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OdrZavanje informacijskog sustava

SAZETAK

Informacijski sustav razvija se s namjerom olaksanja obavljanja pojedinih poslovnih funkcija
kako bi se ostvarila veca ucinkovitost 1 konkurentna prednost prilikom samog poslovanja. Pri
razvoju informacijskog sustava nastoji se udovoljiti potrebama korisnika te je potrebno razviti
informacijski sustav koji ¢e pridonijeti poboljSanju poslovanja. Nakon odredenog vremena
zahtjevi se mijenjaju pa je potrebna prilagodba sustava. Prilagodavanje sustava odvija se kroz
odrZavanje samog sustava. OdrZavanje predstavlja kontinuiran proces prilagodavanja sustava
potrebama korisnika i ispravljanja greSaka koje se pojavljuju. Poslovne organizacije mogu same
razvijati vlastiti informacijski sustav ili se odluciti za nabavu gotovog programskog rjesenja. U
praktiénom dijelu rada, prikazat ¢e se troskovi odrZzavanja informacijskoga sustava i troskovi

koji se prenose na kupca.

Kljuéne rijeci: Informacijski sustav, odrZavanje sustava, Zivotni ciklus IS-a,
outsourcing.



Maintenance of information system

SUMMARY

The information system is being developed with the goal of facilitating the performance of
certain business functions in order to achieve greater efficiency and competitive advantage in
the business itself. When developing an information system, it seeks to meet the needs of users
and develop an information system that will contribute to improving the business. After a while,
the requirements change so system customization is required. System customization takes place
through the maintenance of the system itself. Maintenance of a system is a continuous process
of adapting the system to the needs of the user and correcting errors that occur. Business
organizations can either develop their own information system or purchase a ready - made
software solution. In the practical part of the work, the cost of maintaining the information

system and costs transferred to the customer will be shown.

Keywords: Information system, system maintenance, IS life cycle, outsourcing.
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1. Uvod

Industrija izrade informacijskih sustava neprestano raste. Kako bi informacijski sustav
udovoljio zahtjevima korisnika, potrebno je odrzavanje sustava. OdrZavanje sustava zapocinje
od trenutka implementiranja informacijskoga sustava i traje sve dok je sustav u uporabi.
OdrZavanje informacijskog sustava provodi se zbog korekcije greSaka, odrzavanja
funkcionalnosti, aZuriranja i nadogradivanja sustava kako bi bio u korak s novom tehnologijom

1 novim pristupima rjeSavanja problema.

S obzirom na razli¢ite modalitete odrZavanja, kod proizvodaca sustava kao i kod korisnika,
mogu nastati zna¢ajni tro§kovi. Dio tih troSkova preuzima proizvodac (softverska tvrtka), a dio
troskova prebacuje se na korisnika ili na trecu stranu (tvrtku koja daje usluge outsourcinga).
Troskovi odrzavanja mogu se kretati u visini od 5 do 15% godi$nje u odnosu na inicijalnu cijenu
sustava i predstavljaju znatno optereCenje za korisnika. U ugovornim odnosima proizvodaca

sustava i korisnika potrebno je definirati koji su troskovi odrzavanja koje preuzima kupac.

Cilj rada je prikazati funkcionalnost informacijskoga sustava i nacin odrzavanja te provesti
analizu troskova odrZavanja informacijskog sustava na izabranom primjeru.



2. Informacijski sustav

,Jnformacijski sustav je skup povezanih dijelova (softver, hardver, ljudi, procedure, informacije
te komunikacijske mreze) kojima je cilj pribaviti i prenijeti informacije i podatke za
funkcioniranje, planiranje, odlu€ivanje i/ili upravljanje poslovnom organizacijom.“ (Pavli¢,
2011). Moze se re€i da informacijski sustav prikuplja 1 prenosi informacije koje su neophodne

za funkcioniranje poslovnog sustava kako bi isti sustav mogao, na temelju raspoloZivih

informacija, donijeti strateski vazne odluke. Informacijski sustav omoguéuje dostupnost
potpunih i kvalitetnih informacija kako bi se odluke donijele u pravo vrijeme jer ni ispravna
odluka koja kasni nece imati ocekivane rezultate. Uloga informacijskog sustava pri prikupljanju
podataka i informacija je isporuciti menadZeru kvalitetnije informacije i podatke koji pridonose

rjeSavanju poslovnih problema. Informacijski sustavi mogu se s obzirom na podrucje upotrebe
u poslovnom sustavu podijeliti na klasi¢ni (transakcijski) informacijski sustav, sustav za

potporu odlu¢ivanja i ekspertni sustav. (Cerié¢ V., Varga M. 2004.)

Klasi€ni (transakcijski) informacijski sustav sastavni je dio informacijskog sustava koji pripada
operativnoj razini poslovanja, pruza potporu procesima i transakcijama koje se trenutno
odvijaju unutar poslovanja te pruZa neobradene informacije o procesima i aktivnostima koje su

trenutno u tijeku.

,sustavi za potporu odlu¢ivanju osim opéih informacija i podataka posjeduju i baze modela,

dokumenata, prognoza i statistika koji pomazu menadZerima u procesu odlu¢ivanja.“ (Lamza —

Maroni¢, Glavas, Lepesi¢, 2010.)

,»Ekspertni sustavi imaju moguénost pohrane znanja stru¢njaka iz nekog podrudja te upotrebe
tog znanja pri odluCivanju i stvaranju novoga znanja. Ekspertna se znanja ugraduju u softver,
pa se na taj naCin stvara umjetna inteligencija koja se koristi pri rjeSavanju problema i koja daje
objaSnjenje rjeSenja problema. Ekspertni sustavi imaju sposobnost obja$njavati postupak
zakljuCivanja, mogu prenositi znanje korisniku 1 danas ovi sustavi sluze menadZerima poput

najboljih savjetnika.* (Lamza — Maroni¢, M., Glavasg, J., Lepesi¢, D, 2010.)



2.1. Osnovni pojmovi
»ustav (eng. System) skup je dijelova (elemenata) svrsishodno organiziranih za neki proces

(funkciju).“ (Pavli¢, 2011.).

Prema (Pavli¢, 2011.) svaki sustav je dio veCeg sustava s kojim je u vezi. Dio koji nije
obuhvacéen sustavom naziva se okolina sustava. Vezu izmedu okoline 1 sustava predstavljamo

ulazima, tj. kada sustav dobiva informacije, materijal ili neku vrstu inputa iz okoline. Predaju
informacija, materijala ili neke vrste outputa okolini nazivamo izlazom. Uspjesnost sustava

mjeri se efikasno$éu 1 efektivno$éu, tj. omjerom stvorenog i utroSenog naspram razine

ostvarenih ciljeva.

Informacija je skup podataka koji za osobu koja razumije znaCenje podataka predstavlja
informaciju, dok za osobu koja ne razumije nema nikakvo znaéenje niti koristi od informacije
(Pavli¢, 2011.). Da bi bila korisna, informacija mora biti to¢na, nova, upotrebljiva, pouzdana,

cjelovita, dostupna, provjerena i pravovremena. Svaka informacija ne ispunjava navedene

kriterije te se po tome razvrstavaju informacije koje su korisniku vrijedne.

Znanje predstavlja skup informacija 1 vjeStina koje omoguéuju obavljanje odredene poslovne
djelatnosti, odnosno moguénost rjeSavanja problema. Predstavlja nematerijalno sredstvo koje
omogucuje upravljanje materijalnim sredstvima kao $to su ljudi, kapital i resursi. Znanje se

prema ( Lamza — Maroni¢, M., Glavas, J., Lepesi¢, D., 2009. ) dijeli na:

o Implicitno znanje, nalazi se u umovima ljudi i nastaje na temelju dugogodisnjeg
iskustva, razlikuje se od osobe do osobe i Cesto ostaje neiskoriSteno i neotkriveno.

e Eksplicitno znanje, stjeCe se obrazovanjem, npr. tijekom Skolovanja. Pojedinac je

svjestan tog znanja i koristi ga u komunikaciji.

Hardver (eng. hardware) predstavlja opipljivi dio racunala, to je npr. monitor, tipkovnica,
kuciste itd. Ulazne i izlazne jedinice hardvera pretvaraju pojavni oblik podataka u fizicki oblik
koji je prepoznatljiv stroju i obrnuto. KoriStenje racunala bez jednog od komponenti hardvera
oteZalo bi izvodenje Zeljenih zadataka. Svaki dio ima svoju namjenu i funkciju kako bi

korisniku olak3ao izvodenje zadataka.



Softver (eng. software) je skup instrukcija koje omogucuju pojedincu interakciju s racunalom

pri izvrSenju odredenog zadatka. Softver se moZe podijeliti u dvije primarne kategorije:

e Operacijski sustavi (sistemski softver)

e Aplikativni softver

»Sistemski softver tako obavlja ¢esto nevidljive, ali elementarne radnje, kao Sto su npr.

odrzavanje datoteka na disku ili upravljanje ekranom “ (Ceri¢ V., Varga M. 2004.).

Aplikativni softver omogucuje izvodenje zadataka zbog kojih, u konacnici, ljudi koriste

ra¢unala.

2.2. Imovina informacijskog sustava

Informacijska imovina ukljucuje (HNB, 2010.):

e podatke u bazama podataka

e programski kod

o sistemsku 1 aplikacijsku dokumentaciju
o korisnicke prirucnike

e interne akte i dr.

,»Pod bazom podataka, u teorijskom smislu, podrazumijevamo model odredenog segmenta
realnog svijeta na najniZoj razini apstrakcije §to podrazumijeva skupove podataka kojima su
opisana svojstva entiteta realnog svijeta. U pragmatiCkom smislu, pod bazom podataka
podrazumijevamo cjelinu koju ¢ine implementirani sustav za upravljanje bazom podataka i

skupine podatka u sustavu elektronicke obrade podataka.“ (Duki¢ B. 2010)

Programski kod je skup binarnih datoteka koje se mogu izvrSiti na raCunalu. Predstavlja dio

koji racunalo razumije te zadaje i definira na koji ¢e se na¢in naredba izvrsiti.

Korisni¢ki priru¢nik predstavlja dokument u kojem su navedene upute za uporabu, svojstvima
1 obja$njenjima, kako bi pojedinac koji se koristi proizvodom mogao $to bolje shvatiti naéin na

koji proizvod funkcionira.



2.3. Faze izgradnje informacijskog sustava

Prilikom razvoja informacijskog sustava postoje razli¢ite metode za izgradnju informacijskog
sustava. Opéi model prema (Cerié, V. i Varga, M., 2004.) navodi da se izgradnja

informacijskog sustava sastoji od Sest faza :

1. Planiranje informacijskog sustava
Analiza poslovnog sustava
Oblikovanje informacijskog sustava
Izrada informacijskog sustava

Uvodenje novog sustava u rad

A O i

Faza odrzavanja informacijskog sustava

Planiranje informacijskog sustava

Faza planiranja informacijskog sustava, odnosno izrade strategije informacijskog sustava je
prva faza pri izgradnji informacijskog sustava. Prilikom planiranja prikupljaju se podatci 1
potrebne informacije kako bi se odredio opseg koji informacijski sustav treba obuhvacati. To
se moZe uciniti pomocu identifikacije korisnika sustava te odredivanja nedostataka postojeceg
sustava. Uz to se moraju ustanoviti ciljevi novog sustava. Prilikom planiranja takoder se
odreduju i uskladuju ciljevi informacijskog sustava s ciljevima poslovnog subjekta kako bi
informacijski sustav pruZio odgovarajucu potporu unutar poslovanja. ,,Faza planiranja zavrSava
ocjenom izvedivosti informacijskog sustava i razradenim planom daljnjeg razvoja kroz sljedece
faze, procjenom potrebnih financijskih sredstava i drugih resursa, procjenom mogudih rizika

daljnje izgradnje itd.« (Ceri¢, V. i Varga, M. 2004).
Analiza poslovnog sustava

U ovoj fazi korisnik i poslovni informatiCar zajedno suraduju, korisnik prenosi probleme i
zahtjeve koji se trebaju rijesiti, a informatic¢ar na temelju tih informacija stvara rjesenje koje ce,
na Sto kvalitetniji 1 brZi nacin, rijesiti postojece zahtjeve i probleme. Prilikom analize postojeceg

sustava promatraju se, odnosno analiziraju transakcije koje se odvijaju unutar sustava, nacin



pohrane informacija, potrebni izlazi, metode rada i koriStene procedure, postojeci hardver 1
softver. Nakon prikupljanja podataka, analizira se cjelokupni sustav te se izraduje izvjestaj na
temelju slike stanja. IzvjeStaj se predstavlja menadZmentu kako bi se odlucilo o daljnjoj izradi
ili prekidu izrade informacijskog sustava. Sistemski analiti¢ari moraju dobiti tocan uvid u nacin
na koji ¢e novi sustav obavljati procese i Sto Ce sustav raditi. Razumijevanje problema 1 potrebe
korisnika omogucuje precizno definiranje zahtjeva koje sustav treba zadovoljiti. Nakon
preciziranja zahtjeva i problema, stvaraju se alternativna rjeSenja te se pokusava naci najbolje
rjeSenje. Faza zavriava izradom posebnog izvjeitaja o zahtjevima sustava. (Cerié, V. i Varga,

M. 2004).

Oblikovanje informacijskog sustava

Nakon analize sustava, zapocCinje oblikovanje sustava odabirom neke od alternativa. Cilj
oblikovanja je izrada sustava na temelju prikupljenih podataka, informacija i analiza koje
opisuju zahtjeve koje informacijski sustav mora rjeSavati. Stvara se okvir kontrole unutar kojeg
¢e novi sustav djelovati i pruziti zadovoljavajuéu dokumentaciju. Prilikom izrade sustava cesto
se koriste i sustavni dijagrami koji prikazuju na koji nacin se ciljevi povezuju te kako se
ostvaruju. Rje¢nik podataka sluzi za definiranje elemenata i entiteta shema meta podataka, koji
zajedno sa UML dijagramom jednoznacno definiraju apstraktan model meta podataka. Rje¢nik
podataka je hijerarhijski organiziran kako bi se uspostavila veza i organizacija informacija.
Koristi se 1 metoda dizajna sustava. Svaki sustav se razlikuje s obzirom na zahtjeve korisnika 1
poslovanja organizacije, stoga se koriste razliCite metode kako bi se pruzilo Sto bolje rjeSenje
korisniku. Takoder, prilikom oblikovanja sustava vazno je i pitanje skupa pravila i kontrole
unutar kojih ¢e sustav djelovati. Generalna kontrola odnosi se na skup pravila koja omogucuju
da sustav nesmetano i sigurno funkcionira te kontrolu aplikacija koja je usmjerena na tijek
aktivnosti. Prilikom zavrSetka faze potrebno je utvrditi je li izradeni sustav u skladu sa
zahtjevima postavljenim u ranijoj fazi. Ukoliko zadovoljava zahtjeve korisnika, prelazi se na

nabavu i izbor potrebnog hardvera.

Izrada informacijskog sustava

Faza izrade ili razvoja novog informacijskog sustava zapocinje s razvojem novog softvera na

kojem ¢e se temeljiti novi sustav. Prilikom razvoja novog sustava analiziraju se zahtjevi

6



programa u odnosu na ulaz, izlaz i obradu podataka. Prilikom izrade informacijskog sustava
koriste se i programski jezici (C++,C#, Java, itd.) , ,, izradom i dokumentiranjem programskog

dijela informacijskog sustava zavr§ava faza njegove izrade.” (Ceri¢, Varga, 2004)

Uvodenje novog sustava u rad

,Glavna zadaca uvodenja informacijskog sustava je poduciti korisnike kako i na koji nacin
koristiti novi sustav unutar poslovanja. Informacijski sustav moZe se uvoditi na tri nacina:
munjevito uvodenje, stupnjevano i istovremeno. Munjeviti na¢in uvodenja sustava predstavlja
uvodenje novog sustava na to¢no odredeni datum, to je takoder i najrizi¢niji nacin, ali i
najekonomicniji jer dovodi do najmanje prekida prilikom poslovanja, odnosno rada.
Stupnjevano uvodenje uvjetuje se moguénoséu isporuke informacijskog sustava u relativno
neovisnim segmentima i rjeSavanjem pojedinacnih problema. Primjenjuje li se taj oblik, najprije
se uvode modeli za standardne slu¢ajeve, a potom za posebne. Istovremeno uvodenje odnosi se
na uvodenje novog sustava dok je stari sustav jo§ u upotrebi, takav sustav je najsigurniji
prilikom uvodenja, ali i najskuplji. Ucenje zaposlenika i korisnika je bitan dio implementacije,
postoje razni nacini koji se koriste kao oblik edukacije korisnika. Priru¢nici kao $to su prirucnik
sustava, posluZivanja i organizacijski priru¢nik, koriste se kako bi se korisniku pribliZio nacin
na koji sustav djeluje. Priruénici omogucuju da korisnik dobije sve informacije na jednom
mjestu. lako prirucnici imaju vaznu ulogu prilikom izrade i implementacije sustava, korisnici
im Cesto ne pridodaju dovoljno paznje. Zbog toga se koriste i drugi oblici edukacije kao §to su
prezentacije 1 uvjeZbavanje. Potrebno je izraditi detaljan financijski plan prije same
implementacije sustava kako ne bi doslo do prekoracenja financijskih sredstava.* (Kasputié, S.,

1992.)

2.4. Faza odrZavanja informacijskog sustava

Faza odrZavanja sustava je posljednja faza Zivotnog ciklusa informacijskog sustava. Poslovanje
organizacije 1 zahtjevi korisnika Cesto se mijenjaju te je odrZavanje neophodno prilikom
koriStenja sustava. Odrzavanjem se nastoje ispraviti gre§ke koje ranije nisu uolene, te
prilagoditi sustav novim zahtjevima korisnika. OdrZzavanje se mora provoditi na adekvatan
nacin jer slabo odrZavanje informacijskog sustava moze dovesti do potrebe za uvodenjem
novog informacijskog sustava. Odrzavanje ne ukljuCuje samo ispravljanje greSaka, veé i

nadogradnju informacijskog sustava.



3. Nabavka IS-a

Prilikom odabira nabavke informacijskog sustava bitno je znati poslovanje kojim se poslovni
sustav bavi te potrebe korisnika i zahtjeve koji trebaju biti zadovoljeni. Danas postoji veliki
izbor sustava §to omogucéuje bolji odabir odgovarajuéeg informacijskog sustava. Stoga je
potrebno znati kako nabaviti odgovarajuce informacijsko rjesenje. Prema (Marenci¢, M.,2013)
postoji uobic¢ajena praksa za nabavu gotovog informacijskog sustava. Prva procedura je

formiranje povjerenstava koje se najcesce sastoji od direktora, rukovoditelja ili direktora IT
odijela ili voditelja pojedinih kljuénih poslovnih funkcija. Povjerenstvo mora ,pripremiti
tehnicku specifikaciju za raspisivanje natjeCaja, izvrSiti odabir rjeSenja 1 nadzirati

implementaciju rjeSenja.“ (Marenci¢, M.,2013.)

U fazi izrade tehnicke specifikacije definiraju se zahtjevi koje informacijski sustav mora
zadovoljavati. Svaki odjel definira svoje zahtjeve s obzirom na potrebe njihovog poslovanja.
Direktor IT-a definira u svojoj domeni koje probleme i zahtjeve informacijski sustav treba
rjeSavati, direktor prodaje definira svoje probleme i zahtjeve, a direktor nabave svoje sve dok
se ne dobije opca slika o tome koji su to zahtjevi na razini cjelokupne organizacije. Nakon Sto
su definirane specifikacije koje informacijski sustav mora podrzavati prelazi se na fazu nabave
rjeSenja. U ,suradnji s nabavom raspisuje se natjecaj. Nakon pregledavanja pristiglih ponuda

povjerenstvo izabire rjeSenje.” (Marenci¢, M.,2013.)

Nakon nabave samog rjeSenja prelazi se na implementaciju informacijskog sustava.
Implementacija zahtjeva i prilagodbe poslovanja sustavu koja se odvija se paralelno s
uvodenjem informacijskog sustava. Ako se ne provede dobra prilagodba prilikom
implementacije, moZe do¢i do nezadovoljstva informacijskim rjeSenjem. Da bi se jasno
definirali ciljevi i zahtjevi potrebna je pomo¢ strucnjaka za arhitekturu sustava. Takoder, jasno
se moraju definirati specifikacije koje informacijski sustav treba zadovoljiti. Potrebno je
zaposliti strunjake koji su ,kvalificirani za pisanje zahtjeva poslovanja na programsko

rjeSenje.“ (Marenci¢, M.,2013.)

Prilikom same nabave, ako svi zahtjevi nisu precizno definirani, ostavlja se prostor vanjskom
suradniku da izradi informacijski sustav kako njemu odgovara te on ima pravo dodatno naplatiti
svaki zahtjev koji nije detaljno specificiran. Takav pristup moze dovesti do poveéanja tro§kova
kupovine samog informacijskog sustava te do produljenja roka isporuke, $to utjeCe i na samu

implementaciju sustava.



Potrebno je odrediti odgovornu osobu za nadgledanje ispunjenja obaveza, odnosno osobu koja
¢e nadgledati izvrSenje zadataka i intervenirati u slucaju zastoja. Najcesce odgovorna osoba je
glavni direktor. Nakon formiranja potrebno je specificirati tehnicke zahtjeve. U ovom pristupu
glavni arhitekt zaduZen je za izradu plana izvr§enja aktivnosti 1 rokova definiranja potrebnih
specifikacija. ,,Obveznije preduvijet za izvrSenje ove aktivnosti da je izvrSen projekt izgradnje

modela poslovanja - sadasnje stanje* (Marenci¢, M.,2013.)

Nabava se treba odvijati sukladno sa zakonom i planiranim modelom nabave. ,U ponudi treba
biti ugradena obveza dobavljaca da mora, zajedno sa timom kupca, odraditi projekt razlikovne

analize.“ (Marenci¢, M.,2013.)

Razlikovna analiza prikazuje razliku izmedu specifikacija i funkcionalnosti informacijskog
sustav kako bi se utvrdile izmjene koje je potrebno obaviti na informacijskom sustavu. U ponudi
treba ugraditi zahtjev, obvezu dobavljaca da mora isporuciti kvalitetan opis meta podataka baze

podataka kupljenog rjeSenja i omogucéiti kontrolirani pristup do meta podataka i do podataka

aplikacije. (Marenci¢, M.,2013.)

Prilikom ponude treba definirati zahtjev za provodenjem faze testiranja. Nakon §to je kupac
zadovoljan rezultatima testiranja, provodi se faza implementacije. Implementacija u ovom
pristupu zahtijeva da glavni arhitekt izradi i pripremi plan implementacije, odnosno plan
aktivnosti koje ¢e se odvijati. Mora se odrediti tko ¢e izvoditi implementaciju i moraju se
odrediti rokovi same implementacije. Prilikom izvr§enja implementacije postupa se prema
izradenom planu. Stru¢ni pristup omogucuje bolje zadovoljenje potreba kupaca kako bi dobili
kvalitetan informacijski sustav te im omogucuje da se ograde od nepotrebnih rizika. Kod
uobicajene prakse postoji mnogi problemi koji mogu izazvati nezadovoljstvo kvalitetom

informacijskog sustava te izlaganje nepotrebnom riziku.



3.1. Razvoj vlastitog IS-a

Razvoj vlastitog informacijskog sustava zapocinje donosenjem odluke koja dolazi od najviSih
struktura poslovne organizacije. Prije kona¢ne odluke moraju se uzeti u obzir razni ¢imbenici,
potrebno je imati dovoljno obrazovane ljude koji posjeduju znanje potrebno za izgradnju
informacijskog sustava. Ljudi nisu jedini ¢imbenik koji utjeée na donoSenje te odluke, postoje
1 zahtjevi za potrebnom infrastrukturom i resursima koji ¢ée omoguciti izgradnju. Izrada
financijskog plana daje uvid u potrebne informacije o budZetu koji bi trebao realno prikazati
kolika su financijska sredstva potrebna za izgradnju. Procijeni li se da postoji isplativost u
ulaganju u razvoj sustava, prelazi se na planiranje izrade informacijskog sustava. Bitno je
definirati sam datum zavrSetka izrade sustava kako ne bi doslo do prekoracenja roka isporuke
informacijskog sustava. Potrebno je jasno definirati ciljeve 1 zahtjeve koje sustav mora
zadovoljavati. Mogu se pojaviti nejasnoce ako pri samom ulasku u projekt nije bilo jasno §to se
time dobiva. Ako nejasnoce postoje od samog pocetka, tijekom razvoja projekta takoder ¢e biti
prisutne. Kako bi se jasno definirali zahtjevi 1 ciljevi, potrebno je tocno znati §to se dobiva na
kraju pojedine faze razvoja i §to ¢e se dobiti pri samom zavrSetku projekta. U poslovnoj
organizaciji svaka razina u hijerarhijskoj ljestvici zahtijeva rjeSavanje drukcijih problema;
radnici Zele lakSe obavljati rad, srednji menadZment jasno definirati pravila rada, top
menadZment Zeli informacijskim sustavom rijesiti svoje organizacijske i funkcijske probleme i
ostvariti Zeljene ciljeve. To su zahtjevi na koje informacijski tim mora obratiti paznju kako bi
razvio sustav koji ¢e omoguciti zadovoljenje svih potreba unutar organizacije. Upravo zbog
razli¢itih zahtjeva dolazi do izraZaja zasto je vazno jasno definirati ciljeve. Vrijeme ima takoder
znacajan utjecaj pri razvoju sustava jer treba jasno definirati rokove izvr§enja svake od faza i
cjelokupnog sustava. Vrijeme je znacajno kako bi se moglo odrediti kada ée se informacijski
sustav implementirati. Korisnike se o rokovima treba educirati na vrijeme kako ne bi cijelo
poslovanje bilo na gubitku zbog kasnjenja. Svaka ozbiljna implementacija sustava obuhvaca od
5 do 7 klju¢nih poslovnih procesa koji traju barem 18 mjeseci. PoZurivanje tijekom razvoja ne
donosi pozitivne rezultate, ve¢ €ini sasvim suprotno. Uvodenjem novih radnika zapravo se
povecava kaSnjenje umjesto da se smanjuje. Nakon $to su zadovoljeni svi uvjeti i ostvareni
ciljevi, zapocinje implementacija informacijskog sustava. Provjerava se kako informacijski
sustav funkcionira u realnom svijetu te postoje li greSske koje do sada nisu uoclenc.
Implementacija se treba uvesti na Sto ucinkovitiji nacin kako ne bi do$lo do zastajanja

poslovanja. Paralelno s implementacijom odvija se edukacija korisnika o informacijskom
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sustavu. Korisnik saznaje na koji nacin sustav funkcionira i kako se koristi. Edukacija se moZze
provesti na nekoliko nadina. Mogu se izraditi priruénici koji detaljno opisuju nacin koristenja
ili se mogu odrZati prezentacije. Nakon §to je sustav implementiran, po¢inje faza odrZavanja.
U ovoj fazi nastoje se ispraviti greske koje nisu u pocetku uocene i obavljaju se potrebne
nadogradnje kako bi sustav i dalje zadovoljavao korisnicke zahtjeve. Razvoj informacijskog
sustava dugotrajan je proces koji ne zavrSava, ve¢ konstantno traje putem odrZavanja i

prilagodavanja sustava.

3.2. Outsourcing

Outsourcing predstavlja ukljucivanje treée strane u razvoj informacijskog sustava. Danas je
razvoj informacijskih sustava unosan posao, stoga postoji vise poslovnih organizacija koje
nude usluge izrade informacijskog sustava. Neki poslovni sustavi nemaju potrebne vjestine
unutar poduzeca kako bi razvili vlastiti informacijski sustav. Zaposljavanje novih radnika
zahtijeva dodatno vrijeme i resurse §to u mnogim slu¢ajevima nije isplativo. Takoder, u slu¢aju
da unutar poslovnog sustava postoje zaposlenici s odgovarajué¢im vje§tinama, prebacivanjem
zaposlenika na dio razvoja informacijskog sustava bi takoder znacio i zapostavljanje obavljanja
dotadasnje funkcije, §to moZe dovesti do zastoja u poslovanju 1 dodatnih ulaganja. Outsourcing
takoder omogucuje vecéu posvecenost poslovanju, te bolju ucinkovitost na podrucju gdje
nedostaju znanje 1 resursi. Resursi vanjskih suradnika mogu biti i jeftiniji nego resursi kojima
poslovni sustav raspolaze $to omoguéuje da se kvalitetna usluga dobije po povoljnijoj cijeni.
Prednost outsourcinga je primjena najnovijih tehnologija i pristupa u izradi informacijskog
sustava. Vanjski suradnici neprestano ulazu u edukaciju svojih zaposlenika kako bi bili
konkurentniji i1 pruzili $to bolju uslugu svojim klijentima. Treca strana moZze pridonijeti 1
definiranju jasnih ciljeva i zahtjeva koji prije nisu bili definirani ili prepoznati. Outsourcing ima
razne prednosti u poslovanju, ali i nedostatke koji mogu nastetiti poslovnom klijentu. U slu¢aju
da vanjski suradnik zahtijeva veci pristup osjetljivim informacijama o poslovanju poduzeca,
moZe doc¢i do ugroZenosti osjetljivih informacija te se moZe pojaviti gubitak kontrole nad
dijelom poslovanja koji vanjski partner obavlja. Ponekad vanjski suradnik ne moze odrzZati
kvalitetu sustava ili usluge $to moze nasStetiti poslovnom klijentu unutar poslovanja. Problem
se javlja ako vanjski suradnik tijekom suradnje ude u stecaj, odnosno u otezano poslovanje.
SteCaj moze izazvati materijalne Stete jer klijent koji prima ushigu dijeli sudbinu i sa ostalim

klijentima vanjskog partnera.
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3.3. Kriteriji o donoSenju odluke

Donosenje odluke o outsourcingu ili razvoju vlastitog informacijskog sustava ovisi o vise
kriterijja. Outsourcing 1 vlastiti razvoj informacijskog sustava imaju svoje prednosti 1
nedostatke, ali treba donijeti odluku koja ¢e opcija biti najbolja za poduzece. Prije samog

donosenja odluke treba postaviti sljedeca pitanja:

1. Koji se sustavi i procesi mogu prepustiti outsourcing organizaciji?
Kako stvoriti komunikacijske kanale za $to bolju implementaciju i podrsku?
Koji je najbolji nacin za iskoriStavanje raspoloZivih i novih resursa?

Kako uspostaviti novi partnerski odnos?

U

Kako §to bolje oblikovati model partnerstva radi osiguranja kontinuiteta uspjeha?
(Zbornik radova 11. medunarodnog simpozija o kvaliteti, 2010.)

Prvo pitanje vezano je uz samo poslovanje. Potrebno je odrediti koji se procesi mogu prepustiti
outsourcing organizaciji. Potrebno je odrediti koje procese vanjski suradnik moze, a koje ne
moZe obavljati kako ne bi doslo do naruSavanja poslovanja i kako bi se izgradnja sustava $to
ucinkovitije izvela. Komunikacija je bitan dio u svakoj poslovnoj suradnji, kako unutar
organizacije tako i izvan nje. Uspostavljanje kvalitetne komunikacije omogucuje prijenos jasnih
informacija 1 zahtjeva kako bi suradnici unutar poduzeca ili vanjski suradnici dobili jasnu sliku
1 viziju o tome kako bi informacijski sustav trebao izgledati i koje zahtjeve treba zadovoljavati.
Jasan prijenos vizije omogucuje stvaranje kvalitetnog informacijskog sustava po zahtjevima
korisnika. RaspoloZzivi resursi omoguéuju organizaciji da na temelju svojih resursa ostvari
zeljeni cilj, npr. razvije vlastiti informacijski sustav. U slu¢aju da ne raspolaZe resursima, moze
sama pribaviti potrebne resurse ili se obratiti vanjskim suradnicima koji posjeduju potrebne
resurse. Ovisno o tro§kovima pribavljanja resursa donosi se odluka, hoce li se pribaviti resursi
ili ¢e se obratiti vanjskim suradnicima. Prilikom izgradnje partnerskog odnosa treba u pocetku
definirati jasne ciljeve koji se Zele ostvariti i pravila po kojima ¢e se suradivati. Treba postaviti
realna ocekivanja koja ¢e prihvatiti obje strane. Outsourcing i insourcing imaju pozitivne i

negativne strane te treba razmotriti obje strane prije donosenja same odluke.

Outsourcing prednosti i nedostatci (Zbornik radova 11. medunarodnog simpozija o kvaliteti,

2010):
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Prednosti:

1
2
3.
4
5

Smanjenje troSkova za procese koji nisu glavni (core) procesi.
Moguénost osiguravanja najboljih pruZatelja poslova u outsourcingu.
Mogucnost fokusiranja na glavne procese (core procesess) i uvecanje profita.

PrenoSenje dijela rizika za aktivnosti koje obavljaju drugi.

. Laksa prilagodba promjenama u okruZenju.

Nedostatci:

1.

2
3
4.
5

Upitnost kvalitete vanjskog pruZatelja usluga.

Gubitak uvida u poslovne procese vanjskog pruzatelja usluga.

Otpori zbog outsourcinga jer se “gubi” domaca ekonomija/organizacija.
Korupcija lokalnih duznosnika u siroma$nim sredinama radi stjecanja profita.

Upitna sigurnost podataka izvan organizacije

(Zbornik radova 11. medunarodnog simpozija o kvaliteti, , 2010)

Insourcing (Motive, 2015):

Prednosti:

. Visoka razina kontrole nad ulazima - veéa kontrola podataka i funkcija

2. Povecana vidljivost tijekom procedura zbog kontakta sa svima unutar procedura
3. PomaZe u izgradnji tima kvalificiranih ljudi — insourcing pruza moguénost izbora ljudi,
koji ¢e pomoéiu izgradnji tima strucnjaka.
Nedostatci:
1. Visoka investicija u opremu i druge materijale koji su potrebni za izvr§avanje zadataka.

2.
3.

Namjenska oprema ima ograni¢enu upotrebu

Problemi s integracijom lanca nabave

(Motive, 2015.)
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Outsourcing moZe pridonijeti razvoju same organizacije i smanjenju troskova prilikom razvoja
informacijskog sustava, ali ponekad to nije najbolje moguce rjeSenje. Treba detaljno analizirati
obje strane i utvrditi je li razvoj vlastitog sustava isplativiji od angaziranja vanjskog suradnika

1 na temelju dobivenih podataka donijeti odluku.

4. Odrzavanje informacijskog sustava

Europa stil tvrtka je koja se bavi proizvodnjom i prodajom namjestaja. Kao i svaka tvrtka, ima

potrebu za koriStenjem informacijskog sustava u svrhu postizanja u¢inkovitijeg poslovanja. U

svom poslovanju koriste informacijski sustav ARTSOFT kompletan paket koji obuhvaca:

1. ,, Financijsko knjigovodstvo sa salda kontima

Skladi$no poslovanje

2. Poslovanje obrtnika sa salda kontima
3. Maloprodajno poslovanje s PC kasom
4. Veleprodajno poslovanje

5. Obracun plaéa

6. Proizvodnja

7.

8.

Pomo¢ni programi (Virmani, blagajne, kamata)*

(http://www.infoss.hr/index.php/cjenik)

Svaki informacijski sustav zahtjeva odrZavanje pa tako i ARTSOFT. Odrzavanje je proces koji
se provodi cijelo vrijeme i zato predstavlja troskove za kupca informacijskog sustava. Prilikom

odrzavanja ARTSOFT- a dolazi do prenosSenja troSkova na kupca. Ovisno o izboru nacina
odrZavanja sustava, definiraju se i troSkovi. Postoje dva nacina odrZavanja sustava koje ova

(http://www.infoss.hr/index.php/cjenik) tvrtka nudi, a to su :

1. Pausalno odrzavanje

2. Odrzavanje po pozivu ili intervenciji

Pausalno odrzavanje predstavlja fiksni troSak na mjesecnoj bazi. TroSkovi pausalnog
odrzavanja informacijskog sustava iznose 5% u odnosu na inicijalnu cijenu informacijskog
sustava. PauSalno odrzavanje obuhvaca ispravak postoje¢ih greSaka unutar informacijskog

sustava, uskladivanje sa zakonskim regulativama i doradu informacijskog sustava.

14



OdrZavanje po pozivu ili intervenciji za tvrtku Europa stil predstavlja najve¢i troSak koji varira
ovisno o broju intervencija koje je potrebno obaviti, a krece se izmedu 7,5% 1 12 % u odnosu
na inicijalnu cijenu sustava godi§nje. Ovakav oblik odrZavanja obuhvaca intervencije u sluc¢aju
pada kompletnog sustava. Pad sustava se rijetko dogada, ali i dalje predstavlja veliki troSak za

tvrtku.

Osim redovnog odrZavanja Europa stil koristi i moguénost unapredenja informacijskog sustava

na novu verziju sustava. Tro§kovi unapredenja informacijskog sustava formiraju se po obujmu

izmjena i utroSenog vremena potrebnog za izvr§enje promjena.

4.1. Vrste i ciljevi odrzavanja

Glavni cilj odrzavanja informacijskog sustava je ispravljanje greSaka koje nisu ranije uocene ili
koje su se s vremenom pojavile. Informacijski sustav zahtijeva odrZavanje ne samo radi greSaka
umutar sustava, veé iradi poboljSanja funkcionalnosti samog sustava. Zahtjevi korisnika se cesto
mijenjaju, stoga je potrebno i prilagodavati informacijski sustav tim promjenama. OdrZavanje

se provodi ovisno o zahtjevima pa postoji viSe vrsta odrZavanja, to su :

1. ,, Preventivno
2. Korektivno
3. Perfektivno
4. Adaptivno*

(https://www.coursera.org/lecture/fintech-risk-management/3-6-information-system-m

aintenance-practices-V8mg6)

Preventivno odrzavanje odnosi se na kontinuirano servisiranje informacijskog sustava te
uocavanje greSaka koje bi se mogle dogoditi . Ovakav pristup odrZavanju omogucuje ispravnost
sustava i uocavanje i rjeSavanje gresSaka prije nego li se dogode. Preventivno odrZavanje
omogucéava poslovanju da neometano obavlja svoje poslovne funkcije. Potrebna je 1 izrada
plana prema kojem ¢e se obavljati preventivno odrzavanje te izrada sigurnosnih kopija

podataka. Izrada sigurnosnih kopija odvija se ovisno o potrebama i zahtjevima korisnika.
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Korektivno odrZzavanje obuhvaéa rjesavanje problema nakon §to se ve¢ dogodio te vracanje
sustava u prvobitno stanje prije samog problema. Korektivno odrZavanje moZe se provesti
planirano i neplanirano. Planirano odrzavanje pretpostavlja da su svi kvarovi ocekivani te da ih
je lako rijesit1. Neplanirano odrZavanje odnosi se na pojavu neocekivanih kvarova koji mogu
izazvati zastoj u poslovanju. RjeSavanje ovakvog tipa kvarova vrlo je teSko zbog karakteristika
samog kvara. Nakon popravka kvara u slucaju da postoji sigurnosna kopija, podatci se vrac¢aju

u sustav.

Perfektivno odrzavanje odnosi se na funkcionalnost sustava i jednostavnost koriStenja.
Analizom se utvrduje koji se dijelovi sustava trebaju nadograditi kako bi se poboljsale njegove

performanse.

Adaptivno odrZavanje odnosi se na pobolj$anje performansi informacijskog sustava na zahtjev
korisnika. Ovaj oblik odrZzavanja takoder se odnosi 1 na uskladivanje zahtjeva iz okoline, na

primjer; potreba za izradom nove baze podataka, boljim hardverom i softverom.

4.2. Poboljsavanje IS-a

Poboljsanje informacijskog sustava predstavlja nadogradnju odredenih dijelova sustava radi
boljeg zadovoljenja potreba poslovanja. Zahtjevi se u danasnje vrijeme neprestano mijenjaju,
posebice u podrucju informacijske tehnologije, otkrivaju se novi i brzi nadini koji u¢inkovitije
zadovoljavaju potrebe korisnika. Velik broj promjena takoder ima utjecaj i na informacijski
sustav. Kako se zahtjevi mijenjaju, tako je potrebno i uvodenje novih nacina rjeSavanja
problema. Tu dolazi do izraZaja poboljSanje (nadogradnja) informacijskog sustava. Osim
promjena u vidu novih tehnologija i promjena na trzi$tu, pobolj$anje informacijskog sustava
moZe se pojaviti i ukoliko on ne zadovoljava korisnicke potrebe. Prilikom izrade
informacijskog sustava, potrebno je jasno definirati zahtjeve koje informacijski sustav mora
ispunjavati. U slucaju kad zahtjevi nisu jasno definirani dolazi do toga da informacijski sustav
ne zadovoljava korisnicke potrebe u potpunosti te ga je potrebno nadograditi kako bi se uskladio
s potrebama korisnika. OkruZenje 1li trZiSte u kojem se organizacija nalazi podloZzno je ¢estim
promjenama 1 novim zahtjevima kojima treba udovoljiti. PoboljSanjem informacijskog sustava

pruza se odgovarajuca potpora kako bi se zadovoljili postojeéi, ali 1 novi zahtjevi na uéinkovit
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nacin. Pojavom novih zahtjeva na trziStu javlja se 1 potreba za unapredenjem informacijskog
sustava u vidu pobolj$anja funkcionalnosti i tehni¢ko - tehnoloskih unapredenja. Osim kupaca
na trziStu i konkurencija ima veliki utjecaj na poslovanje organizacije 1 unapredenje
informacijskog sustava. Kako bi organizacija ostvarila konkurentnu prednost, potrebno je
ulagati u unapredenje informacijskog sustava koji ¢e pruziti bolju funkcionalnost, kvalitetu 1
bolje zadovoljenje potreba kupaca na trZiStu. TrZiSte, osim kupcima i konkurencijom, moze
utjecati i tehnicko-tehnoloskim €imbenicima. Tehnicko - tehnoloska unapredenja ne samo da
mogu pridonijeti boljoj funkcionalnosti i uinkovitosti informacijskog sustava, ve¢ i smanjenju
troSkova samog odrZavanja. PoboljSanjem informacijskog sustava, iako se za pojedine
organizacije moZe Ciniti skupo i nepotrebno, zapravo vise pridonosi nego zamrzavanje
informacijskog sustava. Zamrzavanjem informacijskog sustava ograni¢avaju se funkcije koje
informacijski sustav moZe obavljati §to moZe dovesti do propustanja prilike za boljim i
u¢inkovitijim na¢inom poslovanja. Treba teZiti poboljSanju informacijskog sustava jer donosi

vece prednosti u samom poslovanju i smanjenju troskova odrzavanja.
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5. Zakljucak

Informacijski sustav prepoznat je kao sredstvo unapredenja poslovanja 1 ostvarenja
konkurentne prednosti. Postoje razli¢ita rjeSenja informacijskih sustava koja pruZaju poslovnim
organizacijama bolje i uinkovitije poslovanje. Ovisno o djelatnosti kojom se poslovna
organizacija bavi, potrebno je izraditi odgovarajuéi informacijski sustav. Svaki sustav ne moze
se primijeniti u svakom poslovanju, treba kreirati sustav koji ¢e biti najbolja alternativa
zadovoljenju korisniCkih zahtjeva. Informacijski sustav zadovoljava uvjete u onoj mjeri u kojoj
korisnik zna definirati zahtjeve i potrebe koje informacijski sustav treba rjesavati. Nabava
informacijskoga sustava ima klju¢nu ulogu u tom procesu. Kupovina informacijskoga sustava
zahtijeva strucni pristup kako bi se izradilo rjeSenje koje ¢e zadovoljavati potrebe korisnika 1
potrebe poslovanja. Implementacija informacijskoga sustava predstavlja uvodenje sustava u
poslovne procese. Prilikom implementacije potrebno je prilagoditi sustav poslovanju, ali i
poslovanje sustavu kako bi se informacijski sustav brze implementirao. OdrZavanje
informacijskoga sustava predstavlja kontinuiran proces, tijekom upotrebe informacijskog
sustava. Informacijski sustav zahtijeva konstantno odrzavanje kako bi se produzio Zivotni vijek
sustava. Postoji viSe vrsta odrZzavanja ovisno o problemima koji se pojavljuju. Odrzavanje
ukljucuje i nadogradnju kako bi sustav ostao na funkcionalnoj razini i kako bi i dalje
zadovoljavao potrebe korisnika. Kako je odrzavanje proces koje ne prestaje, tako i troskovi
odrzavanja s vremenom rastu zbog Cega cijena odrZavanja moZe biti jednaka tro$kovima
kupovine informacijskog sustava. Ovisno o programskom rjeSenju i troskovima odrZavanja
informacijski sustav i dalje ¢ini vaZan dio poslovanja, kako u olakSanom obavljanju poslovnih

aktivnosti, tako 1u stvaranju konkurentne prednosti.
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