizicki
resursi i proizvodi, npr. mogu predstavljati informaciju kao ulaznu stavku i uslugu kao
izlaznu stavku. Ulazna stavka inicira poslovni proces te se njezina vrijednost uvecava
tijekom transformacijskog procesa. Poslovna aktivnost ne¢e poceti bez ulaznih stavki.
Izlazna stavka dijeli iste karakteristike kao i ulazna stavka, medutim izlazna stavka je
rezultat transformacijskog procesa te ako istog nema, ulazna i izlazna stavka biti ¢e
identi¢ne. Transformacija je opet u drugu ruku, rezultat poslovne aktivnosti odnosno
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kombinacija viSe razliCitih zadataka te ima znacajan utjecaj na izlaznu stavku i na
njezinu kvalitetu.

Poslovanje je sustav medusobno povezanih procesa. Razumijevanje nacina na
koji se odvija poslovanje i komunikacija izmedu zaposlenika, partnera, kupaca i
dobavljac¢a kriti€na je, konkurentna, poslovna prednost definirana pomoc¢u osnovnih
obiljezja poslovnih procesa, [13]:

e Svaki proces ima svrhu

e Svaki proces ima vlasnika

e Svaki proces ima pocetak i zavrSetak

e Proces ima ulaze iizlaze

e Proces je sastavljen od sekvencijski izvedivih aktivnosti

e Na temelju ulaza i izlaza procesa lako se utvrduje uspjesSnost procesa

e Da bi proces opstao treba imati poznate unutarnje i vanjske dobavljace i
potroSace

¢ Unaprjedenje procesa je neizbjezno

Ovisno o kontekstu u kojem se poslovni proces spominje postoji nekoliko
klasifikacija procesa. Svako poduzece predstavlja poseban slu€aj i mora se promatrati
kroz medusobnu povezanost poslovnih procesa i njima pripadajucih dimenzija. Koliko
god bila posebna sva poduzeca imaju cijeli niz zajedniCkih procesa i poslovnih
dimenzija, [13]:

e Podjela po organizacijskoj strukturi

e Podjela po vremenskim intervalima

e Podjela po teritoriju

e Podjela po kategorijama produkata i usluga
¢ Podjela po dobavlja¢ima i kupcima

Prema polju djelovanja procesa unutar organizacije, dijele se na tri razliCite vrste:

e Individualni procesi koje obavljaju pojedinci
o Vertikalni (funkcijski) procesi koji su dio funkcijske jedinice ili odjela organizacije
e Horizontalni procesi koji prolaze kroz nekoliko funkcijskih jedinica.

Razlikuju se tri logi¢ke komponente poslovnog procesa:

e Upravljacki informacijski proces
e Operativni proces
e Upravljacki proces

Upravljackog informacijski proces predstavlja dio ukupnog upravljackog
informacijskog sustava i usmjeren je na konkretni poslovni proces. Operativni proces
je stvoren od strane €ovjeka i uklju€uje elemente kao $to su ljudi, oprema, organizacije,
politike i procedure, sve s ciljem osiguranja efikasnog funkcioniranja organizacije.
Upravljacki proces, takoder uspostavljen od strane Covjeka, ukljuCuje aspekte poput
ljudi, autoriteta, organizacija, politika i procedura, te je orijentiran prema planiranju,
kontroli i nadzoru svih aktivnosti unutar organizacije, [13].
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2.2. Poslovni procesi mreznog operatora

Tradicionalne usluge mreznog operatora i dalje zadrZzavaju svoj znacaj unato¢
promjenama koje su donijele nove tehnologije i digitalizacija. Mrezni operatori imaju
vaznu ulogu i prednost zbog posjedovanja infrastrukture izgradene tijekom dugog niza
godina, €esto uz infrastrukturu i tradicionalne telekomunikacijske usluge poput fiksne
telefonije, Sirokopojasnog interneta i mobilne telefonije, nude i usluge digitalne
televizije, virtualne privatne mreze (eng. Virtual Private Network - VPN) te mnoge druge
telekomunikacijske i mrezne usluge.

Medutim, digitalna transformacija i pojava Over-The-Top (OTT) usluga je
promijenila kanale komunikacije. OTT usluge su digitalne usluge koje pruzaju razli€ite
vrste sadrzaja, poput prijenosa glasa (eng. Voice over IP - VoIP), videa, tekstualnih
poruka i drugih usluga prijenosa informacija putem interneta, zaobilazedéi tradicionalne
mrezne operatore. Ove usluge korisnicima nude vecu fleksibilnost, prilagodljivost i
dostupnost, a €esto su i ekonomicnije. OTT usluge omogucuju korisnicima pristup
sadrzaju i komunikaciji bez potrebe za vezanjem uz odredenog mreznog operatora.

Mrezni operatori se suoCavaju s izazovom prilagodbe ovom brzom evolucijskom
procesu, transformirajuci svoje poslovanje kako bi se prilagodili novim trendovima i
opstali na trziStu. Dio te transformacije ukljuCuje razvoj vlastitih digitalnih usluga, kao i
partnerstva s OTT pruzateljima usluga. Mrezni operatori moraju ostati agilni i inovativni
kako bi se prilagodili novim izazovima i opstali u danasnjem digitalnom dobu.
Upravljanje, analiza i kreiranje novih poslovnih procesa postaje nuzno za osiguravanje
konkurentske prednosti.

Neosporno je da se industrija neprestano mijenja ali tradicionalne usluge jos
uvijek zadrzavaju svoje mjesto u komunikacijskom svijetu te uloge mreznog operatora
ostaju iste, [1]:

e Davatelj sadrzaja

e Davatelj usluge prijenosa

e Davatelj komunikacijske usluge

e Informacijski prilaz

¢ Vlasnik posluziteljske infrastrukture
e Vlasnik mrezne infrastrukture

e Davatelj pristupne veze

o Davatelj internetske veze

e Veletrgovac
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2.3. Modeliranje poslovnih procesa

Modeliranje i analiza poslovnih procesa neophodni su za uspje$no upravljanje
poslovnim procesima. Aktivnosti unutar tih faza Zivotnog ciklusa upravljanja poslovnim
procesima omogucuju precizno definiranje i razumijevanje poslovnih procesa, Sto
rezultira njihovim unapredenjem i optimizacijom.

Modeliranje poslovnih procesa omogucuje sljedece:

e Definiranje klju¢nih poslovnih procesa

e Modeliranje svih ili pojedinih procesa u detalje

¢ |dentificiranje procesa koji traze poboljSanja

e Modeliranje novih procesa prije nego se implementiraju

Kod modeliranja poslovnih procesa postoje dva pristupa, [13]:

e Graficke metode (staticko modeliranje)
¢ Simulacijsko modeliranje (dinami¢ko modeliranje)

Graficko modeliranje poslovnih procesa podrazumijeva kreiranje dijagrama Kkoji
prikazuju aktivnosti poslovanja i tok kojim se dogadaju. Prilikom izrade modela
poslovnog procesa koriste se standardizirani graficki elementi $to znatno olak$ava
komunikaciju i razumijevanje razli€itih sudionika u njihovoj analizi.

GrafiCke metode mozemo podijeliti po pristupima kao $to je prikazano u tablici 1.

Tablica 1. Pregled razli€itih pristupa i metoda grafickog modeliranja

PRISTUP METODA

# Dijagram toka podataka

Podatkovm o Dijagram entiteta-veza

® SDT dijagram
Funkcijski
# IDEF dijagram

o UML dijagram koriitenja
Organizacijski
o UML dijagram suradnje

o UML dyjagram aktivnosti

Procesni » EEPC DUAGRAM

o BPMN dijagram

Izvor: [14]
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Podatkovni pristup usmjeren je prema entitetima, njihovoj strukturi i vezama
medu njima, dok je funkcijski pristup usmjeren na aktivnosti i informacije dobivene iz
njih. Organizacijski pristup odgovara na pitanja tko i gdje izvodi aktivnhost, a procesni
pristup odgovara na pitanja zasto, kada i kako se izvode aktivnosti.

Za modeliranje poslovnih procesa najCesce se koristi jezik za modeliranje (eng.
Unified Modeling Language - UML), poznatiji kao UML dijagram. UML je vizualni jezik
za modeliranje koji se koristi za specifikaciju, vizualizaciju, izgradnju i dokumentiranje
artefakata poslovnih procesa.

Simulacijsko modeliranje naprednija tehnika koja omogucava virtualno
testiranje razliCitih scenarija. Takoder se koristi za modeliranje i promjene poslovnih
aktivnosti. Omogucuje ukljuCivanje slu€ajnih varijabli u model procesa,
eksperimentiranje s modelom i predvidanje u€inka promjena na performanse modela
koje su karakteristicne za simulacijsko modeliranje. Moguée je simulirati repove
Cekanja, uska grla i iskoristenje resursa, ali uz ocigledne prednosti koje donosi
primjena diskretne simulacije u izradi novih i poboljSanju postojecih procesa, ona ima
i odredene nedostatke, [13]:

e Dug i skup razvoj modela

e SloZeno vrednovanje modela i izvodenje eksperimenta

e Potrebno je poznavati velik broj metoda i alata

o Rezultat simulacijskog eksperimenta nije optimalno rjeSenje, a odabir
najboljeg rjeSenja ovisi o procjeni i odluci ¢lanova projektnog tima.

2.4. Analiza poslovnih procesa

Kroz analizu poslovnih procesa otkrivaju se: aktivnosti koje ne dodaju vrijednost,
redundantne aktivnosti, neefikasna upotreba tehnologije, neprikladna pravila i
procedure te nedostajuce povratne informacije i veze medu procesima. Postoji vise
pristupa analizi poslovnih procesa, no dva su osnovna pristupa: top-down i bottom-up
analiza, [15].

Top-down pristup uklju€uje definiranje opsega procesa, identifikaciju procesa i
njihovih ciljeva, kao i identifikaciju aktivnosti i koraka unutar tih procesa. Ovim
pristupom procesi se analiziraju do najnize razine, ukljuujuci izvodace procesa, sve
aktivnosti vezane uz proces i njihove performanse.

Bottom-up pristup obicno razvija dva modela poslovnih procesa. Prvi model
opisuje trenutno stanje postojeéih poslovnih procesa te identificira prilike za
unaprjedenje (AS-1S). Drugi model je usmjeren na kreiranje novih poslovnih procesa
(TO-BE).
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Izbor pristupa ovisi 0 samom cilju analize. Koraci prilikom analize procesa su:

o Definirati cilj aktivnosti i analizirati korake od kojih se aktivnost sastoji
e Otkriti da li aktivnost dodaje vrijednost ili ne

e Definirati mjere za rezultate aktivnosti

e Definirati znanje koje je potrebno kako bi se aktivhost mogla izvesti

e Odrediti tko izvodi aktivnosti

o Definirati troSkove, resurse i vrijeme trajanja aktivnosti

e Simulirati proces

Pri analizi poslovnih procesa Cesto se primjenjuju:

e Mapiranje poslovnih procesa
e Korelacijska matrica

e Pareto analiza

e Analiza kulturnih ¢imbenika
e Analiza dodane vrijednosti

e Analiza kriticnog puta

NajCesSce koriSten alat za analizu poslovnih procesa je mapiranje poslovnih
procesa. Mapiranje procesa omogucuje vizualni prikaz procesa. Postoje tri tehnike
mapiranja poslovnih procesa:

e Relacijske mape
¢ Medufunkcionalne mape
e Dijagrami toka

Relacijske mape prikazuju veze medu entitetima, elementima i/ili dionicima.
Medufunkcionalne mape prikazuju funkcije, korake, ulaze i izlaze za odredeni dio
poslovnog procesa. Dijagrami toka prikazuju aktivnosti, slijed aktivnosti, ulaze i izlaze
za odredeni dio poslovnog procesa. Osnovna svrha mapa je prikazati trenutacno
izvodenije ili preporuceni tijek izvodenja procesa.

2.5. Alati za modeliranje poslovnih procesa

U cilju modeliranja i analize poslovnih procesa, organizacije sve viSe Koriste
unaprijed izradene alate za modeliranje. Ovi alati omogucuju vizualizaciju i
dokumentiranje procesa, €ime olakSavaju razumijevanje njihove strukture i dinamike.
Primjena alata za modeliranje omogucuje bolje upravljanje procesima, brze
prepoznavanje potencijalnih problema te efikasnije uvodenje pobolj$anja.

Upravljacki sustavi u telekomunikacijama poput sustava za podrsku
operacijama (OSS) i sustava poslovne podrske (BSS), primjenjuju ove alate kako bi
integrirali razliCite usluge pruzatelja usluga, koordinirali resurse, upravljali kvalitetom
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usluga i njihovim performansama te predvidali i odrzavali potraznju za tim uslugama,

[1].

2.5.1. TM Forum alati

Clanovi TM Foruma razvili su opseznu kolekciju standarda, najboljih praksi,
vodica, tehnickih izvjestaja i mnoge druge resurse koji pokrivaju razne kljuéne teme za
tvrtke djeluju u digitalnom okruzZenju. Svi ovi resursi grupirani su u tzv. ,Toolkits" ili alate
koji su organizirane po razli€itim podrucjima poslovanja. To su, [17]:

e Alati za agilne operacije

e Alati za agilne OSS/ BSS sustave

e Alati za analizu podataka

e Alati za korisnike u prvom planu

e Alati za digitalnu transformaciju

e Alati za partnerstvo

e Alati za povjerenje, sigurnost i privatnost

Alati za agilne operacije pruzaju podrsku analitiCarima procesa i timovima u
provodenju operacija i modeliranju procesa prema najboljim praksama, uz fokus na
sadasnje i buduce potrebe pruzatelja digitalnih usluga. Najbolje prakse koje
zadovoljavaju sadasnje i buduce potrebe davatelja digitalnih usluga primaju znacajnu
podrSku od strane analitiCara procesa i ostalih ¢lanova koji sudjeluju u njihovom
poboljSanju. Osnovni okviri TM Foruma predstavljaju klju¢ne alate koji usko povezuju
svoje komponente s agilnim OSS sustavima, nuznim za podrSku svim agilnim
operacijama unutar poslovnih procesa. SuoCavaju se s kompleksnim izazovima
transformacije, ukljuCujuci virtualizaciju i end-to-end automatizirane operacije.

Alati za agilne OSS/BSS sustave podrzavaju arhitekte i IT timove u izgradniji
OSS/BSS rjeSenja prema najnovijim praksama, koje odgovaraju sadasnjim i buduc¢im
potrebama davatelja digitalnih usluga. Ovi alati nude kljuéne resurse poput otvorenih
API-ja, informativnih modela i vodi¢a za uporabu, omogucujuéi standardno sucelje za
hibridne implementacije od strane vise dobavljaca.

Analiza podataka pruza podr8ku korisnicima u primjeni analitiCckih alata te
omogucuje digitalnim uslugama da produ kroz promjene u poslovanju. Ovi alati takoder
pomazu u provjeri svakog poslovnog procesa kako bi se osigurala optimalnost
najboljeg korisni¢kog iskustva. Istovremeno, objektivho se mjeri korisni€ko iskustvo i
unosSenje informacija, doprinoseci poboljSanju cjelokupnog korisnickog doZivljaja.

Alati za korisnike omogucuju davateljima digitalnim usluga transformaciju
poslovanja kako bi postigli bolje korisni¢ko iskustvo. Ti alati takoder podrzavaju analizu
svakog poslovnog procesa kako bi se osiguralo da je svaki poslovni proces optimiziran
za najbolje korisniCko iskustvo. Takoder omogucuju objektivno mjerenje korisni¢kog
iskustva i njegovo ukljuC€ivanje u procese donosenja odluka kako bi se unaprijedilo
isporu¢eno korisni¢ko iskustvo.
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Alati za digitalnu transformaciju obuhvacaju resurse usmjerenje na rjeSavanje
izazova vezanih uz kulturu transformacije unutar industrije. Transformacija nije
isklju€ivo povezana s tehnologijom, ve¢ obuhvaca poslovne aspekte, interakciju s
kupcima te strategijsko planiranje; poslovni i IT sektori se sve viSe integriraju.

Cilj alata za partnerstvo je pruziti upute kako poslovnom, tako i tehniCkom
sektoru koji treba brzo dizajnirati, implementirati, razviti i profitirati od digitalnih usluga
u suradniji s partnerima unutar proSirenih lanaca vrijednosti.

Alati za povjerenje, sigurnost i privatnost predstavljaju smjernice za postizanje
visoke ucinkovitosti i sigurnosti, jer je potrebno da sigurnost, privatnost, osiguranje
prihoda, upraviljanje prijevarama, upravljanje imovinom te naplata i placanje budu
osigurani kako bi se izgradio i odrzao nivo povjerenja. Glavni cilj im je izraditi pouzdane
i kompleksne digitalne ekosustave gdje se nove usluge mogu brzo, jednostavno i
sigurno isporuciti koristeci razliCite poslovne modele i partnere, [17].

2.5.2. Tr3dent Transformation Accelerator

Tr3dent je privatna tvrtka koja pruza softverska rjeSenja za modeliranje
poslovnih procesa i ekosustava, pomazu pri digitalnoj transformaciji poslovnih modela
poduzeca. Njihova rjeSenja jednostavnim pristupom i analizom poslovanja poti¢u
inovacije i olakS8avaju donoSenje boljih poslovnih odluka. Od 2011. godine suraduju s
vodec¢im tvrtkama u svijetu, pomazuci si kako bi ostvarili ciljeve digitalne
transformacije. Danas broje preko 1900 registriranih korisnika iz vise od 450
organizacija i sudjeluju u vise od 6500 projekata, [18].

Tr3dent nudi raznovrsne alate i pakete koji su primjenjivi u razlicitim IT
sektorima. Transformation Accelerator omogucava strukturiran pristup internim IT
odjelima i vanjskim uslugama, poti€uci konstruktivne diskusije s timovima i dionicima.
Uklju¢ena metodologija pomaZze u savladavanju uobiajenih izazova poput
uskladivanja IT-a i poslovne strategije, definiranja zahtjeva i prioritiziranja na temelju
vrijednosti. IT korisnici Transformation Accelerator-a cijene sposobnost povezivanja sa
standardima industrije, procesima i API-ima.

Tr3Dent u suradnji s TM Forumom razvio je CurateFx, prilagodenu verziju
Transformation Accelerator-a koja ukljuCuje module, najbolje prakse i industrijske
standarde posebno usmjerene na telekomunikacijsku industriju. CurateFx predstavlja
inovativnu kombinaciju strateSkog planiranja, alata za vizualizaciju, poslovne i tehnicke
perspektive, integrirane radne okvire i moguc¢nosti suradnje, omogucujuéi kreiranje
digitalnih servisa, ekosustava i transformacijskih projekata. Ovaj cloud-native softver
omogucuje brze izvodenje transformacijskih projekata putem stvaranja razumiljivih
CurateFx modela.

CurateFx otkriva nove mogucnosti rasta poslovanja u slozenim poduzecéima i
ekosustavima, ubrzavajuci istrazivanje novih poslovnih prilika putem standardizacije
temeljene na TM Forum metodologijama, [19].
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2.5.3. CurateFx — Ecosystem Productivity Tool

CurateFx predstavlja alat koji podrzava razliCite sudionike u upravljanju

procesom digitalne transformacije i projektima digitalnih ekosustava. Ovaj alat
omogucuje korisnicima da donose brze, sigurne, informirane i suradnicke odluke u
okviru slozenih poslovnih scenarija. Interno se koristi za prevazilazenje prepreka
izmedu razliitih sektora organizacije, poboljS8avanje organizacijske strukture i
povezivanje s ekosustavom partnera, dobavljaCa, kupaca i drugih relevantnih aktera,

[23].

CurateFx se dijeli u tri glavna podrucja djelovanja, a to su:

Pruzanje komunikacijskih usluga koji se temelji na mreznoj izvornosti i
tradicionalnim komunikacijskim uslugama. Potrebno je istrazivanje i
pronalazenje prihoda koje se odnosi na partnerstva i to ona interna i eksterna
te pronalazenje pozitivnih uc€inaka uoCenih u eko sustavima i poduzecima koja
se temelje na platformama smanjujuci pritom odljev i izlazak na trziste.

Integracija u sustave koje se odnose na zajedniCko stvaranje rjeSenja do kraja
sa svim klijentima. Dodavanje viSe partnera €iji su odnosi interni i imaju potrebu
dijelienja podataka sama slika sustava postaje vrlo komplicirana. Zbog toga ovaj
alat pruza zajedniCko okruzenje omogucavajuc¢i jasnu komunikaciju i
zadovoljavanje potreba svih klijenata.

Dobavljaci i prodavacCi su vazna karika koja zahtijeva posebne uvjete i naCine
koriStenja usluga pri ¢emu je od neobiCne vaznosti pravilna prezentacija
proizvoda. To se odnosi na mogucnost definiranja jasnih zahtjeva koji se
uklapaju ne samo u organizaciju kupaca, vec i u cijeli njih eko sustav, [24].
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3. Znac€ajke okvira TM Foruma

Porast trziSta osobnih racunala pocetkom 1980-ih stvorio je novi trend
prihva¢anja funkcionalne komunikacijske tehnologije kako medu potrosacima tako i
unutar poslovnih krugova, iako ta tehnologija do tada jo$ nije bila standardizirana. Radi
potrebe za brzim uskladivanjem, organizacije koje su zaduZene za standardizaciju bile
su prisiljene ubrzati izdavanje standarda.

ICT (eng. Information and Communication Technology) je djelatnost koja sve
viSe podlijeze regulacijama putem rastuceg broja zakona, vladinih uredbi i smjernica
koje imaju za cilj postizanje standardizacije informacija. Medu znacajnim
organizacijama za standardizaciju danas su, [20]:

¢ International Telecommunication Union (ITU-T) - medunarodna organizacija za
standardizaciju u telekomunikacijama. ITU je najviSa institucija za dodjelu
frekvencija na globalnoj razini, promi¢e medunarodnu suradnju u dodjeljivanju
satelitskih orbita, radi na poboljSanju telekomunikacijske infrastrukture u
tranzicijskim zemljama i pomaze u razvoju i koordinaciji svjetskih tehnickih
standarda. ITU je takoder aktivan u podrucjima Sirokopojasnog interneta,
najnovijih generacija bezi¢nih tehnologija, zrakoplovne i pomorske navigacije,
radioastronomije, satelitske meteorologije, konvergencije fiksnog mobilnog
telefona, pristupa Internetu, podataka, glasa, TV prijenosa i ostalim podrucjima.

e International Organization for Standardization (ISO) - medunarodna
organizacija za normizaciju je medunarodno tijelo za donoSenje normi koje je
sastavlieno od predstavnika raznih nacionalnih normizacijskih tijela.
Organizacija izdaje industrijske i komercijalne norme.

e European Telecommunication Standard Institute (ETSI) - specijaliziran za
globalno primjenjive informacijsko komunikacijske standarde ukljuujuéi fiksne
mreze, mobilne mreze, te radio, broadcast, Internet, aeronauticka i druga
podrucja.

e American National Standard Institute (ANSI) - neprofitna organizacija u SAD-u
koja se bavi razvojem i odrzavanjem standarda za produkte, servise, sisteme i
osoblje. ANSI takoder koordinira standarde u SAD-u sa drugim svjetskim
standardima.

Upotreba ovih normi znatno doprinosi stvaranju proizvoda i usluga koji postaju
sigurniji, pouzdaniji i bolje kvalitete. Navedeni standardi pomazu tvrtkama u podizanju
produktivnosti, smanjenju greSaka i otpada te omogucuju usporedbu proizvoda na
razli€itim trzistima. Ovi standardi olakSavaju tvrtkama ulazak na nova trziSta te
pridonose ukupnom razvoju globalne industrije. Posebnost standarda lezi u uslugama
koje S&tite potroSacCe i finalne proizvode i usluge, osiguravajuéi da su certificirani
proizvodi u skladu s minimalnim medunarodno postavljenim standardima.
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3.1. TM Forum

TM Forum (eng. TeleManagement Forum) predstavlja vode¢u medunarodnu
udrugu koja okuplja telekomunikacijske tvrtke te potiCe na suradnju i kolektivno
rieSavanje problema, kako bi povecao poslovni uspjeh davatelja komunikacijskih i
digitalnih usluga te njihovih dobavljaca. Kolektivno iskustvo i zajednicki interesi grupe
koja ima desetke tisuca stru¢njaka koji poti€u razvoj od istrazivanja i publikacija, do
prakticnih smjernica, programa suradnje, alata i najboljih praksi, prakticnih dogadaja i
obuka za poslovne i IT vode.

TM Forum osnovan je 1988. kao OSI/ Network Management Forum od strane
osam tvrtki kako bi zajednicki rjeSavali probleme sustava i operativhog upravljanja s
OSI protokolima. Zajednicki su ga osnovale sljedece tvrtke:

e Amdahl, Corp

o AT&T

e British Telecom PLC

e Hewlett-Packard Co.

e Northern Telecom, Inc.
e Telecom Canada

e STCPLC

e Unisys Corp

1998. naziv je promijenjen u TeleManagement Forum, a 2008. godine
organizacija je promijenila ime u TM Forum. Danas TM Forum ima viSe od vise od 850
tvrtki ¢lanica iz 180 zemalja, te taj broj raste iz dana u dan, [21].

Primarni cilj TM Foruma je ubrzati digitalnu transformaciju organizacija. To
postiZzu suradnjom s tvrtkama Clanicama i stru¢njacima koji rade za njih. Kao rezultat
postupka pridruzivanja TM Forumu, organizacije stjeCu pristup ogromnoj bazi znanja
koja je rezultat dugogodisSnjeg iskustva. Takoder, forum je dinamican, Sto znaci da se
dostupne informacije neprestano nadograduju. Razli€ite vrste poduzeca Sirom svijeta
mogu se sloziti oko standarda i najboljih praksi za prevladavanije zajednickih izazova,
bez ukidanja medusobne konkurencije.

U partnerstvu sa svojim ¢lanovima TM Forum je kreirao NGOSS programa kako
b