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Managing processes with structured Content Management

Milan Zdravkovié, dr. Miroslav Trajanovic, ICIT', Maginski fakultet Univerziteta u Nigu, http://icit.masfak.ni.ac.yu

Sadrzaj - U radu su predstavijeni koncept i prakticna realizacija upravijanja IT Service Management procesima primenom
struktuiranog Content Managementa. Kao osnova za izradu arhitekture procesa, koriscene su ITIL preporuke, a sistem je
detaljno razraden i demonstriran na nivou IT razvojnog procesa, koje se odvija u outsourced okruzenju. Realizacija
procesa je izvrSena uz pomo¢ Web Content Management sistema SiteGenius.

Abstract - This paper presents concept and showcase of IT Service Management processes implementation, by using
Structured Content Management paradigm. Basis for process architecture development are ITIL recommendations. System
is implemented and demonstrated at the level of IT development process, managed in outsourced environment. SiteGenius
product — web content management system is used for practical process implementation.
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1. Uvod

Razvoj paradigme elektronskog poslovanja, kao i novih
tehnologija bezbednosti i sigurnosti protokola na kojima
se zasniva Internet, uslovljavaju transfer sve veceg broja
poslovnih procesa na web. Sa druge strane, razvojem
Content Management discipline, odnosno kori§¢enjem
struktuiranog sadrzaja i workflow alata, stvaraju se
tehnicke pretpostavke za transfer procesa na nove
digitalne kanale, koris¢enjem modernih  Content
Management sistema (CMS).

Predlozeni koncept tranzicije procesa na web uzima u
obzir sve faktore potrebne za ocCuvanje kontinuiteta
poslovnih aktivnosti, ali i njihovo ubrzavanje, odnosno
usmeravanje, primenom  validacionih  pravila i
ergonomicnih authoring alata. NaroCita paznja je
posvecena kvantifikaciji parametara procesa i definisanju
vise nivoa metrike za odredivanje njegovih performansi.

Koncept je verifikovan u ICIT-u (Inovacioni Centar za
Informacione  Tehnologije =~ MasSinskog  fakulteta
Univerziteta u NiSu) na primeru IT razvoja u outsourced
okruzenju. Proces IT razvoja se odvija u jednom Sirem
poslovnom okruzenju, projektovanom koris¢enjem ITIL
preporuka za IT Service Management procese.

2. Arhitektura IT Service
Management procesa

ITIL (IT Infrastructure Library) predstavlja de-fakto
globalni standard u oblasti Service Management-a i

obuhvata preporuke, razvijene od strane CCTA (sada
OGC - Office of Government Commerce) u Norwich-u,
Engleskoj, za potrebe Britanske vlade. ITIL predstavlja
osnovu za planiranje, isporuku i podrsku IT usluga i
opisuje arhitekturu svih procesa u jednom IT poslovnom
okruzenju.

Prema ITIL-u, svi procesi u upravljanju IT uslugama se
mogu svrstati u dve grupe — grupa procesa podrske
uslugama i grupa procesa isporuke usluga. U okviru
grupe procesa podrske uslugama, ITIL podrazumeva
sledece procese:

e Service Desk — Koordinacija razmene informacija
izmedu klijenata, internih sektora organizacije i
njenih spoljnih saradnika i1 dobavljaca, kroz
jedinstveno mesto kontakata (SPOC — Single Point
of Contact).

o Configuration Management - Kontrola i optimizacija
koriS¢enja osnovnih sredstava organizacije koja su
IT orijentisana — hardware, software, licence,
dokumentacija, itd.

o [Incident Management - Restauracija nivoa pruzene
usluge u najkraéem moguéem roku i minimizacija
moguéeg negativnog uticaja na odvijanje poslovnih
procesa.

o  Problem Management - Restauracija nivoa pruzene
usluge u roku definisanom ugovorom o nivou
kvaliteta pruzenih IT usluga.

e Release Management - Planiranje 1 kontrola
hardverskih i softverskih instalacija.



o Change Management - lzvodenje izmena u IT
infrastrukturi u predvidenom roku, sa minimalnim
rizicima.

Isporuka IT usluga u okviru jednog poslovnog okruzenja

se odvija kroz sledece procese:

o Service Level Management - lzrada, praenje i
upravljanje ugovorima o nivou usluga, kao i
ostvarenom kvalitetu pruzenih usluga. Odrzavanje
balansa izmedu zahtevanog nivoa usluga i troskova
za njihovu isporuku.

e Financial Management — Planiranje i izrada budzeta
i pradenje njegove realizacije u ostvarivanju
poslovnih IT funkcija organizacije.

e Capacity Management - KoriS€enje resursa
potrebnih za ostvarivanje ugovorenog nivoa usluga.

o Availability = Management -  Obezbedivanje
dostupnosti IT usluga, prema ugovorenom nivou
kvaliteta usluga (Service Level).

o [T Continuity Management - Zastita performansi
usluge u kontekstu bilo kakve eventualnosti koja se
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3. Realizacija procesa primenom
sistema za upravljanje struktuiranim
sadrZzajem

Realizacija procesa uz pomo¢ Content Management
sistema koji omogucava odrzavanje struktuiranog
sadrzaja se odvija u 4 faze — analiza procesa;
struktuiranje dokumenata; implementacija workflow-a i
objavljivanje.

U ovom poglavlju je predstavljen detaljan opis realizacije
procesa, i to, primenom SiteGenius Content Management
sistema. Opis realizacije je dokumentovan primerom
procesa IT razvoja, koji se odvija u outsourced
okruzenju.
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Slika 1. Faze realizacije procesa primenom sistema za upravljanje struktuiranim sadrzajem

3.1. Analiza procesa

U okviru analize procesa, vrsi se identifikacija Sablona
dokumenata (document template) — nosioca informacija
relevantnih za proces koji je potrebno implementirati i
uocavanje relacija izmedu njih. Niz dokumenata, koji
nastaju na osnovu jednog Sablona, predstavljaju osnovu
za opis jednog stanja procesa, u odredenom trenutku.

Identifikovanjem relacija izmedu uocenih Sablona
dokumenata, zaokruzuje se analiza procesa. Uocene
relacije mogu biti tipa 1:1 ili 1:00, sa ili bez obaveznog
referencijalnog integriteta. Na slici 2, prikazan je niz
Sablona dokumenata koji se koriste u IT razvojnom
procesu koji se odvija u specificnom outsourced
okruzenju i relacije izmedu njih sa objasnjenjima.
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Slika 2. Sema $ablona dokumenata, relevantnih za upravljanje procesom IT razvoja u outsourced okruzenju

3.1.1. Metrika procesa

Takode, u ovoj fazi je potrebno definisati i metriku
procesa — atribute Sablona dokumenata koji ¢e se koristiti
za ocenu performansi procesa. Performanse procesa se
prate kroz pojedinacne - klju¢ne (KPI — Key Performance
Indicator) indikatore i sumarni indikator performansi
(SPI  —  Summary Performance Indicator). Niz
dokumenata, odnosno, jedno stanje procesa moze
karakterisati viSe kljucnih indikatora performansi,
odnosno jedan sumarni.

Povezivanjem Sablona dokumenata, relevantnih za
odredene segmente procesa, uspostavlja se analiticka
baza za primenu automatizovane kvantifikacije stanja
procesa, u odredenom trenutku. Naime, vrednost jednog
atributa odredenog dokumenta koji predstavlja kljucni
indikator performansi procesa moZe predstavljati i
vrednost dobijenu prora¢unom KPI drugih dokumenata,
koji su u relaciji sa njim. KoriS¢enjem ovog principa,
moguce je dobiti kvantitativou ocenu procesa na nivou
top-level dokumenata (koji se ne referenciraju na druge —
dokument Requirement Domain, na slici 2.).

Elaboracija i analiza ove kvantitativne ocene, na
najopstijem nivou procesa se moze izvrsiti jednostavnim
koris¢enjem specificnih Content Management alata, kao
$to je onaj za drill-down, prikazan na slici 3.
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3.2. Struktuiranje dokumenata

U narednoj fazi struktuiranja dokumenata, implementira
se novi nivo detaljnosti — za svaki uoceni Sablon
dokumenta, definiSe se niz atributa koji jednoznacno i
potpuno opisuju njegovu svrhu i cilj. U okviru definicije
atributa, potrebno je odrediti njihove tipove, moguce i
podrazumevane vrednosti i uputstva i komentare za unos.



3.2.1. Klju¢ni indikatori performansi

Implementacija metrike procesa se vrsi definisanjem
faktora relevantnosti (R,) atributa relevantnih za
odredivanje SPI i tezinskih koeficijenata(W,) za svaku od
mogucéih  vrednosti. Proracun kljuénih indikatora
performansi jednog stanja procesa se vr$i samo u
zadatom kontekstu. Naime, jedan Sablon dokumenta
moze da se koristi u srodne, ali razlicite svrhe, pri ¢emu
su za svaku od njih relevantni dokumenti nastali u
odredenom kontekstu.

Na primer, prema slici 2, Sablon dokumenta Task se
koristi prilikom definisanja poslova potrebnih za
implementaciju odredenog Change Request-a (RfC), za
reSavanje prijavljenog problema (Problem Report) i za
implementaciju zahteva klijenta (Requirement). Pri tome,
indikatori proraCunati za razli¢ite okolnosti u kojima su
nastali dokumenti $ablona Task, imaju razli¢ito znacenje
i konsekvence. Priroda objekta na koji se referencira
izvedeni dokument odreduje kontekst u kome je on
nastao.

Formula za izracunavanje KPI u odredenom kontekstu je:

3100+,
KPI,, = 2 odesu:
n

ev

KPI, - Kljuéni indikator performansi procesa pridruzen
atributu Sablona dokumenta a, u kontekstu v,

W, - Tezinski koeficijent i-te vrednosti atributa a, koji
ima ulogu klju¢nog indikatora performansi,

n., - Broj dokumenata, generisanih uz pomo¢ jednog
Sablona, u kontekstu v.

U procesu upravljanja IT razvojem, jedan od primera
proracuna klju¢nog indikatora performansi je status
izvrSenja zadataka. Status predstavlja atribut Sablona
dokumenta Task. Njegove moguée vrednosti (sa
tezinskim koeficijentima u zagradi) su: Issued (0.1),
Clarification in progress (0.2), Acknowledged (0.4),
Development in progress (0.5), Unit Developed (0.7),
Unit tested (0.9), Integrated (1). ProraCunom prema
formuli gore, mogu se dobiti vrednosti indikatora
progresa u izvrSenju zadataka, i to - u razli¢itim
kontekstima:

e Indikator progresa implementacije odredenog
zahteva (Requirement);

e Indikator progresa implementacije svih zahteva
koji pripadaju odredenom domenu zahteva
(Requirement Domain);

e Indikator progresa implementacije zahteva koji
pripadaju odredenom release-u sofiware-a
(Release);

e Indikator progresa zadataka na verifikovanju i
otklanjanju uocenih rizika izazvanih
implementacijom odredenog zahteva (Risk); itd.

3.2.3. Sumarni indikator performansi

Sumarni indikator performansi (SPI) predstavlja
jedinstvenu kvantitativnu meru ocene jednog stanja
procesa. Dok KPI predstavlja zbirnu ocenu vrednosti
jednog atributa Sablona dokumenta, SPI uzima u obzir i
moguéi uticaj ostalih atributa na realnu procenu
performansi stanja procesa.

Naime, u velikom broju slucajeva, prosta ocena odredene
vrednosti, bez uzimanja u obzir okolnosti u kojima je ona
nastala, ne daje realne rezultate. To se moze jednostavno
i pokazati, na veé navedenom primeru indikatora
progresa procesa razvoja. Svaki zadatak (7ask), pored
njegovog statusa, mogu da karakteriSu i atributi kao §to je
relativna mera njegove tezine i vreme preostalo do
definisanog roka za zavrSetak posla. U zavisnosti od
okolnosti u kojima se projekat razvoja odvija, ovi atributi
mogu biti viSe ili manje relevantni za ukupnu ocenu
progresa.

Sumarni indikator performansi (SPI) se izratunava prema
formuli:

> 31004 R, +W,

spr =020 , gde su:
n

e

SPI — Sumarni indikator performansi procesa,
R; - Faktor relevantnosti j-tog atributa Sablona,
W; - Tezinski koeficijent vrednosti j-tog atributa Sablona,

m, - Broj atributa Sablona kojima je pridruzen kljucni
indikator performansi procesa ili faktor relevantnosti.

3.3 Implementacija Workflow-a

Tokovima dokumenata, koji se odvijaju u okviru jednog
procesa se upravlja uz pomo¢ Workflow alata. Obavezni
modul savremenih Content Management sistema je i
Publishing Workflow alat, kojim se ureduju procesi
kreiranja sadrzaja, odnosno, njihovi akteri, odgovornosti
i pravila. S obzirom na to da se stanja procesa
dokumentuju  Sablonima  struktuiranog  sadrzaja,
Publishing Workflow se prirodno koristi i za definisanje
tokova dokumenata nastalih u procesu.

Uz pomoé¢ Publishing Workflow alata, moguce je
definisati sledece elemente toka procesa:

e Aktere 1 njihove odgovornosti nad celim
Sablonom, grupama njegovih atributa ili
pojedina¢nim atributima;



e Definicija mogucéih stanja dokumenata;

e Tranzicione tacke dokumenata i1 rezultujuca
stanja koja okidaju progres procesa;

e Stepen potrebne validacije u svakoj tranzicionoj
tacki i akteri koji je vrSe.

S obzirom na to da savremeni Content Management

sistemi  podrzavaju mogucénost kreiranja  verzija

dokumenta, ovi alati se mogu koristiti za roll-back

procesa koji se realizuju primenom Publishing
Workflow-a.

3.4. Objavljivanje
Proces, realizovan primenom struktuiranog Content

Management-a moze imati nekoliko pojavnih oblika na
korporacijskom intranetu. Ti oblici su:

(1) Forma za Kkreiranje dokumenata, na osnovu
definisanog Sablona;

Savremeni Content Management sistemi omogucavaju
generisanje formi za authoring alate struktuiranog
sadrzaja, na osnovu definisanog niza njegovih atributa i
njihovih parametara.

Tasks
Task subject (*)] Update labels file
Tazk type Requirement <
Relatad problem W& v
Related RfC M2 =
Relsted requirsment [Summary Locations View =l
Task description (%) =l
Task swner /A =
Wht 1= respensible for ansuring the tesk gats done
Desdline (%) Derember =] [2004 =
Priority High =
GCompletion 100 | ()

o complate is the task ?

Motes

Any relevent notes, remarks, comments
Fields marked with (*) are raquired.

uroate |

Slika 4. Forma za kreiranje dokumenata, generisana uz
pomo¢ SiteGenius Content Management sistema

Ove forme se mogu koristiti za kreiranje novih i izmenu
postoje¢ih dokumenata. Parametri atributa koji se
uzimaju u obzir prilikom generisanja formi za kreiranje
dokumenata su: tipovi, pravila za direktnu i uslovnu
validaciju unosa, elementi izgleda polja formi (stilovi,
labele, dimenzije), podrazumevane vrednosti, ograni¢enja
u duZini unetih vrednosti sa brojacima.

(2) Prikaz dokumenta

Jedan od parametara Sablona dokumenata je i layout
kojim se definiSe raspored vrednosti atributa u okviru
definisanog formata.

Savremeni Content Management sistemi, uobicajeno
podrzavaju templating funkcije koje se mogu koristiti za
kreiranje formata u kojima se prikazuju vrednosti atributa
sadrzaja. Formati se mogu generisati za razli¢ite digitalne
kanale (print, web, mobile, itd.).

(3) Forma za pretraZivanje i sortiranje dokumenata;

Svim dokumentima se moze pristupiti kroz Document
Explorer — alat za njihovo pretrazivanje i sortiranje.
Jedan od parametara svakog atributa Sablona je i binarno
stanje koje odreduje da li ¢e se odgovarajuc¢i element
forme prikazivati u Document Exploreru. Funkcionalnost
elementa je odredena tipom atributa.

Name [Exactmstch =]
Dare

[ |[Henuary =] 2001 =]
SEARCH SELECTED

.01.2004 26.Jan.
04.02.2005 26.Jan.2005
eerrt 12.07.2004 26.Jan.2005
fifss 04.04,2004 26.Jan.2005
Garan 12.02.2005 21.Jan.2005
02.05.2005 #1.Jan2005
05.08.2004 26.Jan.2005
Milan 02.01.2005 26.Jan.2005
Milna 12.02.2005 26.Jan.2005
22.08.2004 26.Jan.2005
[ 1]] 2 NEXT PAGE
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Slika 5. Document Explorer

Na primer, ukoliko je tip - celi broj, generisace se
element forme uz pomo¢ kojeg se moze definisati opseg
pretrazivanja.

Pristup Document Explorer-u se ogranicava imajuci u
vidu prava pristupa korisnika dokumentima, atributima
njihovih $ablona i njihovim vrednostima.

(4) Drill-down prikaz;

Jo§ jedan analiticki alat koji omogucava prikaz
dokumenata u hijerarhijskom pogledu koji karakterise
ostvarene relacije izmedu njihovih Sablona je alat za
drill-down analizu. Alat je prikazan na slici 3.

(5) Reporting alat

Poslednji pojavni oblik procesa na korporacijskom
intranetu je reporting alat, namenjen menadzmentu, uz
pomo¢ kojeg se vrSi pracenje njegove metrike, kroz
definisane klju¢ne i sumarne indikatore performansi.

Ovaj alat treba da sadrzi i elemente personalizacije,
odnosno alate koji ¢e menadZzmentu omogucditi zadavanje
opsega vrednosti KPI i SPI, pri ¢emu ¢ée dostizanje
gornje, a narocito donjih vrednosti “okinuti“ red alert ili
vellow alert — obaveStenja o neprihvatljivim ili
zabrinjavaju¢im stanjima procesa, koji zahtevaju
intervenciju top-menadzmenta.
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Slika 6. Excel datoteka sa svim relevantnim
informacijama za genezu indikatora performansi procesa

Alat treba da omogu¢i 1 export svih relevantnih
informacija o procesu u Microsoft Excel format (vidi
sliku 6).

4. Zakljuéak

Primenom struktuiranog Content Management-a u
realizaciji poslovnih procesa, sti¢u se uslovi za drasticno
umanjenje budzeta za IT infrastrukturu, i to kroz
koriséenje univerzalnih, generickih alata; smanjenje
troskova za modeliranje procesa; ustedu u vremenu u
izradi prateéih dokumenata (reusability, alati za njihovo
kreiranje); poveéanje njihovog kvaliteta (validacija), itd.

Implementacijom IT razvojnog procesa, utvrdeno je da se
funkcije struktuiranog Content Managementa, podrzane
savremenim sistemima za odrzavanje sadrzaja mogu u

potpunosti iskoristiti za upravljanje procesima bez rizika
za kontinuitet poslovnih aktivnosti.

Pored ostvarene funkcije upravljanja procesima IT
Service Management-a, Content Management sistemi
doprinose 1 ubrzanju poslovanja, usled pristupacnosti
weba kao digitalnog kanala za distribuciju i razmenu
informacija o procesima i alata potrebnih za njihovo
upravljanje.
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