VISOKA TEHNICKA SKOLA STRUKOVNIH STUDIJA
KRAGUJEVAC

Dr Miroljub Bankovi¢, dipl.ing

MENADZMENT
INFORMACIONIH SISTEMA

Kragujevac, 2008.



MENADZMENT INFORMACIONIH SISTEMA

Fond ¢asova: 2+2

Semestar: VI

Cilj i osnovni sadrZaj predmeta

Cilj predmeta je upoznavanje studenata sa osnovnim determinantama informatickog menadzmenta u
preduzecima.

Struktura i sadrzaj predmeta

SADRZAJ PROGRAMA

10.
11.
12.

13.

Nastavne celine

Trendovi informatickog menadzmenta (Ovladavanje znanjem i informacijama u
preduzeéu kao strateSkim poslovnim resursom; Organizacija koja uli; Promene
paradigme menadZmenta vezane za razvoj globalne informacione infrastrukture;
Organizacioni reinZzenjering uz pomo¢ informacionih tehnologija; Informaciona
organizacija; Evolucija informacionih sistema od obrade transakcija do ekspertnih
sistema i sistema za podrsku menadzmentu)

MenadZerska kontrola (Informacioni temelji kontrole; Kontrola i povratna veza;
Naknadna, test i anticipativna kontrola; Kontrolni sistemi raznih vrsta delatnosti)
MenadZerska komunikacija (Nacela i problemi menadZerskog komuniciranja;
Kako oblikovati poruke, pripremati izveStaje i voditi sastanke; Komunikologija i
informatika)

Upravljanje kvalitetom u informatici (Informacija i kvalitet; Evolucija pojma
kvaliteta; Kontrola kvaliteta, osiguranje kvaliteta i TQM; Informatizacija kao sredstvo
postizanja kvaliteta; ISO 9000-3 standardi)

Upravljanje resursima, konfliktima i vremenom

(Informatizacija upravljanja resursima; Konflikt i kooperacija; Uloga informacija u
razreSavanju konflikata; Prevazilazenje konflikata i postizanje konsenzusa;
Informatika u funkciji upravljanja vremenom; Racionalno kori§¢enje vremena kao
resursa; Upravljanje putem izuzetaka (MBE) i cilieva (MBQO))

Upravljanje timovima i projektima (Uspostavljanje i razvoj timova; Pobednicki
timovi; Organizacija timskog rada; Pojedinci i timovi; Kreativni i uspesni timovi u
informatici; Informaticki projekti i projektna organizacija; Upravljanje projektima)
Uloga informacionog sistema u poslovnom sistemu (Poslovna organizacija;
Sistemi za automatsku obradu podataka i njihovi korisnici)

Principi organizovanja informacionog sistema

Funkcija razvoja informacionog sistema (Organizaciona struktura; Poslovi
(sadrzaj rada))

Funkcija za sistemsku podrsSku (Organizaciona struktura; Poslovi (sadrZaj rada))
(Organizaciona struktura; poslovi (sadrzaj rada))

Funkcija organizacije poslovanja (odrzavanje HW/SW, edukacija korisnika)
(Organizaciona struktura; poslovi (sadrzaj rada))

Upravljanje informacionim sistemom (Strategija razvoja; Planiranje i kontrola
aktivnosti; Planiranje i obezbedenje resursa; obezbedenje produktivnosti i
rentabilnosti)

Broj ¢asova
(P+A+L)
2+2+0

2+2+0

4+4+0

4+4+0

4+4+0

4+4+0

1+1+0

1+1+0
2+2+0

2+2+0
2+2+0
2+2+0

2+2+0

30+30+0

Nastava obuhvata predavanja i auditorne veZbe. Deo auditornih veZbi se realizuje u saradnji sa
priviedom (funkcijama informatike u preduzeéima).
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1. TRENDOVI INFORMATICKOG MENADZMENTA

1.1 MENADZMENT | UPRAVLJANJE

Svakom neposrednom radu potrebno je upravljanje u nekom obliku i meri, tj. zahteva se stalna
usaglasenost u procesu rada izmedu proizvodnih &inilaca i radnika.

Sto se viSe usavr$avaju sredstva za rad, to je jada potreba za upravljanjem. Kibernetika, nauka o
upravljanju, uspesno je resSila nastale okolnosti efikasnog upravljanja sistemima.

Upravljanje se danas razvija u pravcu opSteg menadZzmenta, ti. u pravcu integralnog upravljanja
poslovima u preduzecu, od ulaza do izlaza, sa ciliem da se postignu najbolji rezultati.

MenadZzment se prvo poCeo primenjivati u proizvodnji, a kasnije se proSirio na druga znacajna
podrucja: racunovodstvo, poslovne finansije, kadrove itd.

Do tada, upravljanje je predstavljalo kontrolu, $to je viSe tehniCkog karaktera, ili planiranje, $to je bilo
viSe organizaciono-ekonomskog znacenja. Sada je menadZment kao tehnologija potreban svim
preduzecima, kako privrednim tako i neprivrednim.

1.2 RAZVOJ TEORIJE MENADZMENTA

MenadZment se razvijao uporedo sa razvojem Coveka. U ranoj istoriji civilizacije, principi
menadZmenta (planiranje, koordinacija i kontrola) kori8¢eni su u raznim oblastima: vojska,
poljoprivreda, gradilista...

Kroz kasnije faze razvoja druStva izgradivala se i uloga menadzmenta i organizacije. Razvija se
manufakturna podela rada, uz bezuslovni autoritet viasnika. Nastaju fabrike sa velikim brojem radnika,
gde dolazi do izrazaja uloga menadzera i organizatora.

Razvoj teorije menadZzmenta nema svoj kontinuitet. Prvi zapaZzeniji zapis o vladanju ljudima i o
osobinama voda nalazi se kod Makijavelija (16. vek), ali zaCeci nau¢énog menadzmenta su se javili tek
pocetkom 20. veka (F. Tejlor, P. Druker).

Fajol je svoja istrazivanja usmerio na definisanje funkcija organizacije i menadzmenta i time najviSe
uticao n a razvoj savremenog menadzmenta. Ukupan razvoj nau¢nog menadzmenta deli se u sledece
faze:

1900. do 1925: orijentacija na radne zadatke (Tejlorove ideje);

1925. do 1960: menadzment procesa, narocito proizvodnog (Fajol);

1960. do 1985: operacioni menadzment uz pomo¢ MIS-a i informacionih tehnologija (integracija);
1985. do ?: primena koncepta strategijskog menadzmenta (naglasen je znacaj najviSeg nivoa
menadzera — top menadzment).

Moderna teorija menadzmenta govori o dva glavna pristupa efikasnom menadZzmentu:

= menadzment pomocu cilijeva (oblik prenoSenja odgovornosti na menadzera za ostvarivanje skupa
cilieva i zadataka njegove organizacione celine)

* menadzment pomocu strategija (zasniva se na skupu efikasnih nacela, postupaka i sredsatva za
ostvarenje poslovnih ciljeva).

1.3 FUNKCIJE | PROCESI MENADZMENTA

Funkcije menadZmenta predstavljaju skup poslova u konceptu vertikalne podele rada, a koji
obezbeduje efikasno funkcionisanje celine. Savremena teorija menadZzmenta se uglavnom zasniva na
modelu pet osnovnih funkcija:

= Planiranje (odredenom politikom se definiSu ciljevi menadzmenta, a odredenom strategijom skup
akcija potrebnih da se ti ciljevi ostvare);
= Organizacija (utvrduje aparaturu za ostvarivanje ciljeva, struktuira organizacione potencijale, vrSi



podelu rada, autoriteta i delegiranje zadataka);

Kadrovi (kadrovska politika — pronalaZzenje, izbor kadrova i popunjavanje radnih mesta, upravljanje
kadrovskim resursima);

Rukovodenje (vezano je za ljudski faktor; bitne odlike: motivacija, komunikacija);

Kontrola (kontrola da li se ostvaruje planirano, sistem povratne veze).

1.4 ULOGA IT U STRATESKOM MENADZMENTU

Preduzece funkcioniSe u okruZenju karakterisanom:

drustvenom (drzavnom) regulativom i etikom;
trziSnom konkurencijom, sa dominantnim zahtevom zadovoljavanja potreba potrosaca;
pritiscima ubrzanog tehnoloSkog razvoja (slika 3.1).

To znadi da se pritisci na preduzeée dele na kategorije trzista, tehnologije i drustva.

Tehnologija
Inovacije
Zastarelost
Informaciona pretrpanost
Elektronska trgovina

Slika 3.1: Poslovni pritisci na preduzece

TrziSni pritisci dolaze od:

Globalne ekonomije i snazne konkurencije. U zadnje dve decenije prisutna je globalizacija
ekonomije. Tome je doprineo kolaps Sovjetskog Saveza i prelazak na trziSnu ekonomiju u Kini i
Rusiji, stvaranje regionalnih ujedinjenih trziSta (npr. ujedinjeno evropsko trZziste sa evrom kao
zajedni¢kom valutom), napredne telekomunikacione mreze, pre svega Internet itd.

Posebna vrsta pritiska koja se javlja u poslovanju na globalnom trziStu je cena rada (dok je neto
satnica u nekim zapadnim zemljama iznad 15%, u zemljama u razvoju je 1 — 2$). Zato je prisutno
seljenje proizvodnje iz razvijenih zemalja u zemlje sa niZzom cenom rada i manjim porezima i
izdacima na zastitu Zivotne sredine. Globalna konkurencija se pojatava zbog uplitanja drzava sa
subvencijama, poreskom politikom i uvozno/izvoznim propisima i podsticajima.

Promenljive prirode radne snage. Radna snaga, naro€ito u razvijenim zemljama, se brzo menja —
razvija se i diversifikuje (sve viSe Zzena, samohranih roditelja, manjina, hendikepiranih osoba itd.).
Velikih (moénih) potroSada. Ocekivanja potroSaca rastu sa porastom njihove obavestenosti o
dostupnosti i kvalitetu proizvoda i usluga (posebno putem kupovine preko Interneta). Kupci takode
Zele prilagodene visokokvalitetne proizvode po pristupaénim cenama, na Sta preduzee mora
odgovoriti ili ¢e izgubiti prodaju. Napor da se dobiju i zadrze potroSac¢i doveo je do razvoja
menadZmenta odnosa sa potroSacima (CRM — Customer Relationship management).

TehnoloSki pritisci su:

TehnoloSke inovacije i zastarelost. Nove tehnologije stvaraju ili podrzavaju zamene za proizvode,
alternativne mogucnosti usluga i vrhunski kvalitet. Proizvodi sve brZze zastarevaju, tako da
tehnologija ubrzava konkurentsku utakmicu. IT je tehnologija sa nesumnjivo najve¢im uticajem.




Informaciona pretrpanost. Internet i druge telekomunikacione mreze povecavaju obim raspoloZivih

informacija. Interne informacije i znanja unutar preduzeca takode eksponencijalno rastu, tako da
dostupnost, navigacija i menadzment podataka, informacija i znanja potrebnih za menadzersko
odlucivanje postaju kriti¢ni.

Drustveni pritisci su izrazeni, naro€ito u razvijenim zemljama, kao:

Drustvena odgovornost. Socijalne teme na koje poslovanje deluje kreéu se od stanja fiziCkog

okruzenja do npr. doprinosa preduzeéa druStvenom obrazovanju (staZiranje, stipendiranje,
sponzorisanje simpozijuma itd.). Glavne oblasti druStvene odgovornosti su: kontrola Zivotne
sredine, jednake mogucnosti u zapo$ljavanju, zaposljavanje i stanovanje, zdravstvo, bezbednost i
socijalna davanja zaposlenima, edukacija, obuka i ponovna obuka zaposlenih, spoljasnji odnosi u
razvoju zajednice, politickim i sl. vezama, marketinSka praksa, postovanje privatnosti i etike.

Drzavna reqgulativa. Misli se na vladine uredbe u pogledu zdravstva, bezbednosti, kontrole Zivotne

sredine i jednakih mogucnosti u zapoSjavanju (npr. skupe propisane mere zastite sredine
poskupljuju proizvod u odnosu na konkurenciju iz zemalja gde takvi propisi ne postoje).

Drzavne deregulacije. Dok su drzavne (vladine) uredbe skupo ograni€enje, deregulacija (ukidanje

uredbi) podsti¢e konkurenciju ukidaju¢i monoplske zastite

EtiCke teme. Poslovna etika se ti€e ispravnog i pogreSnog u poslovnoj praksi. Preduzec¢a se moraju

baviti etiCkim pitanjima svojih zaposlenih, potroSaca i dobavlja¢a.

Organizacioni odgovori

Da bi se razumeo uticaj poslovnih pritisaka na preduzeée, posluzimo se klasiénim menadZmentskim
okvirom koji je razvio Leavitt 60-tih godina, prikazanim na slici 1.5:

spoljasniji uticaji
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Slika 1.5: Okvir za organizacione i druStvene uticaje informacione tehnologije

Prema slici, preduzeéa su sastavliena od pet glavnih komponenti, od kojih jednu predstavlja
informaciona tehnologija. U spoljaSnjem okruZenju deluju drustvene, ekonomske i politicke snage. Pet
komponenti organizacije su u stabilnom stanju (ekvilibrijumu) dok ne dode do bitne promene u
spoljinjem okruzenju. Tada se javlja neravnoteza, koja se prevazilazi prilagodavanjem unutrasnjih
komponenti. Unutrasnje komponente su medusobno povezane, pa (npr.) promena u strategiji
organizacije moze stvoriti potrebu za promenom u korporacijskoj strukturi.



Glavni odgovori organizacija se dele u pet kategorija:

StrateSki sistemi za kompetitivhu prednost. Obezbeduju preduzecima stratesSke prednosti kojima se

povecava uceSce na trzistu, boljim pregovaranjem sa dobavlja¢ima ili spreCavanjem konkurenciji
da prodre na trziSte. Primer je sistem brze dostave Frederal Express u SAD, zasnovan na IT i
Internetu.

Neprekidni napori za poboljSanje. Primeri programa za poboljSanje produktivnosti i kvaliteta su:

Povecana produktivnost. Produktivnost je odnos ulaza i izlaza. Produktivhost se moZe povecati
povecanjem izlaza, smanjenjem troSkova, brzim rastom izlaza od troSkova itd.

U pravom trenutku. Just-In-Time (JIT) pristup znaci obuhvatno planiranje proizvodnje i sistema
inventarske kontrole. nastoji se da se smanje troskovi i poboljSa tok rada planiranjem materijala
i delova tako da stignu na radno mesto upravo kada su potrebni, ¢ime se minimizuje stanje
zaliha u procesu i otpad materijala i Stedi se skladiSni prostor.

MenadZment totalnog kvaliteta (TQM). Predstavlja napor da se kvalitet poboljSa gde god i kad
god je moguce. IT poboljSava TQM boljim nadzorom nad podacima, njihovim sakupljanjem,
sazimanjem, analizom i izveStavanjem. IT moZe pomoc¢i da se problemi kvaliteta otklone pre
nego Sto se pojave.

Menadzment znanja. Napredak racunara i mogucénosti skladiStenja olakSavaju kreiranje,
skladidtenje, obradu i kori$¢enje znanja.

Poboljsano odlucgivanje. MenadZzment podrazumeva odludivanje, koje moze biti vrlo kompleksno
(mnogo alternativa, dalekosezne posledice odluka). Odluke treba da se zasnivaju na
pravovremenim i preciznim informacijama, dobijenim iz pomoc¢ IT.

Upravljanje informacijama preduzeca. da bi se izbegla pretrpanost informacijama, treba izgraditi
adekvatnu IT infrastrukturu, upotrebiti efikasne metode skladiStenja, pristupa, pretraZzivanja i
pravilne upotrebe ogromne koli¢ine znanja i informacija. Pored efikasnog upravljanja podacima
u bazama podataka, treba ustanoviti ispravno interpretiranje informacija. Zahtevaju se
inteligentni sistemi.

Inovacija i kreativnost. Ceste promene u okruZenju i tehnologiji zahtevaju nove pristupe
organizacionim odgovorima.

Promena menadzmenta. Odgovori preduze¢a na promene okruzZenja mogu promeniti nacin na
koji je preduzece strukturisano i kako funkcioniSe. za to se zahteva odgovaraju¢a promena
tehnologije menadzmenta, u ¢emu IT dosta pomazu.

Korisnicki servis. Pove¢ana moc¢ potroSaca i velika konkurencija teraju preduzeéa da stalno
poboljSavaju korisni€ki servis.

Reorganizacija poslovnog procesa. Stalni napori za poboljSanje imaju ograniCene efekte u

okruZenju sa mnogo poslovnih pritisaka. Zato se traZi reorganizacija poslovnog procesa (BPR) koja
se odnosi na uvodenje velikih novina u strukturu organizacije i u na€in na koji upravljaju svojim
poslovanjem. Glavne oblasti u kojima IT podrzava BPR su:

Smanjivanje trajanja ciklusa i vremena dolaska na trziSte. Smanijivanje trjanja poslovnog
procesa (ciklusa) je izuzetno vazno za povecanje produktivnosti i konkurentnosti. Sli¢no,
skracivanje vremena od uvodenja ideje do njene primene — vremena do trziSta — je veoma
vazno. Oni koji brze iznose nove proizvode na trziste ili brze da pruze uslugu, povecavaju svoju
konkurentnost.

Ovla&¢ivanje radnika i saradnicki rad. Mnoga preduzecéa u okviru svog BPR-a daju radnicima
ovlas¢enja da sami delaju i odlucuju, Sto je u vezi sa konceptom samoupravijanih timova. IT
dozvoljava decentralizaciju odluCivanja i upravljanja, ali istovremeno podrzava centralizovanu
kontrolu. U tom cilju koristi se Internet, intranet, ekspertni sistemi i pretrazivaci.

Pristup usmeren na potrosaca i CRM. Preduzeca se reorganizuju tako da viSe izadu u susret
potrosaCkim zahtevima. To se delimi€no postize prelaskom sa masovne proizvodnje na
masovno prilagodavanje (velika koli¢ina neindentiénih proizvoda, prilagodenih da odgovaraju
zeljama svakog potro$aca preko opcionala).

Restrukturisanje i struktura bazirana na timu. Organizaciona struktura treba da odgovara
poslovnim procesima. Jedan nacin da se ovo postigne je da se formira mnogo timova, svaki
odgovoran za kompletan poslovni proces. takva struktura, tzv. umreZena organizacija, smanjuje
ili eliminiSe mnoge poslovne pritiske.

Poslovna udruZivanja. Udruzivanja preduzeé¢a mogu biti vrlo korisna. Npr. General Motors i Ford su

stvorili zajedni¢ki model elektronske trgovine. Udruzivanje se moze vrsiti putem: zajednitkog
koriS¢enja resursa, postavljanja stalnih relacija dobavlja¢ — preduzece i udruzivanja istrazivackih
napora. Jedan od tipova udruzivanja je i privremeni zdruzeni poduhvat, gde preduzeéa formiraju



specijalno vremenski ogranieno preduzele za specificnu misiju (virtuelna korporacija koja radi
preko telekomunikacionih kanala, obi¢no bez stalnog sedista).

= Elektronska trgovina. Najnoviji nac¢in za odgovor na poslovne pritiske je e-Commerce.

StrateSki menadzment mora naci odgovor preduzeca na pritiske okruzenja. Sam termin "strateski"
ukazuje na dugoro¢nu prirodu i niz prednosti koje preduze¢e mora ostvariti nad svojim konkurentima.
U tom smislu, strateSki menadzment predstavlja nacin na koji preduzece projektuje strategiju svojih
buducih operacija. danas, strateSki menadzment obuhvata dugoro¢no planiranje, menadzZzment
odgovora i aktivnu inovaciju.

Inovacija je jedan od najvaznijih poslovnih koncepata iz devedesetih godina proSlog veka i kljuc
uspeha u savremenoj ekonomiji.

IT doprinosi zadovoljavanju inovacionih potreba u strateSkom menadZmentu na viSe nacina:

= kreira nove aplikacije koje preduzecu donose direktnu strateSku prednost (npr. Federal Express u
SAD je prva kompanija koja upotrebila IT za praéenje svakog paketa u svom sistemu);

= sami informacioni sistemi su odavno prepoznati kao konkurentsko oruzje, jer mogu doneti direktne
uStede potrosacima i tako ih odvratiti od konkurencije;

= |IT podrzava strateSke promene, npr. reprojektovanje, npr. dozvoljava efikasnu decentralizaciju
pruzanjem brzih komunikacija, ¢ime se usmerava i skracuje vreme dizajniranja proizvoda i
izgradnja uz pomo¢ radunarom podrzanih inZenjerskih alata;

= |T korisno i efikasno povezuje preduzece sa njegovim poslovnim partnerima (npr. mreze koje na
globalnom nivou povezuju agente, kupce i dobavljace);

= doprinosi smanjenju troSkova poslovanja (npr. prodaja deonica on line je 90% jeftinija od prodaje
van mreZe — inovacija u cenama je ¢esto pokretaCka snaga u obezbedenju strateske prednosti);

= |T obavlja poslovni informativni rad sakupljanjem i analizom informacija o proizvodima, trZistima,
rivalima i promenama u okruzenju (npr. ako preduzece pre konkurencije pribavi vazne informacije,
pre ¢e uvesti potrebne inovacije i time steci strateSku prednost).

1.5 ULOGA INFORMACIONOG SISTEMA U POSLOVNOM SISTEMU

Prema prirodi poslovnih aktivnosti koje podrzavaju, informacioni sistemi mogu biti:

= operativni sistemi;
= menadzerski sistemi;
= stratesSki sistemi.

Operativni sistemi se bave dnevnim operacijama organizacije (npr. dodeljivanje zadataka radnicima,
beleZenje broja radnih sati, evidentiranje porudzbina robe). Operativhe aktivnosti su po prirodi
kratkoroCne. IS koji ih podrzavaju su uglavnhom obrada transakcija (TPS), upravljacki 1S (MIS) i
jednostavni sistemi za podrdku odlu€ivanju (DSS). Operativne sisteme koriste najnizi menadZeri,
operateri i sluZzbenici.

MenadzZerski sistemi (takti¢ki sistemi) podrzavaju aktivnosti menadzmenta srednjeg nivoa
(kratkoro&no planiranje, organizovanje i kontrola). Cesto se izjednagavaju sa MIS-om zato $to je MIS
projektovan tako da sazima podatke i priprema izveStaje. MenadZerima srednjeg nivoa potrebni su i
brzi odgovori na upite koje MIS moze da pruzi.

Sireg su opsega nego operativni sistemi, ali, kao i oni, koriste uglavnom unutradnje izvore podataka.
Pruzaju sledece tipove podrske:

= statistiCki kratki pregledi sirovih podataka (dnevna proizvodnja, stopa nedeljnog odsustvovanja,
mesec€na potrosnja struje itd.);

= jzveStaji o izuzecima (da bi menadzere oslobodio sindroma pretrpanosti informacijama, IS moze da
izvladi ili podvlaci izuzetke);

» periodi¢ni i ad hoc izvestaji (periodi¢no ili na zahtev, korisnici mogu da dobijaju statistiCke kratke
preglede i izveStaje o izuzecima; Kkoristici traze ad hoc informacije ili zato Sto im je potrebna
informacija koja je nedostupna u rutinskim izveStajima ili zato $to ne mogu da €ekaju planirani



periodi¢ni izvestaj; pomocu ad hoc informacija korisnici kad god pozele dobijaju aktuelne
informacije ili informacije u realnom vremenu),

= komparativha analiza (vrednosti radnog ucinka i druge informacije daju se u poredenju sa
konkurencijom, u odnosu na podatke iz proslosti ili u poredenju sa standardima);

= planiranje (menadZerski sistem omogucava i predvidanje — analizu trendova, planiranje prodaje i
protoka gotovine, predvidanje raspodele trzista i sl.);

= rano otkrivanje problema (porededi i analizirajuc¢i podatke, detektovanje problema u njihovim ranim
fazama — npr. statistika kontrole kvaliteta moze pokazati trend opadanja kvaliteta);

= rutinske odluke (srednji menadzeri rutinski rasporeduju radnike, narucuju materijale, odlucuju $ta i
kada ce se proizvoditi; za podrSku postoje standardni matematicki, statisticki i finanijski modeli);

= povezivanje (omogucena je interakcija medu funkcionalnim menadzZerima i sa specijalistima, kroz
elektronsku poStu i poruke).

StrateSki sistemi se bave odlukama koje znatno menjaju nacin na koji se posluje. Tradicionalno su
obuhvatali samo dugoro¢no planiranje. Primeri dugorocnih aktivnosti su uvodenje nove proizvodne
linije, prenos proizvodnje u druge zemlje, kapitalne investicije u opremu itd. U dugoro€nom planu se
tradicionalno u glavnim crtama izlazu strategije i planovi za pet ili deset godina. U danaSnjoj
elektronskoj trgovini period strateSkog planiranja se smanjio na jednu do dve godine. Iz strateSkog
plana se izvode kratkoro¢ni planovi, budzZet i raspodela sredstava. StrateSki informacioni sistemi su
sistemi koji podrzavaju ili oblikuju konkurentsku strategiju poslovne jedinice (Callon, 1996., Neumann,
1994). Njima se mogu promeniti ciljevi, procesi, proizvodi i komunikacije i time kompaniji pruZiti
konkurentska prednost. Konkurentska prednost daje preduzecu prednost nad konkurentima u
aspektima kao Sto su cena, kvalitet ili brzina. Vodi kontroli trzista i profitima veéim od prosecnih.

Danas, strateski sistemi pomazu na jo$ dva nacina:

= Sistemi strateSkog odgovora mogu da odgovore na akcije glavnog konkurenta ili na bilo koju drugu
znacajnu promenu u okruzenju preduzeca. StrateSki odgovori su nepredvidljivi, pa obi¢no nisu
uklju€eni u strateski plan. IT se koristi za podrSku odgovora ili za to da stvori sam odgovor. Time se
brZze od konkurencije osvajaju novi proizvodi i tehnologije.

= Umesto &ekanja da konkurent uvede veliku promenu ili inovaciju, organizacija moze biti inicijator
promene; takve velike promene najéeSc¢e podrzava IT.

Novi vid strateSkih sistema zasniva se na elektronskoj trgovini (e-Commerce). Poslovne transakcije
se obavljaju preko telekomunikacionih mreza, pre svega Interneta. Osim kupoprodaje, elektronska
trgovina utiCe na porast produktivnosti, sticanje novih kupaca i zajedni¢ko koris¢enje znanja u
institucijama radi sticanja konkurentske prednosti. Primer strateSkog sistema podrZzanog elektronskom
trgovinom je FedEx.

Potrosacki
zahtevi, S
POPHST—— it

umrezi
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Slika 1.6: Strateski informacioni sistemi — odbrana od poslovnih pritisaka i konkurencije



Karakteristike razlicitih klasa IS

Klasa IS Informacioni ulaz Procesiranje Informacioni izlaz Korisnici
(obrada)
ESS Internet i eksterni podaci Znanje Projekcije Vrhunski
Baze znanja Multimedija StratesS. planovi menadZeri
StratesS. planovi Interakcija Prezentacije
Znanja
DSS Podaci manjeg obima Modeliranje Multimedijalni IzvrSni direktori
Analiticki modeli Simulacija izveStaji Supervizori
MIS Zbirni podaci Rutinske analize Zbirni izvestaji Timovi
Specifikacija projekta Planiranje Modeli Srednji nivo
Jednostavni modeli Komunikacije Odgovori na upit menadZmenta
OAS Dokumenti Rad sa bazom Dokumenti Administrativni
Slika, zvuk podataka Pismo, Planovi radnici | tehni¢ko
Planovi rada Obrada Zapisi osoblje
dokumenata
TPS Transakcija Operacije sa Detaljni izveStaji Operativno
Dogadaji datotekama Liste osoblje
(Elementarne promene) Sumarni pregledi Kontrolori

Transakcioni informacioni sistemi (TPS) su automatizovani sistemi kojima se obuhvataju i obraduju
sve dnevne rutinske transakcije potrebne za vodenje poslovanja datog poslovnog sistema. Ovakav IS je
uostalom i zakonska obaveza svakog preduzeca (€ak i ukoliko nema racunar).

Sa stanovista upravljanja kao jedne od njegovih kljuénih funkcija, TPS je prvenstveno orijentisan ka
operativnhom osoblju preduzeca i najnizem nivou nadzora i kontrole. Primeri ovakvih sistema su: sistem
za pracenje porudzbina, hotelski ili transportni rezervacioni sistemi, sistem sa informacijama o klijentima,
obradun plata, kadrovska evidencija, otpremanje robe i sl. Transakcioni sistemi "sluze" operativnhom
jezgru organizacije.

Zadaci, resursi i ciljevi na operativnom nivou organizacije unapred su definisani i visoko struktuisani. Npr.
odluku o dodeli kredita kupcu donosi nizi sluzbenik prema unapred definisanim kriterijumima. Odluka je,
dakle, programirana, a sve Sto treba utvrditi jeste da li kupac ispunjava date kriterije.

Dve osobine transakcionih sistema vrlo su znacajne. Prvo, transakcioni sistemi smanjuju podvojenost
izmedu organizacije i njenog okruZenja, jer povezuju kupce sa skladistima, pogonima i menadzmentom
preduzecéa. Ako transakcioni sistem ne radi dobro, organizacija ili ne uspeva da primi ulaze (narudzbe) iz
okruzenja ili ne uspeva da isporuci izlaze (robu). Drugo, transakcioni sistemi su glavni proizvodaci
informacija za druge sisteme u organizaciji, jer prate tekuce poslovanje i odnose sa okruzenjem, pa su
pravo mesto gde menadzeri mogu dobiti podatke o trenutnom stanju poslovanja firme i parametrima
ukupnog poslovanja.

Sa stanovista obrade TPS najcesce karakteriSe:

= klasi¢na organizacija podataka tj. oblik manje ili viSe nepovezanih datoteka, sa redundancijom i
drugim prateéim atributima takve organizacije;

= podrska "batch" ili "remote batch" tj. serijskih operativnih sistema, koji ne omogucavaju
obavljanje viSe poslova istovremeno, Sto rezultira u ekstenzivnim odnosno neracionalnim
obradama.

Transakcioni sistemi obuhvataju sve funkcionalne oblasti organizacije i mogu da obezbede visok nivo
azurnosti i tacnosti podataka u organizaciji, i da bitho smanje moguc¢nosti stvaranja monopola nad
informacijom.

TPS je sistem orijentisan prema podacima (a ne prema informacijama kao resursu) i rutinskoj obradi
podataka, te je kao takav neadekvatan za planiranje, odlu€ivanje i upravljanje poslovnim sistemom.

Sistemi automatizovane kancelarije (OAS - Office Automation Systems) mogu se definisati kao
primena informacionih tehnologija na aktivnosti kancelarijskog poslovanja i administrativnog rada u
najSirem smislu, sa ciliem povec¢anja pojedinac¢ne i ukupne produktivnosti rada.

Opsti ciljevi koji se postizu automatizacijom kancelarijskog poslovanja su:



povecanje produktivnosti (efikasnosti) u obavljanju kancelarijskih poslova,
brza i (neuporedivo) kvalitetnija komunikacija,

smanjenije broja izvrsilaca,

efikasna priprema i vodenje poslovnih sastanaka,

smanjenje greSaka i neazurnosti podataka,

Sira primena grafike, slike i zvuka u funkciji prezentacije informacija,
kvalitetniji oblici memorisanja i brZi pristup do arhiviranih informacija.

OAS aktivnosti i IT podrSka:

Tipi€ne aktivnosti kancelarijskog poslovanja Bithe komponente podrske IS

1. Rukovanje dokumentima (kreiranje, aZuriranje | Standardni programi MS OFFICE, Mikro i
pretrazivanje i sl.) desktop racunarske multimedije, Desktop

publishing i Digital Image

2. Planiranje i rasporedivanje zadataka, rokovi i | Digitalni (elektronski) kalendari
timska komunikacija Elektronska posta

Groupware

Baze podataka

Softverski paketi za upravljanje projektima

3. Projekti i upravljanje projektima, modeliranje i | CPM-PERT
simulacija Baze podataka

GDSS sistemi

LAN komunikacije

4. Rukovodenje i upravljanje, planiranje internih i | Internet komunikacije i servisi
eksternih resursa, odlucivanje Internet

Baze znanja

Ekspertni sistemi

Softver za automatizaciju kancelarijskog poslovanja obuhvata prvenstveno sve programske pakete na
nivou MS Office (paketi za obradu teksta, spreadsheet paketi, paketi za rad sa bazom podataka, grafika i
stono izdavastvo, prezentacioni paketi i paketi za rad u Internet okruzenju).

Za potrebe OAS sistema razvijeno je joS nekoliko bitnih programskih paketa:

= Document imaging systems je naziv za programski paket koji konvertuje sve vrste
dokumenata u digitalnu formu obezbedujuéi memorisanje i pristup dokumentima putem
raCunara u realnom vremenu.

= Elektronski kalendar-planer moze da se posmatra kao podfunkcija elektronske poste ili kao
samostalan programski paket koji omoguéava Cuvanje podsetnika za vaznije dogadaje i
dogovorene sastanke, zastitu tajnosti vaznijih zapisa, automatsko odredivanje vremena
zajedniCkih sastanaka uvidom u slobodno vreme veéeg broja korisnika, povezivanje
dokumenata potrebnih za odredeni dan i sl. (za PC poznat je "Lotus Organizer").

= Upravljanje projektima se u sustini zasniva na programskim paketima (Mikrosoft Project,
Primavera itd.) zasnovanim na CPM ili PERT metodu za upravljanje i kontrolu realizacije
projekata.

= Video konferencije obezbeduju medusobno audio i vizelno komuniciranje korisnika koji se
fiziCki nalaze na razliitim mestima (ili u svojim kancelarijama) i na taj naCin omogucavaju
odrZavanje sastanaka.

Klasa OAS sistema se moze (€ak je i pozeljno) razvijati uporedo sa klasom TPS, buduc¢i da se radi o
kompatibilnim aplikacijama u razli¢itim segmentima delatnosti preduzeca.

MIS upravljaéki sistemi (MIS — Management Information Systems) predstavljaju prvu klasu IS koja se
razvija sa ciliem pomoci menadZerima u upravljanju i odlu€ivanju. Njihovu osnovu €ine sistemi zasnovani
na znanju (KWS - Knowledge Work Systems) tj. oni sistemi koji pomazu stru¢njacima i rukovodiocima u
kreiranju i integraciji novih znanja u organizaciji. Od upravljackih informacionih sistema se oCekuje da
obezbede informacionu podlogu u funkciji odlu€ivanja menadZmenta srednjeg i viSeg nivoa. Radi
realizacije ovakve uloge MIS, bilo je neophodno uciniti odgovaraju¢e kvalitativne pomake od koriséenja
baza podataka sa moguénoS¢éu on-line pristupa do uklju€ivanja kvantitativnih metoda i modela u
odgovarajuée softverske pakete.

Razvoj MIS sistema je usledio kada su stvorene pretpostavke za to u smislu moénih radnih stanica



(workstations) sa velikim grafi¢kim i analitikim sposobnostima, sposobnostima upravljanja dokumentima
i komunikacijama i pristupa distribuiranim bazama podataka u okviru i izvan preduzeca.

Na nivou srednjeg (middle) menadzmenta i upravljacke kontrole, MIS sistemi snabdevaju menadzere
izveStajima, omogucuju im on-line pristup podacima o tekuéem i ranijem poslovanju preduzeca.
Upravljacki informacioni sistemi prvenstveno sluze funkcijama planiranja, kontrole i donoSenja odluka.
Uobic¢ajeno je da MIS sistemi sumiraju informacije koje se prikupljaju u okviru transakcionih sistema,
predoCavajuéi ih menadZerima u obliku redovnih sumarnih izveStaja ili izveStaja o odstupanjima od
planiranog. Dakle, MIS sistemi se mogu shvatiti kao izveStajni sistemi koji "sluze" menadzerima
zainteresovanim za sedmic¢ne, mesecne i godiSnje rezultate, a delimi€no i za dnevne "ad hoc" aktivnosti.

Aktuelni razvoj MIS sistema na pocetku ovog veka donosi joS jedno njihovo bitno obelezje: sve viSe
postaju otvoreni sistemi povezani u raCunarske mreze, Cime raste i znaaj eksternih informacija za ovu
klasu IS. Istovremeno vlastite informacije €ine dostupnim eksternim korisnicima putem WWW ili
(ogranienog) pristupa bazama podataka preduzeca.

Sistemi za podrsku odlu€ivanju (DSS — Decision Support Systems) se definiSu kao informacioni
sistemi koji se izgraduju da bi donosiocima odluka pomogli u reSavanju slabo struktuiranih problema
odlu¢ivanja. Njihov je osnovni cilj da obezbede kvalitetne informacije za proces odlucivanja radi
povecanja efikasnosti odlu€ivanja. Glavne karakteristike ovih sistema su: orijentisanost prema
odlucivanju, orijentisanost prema reSavanju slabo struktuiranih problema odlucivanja i orijentisanost na
krajnjeg korisnika. Sistemi za podrsku odluc¢ivanju potpomaZzu i podrZzavaju donosioce odluka u procesu
odlucivanja, ali ne ¢ine proces odlucivanja automatizovanim, jer ne zamenjuju ¢oveka u "prosudivanju”
problema odlu€ivanja i drugim sli¢nim ljudskim fukcijama. Oni pomazu donosiocima odluka da donesu
kvalitetnije odluke, pa se zato kaZe da viSe sluze poboljSanju efektivnosti (kvaliteta) nego efikasnosti
(brzine) procesa odlucivanja (za razliku od MIS sistema).

Elementi informacione tehnologije koji ¢ine sistem za podrsku su:

= Specifiéni sistemi za podrsku odlu¢ivanju (Specific DSS);
= Generatori sistema za podrsku odlucivanju (DSS Generators);
= Alati sistema za podrsku odlugivanju (DSS Tools).

Pod specificnim sistemima za podrsku odlucivanju podrazumevaju se hardver i softver koji omogucavaju
donosiocima odluka reSavanje specificnih skupova medusobno povezanih problema odlu€ivanja (npr.
vreme i inflacija pri izboru optimalne investicione varijante). Pod generatorima sistema za podrsku
odlu€ivanju podrazumeva se paket povezanog hardvera i softvera koji stvara tehnoloSke pretpostavke za
izgradnju specificnog sistema za podrsku odlu€ivanju (ovakvi paketi objedinjavaju mnoge funkcije, kao
Sto su: priprema izvestaja, jezici modeliranja, specijalne naredbe za graficka prikazivanja, razni
podprogrami za matematicke i statisticke analize i sl.). Alati sistema za podrSku odluéivanju su
hardverski i softverski elementi koji omoguéavaju izgradnju specificnih sistema za podrdku odlucivanju i
generatora sistema za podrSku odlucivanju, a obuhvataju programske jezike specijalne namene,
"spreadsheet" programe, poboljSane dijalog komponente, graficke radne stanice, odgovarajucéi SW i sl.

Osnovni tehnoloSki podsistemi sistema za podrdku odlu&ivanju su:

=  podsistem upravljanja podacima;
» podsistem upravljanja modelima;
» podsistem upravljanja dijalogom.

Upravljanje podacima i dijalogom postoji i kod drugih vrsta informacionih sistema, pa podsistem
upravljanja modelima opredeljuje osnovnu razliku izmedu ovih i sistema za podrsku odlu€ivanju. Moglo
bi se ¢ak rec¢i da sistemi za podrsku odlucivanju nastaju dogradnjom upravljackih informacionih sistema
podsistemom upravljanja modelima.

Razvoj informacione tehnologije i kvantitativnih metoda i modela odludivanja omoguéio je
kompijuterizaciju oblasti modeliranja, a krajnji domet bio je nastanak podsistema upravljanja modelima ciji
je osnovni element baza modela (Model Base). Modeli se u bazi modela mogu predstaviti i Suvati kao
podprogrami, naredbe i podaci. Predstavijeni u vidu podprograma, modeli funkcioniSu kao jedinstveni
skupovi naredbi sa ugradenim naredbama za ulaz i izlaz iz glavnog programa. Mogu se upotrebljavati u
razli¢itim glavnim programima u koje se pozivaju putem standardnih programskih naredbi.

Pojam modela se u kontekstu DSS posmatra dakle u njegovom Sirem znacenju, $to znaci da to moze biti
neki algoritam, procedura, matematicka funkcija, dijagram i slicno. Npr. u finansijske modele ubrajamo:
racio, leveridZze, cachflow analize, finansijske simulacije, modele kreditiranja, modele ocene



profitabilnosti itd. Ili npr. u statisticke modele ubrajamo: funkcije, trendove, regresionu, faktorsku i klaster
analizu itd. | da ne nabrajamo dalje, jer takvi modeli postoje u svakoj poslovnoj funkciji i nauénoj oblasti.
Sve takve modele uz pomo¢ DSS softvera danas mozemo vrlo efikasno koristiti. Kao softverski paketi
postoje pod raznim nazivima:

= U oblasti finansijskih simulacija i modeliranja najpoznatiji su: FINANSEER, BUDGET EXPRES,
MICRO SIMPLAN i dr.

= U oblasti statistickog i ekonometrijskog softvera to su: SAS, Forcaster M Plus, ESP i dr.

= U oblasti menadzment odluéivanja to su: Expert Choise, Decision Aide, Decision Pad i dr.

Podsistem upravljanja modelima, zajedno s primenom mikroracunara, raunarskih mreza za prenos
podataka i softvera za podrSku dijaloga ¢ovek-raCunar, omogucio je donosiocima odluka da radunaru
postavljaju "unapred nepredvidene" informacione zahteve, tj.omoguéio je modeliranje raznih problema
odlucivanja na radnom mestu, bez u¢eSc¢a posrednika. Time je zna€ajno smanjen vremenski razmak
izmedu trenutka postavljanja nepredvidenog informacionog zahteva i trenutka formulisanja modela
reSenja problema. Prakti¢no to je danas interaktivni rad korisnika i racunara. 1z svih navedenih razloga
sistemi za podrsku odlucivanju su izuzetno popularan alat menadzera u procesima njihovog odlucivanja.

Ono §to je relativno nov trend i aktuelni pravac razvoja DSS na pocetku XXI veka je razvoj tzv.
dimenzionalnog modela podataka (DDW - Dimensional Data Warehouse). U sustini radi se o jednom
novom skupu baza podataka u funkciji DSS-a u kojima se obuhvataju:

= "tvrdi podaci” (€injenice, brojevi, rezultati poslovanja i si.)
= "meki podaci" (zapazanja, ocene, procene, komentari i si.)
= podacii informacije iz okruzenja.

DDW obuhvata navedene podatke u vremenskim serijama (za razliku od TPS koji daje trenutni presek
rezultata), tako da odredenu informaciju koja nam je potrebna mozemo dobiti ukljuCujuéi i Zeljenu
vremensku dimenziju. Npr: "Sa koliko ljudi VSS stru¢ne spreme je na$ konkurent (x) ostvario lidersku
poziciju na trZiStu (y) u prvoj polovine ove godine (Z)'? PretraZivanje takvih baza sevrSi visoko
sofisticiranim alatima IV generacije (tzv. "data mining" alati).

Sredinom 80-tih godina nastao je koncept sistema za podrSku grupnom odluéivanju (Group Decision
Support System, skraceno GDSS). Naglasak u razvoju sistema za podrsku odlu€ivanju bio je do tada na
podrsci individualnom odludivanju (zato se ovakvi DSS nazivaju individualnim), dok su medusobne
komunikacije donosioca odluka bile zanemarene, iako je proces n u organizaciji prvenstveno kolektivhog
karaktera.

Polazna informaciona-tehnoloska razlika izmedu grupnih i individualnih sistema za podrsku odlucivanju
je u tome, Sto grupni sistemi za podrsku odlu€ivanju pored podsistema upravljanja podacima, modelima i
dijalogom, sadrze i podsistem upravljanja komunikacijama, tipa Covek-raCunar-Covek. Sistem za podrSku
grupnom odlucivanju moze da posluzi kao pomoé¢ pri donoSenju kolektivnih odluka na zajedni¢kom
sastanku ili da ucini zajedniCke sastanke (na jednom mestu) nepotrebnim, zavisno od toga kakve su
komunikacione veze obezbedene. U slucaju donoSenja odluka na zajednickom sastanku, kome fizicki
prisustvuju svi u€esnici, GDSS obezbeduje dopunske kanale komuniciranja koji poboljSavaju brzinu i
tatnost komunikacija izmedu ucesnika i stepen saradnje medu njima, ali ih ne ograni€ava u li€nim
kontaktima. Kad su ucesnici sastanka medusobno prostorno dislocirani, GDSS postaje glavni
komunikacioni kanal koji ih povezuje, jer pruza vece moguénosti komunikacije od bilo kog drugog
poznatog nacina daljinskog komuniciranja. Ovakvi sastanci ¢ak imaju i neke prednosti u odnosu na one
kojima svi uCesnici fiziCki prisustvuju, jer u praksi pojaCavaju stepen saradnje ucesnika. Zbog toga se
kod grupnih sistema za podrsku odlucivanju posebna paznja mora posvetiti projektovanju podsistema
upravljanja komunikacijama.



Komparativni pregled MIS i DSS sistema

Dimenzije MIS DSS
Cili Poveéanje produktivnosti Efikasnost i efektivnost
) TehniCka efikasnost odludivanja

Vremenski horizont

ProSlost - sadaSnjost

Sadasnjost - buduc¢nost

Usmerenost izlaza

Zbirni izvestaji i izvestaji o
izuzecima

Informacije za odlucivanje

Nacin sticanja
informacija

Kontinuirano i povremeno

U realnom vremenu

Obrada

Jednostavni modeli

Interaktivne simulacije

Analize niskog nivoa

SloZeni modeli i analize

Podsistemi upravljanja

Baza podataka

Baza podataka, modela i
dijaloga

Korisnici (pretezno)

Kontrolni menadzment OP
nivoa

MenadzZment takti¢kog i
strategijskog nivoa

Usmerenost na vrstu

Struktuirani

Polustruktuirani

problema

Sistemi za podrSku izvrSnim rukovodiocima (ESS - Executive Support Svstems) su automatizovani
informacioni sistemi za podrSku odlucivanju, koji su oblikovani tako da zadovolje potrebe izvrsnih
rukovodilaca na viSim, strateSkim nivoima mcnadZzmenta. Usmereni su na nestruktuirane probleme
odlucivanja, a odlikuju ih baza znanja i izvanredno komunikaciono okruzenje. Sistemi ESS su okrenuti ka
spoljnim dogadajima, iako crpe sumarne informacije iz MIS i transakcionih sistema. Imaju ograniCene
analititcke sposobnosti, ali koriste veoma napredan grafi¢ki softver tako da mogu na zahtev viSih
rukovodilaca veoma brzo da prikazu podatke. Po pravilu zahtevaju minimalno radunarsko predznanje i
minimum vremena za obuku, jer je izuzetna pazZnja posveéena njihovoj velikoj komunikacionoj
prilagodenosti korisniku, sa naglaskom na graficima, bojama i privlaénim maskama uz minimum
komandi. Vecina sistema ESS je dizajnirana tako da se u komunikaciji prvenstveno koristi "mis", a mnogi
sistemi ove vrste vec rade i sa ekranima osetljivim na dodir.

Dobro dizajniran ESS predstavlia moc¢an alat za strateSko odlu€ivanje, istrazivanje konkurencije, za
finansijske analize, analize trendova, za interno izveStavanje i druge zadatke viSih rukovodilaca. ESS
"reorganizuje” sirove podatke i "liferuje” informacije u prihvatljivom obliku. Interaktivha priroda ESS
paketa dozvoljava ovim sistemima da brzo generiSu grafikone i izveStaje i tako pruze gotovo trenutne
odgovore na pitanja o vezama izmedu razli¢itih podataka odnosno obelezja. Ovakva vrsta neposredne i
opste povratne sprege nemerljivo pomaZze u preduzimanju korektivnih akcija.

Cili ESS je da pomognu izvrsnim rukovodiocima da prate, pregledaju i analiziraju tekuce podatke i
informacije relevantne za donoSenje odluka. Drugim recima, DSS pomaze analitiCarima/menadzerima
da donose odredene odluke, a ESS pomaZe menadZerima da odrede koje odluke treba doneti.

Savremeni ESS softver kombinuje sposobnosti paketa opSte namene, prvenstveno softvera baza
podataka i softvera za finansijsko planiranje i izveStavanje. Tipicni ESS ima mogucnost prikupljanja
informacija iz eksternih baza podataka neophodnih za praéenje konkurencije, opstih trziSnih uslova i si.,
a raspolaze fleksibilnim interaktivnim funkcijama finansijske analize i izveStavanja, "what-if" i "goal-
seeking" analize. Takode, ima moguénost izveStavanja o stanju sistema i izuzecima i moze da vrSi
analizu trendova sa izra¢unavanjem kljuénih parametara i grafickim prikazivanjem dobijenih rezultata.

ESS poseduju dubinsku (Drill-Down) logiku koja korisniku omogucéuje da analizira podatke onoliko
detaljno koliko on to Zeli. Korisnik takode moze da pristupi internim bazama podataka koje su "ubacene"
u standardni set lako razumljivih ekrana. Kao dopunu, mnogi ESS sistemi imaju desktop pribor -
elektronske postanske sanducice, i menadzment alate tipa planera, desktop orgnizera itd.Poznatiji ESS
paketi su: Command Center EIS, Commander EIS, EIS Toolkit, Executivc Edge, Incite, RediMaster,
Resolve.



Ekspertni sistemi (ES — Expert Systems) su najrazvijenija kategorija racunarskog softvera, posebna
klasa ESS sistema namenjena prvenstveno top menadZmentu i specificnim problemima i oblastima
odlucivanja.

Ekspertni sistem je raCunarski sistem koji koristi formalne nacine predstavljanja znanja koje covek-
ekspert poseduje i metode logi¢kog zakljuCivanja, da bi putem odgovarajucih racunarskih programa
obezbedio ekspertni savet ili miSljenje o problemu za koji je korisnik zainteresovan. Prema ovoj definiciji,
ekspertni sistemi imaju za cilj da obezbede odgovor na pitanja - probleme koji zahtevaju rezonovanije,
prepoznavanje i poredenje formi, akviziciju novih koncepata, rasudivanje. Najkrace, oni daju odgovor na
pitanja koja zahtevaju inteligenciju.

U osnovi ekspertnih sistema stoji teznja za izgradnjom takve softverske podrSke koja ée omoguditi
simuliranje ponaSanja Covek-eksperta u datoj problemskoj situaciji odlu€ivanja. Termin "ponaSanje"
odnosi se na njegov celokupni, vrlo kompleksni proces koji obuhvata: dijagnosticiranje problema,
mehanizme i logiku zaklju€ivanja, transfer i manipulisanje znanjem, vrednovanje alternativa i si. U
izgradnji ekspertnih sistema javljaju se dodatne poteSkoée zbog Cinjenica da preuzimanje znanja
eksperata uvek sa sobom nosi i neka pretezno li€ha pravila, rezonovanja i zaklju€ivanja, uenja na bazi
ranijih iskustava, mogucénosti adekvatne primene analogije itd. Sli¢ni problemi postoje i u delu kori§éenja
ES gde, u osnovi postoje tri svrhe aplikacije:

= korisnik trazi odgovor na zadati problem;
= Kkorisnik - ekspert dodaje znanje u ES;
= korisnik uci od ES, poveéavajuci svoje znanje.

Navedena polazna identifikacija ES ukazuje da ovi sistemi obuhvataju specifi€na znanja, iskustva i
procedure odluc¢ivanja u odredenim problemskim situacijama i da predstavljaju apliciranu granu vestacke
inteligencije.

S aspekta sustine rada, znanja ekspertnih sistema se dele na proceduralna i deklarativha. Za
proceduralna znanja je tipina prisutnost vremenske komponente (redosled koraka na osnovu kojih se
dospeva do reSenja - "prvo uradi to, a zatim to"), dok su za deklarativna znanja tipiha logicka
povezivanja tipa "ako se ispuni odredeni uslov, tada vaZi". Proceduralna znanja se koriste uglavnom pri
opisivanju mehanizma zakljucivanja i njegovih dopustenih veza sa bazom podataka. Pokazalo se da je
varijabilnost proceduralnih znanja bitno niza nego varijabilnost deklarativnin znanja. To daje moguc¢nost
da se iz ekspertnog sistema izdvoji "prazni ekspertni podsistem" (ljuska ekspertnog sistema - Expert
Svstem Shell) pogodna za upotrebu razli€itih baza znanja i baza podataka.

Strukturu ES u osnovi €ine:

= podsistemi uzimanja (akvizicije) i predstavljanja znanja eksperta u bazi znanja

= baze znanja

= mehanizmi zaklju€ivanja i obrazlaganja zaklju¢aka

= korisnicki interfejsi.
Pri izvodenju reSenja iz baze znanja (i iz baze podataka) mnogi mehanizmi zakljuCivanja Kkoriste
heuristiCki karakter znanja, $to znadi da vaZenje znanja nije zagarantovano. Heuristika, naime, moze
ispunjavati zadatak samo tada kada joj se moze u odredenom smislu "verovati", a verovanje je pri tome
zasnovano na C€injenici da postoji dovoljan broj sluajeva u kojima se heuristika potvrdila. Zato se u
vecini postojec¢ih ekspertnih sistema znanjima pridodaje ponder koji izrazava pouzdanost datog
elementa ili jednostavno njegovu teZinu.

Podsistemi predstavijanja znanja obuhvataju naline memorisanja i povezivanja svih deklarativnih
(faktora) i proceduralnih znanja u bazi znanja. Izbor metoda najceS¢e zavisi od vrste problema i
karakteristika proceduralnog znanja odnosno pravila ekspertnog zaklju€ivanja. Najpoznatiji metodi
predstavljanja znanja su:

= produkciona pravila;

» semanticke mreze;

= frejmovi (ramovi) znanja;

= trojke objekat - atribut — vrednost.

Metodi logickog zaklju€ivanja eksperata su direktno i inverzno rezonovanje. Mehanizmi zakljucivanja i
obrazlaganja zaklju€aka ¢ine podsistem ES koiji je najéeS¢e veoma bitan za korisnika, jer mu omoguéava
uvid u nadin i razloge zbog kojih ES predlaze odredene zakljucke.

Mehanizam zakljuCivanja interpretira podatke smestene u bazi podataka (znanja) i dovodi do resenja
problema. Cesto je moguce uspeSno primeniti mehanizam zaklju€ivanja za iznalazenje reSenja na



osnovu semanticki razliCitih baza znanja i baza podataka. U fazi zaklju€ivanje ekspertni sistemi mogu da
"lutaju" do reSenja ili da predloze pogreSne zakljuCke. Zbog toga koriS¢enje ES zahteva odredena
predznanja korisnika kako ovaj ne bi, bez provere, prihvatio pogresne zakljucke.

Mehanizam objaSnjavanja omogucuje upoznavanje korisnika sa Cinjenicama koje dobijeno reSenje
problema podrzavaju i/ili opovrgavaju. To je veoma vazno zbog koriSéenja heuristickin znanja, ciji
karakter ne dozvoljava egzaktno dokazivanje ispravnosti rezultata. Ekspertni sistemi obi¢no pruzaju
objasnjenja koja se upravo ti€u koriS¢enja znanja, zaklju€ivanja, ispitivane hipoteze i znanja koja sistem
ima na raspolaganju.

Interfejs izmedu Eoveka i racunara treba maksimalno da olak$a korisni¢ki rad s ekspertnim sistemom. Za
interfejs je vazan nacin prikazivanja dobijenih reSenja, nacin objaSnjavanja punjenja baza podataka i
znanja te modifikovanja i dopunjavanja baza znanja. Neki od vrhunskih ekspertnih sistema npr. sadrze
iskljucivo grafi¢ki ulaz podataka dok vecina ekspertnih sistema sa korisnikom komunicira na jeziku koji je
blizak prirodnom.

Osnovne razlike izmedu DSS i ES

ATRIBUTI DSS ES

Namena Pomo¢ ¢oveku koji odlucuje "Zamena ¢oveka" u odlucivanju
Orijentacija Odlucivanje Transfer znanja i savet

Ko postavlja pitanja Covek - masini Masina - Eoveku

Podrucje problema Vrlo Siroko Uzak domen

Sadrzaj baza Stvarno znanje Stvarno i proceduralno znanje
Mogucnost rezonovanja Ne Da - ograni¢eno




2. MENADZERSKA KONTROLA

Poslednja po redosledu, ali podjednako vazna kao prethodne tri menadZerske funkcije (planiranje,
organizacija i implementacija) sa kojima &ini celinu i &ije usagladeno i odgovorno sprovodenje
obezbeduje uspeSan menadZzment proces, KONTROLA se moZe definisati kao proces posmatranja i
uporedivanja ostvarenih rezultata sa oCekivanjima baziranim na precizno utvrdenim ciljevima, kao i
preduzimanje aktivnosti kojima ¢e se eventualna odstupanja od plana otkloniti ili smanijiti.

Potreba za kontrolom i ocenom obavljanja aktivnosti, namec¢e se kao neophodnost u svim
organizacijama koje poseduju ograni¢ene resurse sa kojima moraju posti¢i odredene ciljeve. U tom
smislu, kontrola je podjednako vazna u najkompetitivnijim trziSnim kompanijama, dobrotvornim
neprofitnim organizacijama, sportskim klubovima, kao i u upravljanju porodi¢nim budzetom.

lako predstavlja jednu od strateSkih upravljackih funkcija, kontrola je medu menadzerima dugo
smatrana "nuznim zlom". Takav pristup procesu kontrole, koji se ogleda u njenom odsustvu,
nedovoljnom prisustvu ili neadekvatnim postupcima, neizbezno rezultira neodgovarajuéim i nezeljenim
efektima, koji se ne mogu ispraviti, ili pak iziskuju nepotrebne i nove troSkove.

Savremeni menadZzment na kontrolu gleda kao na pozitivnhu aktivhost bez koje upravljanje nije
mogucée, niti moze biti uspesno. Kontrolna funkcija, utemeljena na uporedenju Zeljenih, unapred
utvrdenih ciljeva sa onim $to je postignuto, predstavlja sredstvo smislenog i efikasnog ostvarenja bilo
kakvog rezultata. Posmatrano iz ugla modernog menadzera, merenje, uporedenja, analize i izvestaji
nisu cilj kontrolnih aktivnosti, ve¢ su u funkciji ostvarenje uticaja na promenu ponasanja ljudi. Kontrola
koja je samoj sebi svrha, Cesto moze izazvati nezeljene posledice, ili kako kaze jedan aforizam -
"Kontrola je kao otrov. U malim koli¢inama le€i, a u velikim ubija."

2.1 PROCESI KONTROLE

Kontrola, posmatrana kao proces, sastoji se od 4 faze, koje slede jedna drugu.

1. Postavljanje standarda i merila

Standardi kvaliteta, kvantiteta, potrebnog vremena, novca itd. sadrZani u dokumentima kao Sto su
planovi, budzet, izvestaji, bilansi itd., odreduju:

a) Sta se to $to se oéekuje?
b) kolika odstupanja od standarda su podnosljiva i mogu se tolerisati?

Prilikom postavljanja standarda, potrebno je voditi raCuna da ti standardi budu merljivi, Sto
precizniji i specificniji. UopStene fraze tipa "dobro uraden posao”, "minimum izgubljenog vremena
", treba zameniti konkretnim, merljivim vrednostima koje se mogu izraziti brojem. Iskusni
menadzZer u svakoj fazi kontrole zna devijacije od plana iskazati u finansijskim vrednostima, 5to je

jo$ jedan razlog da verbalne nalaze bez numeri¢kih podataka treba svesti na minimum.

2. Prikupljanje podataka neophodnih za kontrolu

Osnovna poluga na kojoj se temelji kontrola je informacija. Akumulacija podataka i informacija se
vrSi neprekidno, kroz razliite vrste i oblike dokumenata eksternog i internog karaktera.
Savremena kompjuterska tehnologija u znatnoj meri olakSava prikupljanje ovih podataka, kao i
njihovo grupisanje i " krojenje" prema objektu kontrole ili potrebama svakog pojedinaénog
menadzera.

3. Uporedenje standarda sa rezultatima

Nezavisno da li se radi o top-menadZzmentu ili linijskim menadZerima, (naravno u njihovom
delokrugu odgovornosti), ukoliko prilikom uporedenja postoji razlika izmedu onoga $to je zacrtano
i ostvarenih rezultata ve¢a od onog $to se moze tolerisati - daje se "znak za uzbunu"!



4, Korektivne mere

U slu€aju postojanja razlika koje premasSuju nivo koji se moze tolerisati, i koji je takode unapred
utvrden, pristupa se preduzimanju korektivnih mera u cilju eliminisanja ili smanjenja tih razlika.

2.2 VRSTE KONTROLE

Zavisno od toga da li se informacijama koristimo za sagledavanje uc€inka u nekom proteklom periodu
ili za predvidanje buduéih dogadaja, razlikuju se tri vrste kontrole:

1. Naknadna kontrola ("kontrola unazad") je najjednostavniji oblik kontrole. koji se obavlja kada je
proces zavrsen i koji se temelji na informacijama o aktivhostima koje su okon¢ane. Naknadna kontrola
pruza menadzerima mogucénost da testiraju kvalitet i opravdanost planova i organizacijskih ciljeva.
Ciljevi koje nije moguce ostvariti ili standardi koji se ne mogu ispuniti moraju biti redefinisani i stavljeni
u realnije okvire. S druge strane, ciljevi koji su ostvareni sa lakoéom, ubuduée treba da budu veéi.
Nedostatak ovakvog nacina kontrole je $to se pogreSke koje su ucinjene, ne mogu ispraviti. Korist koju
"kontrola unazad" pruza, predstavlja:

= moguénost da se na osnovu proisteklih saznanja utvrde zasluge ( ili odgovornost), da bi se izvrSioci
mogli nagraditi ili ako je potrebno kazniti;
= moguénost da se prikupe podaci za potrebe planiranja istih aktivnosti u buduénosti.

2. Test kontrola se sprovodi u toku samog procesa. kako bi se izbegle greSke, tako Sto se sam
proces koji se prati podeli u viSe koraka (faza). Da bi se preslo u sledecu fazu potrebno je "proci test" i
dobiti odobrenje za nastavak. Klasi¢ni oblik "test kontrole” danas postaje "totalna kontrola”, tj.
informacijski i kompjuterski integrisano praéenje kvaliteta svih poluproizvoda, delova kao i gotovih
proizvoda.

3. Anticipativna kontrola ("kontrola unapred") je usmerena na anticipiranje problema i pokusaj da
se nevolje preduhitre. Ova vrsta kontrole sastoji se u postupcima kojima rezultati neke operacije
nastoje da se predvide, kao i da se njihove korekcije vrse putem simulacije i drugih modela tako da se
korektivne  akcije  preduzimaju dok je proces koji se kontroliSe joS u toku.

"Kontrola unapred" pomaze menadzerima da izbegnu greske, a "kontrola unazad" da se pocinjene
greSke ne ponavljaju. Kada bi se sve aktivnosti u preduzecu mogle kontrolisati unapred, naknadna
kontrola bila bi besmislena. Kako to nije slu¢aj, efikasna kontrola po&iva na kombinaciji i ravnoteZi oba
ova oblika, uz prisustvo "test kontrole", tamo gde je ona moguca.

Kako prevaziéi probleme i nedoumice u kontroli?

Jednostavno - dajuci odgovore na sledeca pitanja:
1. Sta Zelimo da kontrolisemo?

¢ finansijske efekte (produktivnost, likvidnost, povraéaj investicije, krediti, potrazivanja itd.);
¢ ljude (kvantitet i kvalitet njihovog ucinka, kori§¢enje radnog vremena, ponasanje);

e materijal (zalihe sirovina i gotovih proizvoda, uslovi Cuvanja, rokovi upotrebe);

e opremu (stanje, amortizacija, kapaciteti).

2. Koje podatke koristiti, kako ih meriti i prikazati?

¢ iskljucivo referentne podatke - izbegavati pretpostavke;
e izbegavati proseke - definisati standarde;
¢ eliminisati greSke i zamke.

3. Kakva nas uporedenja interesuju?

e sa planom;
e sa konkurencijom;
e sa drugim vremenskim periodom.



4. Kako da postavimo rokove kontrolnih postupaka?

* dnevno * kvartalno;
* nedeljno * polugodisnje;
* mesecno * godiSnje.

5. Do koje granice odrediti kompetenciju podredenog?

Moraju se predvideti uslovi i stanja, do Cijeg pojavljivanja pretpostavljeni ne interveniSe, jer se smatra
da je podredeni u stanju da samostalno reSava odstupanja koja su predvidena i koja on moze da "drzi
pod kontrolom". Cim se ovi limiti prekorade, potrebna je intervencija pretpostavljenog u granicama
njegovih ovlas¢enja :

e dodatna radna snaga;
e prekovremeni rad;

e vanredne nabavke;

e rebalansi itd.

Kontrola i "ljudski faktor"

Kontrolni sistemi ne mogu sami resiti sve probleme, i imaju smisla samo ukoliko podstiu menadzere i
druge zaposlene na Zeljeno ponasanje, odnosno na preduzimanje korektivnih akcija. Cinjenica da ljudi
u principu ne vole kontrolu za menadZere predstavlja problem sa kojim se treba suoditi, i od €ijeg
reSenja u mnogo ¢emu zavisi uspeSnost Citavog procesa kontrole. Pored svih nastojanja da se sa
zaposlenima postupci usaglase i automatizuju, pretpostavljeni mora uvek imati "otvorene oci i usi".
Posebno mora obratiti paznju da zaposleni ispunjavaju standarde u tri podrucja:

= prisustvo na poslu;
= brzina i briga za uspeSno izvodenje operacija;
= kvalitet odnosa sa drugim ljudima (unutar firme, kao i sa kupcima i dobavljac¢ima).

MozZe se reéi da postoje tri vrste reakcije zaposlenih na pojavu kontrolnog signala:

1. pozitivha ljudska reakcija - kada pojedinac kome se ukaZe na problem ili Sansu, reaguje
izuzetnim licnim angazmanom u postizanju Zeljenog rezultata.

2. pasivna ljudska reakcija - kada pojedinac na upozorenje reaguje preko volje, samo onoliko
koliko je potrebno da bi se izbegao neki veci poremecaj u radu sistema, ili neki veéi gubitak.

3. negativna ljudska reakcija - kada se pojedinac odupire i izbegava da bilo Sta preduzme,
kada nastoji da zataSka ili prikrije rezultate kontrole, ili pak za probleme okrivi druge.

Svi ovi slu€ajevi su rezultat razli¢itog odnosa pojedinca nad kojim se vrsi kontrola prema ciljevima
sistema. Pozitivna reakcija bi¢e mnogo ¢eS¢a u slu€ajevima kada ti ciljevi za pojedinca imaju smisla, i
kada ih on prihvata kao svoje.

Kako je interes menadzera da njegovi ljudi pozitivno reaguju na kontrolne signale, njegov je zadatak
da za to pronade nacine i motiviSe zaposlene da reaguju pozitivno. Iskustva govore da je poZzeljno
sledece:

1. Omoguéiti zaposlenima aktivno uceSée u dizajniranju procesa kontrole, jer zaposleni u primeni
kontrole aktivno u€estvuju samo ako su im stvari jasne i razumljive;

2. Istaéi zna&aj kontrole za zaposlene, jer preko objektivnih i merljivin standarda zaposleni prate svoje
uspehe, znanje, ocene i karijeru. Postojanje standarda smanjuje potrebu da se Sef "upli¢e" u posao
svojih podredenih, i ¢esto omogucava da ljudi sami izaberu nacin na koji ¢e posao obaviti - pod
uslovom da konaéni rezultat bude u skladu sa standardom.

zasnovani na prethodnim iskustvima ili analizama, koji su potvrdeni u praksi kao moguci i dostizni.

4. Biti konkretan - koristiti brojeve kad god je to moguce - "Smanijiti Skart za 5%" umesto "poboljSati
kvalitet”, "Povecati proizvodnju za 12 komada dnevno" umesto "povecati produktivnost”, "PoboljSati




naplatu za 14% " umesto "ubrzati naplatu";

5. Umesto kazne pokuSati da se eliminiSe uzrok neispunjenja standarda, tako $to ¢e se zaposlenom
pomodéi da uz dodatna razjas$njenja, analize ili obuku postigne standard.

6. Koristiti viSe "Sargarepu”, ali ne zaboraviti da je na raspolaganju i "Stap"! MenadZer moZe svoje
podredene motivisati nagradama ili kaznama. Za vecinu ljudi, nagrade predstavljaju snazan motiv.
Ima medutim i onih, na &ije poboljSanje uti€u iskljuCivo kazne. lako se generalno, kao metod
preporucuje nagradivanje, nekada je u cilju postizanja standarda potrebno primeniti i kazne. U tom
slu€aju, treba unapred precizirati Sta ¢e biti kazna za one koji ne zadovolje. Takode, obema
grupama zaposlenih, bilo da ih motiviSu nagrade ili kazne, potrebno je do detalja razjasniti Sta
znaci biti IZNAD standarda, a Sta znadci biti ISPOD standarda.

7. lzbaciti kazne i premije koje se he mogu primeniti! Prethodno sa svojim pretpostavljenim "“izotriti"
kriterijume, i biti siguran da ée ih on podrzati. Sa podredenima je najbolje stvari precizirati u
svakom pojedinacnom slucaju, usaglasiti ih, i potom "baciti na papir”;

8. Biti dosledan u primeni! Za sve one koji obavljaju isti posao, standardi treba da budu isti, tj. sistem
nagrada ili kazni za sve treba da vazi pod istim uslovima. Pridrzavajte se tog pravila i ne dozvolite
da se zbog razli€itih "arSina" suocite sa problemima.

9. Konacni cilj - samokontrola! Sa podizanjem korporativne kulture na visi stepen, kod zaposlenih se
razvijaju samodokazivanje i samokontrola. U takvom ambijentu, zadatak menadzera se sastoji u
preciziranju normi, standarda i planova, sve ostalo je prepusteno zaposlenima. Dovesti sebe
(prvenstveno), a zatim i svoje podredene u takvo stanje je proces koji zahteva VREME | ZNANJE.
U mnogim timovima, ovaj princip je ostvaren. Odgovornost za njegovo postojanje ili nepostojanje je
uvek na strani menadZera.

2.3 ETIIKA U MENADZMENTU IT

Etika je grana filozofije koja se bavi analizom odluka i radnji u smislu njihove ispravnosti u datom
drustvenom kontekstu. Kao teoretska i praktiCna disciplina, etika obuhvata mnoga pitanja u
informacionoj tehnologiji i informacionim sistemima.

Etika se definiSe i kao obuhvatanje sistematske primene moralnih pravila, standarda i principa za
konkretne probleme (Lewis, 1985). Ono sto nije eticno ne mora obavezno biti i nelegalno, takode, ono
$to je legalno nije uvek i eti¢no. Da li se neka radnja ili odluka smatra eti¢nom, zavisi od niza faktora,
ukljucujuéi i faktore iz Sireg drustvenog i kulturnog okruzenja u kome se donose odluke ili izvrSavaju
radnje.

Brzi razvoj informacionih tehnologija ve¢ je dao osnovu da drustvo u kome Zivimo mozemo smatrati
informatic¢kim drustvom. To, medutim, otvara i nova pitanja:

= Koje potencijalne probleme informacioni sistemi otvaraju na eti¢kom i druStvenom planu?;

= Postoje li principi kojih se treba pridrzavati pri odlu€ivanju u eti¢kim dilemama?;

= Kakve izazove savremena tehnologija za izgradnju informacionih sistema stvara u pogledu zastite
privatnosti pojedinca i intelektualne svojine?;

= Kako informacioni sistemi utiCu na svakodnevni zivot?;

= Kako se u okviru poslovne organizacije mogu razviti politike za zastitu eti¢kih principa?

Na slici 2.1 graficki je prikazan kontekst u kome egzistiraju informacioni sistemi. Ako se kao vrhunski
cilj svakog organizovanog druStva postavi kvalitet Zivota njegovih pripadnika, informacione tehnologije
i sistemi dobijaju smisao i zadatke koji uti€u na pojedince (preko eti¢kih pitanja koja otvaraju) i drustvo
u celini (svojim socijalnim implikacijama i mogu¢nostima da se njihovim koriS¢enjem ostvari drustvena
supremacija kroz politicko delovanje). Za potrebe ovog izlaganja ¢e politicka pitanja biti apstrahovana,
da bi se paznja posvetila etiCkim i socijalnim pitanjima primene informacionih tehnologija u okviru
informacionih sistema.

Racdunarska etika je grana prakti¢ne filozofije, koja se bavi nadinom na koji IT profesionalci treba da
donose odluke u profesionalnom i socijalnom kontekstu. Naziv poti€e iz sredine 1970-tih, od Voltera
Manera, ali se ova oblast tek od 1990-tih nalazi u akademskim programima profesionalnog razvoja.
Razvijena je iz informacione etike (osniva¢ Lu€ano Floridi), koja istrazuje eti¢ka pitanja vezana za



razvoj i primenu informacionih tehnologija i daje kriti€ki okvir za razmatranje moralnih pitanja
informacione privatnosti, moralnog delovanja, pona3anja u informacionom okruZenju, problema koji
nastaju u zivotnom ciklusu informacija (stvaranje, prikupljanje, memorisanje, distribucija, obrada itd., a
posebno vlasnistvo, autorska prava i razlike medu ljudima u pogledu dostupnosti digitalnih informacija
- tzv. "digitalna podela"). Dileme Zivota sa informacijama postaju sve znacajnije — prenos informacija i
informaticka pismenost su sustinski faktori fer, praviéne i odgovorne prakse.

Informacione tehnologije utiu na fundamentalna prava, ukljucujuéi zastitu autorskih prava,
intelektualnu slobodu, uracunljivost i bezbednost.

Profesionalni kodeksi stvaraju bazu za donoSenje etickih odluka i primenu etickih reSenja na situacije
koje uklju€uju dobijanje i upotrebu informacija koja se odrazava na spremnost organizacije da
odgovorno koristi informacije. Razvoj informacionih potreba i formata informacija zahtevaju
preispitivanje etickih principa i primene kodeksa. Razmatranja informacione etike utiCu na personalne
odluke, profesionalnu praksu i javnu politiku. 1z tih razloga, eti¢ka analiza mora da obezbedi okvir za
analizu viSe razli¢itih domena stvaranja i distribucije informacija.

Znacaj racunarske etike je u 1990-tim godinama izuzetno porastao. Sa razvojem Interneta, pitanja
privatnosti kao i izazovi koje je donela tehnologija (spyware — softver koji je tajno instaliran na PC
korisnika da bi, bez njegove saglasnosti, preuzeo ukupnu ili delimiénu kontrolu nad interakcijom
korisnika i raGunara) ili Web-pretrazivaci (cookies — paketi teksta koje server Salje Web-pretrazivacu a
ovaj mu ih vraéa neizmenjene svaki put kad ponovo pristupi serveru, sa ciljem provere autenti¢nosti,
pracenja i odrzavanja informacija o korisniku, Web bugs — male graficke datoteke ugradene u e-mail
poruke i Web strane sa ciliem da se prati ponaSanje online korisnika Interneta).

Informaciona Politicka pitanja prava i obaveze
pravai obaveze 1 po osnovu svojine

Socijalha pitanja

Eticka|pitanja

Informacione
tehnologije |
sistemi
Pojedinac
Odgovornost Drustvo Kvalitet sistema

| kontrola

Politika

Kvalitet Zivota
Slika 2.1: Eticki, druStveni i politicki kontekst informacionih sistema

Izazovi na koje upravljanje treba da odgovori u pogledu etike su:
= razumevanje moralnih rizika koje sa sobom donosi nova tehnologija;
= uspostavljanje korporacijskih eti¢kih pravila ponasanja u vezi sa informacionim sistemom.

Etika, zasnovana na osnovnim principima razlikovanja dobra i zla, mora se Koristiti u postupcima
svakog pojedinca, pravljenjem izbora koji rukovode njegovim ponaSanjem.

Moralnu dimenziju informati¢kog doba oblikuju:

= informaciona prava i obaveze;



prava po osnovu svojine;
uradunljivost i kontrola;
kvalitet sistema;

kvalitet zivota.

Kljuéni trendovi u okviru informacionih tehnologija koji uticu na eti¢ka pitanja su:

= snaga raCunara se udvostrucuje svakih 18 meseci, stvarajuci zavisnost od raunarskih sistema;

= troSkovi memorisanja podataka rapidno opadaju, uz sve jednostavnije rukovanje individualnim
bazama podataka;

= sve lak8a analiza i obrada ogromnih koli¢ina podataka;

= umrezZavanje, posebno zahvaljujuéi Internetu, olak$ava daljinski pristup li€nim podacima.

Osnovni eticki koncepti su odgovornost, uracunljivost i obaveznost. Pri tome, odgovornost znadi
prihvatanje potencijalnih troSkova, duznosti i obaveza po osnovu donetih odluka; pod uraéunljivo$¢u
se podrazumeva prihvatanje odgovornosti za sve posledice donetih odluka i preduzetih akcija, dok
obaveznost znaCi obavezu pojedinaca da nadoknade i otklone Stetu koju su izazvali.

Neki dobro poznati i Siroko prihvaéeni eti€ki principi su:

Zlatno pravilo (poreklo u Bibliji i konfucijanskoj filozofiji): "U svemu $to radis, ponaSaj se prema
drugim ljudima na isti nacin na koji bi ti voleo da se oni pona3aju prema tebi".

Kategori¢ki imperativ (Imanuel Kant): "Ako radnja ne odgovara svima, onda ona nije podesha ni za
koga".

Pravilo klizave padine: "Ako se radnja moze ponavljati stalno iznova bez negativnih posledica, nema
problema. Ali ako bi takva ponovljena radnja vodila katastrofalnim posledicama, onda radnju ne treba
preduzimati nijednom".

Utilitarno pravilo: "Najbolja radnja je ona koja daje najviSe dobra za najvedi broj ljudi”, odn. "Najbolja
radnja je ona koja vodi ka najmanje Stete, ili je najjeftinija".

"Nema besplatnog ruc¢ka": Svaki objekat ima vlasnika (sve ima cenu) i, ako Zelimo da ga koristimo,
moramo to da nadoknadimo vlasniku.

Eticke dileme
Za ilustraciju, mogu se navesti neka pitanja vezana za kopiranje / prodaju / distribuciju softvera:

da li je prihvatljivo kupiti softver, pa ga instalirati viSe puta?

Sta ako instaliramo softver, pa ga nekome damo da ga koristi?

Sta ako ne instaliramo softver nego napravimo i prodamo 100 kopija?

Sta ako softver u¢inimo dostupnim na Web sajtu tako da drugi mogu da ga presnime?
$ta je sa trgovinom softverom na Internetu (od potro$aca do potrosaca)?

Nema pouzdanih odgovora na gornja pitanja. Legalno, to zavisi od zakonodavstva zemlje u kojoj
Zivimo i radimo; etic¢ki, to zavisi od specifi¢nih kulturnih i drustvenih prilika i sredine u kojoj smo.

Siroka primena IT-a i priroda Interneta stvorila je mnoge prilike za aktivnosti koje mnogi ne smatraju
moralnim. JoS neke dileme su:

= dali preduzeée ima pravo da Cita elektronsku poStu svojih zaposlenih?

= da li preduzece ima pravo da nadzire Web sajtove koje njegovi zaposleni poseéuju sa racunara

preduzec¢a?

da li zaposleni ima duznost da koristi resurse preduze¢a samo za svrhe / poslove preduzeéa?

da li zaposleni ima duznost da obavestava o zloupotrebi resursa preduzeéa?

da li pojedinac ima pravo na privatnost podataka?

da li pojedinac ima duZnost da osigura da su personalni podaci 0 njemu uvek precizni i azurni?

da li kreator softvera ima pravo da ne prizna softverske greSke da bi minimizirao ili eliminisao

odgovornost?

= da li krajnji korisnik ima duznost da poStuje intelektualnu svojinu koja pripada proizvodu — ali ne
rastavljaju¢i ga i ne modifikujuc¢i ga — €ak i ako je svrha poboljSanje proizvoda?

= da li subjekat podataka (npr. pojedinac) ima pravo da pristupi i ispravi podatke koje drze vladine
agencije i odeljenja (npr. policija, poreska uprava...)?



= da li korisnik podatka (npr. vlada) ima duZnost da odmah odgovori na zahteve za pristup subjekata
konkretnom podatku?

Pitanja posebno vazna za etiku IT su:

= eticki zakoni (obuhvataju formalizovanje pravila i o€ekivanih radnji; njihovo kr§enje moze voditi
suspenziji Clanstva ili prestanku radnog odnosa; dragoceni su za podizanje svesti o etiCkim
pitanjima i razjaSnjavanije Sta je prihvatljivo ponasanje u razli¢itim situacijama; u informatici, razliite
organizacije propisuju eticke kodekse, od kojih je najpoznatiji ACM — Association for Computinf
Machinery, na Web sajtu acm.org/);

= prava intelektualne svojine (intelektualna svojina je nematerijalna svojina koju su stvorili pojedinci ili
organizacije; zasti¢ena je zakonima koji se odnose na autorsko pravo, patente, zastitne znake i
poslovne tajne; prava inteletualne svojine mogu se posmatrati kao mehanizam za zastitu kreativnih
dela pojedinaca i organizacija; proizvodacdi softvera zahtevaju pravo pojatane pravne zastite za
plodove svojih napora i nadoknadu za potroSene resurse u stvaranju softvera — potroSaci imaju
duZnost da plate softver i da poStuju intelektualnu svojinu time Sto ga ne kopiraju);

= odgovornost (odnosi se na priznavanje da su pojedinac ili grupa ljudi koji preuzima(ju) odgovornost
za neku odluku ili radnju, spremni da opravdaju tu odluku ili radnju, i ako je potrebno da daju
nadoknadu pogodenim stranama ako odluka / radnja izaziva negativne efekte, bilo namerne ili
nenamerne);

= privatnost podataka (moze se definisati kao zahtev pojedinaca, grupa ili institucija da sami odrede

kada i u kom obimu bi se informacija o njima prenosila drugima; da bi se razumna prava i duznosti

kako subjekata podataka odn. osoba koje podaci opisuju, tako i korisnika podataka tj. onih koji

poseduju podatke smatrala neprikosnovenim, ustanovljeni su principi privatnosti®:

- svrha i nadin sakupljanja (podaci treba da se prikupljaju na ispravan i zakonit nacin; korisnici
podataka treba da objasne subjektima podataka koji podaci se prikuplaju i kako ¢e se koristiti);

- preciznost i trajanje Cuvanja (prikupliene personalne podatke treba Cuvati tako da budu
precizni, azurni i Cuvani ne duze nego §to je potrebno);

- koriS¢enje (mogu se koristiti samo za konkretnu ili direktno povezanu svrhu za koju su
prikupljeni; svaka druga upotreba je uslovljena pristankom subjekta podataka);

- bezbednost (na personalne podatke treba primeniti odgovaraju¢e mere bezbednosti);

- informaciona dostupnost (korisnici podataka bi trebalo da budu otvoreni u vezi sa podacima
koje skladiSte i zaSta ih koriste);

- pristup (subjekti podataka imaju pravo da pristupe svojim personalnim podacima, da bi
verifikovali njihovu preciznost i da zahtevaju korekciju).

Privatnost je zahtev pojedinca da bude neuznemiravan, osloboden prismotre ili pritiska drugih
pojedinaca, organizacija ili drzave.

Korektna informaciona praksa podrazumeva skup principa koji reguliSu prikupljanje i upotrebu
informacija na osnovu evropskih i ameri¢kih zakona za zaStitu privatnosti.

Prema evropskim zakonima o zastiti podataka, informisana saglasnost je saglasnost data uz
poznavanje svih ¢injenica potrebnih za donosenje racionalne odluke.

Medu tehni¢kim merama za zastitu privatnosti na Internetu isticu se:

= Opt-out model - podrazumeva informisanu saglasnost korisnika da se o njemu prikupljaju licne
informacije, kao i pravo korisnika da zahteva da se o njemu ne prikupljaju poverljivi podaci.
Problemi obima i administracije (ne u smislu postenja i integriteta) ne tangiraju "opt-out" Seme, bilo
da su individualne ili "globalne”. Individualne opt-out $eme, u kojima se od primaoca ocekuje da
odgovori sa zahtevom za brisanje, imaju problem sa obimom. Javljaju se i pitanja poStenja i
integriteta: poSiljalac mozZe da ispoStuje zahtev za brisanje predajuci adresu primaocu da dovrsSi
akciju. Isti problem se javlja i u "globalnim" Semama. Da bi opt-out Sema obezbedila efikasnu
zastitu korisnika, treba ispuniti kriterijjume:

= dato znaju svi korisnici,
» daje jednostavna i slobodna za kori$¢enje,

! Ured Komesara za privatnost (Privacy Commissioner's Office — PCO) u Hong Kongu, 1996.



= daje raspoloZiva u razumnom roku,

= da zahteva od kompanija angaZzovanih u telemarketingu da aZuriraju svoje liste regularno, uz
znanije korisnika,

= daima adekvatne mehanizme za obradu reklamacija.

= Opt-in model - podrazumeva informisanu saglasnost kojom se organizaciji zabranjuje da prikuplja
bilo kakve licne podatke, i pravo pojedinca da odobri prikupljanje i upotrebu informacija o njemu.
Strana koja hoc¢e da Salje bulk e-mail mora da se potrudi, ali zato dugoroéno moze da dobije i da
odrzava listu potencijalnih korisnika.

= P3P (Platform for Privacy Preferences Project) - omogu¢ava Web sajtovima da sprovode zastitu
privatnosti u standardnom formatu koji korisnici mogu automatski pretraZivati i jednostavno
interpretirati. P3P omogucéava korisnicima da se upoznaju sa pravilima sajta (u formatu citljivom za
racunar i za ¢oveka) i da automatizuje odlucivanje, bez Citanja politike za zastitu privatnosti.

U tabeli T-2.1 dati su neki od poznatijih alata koji pomaZu zastiti privatnosti.

Indirektno, raCunarska etika ima dodirnih tataka i sa ergonomskim aspektom informacionih

tehnologija, pre svega sa potrebom da se minimizuju pojave kao Sto su:

» posledice repetitivnog stresa (profesionalna oboljenja odredenih grupa misi¢a usled ponavljanja
pokreta;

» sindrom karpalnog tunela (pritisak na medijalni nerv u karpalnom tunelu ru¢nih zglavaka izaziva
bol);

= poremecaji vida i glavobolja zbog dugog gledanja u monitor

= stresom indukovane promene psihickog stanja (neraspolozenje, odbojnost prema ljudima,
nestrpljivost i nervoza).

T-2.1: Neki alati za zaStitu privatnosti

Funkcija zaStite privatnosti Opis Primer

Upravljanje Cookie datotekama qukiranje iI_i ograniCavanje _ Microsoft Explorer 5i 6
;J;Jéi?];gokle datoteka sa drugih Cookie Crusher

Blokiranje oglasa (ads) Kontrola pop-up oglasa na AdSubtract

osnovu korisni¢kog profila i
spreCavanje da skupljaju ili Salju

informacije
Kriptovanje e-mail poruka i Skremblovanje e-mail poruka i Pretty Good Privacy (PGP)
podataka podataka tako da se ne mogu

it 4 SafeMessage.com

Citati
Anonimizeri Dozvoljavanje korisnicima da Anonymizer.com

surfuju po Internetu a da ne
budu identifikovani, i da Salju
anonimne e-mail poruke

Jedno od sustinskih pitanja koja zaoStravaju nove informacione tehnologije je zastita intelektualne
svojine, poslovne tajne, prava kopiranja i patenata. Takode, dosta se raspravlja o pitanjima
softverske piraterije, posebno u svetlu P2P (peer-to-peer) programa za deljenje datoteka (file-
sharing, download muzi€kih i sli¢nih sadrZaja), kao $to je Napster (decentralizovan, lak za distribuciju
P2P program koji omogucuje korisnicima da dele muziku i druge datoteke na peer-to-peer nacin preko
Interneta; preteCa programa Kazaa, Limewire, iMesh, Morpheus, BearShare i sl.). Je li nemoralno ili
loSe kopirati softver, muziku ili flmove? Ako jeste, zasto?

Poseban skup pitanja izazvanih razvojem Interneta odnosi se na vrednosti koje pojedinci i grupe
mogu Zeleti da promoviSu na njemu. Neki autori daju Internetu naziv "demokratska tehnologija" ili "e-
democracy". Da li je to tacno? Da li Internet podrzava demokratiju? Treba li? Da li "digitalna podela"
intenzivira eticka pitanja koja je drustvo u moralnoj obavezi da resi?



http://en.wikipedia.org/wiki/Kazaa
http://en.wikipedia.org/wiki/Limewire
http://en.wikipedia.org/wiki/IMesh
http://en.wikipedia.org/wiki/Morpheus_%28computer_program%29
http://en.wikipedia.org/wiki/BearShare

Eticku analizu zasluzuje i pojava racunarskog kriminaliteta (preduzimanja ilegalnih radnji upotrebom
racunara ili protiv radunarskih sistema) i zloupotrebe racunara (preduzimanje radnji koje ukljucuju
primenu ra¢unara i koje su neeti¢ke iako ne moraju uvek biti ilegalne).

Posebnu grupu pitanja otvara sposobnost informacionih tehnologija da ostvare visok stepen
automatizacije poslova obrade informacija, ¢ime se otvara pitanje prekvalifikacije i ponovnog
zaposlenja velikog broja ljudi koji postaju tehnoloski viSak radne snage. Takode, razlike u stepenu u
kome ljudi vladaju primenom informacionih tehnologija vode u stvaranje socijalnog jaza izmedu
racunarski "pismenih" i "nepismenih”, koji se sve viSe odrazava na njihov radni status, zaradu i kvalitet
Zivota uopste.

Eticki standardi

Jedan od najkompletnijih skupova eti¢kih standarda definisan je u ACM? etickom kodu. U getiri
osnovne teze postavljen je standard kojim se reguliSe eticko ponasanje IT profesionalaca:

1. OpSti moralni imperativi:
Doprinositi druStvu i ljudskoj dobrobiti

Ovaj princip se odnosi na kvalitet Zivota svih ljudi i afirmiSe obavezu da se Stite osnovna ljudska
prava i postuju razlike medu razli€itim kulturama. Sustinski cilj IT profesionalaca je da minimizuju
negativne posledice racunarskih sistema, uklju€ujuéi i pretnje zdravlju i bezbednosti. U dizajnu i
implementaciji sistema IT profesionalci moraju da pokuSaju da obezbede da proizvod njihovog
rada bude kori8¢en na drustveno odgovoran nacin, da zadovolji druStvene potrebe i da izbegne
Stetno dejstvo po zdravlje i opSte blagostanije.

Pored sigurnog drustvenog okruzZenja, ljudska dobrobit uklju€uje i sigurno prirodno okruzenje.
Zbog toga, IT profesionalci koji dizajniraju i razvijaju informacione sisteme moraju biti svesni i
obavestiti druge o bilo kakvoj potencijalnoj Steti po globalno ili lokalno okruzenje.

Ne Skoditi drugima

"Skoditi" zna&i povredivati i izazivati negativne posledice kao $to je nepoZeljni gubitak informacija,
gubitak ili oSte¢enje poseda ili nehotiCni uticaji na okruzenje. Ovaj princip zabranjuje upotrebu
informacione tehnologije na nadin koji Skodi: korisnicima, zaposlenima, poslodavcima ili bilo kome
drugom u okruZenju. Stetna dejstva ukljuuju namerno uni$tavanje ili izmene datoteka i programa
koje vode u ozbiljan gubitak resursa ili nepotrebni troSak ljudskog resursa kao Sto je npr. vreme i
rad za ¢iS¢enje raCunara od virusa.

Dobronamerna dejstva, ukljuCujuci i ona koja za cilj imaju izvrSavanje primljenih zadataka, mogu
neocekivano izazvati Stetu. U takvom slu€aju, odgovorne osobe imaju obavezu da poniste ili
ublaZe negativhe posledice u maksimalno mogucoj meri. Jedan od nalina da se izbegne
nenamerna Steta je da se paZljivo razmotre potencijalni uticaji na sve na koje uti€u odluke donete
u dizajnu i implementaciji.

Da bi minimizovao moguénost indirektnih Steta po druge, IT profesionalac mora da minimizuje loSe
funkcionisanje pridrzavajuéi se opste prihvaéenih standarda za dizajn i testiranje sistema. Dalje,
Cesto je potrebno da se razmotre druStvene posledice sistema kako bi se procenila verovatnoca
bilo kakve ozbiline Stete po druge. Ako se osobine sistema nedovoljno jasno predstave
korisnicima, saradnicima ili supervizorima, pojedinacni IT profesionalac je odgovoran za svaku
rezultujucu Stetu.

U radnom okruzenju IT profesionalac ima dodatnu obavezu da prijavi svaki znak opasnosti u
sistemu koji mozZe rezultovati ozbiljnom li¢nom ili drustvenom Stetom. Ako njegovi pretpostavljeni
ne reaguju smanjujudi ili ublaZzavajuci takve opasnosti, mozda treba insistirati na pomo¢i da se resSi
problem ili smaniji rizik. Medutim, kapriciozno i neprecizno prijavljivanje opasnosti, moZe, samo po
sebi, biti Stetno. Pre prijave opasnosti, moraju se detaljno prougiti svi bitni aspekti incidenta.

2 Organizacija Association for Computing Machinery (ACM) osnovana je 1947. god. kao prvo svetsko naucno i obrazovno
racunarsko drustvo. Sediste joj je u Njujorku.


http://en.wikipedia.org/wiki/1947

Posebno, stepen rizika i odgovornosti moraju biti u moguéim granicama. PoZeljno je traZiti savet
od drugog IT profesionalca (za temeljnu evaluaciju pogledati princip 2.5).

Biti poSten i dostojan poverenja

Postenje je sustinska komponenta poverenja. Bez poverenja, organizacija ne moze efikasno da
funkcioniSe. Posteni IT profesionalac ne¢e namerno praviti pogresne ili obmanljive primedbe o
sistemu ili dizajnu sistema, vec¢ ¢e obezbediti puno otkrivanje i razreSenje svih vaznih sistemskih
ograni¢enja i problema.

IT profesionalac ima obavezu da bude poSten u vezi sa svojim kvalifikacijama i svim okolnostima
koje mogu voditi ka konfliktima interesa.

Biti fer i preduzimati akcije protiv diskriminacije

Vrednosti jednakosti, tolerancije, uvaZzavanja drugih i principi jednake pravde €ine osnovu ovog
imperativa. Diskriminacija po osnhovu rase, pola, religije, godina, invaliditete, nacionalnog porekla i
sl. je eksplicitna povreda etickog kodeksa i ne moze se tolerisati.

Nejednakosti medu razli¢itim grupama ljudi mogu rezultovati iz upotrebe ili zloupotrebe informacija
i tehnologije. U fer drustvu, svi pojedinci treba da imaju jednaku Sansu da participiraju i da imaju
koristi od upotrebe raCunarskih resursa, bez obzira na rasu, pol, religiju, invaliditet, nacionalno
poreklo i sl. Ipak, ovi ideali ne podrazumevaju neautorizovanu upotrebu racunarskih resursa niti
daju adekvatnu osnovu za krenje ostalih imperativa u okviru etickog kodeksa.

Ceniti svojinska prava ukljuéujuéi prava kopiranja i patente

NaruSavanje prava kopiranja, patenata, poslovnih tajni i odredbi ugovora o licenci je u vecini
slu¢ajeva zakonom zabranjeno. | ako softver nije po tom osnovu zasti¢en, takvo naruSavanje je u
suprotnosti sa pravilima profesionalnog ponaSanja. Kopije softvera bi trebalo praviti samo uz
odgovarajucu autorizaciju. Neautorizovana duplikacija materijala ne sme se oprastati.

Posvetiti paznju intelektualnoj svojini

IT profesionalci obavezni su da Stite integritet intelektualne svojine. Posebno, ne treba se kopirati
ideje i rad drugih, pa ni u slu€ajevima kada rad nije eksplicitho zasticen pravom Kkopiranja,
patentima itd.

PosStovati privatnost drugih

Racunarske i komunikacione tehnologije omogucuju prikupljanje i razmenu li¢nih informacija u
obimu do sada nezabelezenom u istoriji civilizacije. Odatle sledi i poveéana mogucnost
naruSavanja privatnosti pojedinaca i grupa. Odgovornost profesionalaca je odrzavanje privatnosti i
integriteta podataka o osobama. To znali obavezu osiguranja tanosti podataka kao i njihove
zaStite od neautorizovanog pristupa ili obelodanjivanja drugim pojedincima. Dalje, moraju se
uspostaviti procedure koje pojedincima omoguéuju da vide svoje podatke i isprave netacnosti.

Ovaj imperativ podrazumeva da se na sistemu skuplja samo neophodna koli¢ina personalnih
informacija, da periodi Cuvanja i raspolaganja informacijama budu jasno definisani i poStovani, kao
i da licne informacije skupljene za konkretnu svrhu ne budu bez saglasnosti konkretnog pojedinca
upotrebljene u druge svrhe. Ti principi vaZze za elektronske komunikacije, uklju€ujuéi elektronsku
posStu, i zabranjuju procedure koje prikupljaju ili vrSe monitoring elektronskih podataka o
korisnicima, uklju€ujuci i poruke, bez dozvole korisnika ili bona fide autorizacije vezane za rad i
odrZavanje sistema. Podaci o korisnicima, opservirani tokom normalnog rada sistema i odrZavanja
morauj se tretirati sa najstroZzom poverljivoS¢u, izuzev u slu€ajevima kad se radi o kr§enju zakona
ili organizacionim propisima. U tim slu¢ajevima, priroda ili sadrzaj takvih informacija sme se
obelodaniti samo iinstancama odgovarajuéeg autoriteta.

PoStovati poverljivost

Princip poStenja proteZze se i na pitanja poverljivosti informacija kad god je dato eksplicitno
obecanje postovanja poverljivosti, ili, implicitno, kad postane raspoloziva privatna informacija koja
nije direktno povezana sa necijim duzZnostima. Eti¢ki zahtev je poStovanje svih obaveza
poverljivosti u odnosu na poslodavce, klijente i korisnike, do oslobodenja od tih obaveza usled
zakonskih zahteva ili drugih principa eti¢kog kodeksa.



2. Specificne profesionalne odgovornosti:

TeZiti ka postizanju najviSeg kvaliteta, efektivnosti i digniteta, kako u procesu, tako i u
rezultatima profesionalnog rada.

Izvrsnost je verovatno najvaznija obaveza profesionalca. IT profesionalac mora da tezi postizanju
kvaliteta i da bude svestan ozbiljnih negativnih posledica koje mogu nastati usled loSeg kvaliteta
u sistemu.

Steéi i odrzavati profesionalnu kompetentnost

Izvrsnost zavisi od osoba koje preuzimaju odgovornost za sticanje i odrzavanje profesionalne
kompetentnosti. Profesionalac mora participirati u postavljanju standarda za odgovarajuc¢e nivoe
kompetentnosti i teZiti ka dostizanju tih standarda. Nadgradnja tehni¢kog znanja i kompetentnosti
moze se posti¢i na razliCite naCine: nezavisnim studijama, posecéivanjem seminara, konferencija
ili kurseva, kao i uklju¢enjem u profesionalne organizacije.

Poznavati i posStovati postojece zakone koji se odnose na profesionalni rad

IT profesionalci se moraju pridrzavati lokalnih, drzavnih i medunarodnih zakona, osim ako postoji
etiCka prinuda da to ne rade. Moraju se posStovati i politike i procedure u okviru organizacija u
kojima se radi. Ipak, poStovanje mora biti u ravnotezi sa saznanjem da postojeéi zakoni i
procedure ponekad mogu biti nemoralni i neadekvatni, pa da ih zato treba menjati. povreda
zakona ili druge regulative moze biti etiCka ako zakon ili pravilo imaju neadekvatnu moralnu
osnovu ili ako se kose sa drugim zakonom koji smatramo vaznijim. Ako neko odluci da prekrsi
zakon ili pravilo zato Sto ih vidi kao neetiCke, ili iz bilo kog drugog razloga, mora u potpunosti
preuzeti odgovornost za svoje postupke i njihove posledice.

Prihvatiti i sprovoditi profesionalnu kontrolu

Kvalitetan profesionalni rad, posebno u informatici, zavisi od profesionalne kontrole i kritike.
Kadgod je zgodno, pojedinci treba da traze i koriste kontrolu od strane kolega, kao i da imaju
kritiki uvid u rad drugih.

Davati razumljive i iscrpne evaluacije ra€unarskih sistema i njihovih uticaja, uklju€ujuéi
analizu mogudih rizika

IT profesionalci moraju teZiti da razviju mo¢ zapazanja, iscrpnost i objektivnost u situacijama kada
evaluiraju, preporucuju i prezentuju opise sistema i alternative. Oni su na poziciji koja uziva
posebno poverenje i zato imaju posebnu odgovornost da daju objektivhe i poverenja dostojne
evaluacije poslodavcima, Klijentima, korisnicima i javnosti. Pri evaluaciji, profesionalac mora
identifikovati relevantne potencijalne sukobe interesa (videti imperativ 1.3).

Kao Sto je naznaceno u principu 1.2 o izbegavanju Stete, bilo kakav znak opasnosti po sistem
mora se javiti onima koji imaju moguc¢nost i/ili odgovornost da tu opasnost otklone.

PoStovati ugovore, sporazume i dodeljene odgovornosti

Postovati obaveze je stvar integriteta i poStenja. Za IT profesionalce to znaci obezbedenje da
elementi sistema funkcioniSu onako kako je predvideno. Takode, aako neko potpiSe ugovor o radu
sa drugom stranom, ima obavezu da tu stranu na odgovarajuéi nacin informiSe o napretku u
realizaciji tog posla.

IT profesionalac ima odgovornost da zahteva promenu u svakoj obavezi za koju oseéa da ne
moZe biti ispunjena onako kako je definisano. Samo posle ozbiljnog razmatranja i sa punim
sagledavanjem rizika i obaveza prema klijentu ili poslodavcu moZe se prihvatiti obaveza. Pri tome
je glavni princip obaveza prihvatanja licne odgovornosti za profesionalni rad. U nekim sluajevima
drugi etiki principi mogu imati visi prioritet.

Ocena da neka obaveza ne treba da se izvr§i mozda nece biti prihvacena. Imajuéi jasno
identifikovane razloge za takvu ocenu a bez mogucnosti izmene te obaveze, pojedinac moze biti u
obavezi, zbog ugovora ili zakona, da nastavi na ranije utvrdeni nacin. Eticki stav IT profesionalca
treba da bude konacni vodi¢ u odlu€ivanju da li nastaviti ili ne. Nezavisno od odluke, mora se
prihvatiti odgovornost za posledice.

Ipak, ispunjavanje obaveza "protiv vlastitog stava" ne oslobada IT profesionalca od negativnih
posledica.

Poboljsati javno razumevanje ra¢unarstva i njegovih posledica



IT profesionalci imaju odgovornost da dele tehni¢ko znanje sa najSirom publikom ohrabrujuéi je u
razumevanju racunarstva, ukljuCujuéi uticaje raCunarskih sistema i njihove posledice. Ovaj
imperativ podrazumeva obavezu suprotstavljanja svim pogreSnim pogledima na ra¢unarstvo.

Ne pristupati raéunarskim i komunikacionim resursima bez autorizacije za to

Krada ili oSte¢enje opipljive i elektronske imovine zabranjena je imperativom 1.2 — Ne Skoditi
drugima. Ovaj imperativ se odnosi na nedozvoljenu i neovlaséenu upotrebu racunara ili
komunikacionog sistema. Nedozvoljena upotreba znaci pristup komunikacionim mrezama i
racunarskim sistemima, racunima i/ili datotekama povezanim sa tim sistemima, bez eksplicitne
autorizacije da se to radi. Pojedinci i organizacije imaju pravo da ograniCe pristup svojim
sistemima dok god ne povreduju princip diskriminacije (videti princip 1.). Niko ne treba da koristi
tud racdunarski sistem, softver ili datoteke sa podacima bez dozvole. Uvek treba imati
odgovaraju¢e odobrenje pre upotrebe sistemskih resursa, uklju€ujuéi komunikacione portove,
prostor datoteka, druge sistemske periferije i racunarsko vreme.

3. Imperativi za organizacione lidere

Artikulisati drustvene odgovornosti pripadnika organizacione jedinice i podstaéi puno
prihvatanje tih odgovornosti

S obzirom da organizacije bilo koje vrste imaju uticaja na javnost, moraju prihvatiti odgovornost
prema drustvu. Organizacione procedure i pravila okrenute ka kvalitetu i dobrobiti drustva c¢e
smanijiti Stete koje mogu naneti pojedincima u drustvenom okruzenju tako Sto ¢e sluziti javnom
interesu i ispuniti svoju drustvenu odgovornost. Zbog toga lideri organizacije moraju ohrabriti punu
participaciju u zadovoljavanju drustvene odgovornosti kao i performansi kvaliteta.

Upravljati osobljem i resursima tako da se dizajniraju informacioni sistemi koji pomazu
rastu kvaliteta zivota zaposlenih

Lideri organizacije su duzni da obezbede da racunarski sistemi unaprede, a ne degradiraju kvalitet
Zivota zaposlenih. Pri implementaciji raunarskog sistema, organizacije moraju imati u vidu li¢ni i
profesionalni razvoj, fizicku sigurnost i ljudsko dostojanstvo svih zaposlenih. Odgovarajuci
ergonomski standardi na relaciji €ovek — raCunar moraju se ugraditi u dizajn sistema i u uredenje
radnih mesta.

Priznati i podrzati ispravno i autorizovano koriSéenje organizacijskih racunarskih i
komunikacionih resursa

S obzirom da raunarski sistemi mogu postati sredstvo koje moze i ostetiti a ne samo Koristiti
organizaciji, rukovodstvo ima odgovornost da jasno definiSe ispravne i neispravne upotrebe
organizacijskih racunarskih resursa. Broj i domen vaZenja ovakvih pravila treba da bude
minimalan, kad se jednom definiSu treba ih se strogo pridrzavati.

Osigurati da korisnici i svi oni na koje ¢e sistem imati uticaja jasno definiSu svoje potrebe
tokom definisanja i dizajna zahteva; kasnije treba vrednovati sam sistem u smislu
ispunjavanja zahteva

Tekudi korisnici sistema, potencijalni korisnici i druge osobe na ije Zivote sistem moZe imati
uticaja moraju imati iskazane svoje potrebe i ugradene u definiciju zahteva. alidacija sistema treba
da osigura njegovu uskladenost sa tim zahtevima.

Artikulisati i podrzati politike koje Stite dostojanstvo korisnika i drugih ljudi na koje utice
racunarski sistem

Dizajniranje ili implementiranje sistema koji smisljeno ili iz nepaznje ponizavaju pojedince ili grupe
etiCki je neprihvatljivo. IT profesionalci koji su na pozicijama na kojima se odluCuje treba da
potvrde da u sistemi dizajnirani i implementirani tako da &tite licnu privatnost i li€no dostojanstvo.

Stvoriti pripadnicima organizacije Sansu da nauée principe i ograniéenja ra¢unarskih
sistema

Ovim se zadovoljava imperativ razumevanja javnosti. Sanse za edukaciju su sustinski vazne da bi
se ostvarila optimalna participacija svih pripadnika organizacije. Sanse moraju imati svi zaposleni,
kako bi im se pomoglo da unaprede svoja znanja i vestine u domenu raCunarstva, ukljuCujuéi
kurseve koji ¢e ih familijarizovati sa konsekvencama i ograni€enjima konkretnih tipova sistema.



Posebno, profesionalci moraju biti svesni opasnosti izgradnje sistema na previde upro3éenim
modelima, nemoguénosti anticipiranja i dizajna za svaku mogucu situaciju, kao i drugih pitanja
povezanih sa kompleksno$éu njihove profesije.

Engleska organizacija "Institute for the Management of Information Systems" (IMIS) propisala je
etiCki kodeks ponaSanja IT profesionalaca, zasnovan na njihovoj odgovornosti za uticaj koju
informacioni sistemi imaju na druStvo u celini. Vrednosti i standardi ukoji se njime postavljaju treba da
determiniSu profesionalno ponaSanje. Osnovni principi ovog kodeksa zasnivaju se na potrebi da IT
profesionalci svu svoju inteligenciju, znanja i uticaj upotrebe u korist drustva, a sastoje se u slede¢em:

Princip 1: Drustvo (pomoc¢i zdravlju, bezbednosti i dobrobiti ¢itavog drustva, buduéih generacija i
prirodne okoline) -

teziti da one profesionalne aktivnosti za koje se odgovara ili na koje se moze uticati ne budu uzrok
Stete (koja se moze izbeci) po po Sire drustvo (sadasnje ili buduce) ili po prirodnu okolinu;

ako nema izvodljive alternative, prijaviti javnim institucijama bilo koju aktivnost (podredenih, kolega,
poslodavaca, klijenata ili drugih profesionalaca) koja moze izazvati Stetu iz prethodnog stava;
doprineti javnoj raspravi koja formuliSe politiku u oblastima od Sireg interesa, svuda gde se
raspolaze tehni¢kom ili profesionalnom kompetencijom i odgovarajuéim moguénostima za to;
koristiti vlastito znanje, razumevanje i poslovni poloZaj za suprotstavljanje netacnim kritikama od
strane drugih, u pogledu sposobnosti, potencijala ili sigurnosti bilo kog aspekta informacionih
sistema i informacionih ili komunikacionih tehnologija;

teZiti ka zastiti legitimne privatnosti i svojine pojedinaca i organizacija u drustvu, svuda gde postoji
rizik njihovog kompromitovanja kroz profesionalne aktivnosti za koje se odgovara ili na koje se
utice.

Princip 2: Organizacije (poSteno, kompetentno i marljivo sluZziti interesima poslodavaca i klijenata) —

truditi se da se izbegnu, identifikuju i razreSe konflikti interesa;

ne prihvatati angaZzovanje na poslovima za koje se zna da se ne mogu obavljati dovoljno
kompetentno, kao ni ako se sumnlja u vlastitu kompetentnost, izuzev u slu€ajevima kada je taj rizik
poznat i prihvaéen od strane svih zainteresovanih strana;

ne prihvatati ukljuéenje u poslove koji se ne mogu zavrSiti sa prihvatljivim troSkovima, radom i na
vreme, izuzev u slu€ajevima kada je taj rizik poznat i prihvaéen od strane svih zainteresovanih
strana;

Cuvati legitimnu poverljivost poslova poslodavaca i klijenata;

Stititi legitimnu svojinu i poStovati legitimna prava poslodavaca i klijenata;

drzati se relevantnih i osnovanih organizacionih politika i standarda;

obezbediti, u granicama vlastitog uticaja, da se u svaku profesionalnu aktivnost uklju¢i dovoljan
broj kompetentnih izvrSilaca;

obezbediti, u granicama vlastitog uticaja, pridrzavanje relevantnih i utemeljenih tehnickih standarda
i metoda;

truditi se da se ne bude uzrok zbog koga ¢e poslodavci ili klijenti krsiti zakone i dogovorena pravila,
osim ako postoji dovoljno veliki visi etiCki prioritet;

Princip 3: Saradnici (respektovati i podrzati legitimne zahteve, interese i Zelje kolega i sradnika) —

§tititi legitimnu privatnost i vlasnistvo vlastitih kolega i saradnika;

uzdrzati se od svakog ponaSanja koje podriva interese kolega ili saradnika;

davati posteno miSljenje o kompetentnosti i sposobnosti kolega i saradnika, onda kada je to
opravdano;

podrzavati kolege i saradnike koji se zalaZzu za pravdu bez obzira na svoje li¢ne koristi i interese;
promovisati timski rad medu molegama i saradnicima, uzimajuci pravi¢no u¢esée u opterecenjima i
ne viSe od poStenog dela rezultata.

Princip 4: Osoblje (ohrabriti i pomoéi podredenima da u potpunosti ispune svoje obaveze i da razviju
SVOj puni potencijal) —

prihvatiti i promovisati eti¢ki pristup menadzmentu;
biti fer u postupcima prema podredenima;
biti otvoren prema podredenima, izuzev ako visi eti¢ki prioriteti ograniCavaju tu otvorenost;



= aktivno se suprotstavljati diskriminaciji na poslu izuzev po osnovu sposobnosti za rad, i voditi
raCuna da stav po tom pitanju ne bude prejudiciran predrasudama u odnosu na bilo koju druStvenu
grupu;

= aktivno se suprotstavljati prismotri preduzetoj bez saglasnosti pojedinca na koga se odnosi, izuzev
ako tu prismotru zahteva visi etiCki prioritet;

= ohrabrivati edukaciju osoblja, obuku, razvoj i promociju, i reprezentovati legitimne najviSe interese
podredenih u razvoju njihovih karijera, kako u okviru, ako i van organizacije;

= davati poSteno misljenje o kompetentnosti i sposobnostima podredenih, onda kada je opravdano
da se to radi;

= S§tititi legitimnu privatnost i svojinu podredenih;

= promovisati privrzenost relevantnim i dobro zasnovanim kodovima ponaSanja specijalista;

= promovisati timski rad medu podredenima, uzimaju¢i fer u€eS¢e u radu i ne vise od fer dela
rezultata;

* ne zahtevati od podredenih da krSe zakone ili dobro zasnovana pravila.

Princip 5: Profesija (teziti da se bude dobar predstavnik vlastite profesije i promoter vizije njenog
razvoja) —

uvek delovati sa integritetom;

biti posten, izuzev onda kada to ograniava visi eti¢ki prioritet;

poStovati ovaj eticki kodeks i time doprineti javnom imidzu i statusu profesije;

biti spreman na dobrovoljni rad u interesu profesije, pod uslovom da se ima dovoljno vremena,
resursa i sposobnosti za taj rad.

Princip 6: Li¢nost (biti poSten u lichom predstavijanju i stalno teZiti unapredenju, kako vlastite
profesionalne kompetentnosti, tako i vlastitog moralnog profila) —

= Cuvati lini integritet;
= ne dozvoliti li€nim interesima da uti¢u na stav o tehni¢kim i profesionalnim pitanjima;
= stalno razvijati tehnicko, profesionalno i eticko pona8anje i kompetentnost.

Racunarskom etikom u velikom obimu se bavi i:

= Britansko ra¢unarsko drustvo (British Computer Society), koje je publikovalo kodekse ponaSanja i
rada za IT profesionalce u Velikoj Britaniji.

= Uniform Computer Information Transactions Act (UCITA) definiSe eticko ponaSanje u Zivotnom
ciklusu informacionih sistema sa stanoviSta zakonitosti, posebno u fazi ugovaranja i definisanja
projektnih zadataka. Odreduje kako se definiSu ispravni ugovori i kako se reguliSu pitanja vezana
Za neispunjenje ugovora. Zakonitost je, ipak, samo jedna od komponenti raCunarske etike, iako
stalno uti€e na prosSirenje njenog sadrzaja.


http://en.wikipedia.org/wiki/British_Computer_Society
http://en.wikipedia.org/wiki/Uniform_Computer_Information_Transactions_Act

3. MENADZERSKA KOMUNIKACIJA

3.1 POJAM KOMUNIKACIJE

Komunikacija obuhvata sposobnost slanja i primanja informacija i prenoSenja i razumevanja tudih
misli, osecaja i stavova.

Ljudi kreiraju interne, mentalne mape realnosti bazirane na svom iskustvu. One Cesto predstavljaju
ograni¢avajuci faktor u komuniciranju.

Znacaj komunikacije u poslu je izuzetan, jer uspeh pojedinca u Zivotu zavisi od njegove sposobnosti
da komunicira. Posao ¢e zahtevati od ¢oveka da:

e piSe email-ove,
e Koristi telefon i
e bude efektivan u grupnim diskusijama i na timskim sastancima.

Na Sto viSem nivou je osoba u organizacionoj hijerarhiji, vise ¢e vremena provoditi u formalnim i
neformalnim komunikacijama.

3.2 PROCES KOMUNICIRANJA

Razli¢ito obrazovanje, iskustvo i li€ne potrebe uti€u na:

e sposobnost da se shvate poruke koje se primaju od drugih ljudi i
e znacenje koje se pridaju re€ima ili izrazima lica.

Proces zahteva najmanje dve osobe — posiljaoca i primaoca poruke.

Elementi procesa komuniciranja su:

Znacenje

ZnacCenje predstavlja misli, osecaje, verovanja i stavove osobe.

Kada Saljemo poruku nekoj drugoj osobi — bez obzira da li to radimo licem u lice, preko telefona ili
pismeno — poruka ima ono znacenje koje joj da primalac poruke.

Postacemo bolji komunikatori ukoliko smo u stanju da konstruiSemo poruku tako da izmami od drugih
odgovor koji Zelimo.

Poruka

Poruka obuhvata podatke koji se prenose i kodirane simbole (verbalno ili neverbalno) koji daju
posebno znacenje podacima

PoSiljalac se nada da ce poruka interpretirati Zeljeno znacenje .

Reéi i neverbalni simboli samo po sebi nemaju nikakvo znadenje. Znacenje im daju poSiljalac,
primalac i situacija odnosno kontekst.

Kodiranje

Kodiranje — selektovanje simbola koji ¢e preneti poruku

Kodiranjem se prevode interna razmisljanja u formu koja je razumljiva za primaoca.

Simboli mogu biti reci i brojevi, slike, izrazi lica, signali ili akcije

Odluka o tome kako kodirati poruku veoma je znacajna.Nacin kodiranja ¢e delimi¢no zavisiti i od svrhe
poruke.

Kanal (medij)

Kanali su sredstva putem kojih poruka putuje od poSiljaoca do primaoca.

Svaki medij ima odredjene prednosti i nedostatke.

Lengel i Daft koriste ideju jaCina medija, to je sposobnost medija da prenese informacije i unapredi
ucenje.

Konverzacija licem u lice je jak medij zato Sto sadrZi viSe smerova poruke — sam sadrzaj, jainu glasa,
gestove, a odgovor je brz



Dekodiranje

Primalac pokuSava da rekonstruiSe ideju poSiljaoca dodeljujuci znacenje simbolima i interpretirajuci
poruku kao celinu.

Komunikacija se javlja samo kada je primalac primio poruku i shvatio je onako kako je poSiljalac
nameravao.

Ako je posiljalac jasno kodirao poruku i koristio odgovarajuc¢i kanal za njeno slanje, onda bi
dekodiranje trebalo da bude rutinska stvar.

Primalac moze jo$ uvek da dekodira simbole tako da oni znaCe neSto drugo od onoga $ta je bila
namera posiljaoca.

Filtriranje

Filter je neSto Sto ogranitava sposobnost osobe da oseti ili opazi stimulans.

Filtriranje utiCe na prijem poruke

Povratna veza (feedback)

Povratna sprega je odgovor primalaca poruke.

Ona omoguc¢ava posiljaocu da zna da li je poruka primljena i shva¢ena na pravi nacin.

Komunikacija ne postoji sve dok primalac ne shvati i ne potvrdi priem poruke na nacin na koji je
posiljalac nameravao.

Posiljalac mora da ima dokaz da je poruka shvacena i otuda znacaj aktivnog odgovora od strane
primaoca.

3.3 ASPEKTI INTERPERSONALNE KOMUNIKACIJE

Interpersonalna komunikacija je verbalna komunikacija, kod koje se re€i mogu prenositi usmeno
(oralno) ili pisano. Po obliku moZe biti:

e usmena (oralna) komunikacija,
e pisana komunikacija i
e elektronska komunikacija.

3.4 OBLICI KOMUNIKACIJE U ORGANIZACIJI

Dva osnovna oblika komunikacije u organizaciji su:

e Formalna komunikacija — moZe biti:
- vertikalna
- silazna komunikacija
- uzlazna komunikacija
- horizontalna

o Neformalna komunikacija.

Vertikalna silazna komunikacija

Vertikalna silazna komunikacija je prenos informacija sa visih (nadredenih) na nize (podredene) nivoe
u organizacionoj hijerarhiji. Primeri silazne komunikacije su informacije o:

novoj politici, proizvodima ili usluzi;
promenama u budzetu;

novim sistemima i procedurama;
novim imenovanjima,

opisima poslova itd.

Mnoge kompanije koriste kratke sastanke sa timom kao nacin za konstantno prenoSenje informacija,
Sto pruza sledece koristi:

e pomaZze da se obezbedi doslednost poruke;
¢ linijski menadZzeri prenose poruku li¢no;
¢ mnogo ljudi moZe da brzo primi poruku;



e zaposleni mogu da postave pitanja.

Vertikalna uzlazna komunikacija
Vertikalna uzlazna komunikacija je komunikacija odozdo na gore (sa niZzih na viSe hijerarhijske nivoe
organizacije). Karakterie je sledece:

o fidbek (povratno, dvosmerno informisanje);
e hijerarhijski nivoi mogu da prekinu tok informacija;
e U zamenu za ideje, zaposleni dobijaju nov€ane nagrade.

Horizontalna komunikacija

Povezuje ljude na istim hijerarhijskim nivoima unutar organizacije. Obezbeduije:

e bocne interakcije;
e U novijim organizacijama, u kojima menadZeri delegiraju odluke na niZe nivoe, postoji rast
horizontalnih komunikacija.

Neformalna komunikacija

Informacije koje se prenose na ovaj nacin su obi¢no drugacije:

¢ neformalna komunikacija se deSava kada se ljudi sretnu u hodniku, pored fotokopir aparata,
na ruc¢ku, na putu do kuce;

e informacije se odnose na to ko je Sta rekao na sastanku, ko se javio na oglas za drugi posao,
ko je bio pozvan kod direktora da objasni loSe rezultate i td.

Interpersonalne komunikacione mreze

Interpersonalna mreza je model komunikacionog toka (tok govornih, pisanih i neverbalnih signala tj.
podataka) izmedu pojedinaca, tokom vremena.

Tipovi komunikacionih mreza

Komunikacione mreze mogu biti:

e vertikalne
e horizontalne
e eksterne.

Na komunikacione mreze uti¢e broj ¢lanova unutar grupe.
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Problemi i barijere u komuniciranju

Mikro-barijere u komunikaciji nalaze sa na interpersonalnom nivou ili na "mikro" nivou. Njihov izvor

moZze biti:
poruka posiljaoca,

izbor medija,
buka.

opSte misljenje posiljaoca o primaocu i obrnuto,



Makro-barijere u komunikaciji - vezane su za okruzenje u kome se odvija komunikacija. Javljaju se
usled sledecih faktora:

pretrpanost informacijama,
brojnost medija,

pritisak vremena,
departmentalizacija,
informacija kao novac.

Mnogi autori isti€u i druge barijere kao Sto su:

koris¢éenje pogresnog kanala (medija) za prenos poruke
koriS¢éenje zargona u poruci

prenos poruke pogresnoj publici

loSe sluSanje

razli¢ita emotivna stanja primaoca i poSiljaoca poruke

TroSkovi loSe komunikacije

e Poslovno pismo od jedne strane - uzima prose¢noj osobi oko sat vremena za planiranje,
sastavljanje i ispravku.

e Lose napisane poruke uzaludno troSe vreme Citaoca.

e Telefon - kao sredstvo za komuniciranje Cesto izaziva nepotrebno dugu komunikaciju, bez
ostavljenog zapisa.



4. UPRAVLJANJE KVALITETOM U INFORMATICI

O kvalitetu uopste

Kvalitet je vrlo subjektivna kategorija.
Kvalitet je “stepen u kojem skup svojstvenih osobina zadovoljava zahteve” (ISO 9001:2000).

Zadovoljstvo kupca je njegova predstava o stepenu u kojem su zadovoljeni njegovi zahtevi, ali i
oCekivanja.

4.1 PRINCIPI UPRAVLJANJA SISTEMIMA KVALITETA

Sistem upravljanja je sistem za utvrdivanje politike i ciljeva, kao i njihovog postizanja.

Kontinualno unapredenje (CQI) je stalni rad na povecanju sposobnosti zadovoljenja zahteva.

Preventivna akcija je aktivnost kojom se uklanjaju uzroci mogucée neuskladenosti ili drugih moguéih
neZeljenih situacija.

Korektivna akcija je aktivhost kojom se uklanjaju uzroci utvrdene neuskladenosti i spreCava njena
ponovna pojava.

P-D-C-A (Demingov krug)

Preduzmi Planiraj
sledece poboljSanje

mere
.

Valorizuj Realizuj
rezultate plan

Sistem
upravljanja
kvalitetom

P — Plan (planirati), D — Do (izvrSavati), A — Act (delovati), C — Check (kontrolisati)

Planiranje (Plan)

Svrha planske komponente i njenih elemenata je da se: postigne uklju¢enost menadzera, definiSe
politika pokretana i u skladu sa misijom poslovnog sistema, utvrde podru¢ja za unapredenje,
identifikuju zakonske i druge obaveze, utvrde ciljevi i sa njima povezane mere performansi i da se
razvije program upravljanja za postizanje unapredenja performansi.

Orijentacija planskih elemenata ¢e se razlikovati u razli¢itim podrucjima upravljanja u okviru sistema
kontinualnog unapredenja. Na primer, u podruc¢ju koje se odnosi na performanse prema okruzenju,
teziSte ¢e biti na upravljanju uticajima okruzenja. Tamo gde je paznja usmerena na kapital, planski
elementi ce ciljati na performanse infrastrukture.



U domenu planiranja sve inicijative zasnovane na sistemu za upravljanje kontinualnim unapredenjem
odnose se na:

= obaveze menadZera,

= utvrdivanje politike,

= pristup podruc¢jima unapredenja performansi,

= identifikovanje zakonskih i drugih zahteva,

= postavljanje ciljeva i

= jzradu planova za postizanje ciljeva, ukljuCujuéi identifikovanje uloga i odgovornosti kao i
utvrdivanje merila za merenje napretka u odnosu na ciljeve.

IzvrSavanje (Do)

Svrha komponente izvrSavanja ili implementacije je usaglaSavanje operativnih ili administrativnih
procedura i procesa, internih i eksternih programa komunikacija i programa obuke zaposlenih sa
politikom i ciljevima definisanim kroz planiranje.

Utvrdena podru€ja upravljanja ¢e odrediti prirodu komponenti implementacije. Na primer, ako se
program kontinualnog unapredenja fokusira na kvalitet, program obuke zaposlenih i drugi elementi
implementacije orijentisace se na upravljanje kvalitetom.

Svaka od inicijativa zasnovanih na sistemu za upravljanje kontinualnim unapredenjem podrzava
odgovaraju¢u komponentu implementacije na slian nacin iako se one koncentriSu na razli¢ita
podrudja upravljanja. Obuhvataju slede¢e elemente implementacije:

= obuku, zalaganje i kompetentnost,

= interne i eksterne komunikacije,

= upravljanje dokumentacijom i

= operativhu kontrolu.

Kontrola (Check)

Svrha komponente kontrole je usaglaSavanje procedura i procesa za regularni redovni monitoring
organizacijskih performansi sa politikom i ciljevima utvrdenim tokom planiranja. UkljuCuje: tehnike za
merenje performansi i procesa u odnosu na ciljeve, kontrolne (audit) procedure sistema upravljanja,
formate i procedure izveStavanja o performansama, kao i procese za reviziju upravljanja.

Inicijative zasnovane na sistemu za upravljanje kontinualnim unapredenjem podrzavaju komponentu
provere obezbedujuci elemente koji ustanovljuju:

= aktivnosti monitoringa i merenja,

= interne provere,

= jzveStaje o kontrolama i merenju performansi i
= revizije upravljanja.

Upravljacka akcija (Act)

Komponenta upravljacke akcije utvrduje procedure i procese kojima se unapreduju radni sistem i
sistem upravljanja, zasnovane na podacima i proracunima do kojih se doslo u fazi provere.

Inicijative zasnovane na sistemu za upravljanje kontinualnim unapredenjem podrzavaju upravljacke
akcije tako sto obezbeduju pristup do:

= razvoja korektivnih i preventivnih akcija i
= podeSavanja u odnosu na ciljne performanse, elemente sistema upravljanja, operacije i politike.

4.2 SISTEM UPRAVLJANJA KVALITETOM

Sistem za upravljanje kvalitetom moze se posmatrati kao:

o okvir za efikasno upravljanje poslovanjem;
e alat za upravljanje rizikom.
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ISO 9001 sistem upravljanja kvalitetom zasniva se na sledec¢im pretpostavkama:

= Usmerenost na kupca (svrha postojanja);

= Vodstvo (jedinstvo ciljeva i usmerenja);

= Uklju€ivanje ljudi (srz organizacije);

= Procesni pristup (povecéanje efikasnosti);

= Sistemski pristup (interakcija izmedu procesa);
= Kontinuirano unapredenje sistema;

= Cinjeniéni pristup odlugivanju:

= Obostrano korisni odnosi s dobavlja¢ima.



Standardima ISO 9001 definiSu se osnovni zahtevi sistema upravljanja kvalitetom. Osim toga, postoji:

=[SO 9004 — unapredenje sistema;
= |SO 90003 — smernice za IT organizacije (razvoj i prodaja softvera, pruzanje podrske);
= ]SO 10006 — smernice za upravljanje projektima.

Standardom ISO 27001 tretira se informaciona bezbednost.

Statistika napada na IS korisnika pruza sledec¢e podatke:

90% detektovanih sigurnosnih upada u sisteme;

80% potvrdenih finansijskih gubitaka;

40% napada spolja;

66% preduzeca je dozivelo upade malicioznog (malware) koda;
Sigurnosni upadi nanose Stetu vec¢u od 1,5 milijardi USD/god.

Evidentno je sledece:
e gubici su vrlo realni;
e izrazito je visok stepen rizika.

Prema "teoriji ledenog brega", prijavi se svega 15% napada. Ostali napadi prolaze nezapaZeno,
uglavnom zbog niskog kvaliteta kontrolnih mehanizama. Posledica toga su:

e reSavanje "u tiSini";
e uoceni napadi prolaze bez reakcije
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Standard 1SO 20000 reguliSe upravljanje IT uslugama. Odlikuje ga sledece:
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5. UPRAVLJANJE RESURSIMA, KONFLIKTIMA | VREMENOM

Odgovornost za upravljanje informacionim resursima deli se izmedu funkcije informacionih sistema
koja je korporacijski entitet i krajnjih korisnika u okviru organizacije. Pitanja koja se postavljaju su:

= ko upravlja kojim resursima?
= koja je uloga funkcije informacionih sistema, njena struktura i mesto u organizaciji?
= kakvi su odnosi funkcije IS i krajnjih korisnika?

Ko upravlja kojim resursima

Glavne kategorije resursa su hardver, softver, baze podataka, mreze, procedure, sredstva
obezbedenja i objekti (zgrade) u kojima se vrsi obrada podataka.

Nema standardne podele odgovornosti u razvoju i odrzavanju resursa IS izmedu funkcije IS i krajnjih
korisnika. Podela zavisi od veli€ine i prirode organizacije, koli€ine i tipa IT resursa, stava organizacije
prema IT, filozofije strateSkog upravljanja, nivoa zastarelosti tehnologije itd.

Uopsteno, najCeSc¢e je funkcija IS odgovorna za resurse na korporacijskom nivou i resurse koji se
zajedniCki koriste, dok krajnji korisnici odgovaraju za odeljenjske resurse. Aktivnosti ukljucene u
upravljanje svakim resursom su planiranje, kupovina ili razvoj i odrzavanje aplikacija, pa se podela
odgovornosti zasniva na tim aktivnostima (npr. funkcija IS nabavlja ili izgraduje sisteme kojima rukuju i
odrzavaju ih krajnji korisnici).

Koja je uloga funkcije IS

Uloga, struktura i mesto funkcije 1S u organizacijskoj hijerarhiji i odeljenjskom rukovodenju znatno
variraju, zavisno od koli¢ine i vaznosti informacionih resursa kojima treba upravljati, obima spoljne
saradnje i uolge koju igraju krajnji korisnici.

Uloga funkcije IS se menja od Cisto tehni¢ke do veée upravne i strateSke uloge. Tradicionalne glavne
IS funkcije su:

upravljanje razvojem sistema i upravljanje projektom sistema;
upravljanje racunarskim operacijama, uklju€ujuéi racunski centar;
kadrovsko popunjavanje, obuka i razvijanje IT vestina;

pruzanje tehnickih usluga.

Nove (dodatne) IS funkcije su:

iniciranje i projektovanje konkretnih strateskih IS;

planiranje, razvoj i kontrola infrastrukture;

ugradivanje Interneta i elektronske trgovine u posao;

upravljanje integracijom sistema koji obuhvata Internet, intranetove i ekstranetove;
edukacija ne-IS menadZera u oblasti IT;

edukacija IS osoblja o poslovanju;

podrzavanje raCunarske obrade kod krajnjih korisnika;

partnerstvo sa izvrSnim nivoom menadZzmenta koji vodi posao;

aktivno ucestvovanije u rekonstrukciji poslovnih procesa;

koriS¢éenje poslovanja i tehni¢kog znanja za uvodenje inovacija u IT;

stvaranje poslovnih saveza sa prodavcima i funkcijama IS u drugim organizacijama.

Uloga direktora funkcije IS menja se od tehnickog menadzera do starijeg izvrSioca, rukovodioca
informacionog sistema (CIO).

Unutrasnja struktura funkcije IS se menja tako da odslikava njenu novu ulogu.
Funkcija IS moZe biti centralizovana ili decentralizovana ili se javiti kao kombinacija ova dva vida.

Funkcija IS mora tesno da saraduje sa spoljasnjim organizacijama — prodavcima, poslovnim
partnerima, istrazivackim institucijama, univerzitetima i konsultantima.

Kljuéna pitanja u upravljanju informacionim sistemima se vremenom menijaju. Istrazivanja Palvije i dr®.
iz 1999. god. daju sledecu rang-listu glavnih pitanja MIS-a:

% p. C. Palvia etc., Information System Management Issues: Reporting and Relevance, Decision Sciences, Winter 1999, pp.
273-290



resursi podataka i informacija;

strateski IS procesi;

ljudski resursi IS;

IS za konkurentsku prednost;

IS za organizacionu korisnost;

softverski razvojni procesi;
telekominikacije i umrezavanije;

efikasnost aplikacija IS;

raCunarstvo i podr8ka krajnjim korisnicima;
10. IS kontrola.

CoNoR~LONE

Vel pocetkom 2001. god. glavni problem upravljanja informacionim sistemima je bio kako preurediti
sisteme IT organizacije tako da odgovaraju digitalnoj eri.

Upravljanje odnosima sa krajnjim korisnicima
Neki mehanizmi koji grade potrebnu blisku saradnju funkcije IS i krajnjih korisnika su:

= koordinacioni komitet (predstavlja sve kranje korisnike i funkciju IS, utvrduje politiku, daje prioritete i
koordinira projekte IS);

= zdruzeni projektni timovi funkcije IS i krajnjih korisnika (planiranje, donoSenje budZeta, razvoj
aplikacija i odrzavanje);

= zastupljenost funkcije IS na zdruzenom izvrSnom komitetu najviSeg ranga;

= sporazumi o uslugama (definiSu odgovornosti i pruzaju okvir za usluge koje funkcija IS pruza
krajnjim korisnicima);

» tehni¢ka i administrativna podrska (uklju€ujuci obuku) krajnjim korisnicima;

» jedinica za reSavanje konflikata, koju osniva funkcija IS radi brzog odlucivanja o zalbama krajnjih
korisnika i reSavanje konflikata.



6. UPRAVLJANJE TIMOVIMA | PROJEKTIMA

6.1 PLANIRANJE IT — PRESUDNO PITANJE ZA PREDUZECA

Planiranje informacione tehnologije je organizovano planiranje infrastrukture IT i aplikacija na razli€itim
nivoima organizacije. Vazno je i za planere i za krajnje korisnike, iz sledec¢ih razloga:

= krajnji korisnici planiraju IT za sopstvene poslovne jedinice;

= Kkrajnji korisnici moraju da uc€estvuju u korporacijskom planiranju IT, pa zbog toga moraju da
razumeju proces planiranja;

= korporacijsko planiranje IT odreduje kako ¢e izgledati infrastruktura IT, Sto odreduje koje aplikacije
korisnici mogu da koriste i time uti¢e na buduénost svake organizacione jedinice u preduzecu.

Evolucija planiranja IT

Pocetni napori da se ustanove sistemi za planiranje i upravljanje IT datiraju iz kraja 50-tih i poCetka
60-tih (IT resursi su bili usmereni na razvoj novih aplikacija a zatim na prepravljanje postojecih
sistema, usvajaju se metodologije za razvoj i instalira se SW za upravljanje projektima — to su poCetni
mehanizmi, koji se bave operativnim planiranjem).

Dalji razvoj naglasak pomera na menadZersko planiranje i upravljanje raspodelom resursa
(uspostavljaju se godidnji planski ciklusi sa ciliem da se utvrde potencijalno korisne usluge IT, izvrSe
analize isplativosti i spisak potencijalnih projekata podvrgne analizi raspodele resursa; koordinacioni
komitet IT odobrava projekte koje smatra korisnim i odreduje prioritete, za period od 2 — 3 godine pravi
razvojni raspored kao osnovu za utvrdivanje potreba za resursima — HW, SW, kadrovima, uredajima i
finansijskim sredstvima).

Slede¢a etapa obelezena je izradom dodatnih planova za duze vremenske periode — rade se
dugorocni, strateSki planovi (obi¢no se ne odnose na konkretne projekte, ve¢ odreduju opste smernice
u smislu infrastrukture i uslova u pogledu sredstava za IT aktivnosti, za period od 5 — 10 godina).
Naredni nivo je srednjoroc¢ni plan, kojim se odreduje skup (portfelj) aplikacija, spisak odobrenih
projekata IS u skladu sa dugoro€nim planom (kako obuhvata i projekte koji traju duze od godinu dana,
i on se odnosi na period od viSe godina). Treci nivo je takticki plan, koji sadrzi budzete i vremenske
rokove za aktivnosti u teku¢oj godini.

Pitanja planiranja IT

UsavrSavanje procesa planiranja za IS je jedan od glavnih problema u menadzmentu IS. Osnovni plan
informacionog sistema u vezi je sa Cetiri opSta pitanja:

= usaglaSavanje plana IT sa organizacionim poslovnim planom;

= projektovanje arhitekture IT za organizaciju na takav nacin da korisnici, aplikacije i baze podataka
mogu da se objedine i umreze;

= efikasna raspodela razvoja IS i operativnih resursa medu konkurentnim aplikacijama;

= planiranje projekata IS tako da se zavrSe na vreme i u okviru budZeta a da imaju zahtevane
funkcionalne osobine.

UsaglaSavanje plana IT sa organizacionim planom

Prvi zadatak planiranja IT je da se utvrde aplikacije IS koje odgovaraju ciljevima i prioritetima
organizacije. To nije uvek lako, jer Eesto nema dovoljno dokumentovanih ciljeva i poslovnih strategija.
Ako su izbor i raspored izrade projekata IS zasnovani samo na predlozima korisnika, projekti ¢e
odrazavati predrasude i zablude o upotrebi racunara u organizaciji, agresivnost pojedinih menadzera i
njihovu borbu za vilast, a ne opste potrebe i prioritete organizacije. Na sledecoj slici prikazano je
usaglaSavanje strategije 1S, poslovne strategije i strategije IT, kao i njihov razmesta,.
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Slika 6.1: Odnos poslovne strategije, strategije IS i strategije IT

Projektovanje arhitekture IT

Termin "arhitektura IT (informaciona arhitektura)" odnosi se na ukupnu strukturu svih informacionih
sistema u jednom preduzecu. Struktura se sastoji od aplikacija za razliCite menadzerske nivoe i
aplikacija za razne funkcionalno-operativne aktivnosti (marketing, proizvodnja itd.). Informaciona

arhitektura ukljuCuje i infrastrukturu (baze podataka, SW koji ih podrzava i mreze za povezivanje
aplikacija). Arhitektura IT rukovodi se dugoro¢nim razvojem i omogucuje reagovanje na kratkoroc¢ne
zahteve IT.

Raspodela resursa

TeSko je posti¢i racionalnu, optimalnu raspodelu resursa IT medu konkurentnim organizacionim
jedinicama, posebno onda kada skup potencijalnih aplikacija nije u skladu sa opStim organizacionim
planom. Ponekad se raspodela oslanja na organizacionu dinamiku, relativbu vlast i agresivnost
menadZera. To moze da dovede do nesigurnog i zavisnog poloZaja funkcije za IT.

Planiranje projekata IS tako da se zavrSe na vreme i u okviru budzeta

Mnogi veliki projekti IT ne zavrS8avaju se na vreme ni u okviru predvidenog budzZeta. S druge strane,
Cesto se usled pritiska da se projekat zavrSi na vreme i/ili u okviru budZeta izostavljaju odredena
njegova svojstva. Takvo umanjivanje funkcionalnosti i/ili kvaliteta &esto stvara nezadovoljstvo
korisnika, pa se svojstva koja nedostaju ili su nedovoljno dobra moraju dogradivati u fazi odrzavanja
sistema. Zato se planiranju projekata mora posvetiti duzna paznja, uz primenu odgovarajucih
metodologija.

Planiranje IT moZze biti skup i dugotrajan proces. Ono je poZeljno, ali treba paziti da mu se ne posveti
previSe resursa i vremena. takode, treba koristiti savremene metodologije. Lederer i Seti preporucuju
kao smernice za izradu uspe3nog strateSkog plana IT: pripremiti se za sprovodenje, brzo planirati,
pokazati poslovnu vrednost plana, razumeti vrhunsko upravljanje, napraviti modele samo ako to
vreme dopusta, ne ocekivati da metodologija garantuje uspeh i pazljivo rukovoditi spoljnjim
konsultantima.



6.2 METODOLOGIJE PLANIRANJA

Da bi se olak3alo planiranje IT, razvieno je viSe modela. posebno je zanimljiv Veterbijev
Cetvorofazni model planiranja, prikazan na sledecoj slici:

ldejna Stratesko R Analiza R
aktivnost | planiranje * infarmacionih »
uslova

Raspodela
FESUrSa

Flaniranje
projekata

Slika 6.2: Osnovni ¢etvorofazni model planiranja IS

Model se sastoji od Cetiri aktivnosti:

= Stratesko planiranje IT (ustanovljava odnos izmedu opsSteg organizacionog plana i plana IT);
(utvrduje Siroke organizacione

= Analiza

informacionih
uspostavljanja strateSke

uslova

neposrednog razvoja konkretne aplikacije);
= Raspodela resursa (raspodeljuje, kako resurse za razvoj primene IT tako i operativne resurse);
= Planiranje projekta (razvija plan kojim se skiciraju vremenska dinamika i uslovi u pogledu resursa
za konkretne projekte 1S).

informacione
informacione arhitekture, koja se moze Kkoristiti

uslove
Zza usmeravanje

radi

Cetvorofazni model moze se prosiriti tako da obuhvati glavne aktivnosti i rezultate sve &etiri etape,
kako je prikazano na sledecoj slici:
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Slika 6.3: Glavne aktivnosti i rezultati Cetiri faze planiranja IT

U fazi strateSkog informacionog planiranja (Strategic Information Planning — SIP) utvrduje se niz
novih aplikacija (portfelja) putem kojih ¢e organizacija obavljati svoj posao i koje omogucuju
sprovodenje poslovne strategije u konkurentnom okruzenju. StrateSko informaciono planiranje mora
se prilagoditi ukupnom organizacionom planiranju, tako da organizacija mora da:

= postavi zadatak IT;
= proceni okruzenje;
= proceni dostupnost i moguénosti postojecih sistema;



= proceni organizacione ciljeve i strategije;
= postavi ciljeve, strategije i politike IT;
= proceni potencijalno dejstvo IT.

Postoji viSe metodologija za izvrSavanje navedenih zadataka. Glavne su:

Planiranje poslovnih sistema (Business System Planning — BSP),
Nolanove faze rasta IT,

Analiza ciljeva/sredstava (Ends/Means — E/M),

Kriti¢ni faktori uspeha (Critical Cuccess Factors — CSFs),
Planiranje scenarija.

Planiranje poslovnih sistema (BSP)

Metod BSP, razvijen u IBM-u, predstavlja pristup odozgo nadole, koji polazi od poslovnih strategija.
Dva glavna bloka za izgradnju su poslovni procesi i klase podataka — oni su osnova informacione
arhitekture. Na osnovu ove arhitekture planeri mogu da definiSu organizacione baze podataka i da
odrede aplikacije koje podrzavaju poslovne strategije, kao na sledecoj slici:

Foslovne strategije

v t

Foslovni procesi Frimene

. {

Crganizacione baze
podataka

Klase podataka

¥

Informaciona arhitektura

Slika 6.4: Pristup u planiranju poslovnih sistema



U izradi BSP studije odvijaju se slededéi koraci, uz kontrolne tacke:

Kaorak Kaontrolna tacka

—

Definisanje paslavnih procesa

2. Definisanje klasa podataka

Studijski tim ispituje dosadagnje dokumentacione
standarde 1 utwrduje  rezultate;  potvrduje
raspodelu resursa za slededu fazu

)

3. Definisanje infarmacione arhitekture
4. Analiza sadagnje sisternske

podréke
lzvrini sponzor utwduje postignute rezultate,
afurira  plan  studije,  preispituje  ciljeve
intervjuisanja rukovadilaca

)

5. Intervjuisanje rukovodilaca

6. Definisanje nalaza i zakljutaka

lzwrini sponzor analizira izvedta) o kvalitatitnirm i
kvantitativnim rezultatima intervjuisanja
rukovodilaca, predstavlja 1 procenjuje poslovne
problerne i koristi, aZurira plan studije

)

7. turdivanje prioriteta arhitekture
8. ispitivanje upravljanja infarmacionim

resursima
Studijski tim se usaglagava o0 svim  waZnijim
pitanjima, ispituje svu pratedu dokument aciju koju
treba zawrditi, potvrduje raspodelu  resursa,
aZurira plan

)

9. lzrada preporuka
lzvrini sponzar ispiuje sve wainije nalaze |
preporuke

)

10.  lzwestavanje sponzara o rezultatima

Nolanove faze rasta IT

Ri¢ard Nolan (1979) je pokazao da preduzeca prolaze kroz Sest faza rasta IT, kao $to je prikazano na
sledecoj slici:

7@./
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1 2 3 4 ] B
Llvodenje Sirenje Kontrola Spajanje  Upravljanje Zrelost
podacima

Slika 6.5: Nolanovih Sest faza rasta IT

Na osi y prikazani su troSkovi IT. U svakoj od 6 faza su, do razli€itog stepena, aktivha 4 faktora: skup
aplikacija, uloga i svest korisnika, resursi IT, i planiranje rukovodenja i tehnike upravljanja. Skup
aplikacija je komplet racunarskih programa koje je funkcija za IT vec instalirala ili ih razvija za raun
preduzec¢a. Uloga i svest korisnika je mera do koje su korisnici aktivnho ukljuéeni u utvrdivanje i
unapredivanje aplikacija IT u oblastima za koje su nadlezni. Resursi IT su hardver, softver, kadrovi i



uprava, koji preduzec¢u pruzaju informacione usluge. Planiranje rukovodenja i tehnike upraviljanja su
razliciti alati i tehnike (npr. strateSko planiranje) koji se koriste za bolje upravljanje IT resursima.

Sest faza razvoja su:

= Uvodenje (kad se racunari prvi put uvedu u preduzeée, za automatizaciju administrativnih poslova
se koristi batch obrada, da bi se smanijili troSkovi; teZiSte je na operativnim IS, nedostatku
interesovanja menadzmenta i centralizovanoj IT funkciji);

= Ekspanzija (Sirenje "zaraze" — korisnici traze sve viSe aplikacija, prelazi se na on line sisteme,
troSkovi IT naglo rastu);

= Kontrola (traze se projekti IT koji donose profit, izraduju se planovi i primenjuju
metodologije/standardi; ¢esto se nagomilavaju aplikacije i raste nezadovoljstvo korisnika; uvodi se
planiranje i kontrola);

= Integracija (putem telekomunikacija i baza podataka se aplikacije povezuju i integriSu, usled ¢ega
rastu troSkovi; uspostavlja se odgovornost korisnika za sisteme, a funkcija IT pruza korisnicima
usluge, a ne samo reSenja za probleme; sa obrade podataka prelazi se na obradu informacija i
znanja);

= Upravljanje podacima (skup aplikacija zavisi od informacionih zahteva a ne od obrade, a
informacije se koriste zajednic¢ki u okviru preduzeca; koriste se moguénosti baze podataka, jer
korisnici shvataju vrednost informacija i voljni su da ih dele sa drugima);

= Zrelost (planiranje i razvoj IT uskladeni su sa razvojem poslovanja, postavjeni su sistemi na nivou
celog preduzeca, funkcija T i korisnici dele odgovornost za raspodelu racunarskih resursa, funkcija
IT postaje strateski partner).

Analiza ciljeva/sredstava

Analiza odnosa izmedu ciljeva i sredstava je tehnika planiranja koju koriste planeri IT da bi utvrdili
informacione potrebe na korporacijskom, odeljenjskom ili nivou pojedinog menadZera. Prvo se
usredsreduje na ciljeve ili rezultate koje stvara neki organizacioni proces, zatim definiSe sredstva
(ulazne podatke/inpute i procese) kojima se ti ciljevi postizu. Procesi se posmatraju kao povezani —
izlaz iz jednog procesa je ulaz u neki drugi proces.

Analiza ciljeva/sredstava odnosi se i na uspesnost i efikasnost stvaranja rezultata procesa. UspeSnost
znaci koliko dobro rezultati nekog procesa odgovaraju uslovima za ulazne podatke nekog drugog
procesa. Efikasnost se odnosi na koli€¢inu resursa koji su potrebni da se ulazni podaci pretvore u
rezultate. Veéina menadzera tvrdi da je vaznije biti uspeSan nego efikasan. Analiza ciljeva/sredstava
odreduje razmatranja uspeSnosti u informacionim uslovima. Ta razmatranja obi¢no prelaze
odeljenjske granice, pa su korisna za baze podataka i druge zajednicke resurse IT.

Kritiéni faktori uspeha

Ovaj pristup je razvien radi lakSeg utvrdivanja informacionih potreba menadzZera. Osnhovna
pretpostavka je da u svakom preduzecu postoji pet do Sest klju€nih faktora (oblasti poslovanja). Ako
su oni dobro uradeni, i preduzec¢e ¢e dobro raditi. Zato treba stalno meriti u€inak u ovim oblastima i
kad god treba preduzimati korektivne akcije.

Kritiéni faktori uspeha razlikuju se po granama (proizvodnja, usluge, uprava) i podlozni su internim i
eksternim uticajima. Planeri IT ih utvrduju vodeéi razgovore sa menadzerima — najpre treba utvrditi
cilieve za koje je konkretni menadzer odgovoran a zatim faktore presudne za njihovo postizanje. Zatim
treba odabrati maniji broj kriti¢nih faktora, odrediti i izmeriti informacione uslove za te faktore, kako bi
se videlo da li su kriti¢ni faktori zadovoljeni — ako nisu, treba izgraditi nove IT aplikacije. MenadZerima
se postavljaju pitanja:

Koji su glavni ciljevi vaSe organizacije?

Koji su faktori presudni za ispunjenje tih ciljeva?

Koje su odluke ili akcije kljuéne za ove faktore?

Koje promenljive leZe u osnovi tih odluka i kako se one mere?
Koji informacioni sistemi mogu da obezbede te mere?

Planiranje scenarija

U ovom pristupu, planeri IT predvidaju viSe scenarija, zatim Sto viSe mogucih dogadaja koji mogu da
utiéu na ishod svakog od scenarija (analiza tipa "$ta-ako").



7. ULOGA INFORMACIONOG SISTEMA U POSLOVNOM SISTEMU

7.1 POSLOVNA ORGANIZACIJA

Definicija: Poslovha organizacija (poslovni sistem) je sistem za obradu materijala, energije i
informacija (ili samo informacija), sa ciliem i ulogom u proSirenoj reprodukciji (ostvarivanje dobiti i
druStvenog progresa). Aktivnu komponentu u njoj ¢ine informacije.

Vrste: privredne/vanprivredne; proizvodne/neproizvodne

Karakteristike: = sloZenost strukture i unutrasnjih veza
= dinami¢nost
= otvorenost prema okruzenju

Osnovni
podsistemi: e Podsistem razvoja:
= Razvoj proizvoda
= Razvoj tehnologija
e Podsistem proizvodnje:
Planiranje
Snabdevanje
Operativna priprema (lansiranje, terminiranje)
Upravljanje zalihama repromaterijala
Proizvodnja (obavlj.proizv.operacija)
Unutrasnji transport
Upravljanje zalihama gotovih proizvoda
e Podsistem trzista:
= |IstraZivanje trZiSta proizvoda/repromaterijala
= Ugovaranje prodaje/nabavke
= Obrada porudzbina/Narucivanje

Evidentiranje ulazalizlaza
Fakturisanje/Likvidiranje faktura
e Podsistem obracuna poslovanja:
= Pla¢anja dobavljacima/Naplata od kupaca
= Khnjigovodstvo kupaca/dobavljaca
= Materijalno knjigovodstvo
= Knjigovodstvo troSkova

Medu podsistemima postoji intenzivan protok informacija (slika 7.1).
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Slika 7.1: Veze medu podsistemima poslovnog sistema

7.2 SISTEMI ZA OBRADU PODATAKA | NJIHOVI KORISNICI

Korisnik sistema za obradu podataka je svaka osoba koja u svom radu koristi informacije i/ili dostavlja
podatke za obradu. Svi korisnici treba da budu u stanju da u izvesnoj meri uti€u ili vrSe kontrolu nad
obradom podataka, uz postojanje gradacije ovlas¢enja. Automatsku obradu podataka treba posmatrati
kao servis korisnika (priprema informacija nije nikada samoj sebi cilj, ve¢ je sustina u njihovoj
optimalnoj upotrebi na korist preduzeca - poslovnog sistema). Te &injenice treba da ima u vidu svaki
korisnik a joS viSe IT - profesionalci.

- Zahtevi korisnika

Korisnici razmiSljaju kako IT-a moze da im pomogne da odgovore svojim obavezama i tako doprinesu
postizanju cilja preduzec¢a. U proslosti je metodologija obrade podataka bila diktirana ograni¢enjima
tehnologije i nacinom na koji su IT - profesionalci tumacili zahteve korisnika. To je rezultiralo maSinski
orijentisanim pristupom u kome je korisnik bio autsajder.

U savremenoj automatskoj obradi podataka sve veéu ulogu igraju personalni racunari, raste upotreba
terminala na lokaciji korisnika - korisnici neizbeZzno sve viSe i aktivnije u€estvuju u svim fazama
obrade podataka, kako bi dobili informacije koje zaista odgovaraju njihovim potrebama. UceS¢ée
korisnika u dizajnu obrade se bitno povecava primenom prototipa koji im omoguéavaju da vide i
diskutuju Sta se od njih o€ekuje i Sta ¢e dobiti u vidu informacija.

- Saradnja ra€unskog centra (funkcije za IT-a) i korisnika

Korisnik i IT-profesionalac treba da "sede sa iste strane stola" - treba izbegavati strogo formalne
odnose. Obe strane kroz saradnju upotpunjuju vlastita znanja i maksimalno doprinose izgradnji
efikasnog i kompleksnog informacionog sistema. Saradnja ukljuuje pre svega volju da se drugoj
strani objasne pojedinosti vlastite struke.



- Edukacija korisnika

IT profesionalac treba da raspolaze temeljnim znanjem u sopstvenoj struci i poznavanjem osnovnih
principa rada oblasti kojoj pripada njegov saradnik na realizaciji informacionog sistema. Tako i korisnik
usluga obrade podataka treba da raspolaze izvesnim minimumom poznavanja metodologije rada IT-a.

Korisnici moraju prihvatiti neophodnost promena u vlastitom radu. Novi metodi zahtevaju dodatnu
edukaciju, tako da ponekad treba uciti neSto sasvim razli€ito od onoga na Sta je korisnik navikao.
Zbog toga je vazno da izbor saradnika medu korisnicima pomiri iskustvo i sposobnost sticanja novih
znanja kao i sposobnost privikavanja na nove metode i nacine rada.

Obuka korisnika se u principu ostvaruje kroz sledece teme:

= Osnhovne mogucnosti i ograni¢enja informacione tehnologije;
= Metode izgradnje i izvodenja aplikacija IT-a;
= Mogucnosti i nacin rada ve¢ postojecih aplikativnih paketa.

- Timski rad

Saradnja ra¢unskog centra i korisnika se po pravilu odvija kroz rad meSovitih timova za pojedine
segmente informacionog sistema. Zadatak timova je:

» Razvoj informacionog sistema (u ovoj fazi korisnici ugraduju u informacioni sistem potrebe funkcija
koje ih delegiraju);

» Implementacija informacionog sistema (faza u kojoj korisnici stvaraju organizacione, tehnoloske i
kadrovske preduslove za pocetak redovnog funkcionisanja informacionog sistema u c¢ijem su
razvoju ucestvovali);

= Eksploatacija informacionog sistema (redovan rad, u kome korisnici imaju kontrolnu ulogu).

PoZeljno je da se kroz prethodne faze o&uva kontinuitet kadrova (isti ljudi ili blagovremeno ukljucivanje
novih kadrova koji ¢e u€estvovati u narednoj fazi).

Aplikacija IT-a je rezultat rada projektanata, analitiCara sistema i programera. U izradi aplikacije se
razlikuju faze izrade eksternog i internog dizajna.

Eksterni dizajn jedne aplikacije po pravilu radi projektant u saradnji sa korisnicima, kroz faze:

* snimanja postojeéeg stanja informacionog sistema;

= analize i izrade dijagrama zavisnosti procesa,;

= izrade dijagrama zavisnosti entiteta;

= izrade modela podataka;

= definisanja grubog scenarija buduée obrade podataka.

Metod koji se koristi zasniva se na "top-down" pogledu (dekompozicija funkcija i aktivnosti "odozgo na
dole", od nivoa poslovnog sistema/podsistema do nivoa pojedinaénog podatka).

Interni dizajn rade analitiCari sistema, koji prave precizni scenario odvijanja aplikacije i piSu
programske zadatke sa algoritmima/strukturnim blok dijagramima, po kojima programeri kodiraju
aplikativne programe. Ovde dolaze do punog izrazaja prednosti strukturisanog programiranja.
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Slika 7.2: Informacioni sistemi podrSke zaposlenima u organizacijama
Prikupljanje podataka

Prikupljanje podataka predstavlja proces identifikacije, registrovanja i transformacije podataka na
memorijske medije i u oblik "razumljiv" za upotrebu na raCunaru. Racunarski ulaz ¢ine (pored
programa) i podaci koji se sa eksternih memorijskih medija prenose u glavnu memoriju.

U on line sistemima, prikupljanje podataka i raCunarski ulaz se odvijaju istovremeno i mogu se
poistovetiti. Registrovanje podataka se svodi na prihvatanje sukcesivhog niza sli€nih skupova
podataka u odredenom periodu, koriSéenjem odredene opreme - operater na registrovanju odn.
korisnik izvorne dokumentacije ponavljaju iste operacije na skupovima podataka.

Verifikacija znaCi ponovljeno unoSenje (registraciju) istih podataka uz kontrolu indenti¢nosti sa veé
prethodno unetim sadrZajem i signalizaciju razlika radi korekcije.

Dokumentacija za IT-a

Treba da obezbedi brzo i tacno registrovanje zahtevanih podataka. U tom smislu treba da bude:

pregledna;

Citljiva (Citko popunjena);

organizovana tako da se podaci unose s leva u desno, odozgo na dole bez "skokova"i vra¢anja;
kreirana sa jasno oznacenim pozicijama podataka koje treba registrovati.

Aplikativni paketi

Predstavljaju zaokruzene komplete aplikativnih programa za odredenu oblast poslovnog /
informacionog sistema, sa dokumentacijom koja sadrzi:

= opis aplikacije (paketa);

= uputstvo za instalaciju;

= uputstvo za koriséenje.

Prednosti koje pruzaju aplikativni paketi:

= brzai jeftinija implementacija;



= minimalno vreme za dizajn, programiranje i testiranje;
= gotova dokumentacija;

= prenosivost sa jednog na drugi racunarski sistem;

= efikasnost (brzina, pouzdanost).

Mere zaStite podataka

Kontrola sigurnosti i pouzdanosti podataka potrebna je iz sledec¢ih razloga:

= Otkrivanje i prevencija greSaka terminalskih korisnika (u on line sisteme je uklju€eno viSe korisnika
nego u batch obrade i zato se javlja veci obim greSaka na ulaznim podacima. S druge strane,
podaci se registruju blize mestu nastanka, pa se greSke lakSe otklanjaju);

= Otkrivanje i prevencija greSaka operatera na sistemu (primer ovih greSaka je ukljucivanje i
startovanje pogresnih diskova i traka);

= Zastita od greSaka u hardveru i programima (greska na racunaru ili na prenosnim linijjama ne sme
izazvati gubitak ili dupliranje podataka. Korisnik na terminalu treba da je siguran koje podatke je
racunar prihvatio u momentu kada se javila greSka i kako nastaviti sa radom. Operativni sistem
treba da ima mogucénost rekonstrukcije izgubljenih ili osteéenih slogova);

= Prevencija zloupotrebe podataka (zloupotreba podataka se vrSi radi sticanja materijalne koristi kao
u finansijskim transakcijama ili u vidu tzv. "hacking"-a radi igre i samodokazivanja. Zloupotreba se
ogleda i u optereCivanju radunara ftrivijalnim zahtevima, npr. nepotrebno Cestom izradom
kompleksnih informacija kao i u neovlas¢enoj izradi privatnih informacija);

= Omogucéavanje kontrole finansijskog poslovanja preduzec¢a (olakSavanje uvida u poslovanje
primenom racunara).

Fizicka zaStita

U rukovanju informacijama primenjuju se sve mere bezbednosti koje se sre¢u u radu sa novcem i
drugim dragocenostima (zaklju¢avanje ormana, sefovi, alarmi). Dodatne mere koje obezbeduje
informatika su obavezna identifikacija korisnika na terminalu, kriptovanje podataka itd.

Drugi aspekti zastite su mere protiv pozara i poplava (ovo zadnje obi¢no nije problem, ali oSteéenje
raCunarskih resursa vodom moze nastati kao posledica nestru€nog gasenja pozara). Hardver mora biti
smeSten u podrucje zastiéeno od pozara. Back up datoteke se arhiviraju u nezapaljivim i
nepromocivim prostorijama daleko od racunara (Cesto i u odvojenoj zgradi).

Pouzdanost osoblja

Zaposlene koji ¢e pristupati raunaru i podacima treba proveravati u smislu podudarnosti njihovih
interesa sa interesima preduzeéa. Vazno je da osoblje i korisnici shvate znacaj sigurnosti resursa i
podataka. To posebno vazi za lozinke koje se nedovoljno drze u tajnosti, pa je zato pozeljna njihova
povremena promena.

Batch kontrolni zbirovi

Unapred pripremljeni kontrolni zbirovi brojevi i hash totali upotrebljivi su za daljinski unos posla (RJE -
Remote Job Entry) kao i za konvencionalnu batch obradu. Ipak su nepodesni za on line rad, jer ulazne
poruke stizu sa veéeg broja terminala na random nacin, zato je nemoguce sabiranje unapred. Posle
kontrole mogu se kreirati zbirovi na raunaru za svaki terminal i poslati terminalima radi uporedivanja
sa pripremljenim totalima.

Kontrolne poruke

Uklju€uju kontrolne cifre, prenos unapred poznatih vrednosti za uporedenje sa odgovaraju¢om
vredno$¢u u memorisanom slogu i provere efikasnosti.

Serijski brojevi poruka

Svaka poruka u on line sistemu sadrZi serijski broj kako bi se obezbedilo da se ni jedna ne izgubi a da
se to ne otkrije. Posle prekida, terminal i raCunar se medusobno informiSu o zadnjem primljenom
serijskom broju i tako se obezbeduje korektan ponovni start. U sloZenijem metodu raCunar alocira sve



serijske brojeve i obaveStava terminale o brojevima poruka za svaki. Korisnik na terminalu zna da ako
je primio serijski broj ulazne poruke ne treba da je ponovo 3alje posle greSke.

Logiranje poruka

Poruke se Cuvaju na disku ili traci zajedno sa svojim serijskim brojevima. U logiranu poruku se moze
umetnuti i broj terminala, vreme izdavanja, kao i podaci izvu€eni iz master datoteka. Ovakav pisani
trag je korektan ponovni start. U sloZzenijem metodu radunar alocira sve serijske brojeve i
obaveaWava terminale o brojevima poruka za svaki. Korisnik na terminalu zna da ako je primio
serijski broj ulazne poruke ne treba da je ponovo Salje posle greske.

Znacaj dobrog izbora testnih podataka

Uobi¢ajena procedura u testiranju je kreiranje "vestackih" podataka za inicijalne testove a upotreba
"Zivih" podataka za dalje testiranje. Pri izboru testnih podataka treba imati u vidu sledece:

= | "veStacki" i "zivi" podaci treba da budu reprezentativni predstavnici realnog skupa podataka;

= Rezultate koje daju "Zivi" podaci treba uporedivati sa rezultatima prethodnog testa a razlike treba
analizirati;

= Da bi se kompletno testirali programi i aplikacije, obi¢no su potrebne logi¢ke baze podataka;

= U cilju simuliranja rada sa veé¢im obimom podataka poZeljna je upotreba tehnika i programa za
generisanje podataka;

= U zadnjem prolazu testiranja kompletne aplikacije, set ulaznih podataka treba slediti sve do
dobijanja rezultujuc¢eg izlaza i/ili novog aZuriranog stanja baze podataka;

= Testni podaci treba da sadrze unapred poznate neispravne podatke za testiranje procedura za
kontrolu podataka.

Kreiranje i administracija baze podataka

Ove aktivnosti predstavljaju podruje odgovornosti administratora baze podataka. Projektant
informacionog sistema je zaduzen za logi¢ki i implementacijski dizajn, kao i za inicijalno testiranje
baze podataka. Ve¢ u fazi testiranja sa stvarnim podacima vodeéu ulogu preuzima administrator baze
podataka sa zadatkom da obezbedi ispravnu implementaciju i funkcionisanje informacionog sistema
sa aspekta upotrebe baze podataka. NajvaZzniji zadaci i pravci delovanja u domenu baze podataka
koja funkcioniSe su:

Recnik baze podataka

Obuhvata sve termine koris¢ene za identifikaciju elemenata podataka u aplikacijama IT-a kao i
elemenata racunarskih mreza. Podaci i informacije odnose se na polja, slogove, datoteke, baze
podataka i elemente podataka, a komponente mreza obuhvataju terminale, racunare, periferne
jedinice i komunikacione linije. Svi ti resursi se javljaju sa svojim atributima i karakteristikama.

Reénik baze podataka podrazumeva:

= skup datoteka ili bazu podataka koja sadrZi gornje informacije;
= softverski proizvod koji sadrZi programe za kreiranje i odrZzavanje gornjeg skupa datoteka/baze
podataka.

Takode, recnik baze podataka moZe sadrzati i informaciju o tome gde se koristi koji podatak (u kojim
programima u kojoj datoteci itd.), veze sa drugim podacima, alternativne nazive itd. Obuhvata i
biblioteku u kojoj se memoriSu opisi datoteka ili struktura baze podataka koje koriste aplikativni
programi, tako da programer ne mora da ih kodira u programu, ve¢ ih ukljuuje kao gotove pri
prevodenju i linkovanju programa.

Sadrzaj baze podataka na kojoj se zasniva reCnik moze se videti na ekranu ili odStampati.

Softver za re€nik baze podataka se moze kupiti posebno (posebno se i generise), ili u sastavu sistema
za upravljanje bazom podataka.



Autorizacija

Razvoj SUBP i DB/DC sistema otvorio je mnogim korisnicima pristup do podataka, ali je istovremeno
zaostrio pitanje njihove sigurnosti. Zbog toga se za svaku datoteku (ili drugi resurs) mora precizno
definisati koji korisnici imaju kakva prava u pogledu:

= (itanja;

=  modifikacije;

= dodavanja/brisanja slogova.

Administrator baze podataka po preporuci projektanta ili analitiCara informacionog sistema obezbeduje
i odrzava sistem autorizacije (ovlad¢enja) na nivou:

adrese terminala;

identifikacije korisnika;

lozinke;

transakcije (ekskluzivno pravo izvodenja).

Administrator baze podataka moze eksplicitno dodeljivati i oduzimati ovla§¢enja pojedinim korisnicima
u odnosu na pojedine resurse, instrukcijama koje na primeru SQL-a mogu imati sledeci oblik:

* Dodela ovlascenja:

GRANT lista ovlas¢enja ON ime resursa TO lista identifikacija ovlagcenih
korisnika WITH GRANT OPTION

‘ korisnicima se daje pravo da svoja ovlasc¢enja pre-

nesu na druge korisnike
Primer:

GRANT INSERT DELETE ON TABLE PROIZVOD TO KOR31 WITH GRANT OPTION

(Korisnik sa identifikacijom KOR31 moZze u SQL-tabeli PROIZVOD vrsiti dodavanje i brisanje
redova/slogova uz moguc¢nost da ovlasti i druge korisnike).

* Ukidanje ovlasc¢enja:

REVOKE lista ovlas¢enja ON ime resursa FROM lista identifikacija korisnika kojima se ukida
ovlascéenje

Primer:
REVOKE INSERT ON TABLE PROIZVOD FROM KOR31
(Korisniku sa identifikacijom KOR31 oduzima se pravo da u SQL-tabelu dodaje redove/slogove).

Implicitna autorizacija obuhvata dve osnovne kategorije korisnika bez eksplicithih GRANT/REVOKE

instrukcija, ito:

= Kreator nekog resursa (sloga BP datoteke indeksa) automatski dobija sva ovlas¢enja nad
resursom koji je kreirao;

= Administrator baze podataka ima po definiciji otvoren pristup i puna ovla§¢enja nad svim resursima
baze podataka za koju odgovara.

Praéenje i optimizacija performansi

Tri osnovne funkcije praéenja performansi su:

= Statistika sistemskih aktivnosti (U/l operacije, uc€estanost WAIT statusa, odnosno praznih
hodova);



= Upotreba baze podataka od strane pojedinacih korisnika (korisna za analizu rada korisnika,
iskoris¢éenja terminalskih kapaciteta, kao i za eventualnu naplatu koriséenja baze podataka);

= TRACE funkcija, kojom se moZe bilo koja transakcija koja angaZzuje bazu podataka pratiti u toku
izvodenja radi provere ispravnosti nacina pristupa i upotrebe baze podataka i angazovanja resursa.

Na performanse baze podataka uti¢u brojni faktori na nivou sistema ili vezani za karakteristike same
baze podataka. Parametri baze podataka se u radu dinamic¢ki menjaju, dok su sistemski parametri
uglavnom poznati i definiSu se pri instalaciji baze podataka (npr. broj bafera, frekvencija provera itd.).

Glavni parametri u vezi sa samom bazom podataka su:

= Upotreba indeksa (kreirati indekse nad podacima koji se ¢esto koriste u pretra Zivanju sa WHERE
uslovom ili JOIN instrukcijamay);

= Clustering (clustering-indeks se kreira nad podatkom koji se ¢esto koristi u instrukciji ORDER BY
za sortiranje);

= DISPLAY instrukcija (prikazuje trenutnu upotrebu baze podataka i korisnike koji sa njom rade).

Kori§¢enjem statistike moze se uticati na poboljSanje performansi upotrebe baze podataka,
otklanjanjem uskih grla u:

= bazi podataka (indeksiranje, reorganizacije, povecavanje radnih particija itd.);
= radu korisnika (adekvatnije dimenzionisanje opreme, revizija ovlaséenja itd).

Procedure za odrzavanje (kopiranje, reorganizacija, backup/recovery)

U DB/DC i on line sistemima susre¢u se termini "Restart”, "Recovery", "Backup", "Backout" i
"Logging". S obzirom da se on line datoteka ili baza podataka moZe oStetiti ili unistit, mora se
obezbediti periodi€no kopiranje primarne verzije baze podataka ili datoteke - dobijanje sekundarne
kopije. U slu€aju oste¢enja primarne kopije, sekundarnom kopijom se moZe restaurirati stanje BP
kakvo je bilo neposredno pred formiranje sekundarne kopije. Posle vra¢anja stanja BP sa sekundarne
kopije, treba primarnu kopiju dovesti u azurno stanje rekonstrukcijom svih promena koje su se
desile od formiranja sekundarne do oSte¢enja/uniStenja primarne kopije. Taj postupak se izvodi ruéno
ili logging - procedurom. U logging proceduri sve aktivnosti koje menjaju datoteku/bazu podataka
piSu se u sekvencijalnu datoteku zajedno sa kopijama elemenata podataka odn. slogova koji se
menjaju (stanja pre i posle promene). Stanja posle promene vraéaju se radi azuriranja nove primarne
kopije BP, a stanja pre promene rekonstruiSu transakciju koja se nije uspeSno zavrSila u momentu
nastanka kvara. Mogu¢ je:

= Recovery (izvodenje trenutno aZzurnog stanja log-stanjem posle aZuriranja);
= Backout (rekonstrukcija stanja BP pre kvara, log-stanjem pre aZuriranja).

Backup, Recovery i Restart predstavljaju koncepte rada, a logiranje, kopiranje, restoriranje,
izvodenje rikaverija ili bekauta su kombinacije programa i procedura koje primenjuju ove koncepte. U
najjednostavnijoj situaciji (tamo gde ima malo promena) moZe biti dovoljno periodi€no kopiranje; sa
sloZzeno$¢u BP, obimom i frekvencijom promena raste i sloZzenost procedura backup, recovery i
restarta.

U vecini DB/DC sistema javlja se i reorganizacija, ¢esto kao jedina moguénost za  povecéanje
performansi. Obuhvata analizu tekuéeg fizickog rasporeda elemenata podataka (slogova),
Unload ili kopiranje i specificiranje parametara kroz koje Reload funkcija vrata podatke u
fizickom redosledu, tako da se dobijaju bolje performanse.

Prezentiranje informacionog sistema

Deo zadataka analitiCara sistema odnosno projektanta je prezentiranje i tumacenje predloZzenog ili
implementiranog informacionog sistema. U razvoju i eksploataciji sistema viSe puta nastaje potreba za
prezentacijom ili davanjem objasSnjenja u vezi sa njegovim funkcionisanjem. U ranoj fazi razvoja
informacionog sistema obi¢no treba savladati nepoverenje korisnika i njihovo nepoznavanje
informacionih tehnologija. Prezentacije tada imaju za cilj da korisnici shvate vlastitu ulogu u razvoju i
koristi koje ¢e im u svakodnevnom radu doneti informacioni sistem. Zahvaljuju¢i dobro vodenim
prezentacijama, projektant dolazi do korisnih sugestija korisnika. Osoba koja drzi prezentaciju mora o



informacionom sistemu govoriti afirmativno ali koncizno i jasno. Ne sme dozvoliti konfrontaciju sa
korisnicima ni uvlaCenje u njihove struéne nesuglasice i dileme (njen zadatak je da se odgovornosti
korisnika konstatuju i terminiraju). Od izuzetnog znacaja je razumevanje problema u poslovanju koji
se zele resiti informacionim sistemom. Stru¢ni nivo i sadrzaj prezentacije mora uvazavati strukturu
sluSalaca: vrhunsko rukovodstvo manje zanimaju operativni i tehnicki detalji a viSe strateske
informacije za poslovno odlucivanje, prezentacija treba da bude kratka ali podrzana vizuelnim
ilustracijama.

Za operativnije nivoe zahteva se viSe poslovnih i tehni¢kih detalja.
Komunikacija i saradnja sa korisnicima

Korisnik mora biti uklju¢en u izgradnju i implementaciju informacionog sistema kao saradnik i koautor.
U svim fazama Zivota informacionog sistema zahteva se adekvatan stepen prisutnosti korisnika, koja
se odrZzava kroz permanentne kontakte sa njim.

Kontakti mogu imati razliite forme, medu kojima se isti¢u:
- Radni sastanci

Predstavljaju osnovni vid kontakata sa korisnicima, najmanje formalan i zato najpodesniji za razmenu
korisnih informacija, bitnih za izgradnju/funkcionisanje sistema. Formalizovani sastanci pretpostavljaju
unapred definisanu i u€esnicima dostavljenu agendu (dnevni red): vodenje zapisnika i donosenje
zvani¢nih zaklju¢aka, dok su neformalni sastanci dobra prilika pre svega za korisnike da postavljaju
pitanja i daju predloge. Radni timovi za izradu projekata obi¢no funkcioniSu kroz serije neformalnih
sastanaka, dok se kao formalizovani sastanci obi¢no organizuju prezentacije rezultata.

- Seminari

Efikasnost razvoja i eksploatacije informacionih sistema u znatnoj meri zavisi i od nivoa znanja
korisnika u oblasti informacionih tehnologija - korisnik koji poznaje osnovne principe IT-a kao sredstva
za podizanje efikasnosti poslovanja moZe dati veci doprinos kvalitetu informacionog sistema. Seminari
koji se organizuju kod korisnika ili u specijalizovanim Skolskim centrima mogu biti opSte namene
(informativno o mogucénostima IT-a) ili specijalizovani (operativni poslovi kao Sto je obuka za rad na
terminalima ili popunjavanje dokumentacije za konkretnu aplikaciju 1T-a).

Pored ovih osnovnih vidova komunikacija, u praksi se koriste reklamne i popularno-stru¢ne
publikacije, studijska putovanja itd.

Fazna verifikacija

Prezentacija rezultata odredene faze razvoja informacionog sistema ima za cilj:

= davanje ocene kvaliteta uradenog posla;
= donoSenje zaklju€aka o daljim aktivnostima.

Posle svake faze razvoja (eksterni dizajn, interni dizajn, reSenje spremljeno za implementaciju) treba
pribaviti stavove:

= |T struénjaka u pogledu kvaliteta koriséenja informacionih tehnologija i veza sa susednim
informacionim sistemima;

= korisnika u pogledu stepena zadovoljenja njihovih potreba za informacijama i uklapanja u postojeci
poslovni sistem.

Verifikacija mora rezultirati zapisnikom koji sadrzi:
= nalog za usaglaSavanje rezultata sa usvojenim primedbama i sugestijama;
= jasno definisane naredne aktivnosti sa rokovima i obavezama svih uklju¢enih funkcija.

Tehnike prezentiranja

Prezentacija mora biti adekvatno pripremljena kako bi postigla svoj cilj. U pripremu prezentacije spada
koncept (scenario), materijal koji ¢e se eventualno deliti u€esnicima, kao i pomoéna i
demonstraciona sredstva u koja spadaju:



= mikrofon (u slu€aju velikih, ozvucenih prostorija);

= magnetofon (ako demonstracija ne uklju€uje pitanja i odgovore, naj¢e$¢e snimljeni komentari
slajdova);

slajdovi (npr. fotografije hardverskih komponenti);

projektori (prikazivanje pripremljenih folija ili direktni ispis);

mikroracunari (demonstracije softvera; omogucen priklju¢ak vec¢eg ekrana);

filmovi;

tabla i kreda;

papir za pisanje.

Dokumentovanje prezentacija

Po zavrSetku prezentacije, u dokumentaciji treba da ostane:

= opis predmeta prezentacije (saZeti tekst sa ilustracijama u obliku histograma, linijskih dijagrama,
"pie" dijagrama isl.)

= zapisnik (izveStaj) o prezentaciji (sadrZi ocenu prezentiranog reSenja sa primedbama i sugestijama,
kao i naredne aktivnosti sa obavezama i zadacima ucesnika).

Procedure uvodenja informacionog sistema

Planiranje uvodenja

Uvodenje novog informacionog sistema podrazumeva ili prelazak sa jednog raCunara na drugi ili
prenos posla sa ru¢nog nacina rada na upotrebu racunara. Prvi slu€aj je lakSi utoliko Sto je sustina
informacionog sistema (logika) ve¢ razradena a stvarno nova su prilagodavanja za migraciju na novi
racunar. U sloZzenim poslovnim sistemima u oba sluaja uvodenje novog informacionog sistema
predstavlja sloZzen zadatak, u ¢ijoj realizaciji ¢esto treba obaviti desetine ili ¢ak stotine razli€itih
aktivnosti. Da bi analiticar sistema mogao da kontroliSe proces uvodenja, na raspolaganju mu stoji
veci broj metoda, kao:

= Gantogrami (svaka aktivhost se predstavlja kao horizontalna linija na vremenskoj osi sa
oznaCenim terminom pocetka i trajanjem. Nedostatak ove metode je to Sto se iz gantograma ne
mogu videti zavisnosti medu aktivnostima, kao i Sto ne potpomaZu planiranje resursa i troSkova.
Pogodni su za male projekte);
Frimer: Gantogram implementacije |3 (danas)

Priprerma planova organizacije
Planiranje tokova posla

Dbuka izvréilaca

Fazvo] softvera

Oblikovanje dokumentacije
Kreiranje datoteka/baze podataka
Faralelni rad

I e T

e Mrezni dijagrami (izvedeni su iz teorije skupova i grafova; aktivnosti se prestavljaju usmerenim
duzima, pri €¢emu nije bitna duZina duzi; razlikuju se: faza analize i crtanja dijagrama, u kojoj se
utvrduju sve aktivnosti i njihove meduzavisnosti i konstruiSe dijagram, zatim faza analize vremena
u kojoj se odreduju tokovi dogadaja i uo€avaju najoptereceniji - kriti€ni za realizaciju projekta, i faza
poboljSanja dijagrama sa ciliem smanjenja ukupnih troSkova uvodenja projekta. Poznati su i kao
PERT - Program Evaluation and Review Technique ili CPM - Critical Path Method metod. CPM je
razvijen 1956. i 1957. i zasniva se na deterministi¢kim trajanjima aktivnosti; tamo gde nisu poznata
vremena, uvode se procenjena optimistiCka, pesimistiCka i realisticna vremena i koristi se PERT
metod. PERT omoguéava i alokaciju resursa i planiranje troSkova. Mrezni dijagram se konstruiSe iz
logi¢kih zavisnosti medu aktivnostima a sadrzi termine pocetka i zavrSetka, kao i prognoze trajanja
svake aktivnosti. Na bazi njega se moze izraCunati minimalno potrebno vreme za zavrSetak
implementacije).
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Primer: Mrezni dijagram implementacije IS

O_

1 - Kontrola dizajna 6 - Dizajn dokumentacije 11 — Kompletiranje dokumentacije
2 - Ureden prostor 7 - Razvoj datoteka/BP 12 - Simulacija rada

3 - Dodatni zahtevi za opremom 8 - Izrada softvera 13, 14 - Testiranje

4 - Utvrdivanje programa obuke 9 - Obuka rukovodstva 15, 16 - GaSenje segmenata

5 - Izrada planova rada 10- Obuka izvrSilaca 17 - Dokumentovanje

Metodi uvodenja

Prelazak na novi sistem se vrSi tek posSto je kompletan aplikativni softver do kraja istestiran, baza
podataka kreirana a hardver instalisan. Nacin prelaska na novi sistem zavisi od prirode aplikacija i
organizacije rada preduzeca. Ni jedan metod nije univerzalno primenljiv - od konkretnih uslova zavisi
izbor nekog od sledeca Cetiri metoda uvodenja informacionog sistema:

Direktni start

U metodu direktnog starta, poznatom i kao "metod spaljenih mostova" u datom trenutku se prekida
rad na stari na€in i odmah se startuje sa primenom novog informacionog sistema. Za trenutak
prelaska obi¢no se bira period nerada preduzeca (no¢, vikend, praznik).

Rizik u metodu direktnog starta lezi u potencijalno nedovoljno istestiranom ili nekompletnom novom
sistemu, u nedovoljnoj obucenosti korisnika, kao i u nemanju rezultata (izlaza) koje je davao stari
sistem da bi se odmah sa njima uporedili rezultati novog sistema i otklonile greSke koje izazivaju
odstupanja.

Metod direktnog starta je normalan metod uvodenja on line aplikacija, jer se ne isplati drzati paralelno
stari "ruéni" sistem ili batch obradu sa novim on line informacionim sistemom.

Metod direktnog prelaza minimizira dupliranje rada ali zahteva paZljivo planiranje, testiranje i
poklanjanje pune paZnje ispravnosti rada da bi bio kompletno uspeSan.

Paralelni rad

Po ovom metodu, stari i novi sistem paralelno funkcioniSu u odredenom vremenskom periodu u kome
se uporeduju njihovi izlazni rezultati sa ciliem da budu identi¢ni. Stari sistem funkcioniSe dok se
rezultati novog ne stabilizuju (otklanjanje svih greSaka i propusta, uhodavanje). Ako se vrSi prelaz sa
jednog tipa racunara na drugi (5to je danas Cest sluc¢aj), paralelni rad moze izazvati usporenje rada,



jer se ulazni podaci moraju Cuvati na kompatibilnim medijima (npr. magnetskim trakama) i odatle
unositi prakti€éno konkurentno na oba radunara.

Osnovni problem je dupliranje napora korisnika koji u isto vreme treba da odrZzavaju dva informaciona
sistema.

Pomereni paralelni rad predstavlja varijantu paralelnog rada u kojoj obrada u novom sistemu kasni za
jedan vremenski period iza starog sistema, tako da se u izvesnom broju perioda rezultati novog
sistema uporeduju sa ve¢ dobijenim rezultatima starog sistema. Ovaj metod, poznati kao metod pilot-
obrade, dozvoljava temeljniju kontrolu novog sistema uz nesmetano funkcionisanje starog. Kad novi
sistem bude sasvim spreman, intenzivira se njegova obrada do "hvatanja koraka" sa starim sistemom i
onda se stari sistem gasi.

Nedostatak pomerenog paralelnog rada je viSestruki intenzitet rada u novom sistemu u fazi postizanja
azurnosti.

Fazno uvodenje

Sliéno je metodu paralelnog rada, s tim sto se u pocetku samo deo podataka ukljuuje u paralelni rad,
na primer, startuje se novi informacioni sistem prac¢enja proizvodnje samo za odredene proizvode a
ostali se uklju€uju u kasnijim fazama. Kad se postigne stabilan paralelni rad sa svim podacima, stari
sistem se gasi.

Slabost ovog metoda je u kadnjenju implementacije, odnosno njenom protezanju na veci broj perioda.
Fazno uvodenje je pogodno u situacijama gde postoji viSe lokacija na kojima se odvija isti posao - novi
sistem se uvodi po grupama lokacija.

Prototipsko uvodenje

Novi sistem se ne uvodi u celosti, ve¢ na probnom uzorku, naj¢eSée kroz paralelni rad. Uzorci se
mogu uvoditi i fazno.

Period 8 |8 |10 |11 12 13 |14 |15 |16
Direktni start D |E |F G H I J K L
Paralelni rad D |E |F G H

G H I J K L
Pomereni paralelnirad |D |E | F G H

F G HI |J K L
Fazno uvodenje D |E |F Gis |Hio | 14

G; Hoz | iz | J K L

Eksploatacija informacionog sistema

Implementacija sistema IT-a i onda kad je sasvim ispravna i kompletna ne predstavlja kraj svih
aktivnosti. Sistem stalno treba preispitivati i odrzavati u ispravhom stanju, kako bi ostao efikasan i
azuran.

Ubrzo po prelasku na novi sistem zahteva se provera da li su stvarne performanse bliske onima koje
su predvidene u fazi razvoja. Uvek postoji mogucénost da su neki faktori od uticaja na rad prevideni u
toku razvoja. Sli€no, mogu se promeniti okolnosti izmedu termina dizajna i implementacije (razvoj
moZze trajati i godinu - dve).

Najvazniji faktori koje treba drzati pod paznjom su:

= Brzina propusta (propusna mo¢, vreme od prikupljanja ulaznih podataka do izdavanja izlaza);

= Memorijski prostor koji zauzima baza podataka (da li baza zauzima viSe prostora nego Sto je
dozvoljeno - zasto i kakve su posledice);

= GreSke, izuzetne situacije i upiti koji nastaju u sistemu (ima ih viSe u pocetnoj fazi eksploatacije; da
li su nesrazmerno velike u odnosu na koli¢inu podataka i zbog ¢ega);

= Prikupljanje, priprema podataka i pomoc¢ne operacije (da li su njihovi troSkovi u nivou ocekivanih?
Alternativno, da li je propusna mo¢ na oc€ekivanom nivou?);



= Vreme odziva (da li je kratko kao sto je predvideno za svaki tip ulazne poruke i oCekivani nivo
"saobracaja" podataka? Da li vrSno opterecenje sistema produzava vreme odziva u okviru
prihvatljivih granica?);

Preispitivanje i odrzavanje sistema, dakle, uklju¢uje sledece faktore:

= QOdnos troSkovi / dobit (da li je ovaj odnos prihvatljiv, tj. da li su krajnji korisnici zadovoljni
informacijama koje dobijaju i da li su one postale nevazne, konfuzne ili po formi neadekvatne?);

= Jzvorni podaci (da li se njihova priroda ifili kolicina promenila toliko da treba preispitati
metodologiju?);

= Tehnologija (da li je razvoj hardvera ucinio postojeéi raCunar i pripadajuéu opremu zastarelim i
suviSnim u toj meri da ozbiljno ugroZavaju efikasnost sistema, odnosno pruZaju daleko manje
mogucnosti nego moderniji hardver?);

= Zakonska regulativa (kako se na informacioni sistem odraZavaju promene zakonskih propisa npr.
u oblasti poreza, knjigovodstva, socijalne zastite itd.?);

= "Krpljenje" (da li je postojeéi softver, posebno aplikativni programi, bio toliko menjan i dopunjavan
da vec dolazi u pitanje njegova efikasnost?).

Obuka korisnika

U fazi implementacije informacionog sistema vrsi se inicijalna obuka korisnicke ekipe koja operativno
treba da izvodi nove aplikacije i transakcije IT-a (unos podataka odrzavanje baze podataka dobijanje
izlaznih informacija). Na bazi pisanog uputstva i prakticne obuke, korisnici po€inju samostalno da
rade.

U eksploataciji informacionog sistema od korisnika se zahteva produbljivanje poznavanja
informacionog sistema i porast broja obucenih izvrSilaca, u cilju:

= jspravnog i blagovremenog izvodenja svih korisni¢kih aktivnosti u novom sistemu;
= uocCavanja slabosti i nedorecenosti informacionog sistema sa korisnickog aspekta;
= uzimanja aktivhog ucesca korisnika u kvalitativnoj i kvantitativnoj dogradnji informacionog sistema.

Pored obuke za rad na konkretnom informacionom sistemu, treba podizati i opsti nivo informati¢kog
znanja korisnika. Nacgin za to predstavljaju:

= seminari opSte namene (osnovi IT-a, uloga IS u poslovanju i sl.);

= specifi¢ni seminari (obrada teksta rad sa pojedinim paketima);

= prezentacije i promocije novog hardvera i softvera kao i novih metoda;
= ¢lanci iz struénih Easopisa, prospektii druge publikacije).

Obuka korisnika je stalna aktivnost koja traje dok zivi informacioni  sistem. Povecéanje nivoa
osposobljenosti korisnika smanuje pojavu greSaka u sistemu i time osoblje racunskog centra oslobada
intervencija, omogucavaju¢i mu kvalitativne dogradnje i razvoj novih informacionih sistema.

Dobro obuéen korisnik je i dobar saradnik u eksploataciji i odrzavanju informacionog sistema i ako nije
ucestvovao U njegovoj izgradnji. Upoznajuci informacioni sistem i ovladavajuci njime pocinje da ga
shvata kao pomo¢ u obavljanju vlastitog posla, kao "svoj" informacioni sistem.

Kontrola rada korisnika

Aplikativni sofver mora sadrzati kontrolne funkcije koje se sastoje od:

= detekcije i signalizacije greSaka kontrolnim porukama;
= korektivnih akcija.

Poruke o greSkama moraju nedvosmisleno ukazivati na izvor i prirodu greSke i sadrzati najkrace
uputstvo za korekciju (npr. "neispravan datum izdavanja trebovanja - unesi ponovo"). Ukoliko korekcija
zahteva komplikovaniju proceduru, help-transakcija ili Stampano uputstvo mora sadrzZati detaljan opis
akcije za korekeciju.

Ukazivanje na moguce izvore greSaka u radu i na nacin njihovog otklanjanja €ini najvazniji deo obuke
korisnika.



ZavrSena obuka korisnika i uspesna instalacija aplikativnog softvera ne znaci i prestanak potrebe za
kontrolom - naprotiv, da bi informacioni sistem dobro funkcionisao, zahteva se svestrana kontrola
koja obuhvata i kontrolu rada korisnika, u smislu:

= kontrole broja priklju¢enih korisnika koji u isto vreme izvode odredenu transakciju;

= kontrole obima posla koji korisnici obave u odredenom vremenskom periodu (sa ciliem eliminacije
uskih grla);

= kontrole da li se korisnici pridrzavaju ovlaséenja koja su im dodeljena;

= kontrole da li korisnici rade po uputstvima koja su im data ili improvizujuci usporavaju rad sistema;

= kontrole frekvencije koriS¢enja pojedinih transakcija (npr. ako neko nepotrebno Cesto pretraZzuje
neku obimniju bazu podataka, usporavace rad svih ostalih korisnika koji pristupaju istoj bazi).

Analizom rezultata kontrole dolazi se do jednog od slede¢a dva zakljucka:

= Korisnik se ponaSa neodgovorno ili nije dovoljno obuc¢en (kazniti ga ili obuditi);
= Aplikativni softver nije adekvatan potrebama u pogledu sadrzaja informacija i/ili performansi, pa se
zahteva njegova dorada.

Kontrola rada i odrzavanje raspolozivosti informacione tehnologije

Elementarni preduslov za funkcionisanje informacionog sistema predstavlja ispravnost hardvera i
sistemskog softvera na koji se oslanjaju aplikacije IT-a.

Hardver se odrZava u ispravnom stanju:

= pridrzavanjem preporuka proizvoda¢a o nacinu instalacije, uslovima i rezimu rada (napajanje
strujom, mikroklima, radno vreme);

= sistemom preventivhog odrZzavanja (€iS¢enje/podmazivanje mehani¢kih komponenti, zamena
odredenih elemenata posle propisanog perioda);

= efikasnom intervencijom u slu¢aju kvara (brzom dijagnozom i agregatnom zamenom elementa koji
je otkazao, po moguénosti sa priru¢ne zalihe rezervnih delova);

Za slu¢aj ozbiljnijeg i dugotrajnijeg kvara raCunara mora postojati procedura za "prezivljavanje"
informacionog sistema. Ta procedura moze predvidati:

= Rad na tudem racunaru do osposobljavanja vlastitog (podrazumeva migraciju aplikativhog softvera
i podataka na bazi zadnjeg stanja arhive pred ispad sistema) u slu¢aju ispada centralne jedinice;

= U sluéaju ispada neke disk-jedinice, restoriranje baze podataka na alternativni disk, vra¢anjem
zadnje kopije;

= Za slu€aj ispada komunikacione opreme:
= prebacivanje korisnika na drugi kontroler;
= razmena disketa ili traka;

= Manuelni rad do otklanjanja kvara uz batch proceduru za nastavak rada na raCunaru:
= unos promena koje su nastale za vreme trajanja kvara;
= na bazi unetih promena i zadnje kopije baze podataka pred nastanak kvara, izvodenje aZzurnog

stanja baze podataka za nastavak rada.

U sistemskom softveru se ne javljaju kvarovi u bukvalnom smislu, ali i njega treba "odrZavati"
instaliSuci ga i opsluzujuci na propisani nacin: npr. svaki sistem za upravljanje bazom podataka ima
pravila kada treba vrSiti reorganizaciju - pra¢enjem poruka 0 upisu u prelazna podrucja , na
odredenom procentu popunjenosti istih bazu treba "skinuti" na trake ili diskete i ponovo je kreirati,
kako bi se fizicka i logi¢ka struktura ponovo pribliZile i poboljSale performanse.

Kontrola ispravnosti i aktuelnosti informacija

Bez obzira na paznju sa kojom je informacioni sistem testiran u fazi internog dizajna i implementacije
u njegovoj eksploataciji joS uvek su moguce situacije u kojima informacije gube ispravnost. Uzroci
mogu biti:



= Skrivene greSke u programima (kombinacija uslova koja nije testirana ili nije ni predvidena
programom);

= Nedovoljna duzina polja (npr. kratko polje za cenu usled inflacije);

= Gubitak dela podataka (neuklju¢enje npr. jedne trake u batch obradu, brisanje podataka ili
nemoguc¢ pristup usled oStec¢enja diska u on line obradi);

= Neispravnost Stampaca/ekrana (istroSena traka, pogreSan set znakova);

= Nepridrzavanje uputstva za rad (greSka operatera u batch obradi ukljuéivanjem neazurnih
datoteka, greSka korisnika u on line obradi).

Radi lak3e kontrole ispravnosti preduzima se niz mera, Cija priroda moze biti:

= programska (kontrolni brojevi zbirovi i brojaci slogova);
= organizaciona (vizuelna kontrola od strane operatera i lica koje radi na otpremi informacija,
kontrola broja dokumenata itd.).

Kako je poslovni sistem po svojoj prirodi dinami¢an, informacije koje proizvodi vremenom mogu
izgubiti aktuelnost usled delovanja nekog od sledeéih faktora:

= promene u okruzenju (promene zakonskih propisa koji reguliSu nacin poslovanja, npr. promene
zakona o trgovini, knjigovodstvu isl., kao i promene metodologija, npr. za obracun kamate);

= promene internih ekonomskih odnosa (npr. ukidanje u¢esc¢a u zajednickom proizvodu i uvodenje
kupoprodajnih odnosa);

= promene u organizaciji poslovanja (npr. ukidanje magacina otvorenog tipa koji se razduZuju prema
obimu finalne proizvodnje);

= promene zahteva i interesovanja korisnika (npr. novi direktor prodaje ima nove ideje o
informacijama koje mu trebaju).

Kontrola performansi aplikacija IT-a

U uslovima batch obrada sistem je imao dobre performanse ako je u tri smene bilo moguée uraditi
planirane dnevne obrade, prevodenje i testiranje programa, uz rezervu za vanredne poslove i
redovno odrZzavanje hardvera i baze podataka. U on line sistemima, medutim, pitanje performansi se
znatno zaoStrava usled rapidnog porasta broja zahteva u jedinici vremena (rastuéeg broja korisnika
koji sa svojih terminala nesto zahtevaju od racunara za koji su vezani).

Osnovna mera performansi u on line sistemu je vreme odziva (vreme koje protekne od pritiska na
<Enter> po unosu podataka do pocetka ispisa izlazne informacije na ekran). Meri se u sekundama a
zavisi od:

= kompleksnosti obrade koja se pritiskom na <Enter> inicira;

= zahteva prema bazi podataka (Citanje veCeg broja slogova, azuriranje sa potvrdom promene i
zaklju€¢avanjem sloga baze, pristup veéem broju razliitih segmenata, odrzavanje sekundarnih
indeksa itd.);

= matematic¢kih operacija;

= broja aktivnih korisnika koji rade:
= saistim resursima (npr. itaju iste segmente baze podataka);
= sadrugim resursima, ali angaZuju sistem;

= pacdina vezivanja na racunar (lokalni/daljinski priklju¢ak, kvalitet kablova/brzina komutiranih ili
iznajmljenih linija itd.).

U prospektima proizvodaca racunara daje se i podatak o moguéem broju on line korisnika
(terminala/Stampaca) koje racunar mozZe da opsluZzi uz zadovoljavajuée performanse - to je teorijski
maksimum koji se u praksi obi¢no ne postize, ve¢ mu se tezi stalnim naporom za postizanje Sto boljih
performansi i prikljuékom Sto viSe korisnika.

Savremene informacione tehnologije nude dobre softverske alate za merenje i optimizaciju (tjuning)
performansi on line sistema. Za svako izvodenje bilo koje transakcije registruje se:

= identifikacija transakcije;
= identifikacija korisnika/terminala;
= angaZovanje resursa (vreme procesora, vreme pristupa i zahvata u bazu podataka),



tako da se u Zeljenim intervalima dobija statistika optereéenja sistema, upotrebe baze podataka
(nadin pristupa, broj korisnika koji su je "napadali” itd.). Analizom dobijenih informacija omogucéava se:

= optimizacija programa (brZi pristup i brZze oslobadanje baze podataka);

» bolja instalacija sistema za upravljanje bazom podataka (npr. veci dozvoljeni broj korisnika u
konkurentnom zahvatu, veéa radna podrucja - otklanjanje uskih grla);

= bolje dimenzionisanje aktivnih particija u memoriji.

Praéenje promena u poslovnom sistemu i adekvatne dogradnje IS

Poslovni sistem se mora stalno prilagodavati:

= Kretanju tehni¢kog i tehnoloSkog progresa (usvajati novu opremu, nove metode rada i osvajati
nove proizvode);
= Opstim kretanjima u druStvu (evidentna su kroz trziSna kolebanja i zakonsku regulativu).

Prilagodavanja poslovnog sistema vr3e se kroz:

= promene organizacione strukture;
= promene organizacije rada;
= promene internih odnosa u preduzeéu.

Sve navedene promene se odrazavaju na informacioni sistem, zahtevajuéi njegove adekvatne
dogradnje. Usled toga je u praksi teSko povuéi granicu izmedu razvoja i odrzavanja informacionih
sistema, odnosno odrediti onu kritiéhu masu promena i dogradnji posle koje se mora izgraditi novi
informacioni sistem. lzvesno je samo da projektant koji je zavrSio dizajn i implementaciju
informacionog sistema mora u toku njegove eksploatacije biti potpuno informisan o svim promenama
ili ih sam sprovoditi, kako bi se Sto brZe i jednostavnije kasnije razvio novi sistem.

"Pokrivanje" promena u poslovnom sistemu adekvatnim dogradnjama informacionog
sistema

Jednom razvijen i uveden u eksploataciju, informacioni sistem funkcioniSe dotle dok informaciona
tehnologija to svojim kvalitetom i kapacitetom dozvoljava. Onda kada tehnologija postane smetnja
daljem razvoju razvija se i implementira novi informacioni sistem zasnovan na savremenijoj i
snaznijoj informacionoj tehnologiji sa kvalitativno novim aplikativnim softverom. Dok se to ne dogodi
treba odrzavati postojeci informacioni sistem, te u tom kontekstu shva¢eno odrZzavanje se svodi na:

= jzradu novih informacija iz postoje¢e baze podataka;

= ukljucivanje novih podataka u bazu i izlazne informacije;

= promenu upotrebe postoje¢ih podataka radi dobijanja postoje¢ih ili novih izlaznih informacija
(promena npr. metodologije obracuna kamata, amortizacije, li¢nih dohodaka i sl.).

PoZeljno je da, ukoliko su alternative predvidljive, one ve¢ u razvoju informacionog sistema budu
ugradene u programe, uz mogucnost aktiviranja po Zelji korisnika. Ako to nije sluaj, zahtevaju se
modifikacije ili izrada novih programa sa ciljem zadovoljavanja zahteva korisnika. Korisnik u svakom
sluéaju mora da specificira kakve izmene postojecih ifili izradu novih informacija Zeli i u kom roku.
Zadatak projektanta odnosno analitiCara sistema je da utvrdi nacin i mogudéi rok realizacije zahteva
kao i eventualne migracije sa starog na novo reSenje (npr. prevodenje Sifara, formiranje pocetnog
stanja itd.).

Za svaku izmenu informacionog sistema neophodna je dokumentacija adekvatna dokumentaciji
internog dizajna u razvoju informacionog sistema (programski zadatak, algoritam obrade,
specifikacija eventualnih izmena slogova baze podataka). Ukoliko novo reSenje trazi izmene u radu
korisnika, treba ih elaborirati kroz izmenu/dopunu uputstva za koriséenje aplikacija.



Slika 7.3: Informacioni sistem u poslovanju



8. PRINCIPI ORGANIZOVANJA INFORMACIONOG SISTEMA

Informacioni sistem predstavlja podsistem ukupnog poslovnog sistema, konstituisan sa zadatkom
upravljanja tokovima informacija (ne obuhvata protok materijala i energije). Kao takav, obavlja funkciju
regulatora poslovanja - integriSuci prikupljanje, obradu podataka i izdavanje izlaznih informacija, bitno
utiCe na kvalitet upravljackih poslovnih odluka.

Da bi informacioni sistem mogao da odigra svoju regulatorsku i upravljacku ulogu, u formalnoj
organizacionoj strukturi kroz koju poslovni sistem funkcioniSe mora postojati funkcija zaduzena za
poslove razvoja i odrzavanja nivoa obrade informacija o ukupnom poslovanju. Tu funkciju &ini veliki
broj subjekata - ljudi koji se bave obradom informacija, a njenu okosnicu (posebno u veéim poslovnim
sistemima) predstavlja centar za automatsku obradu podataka, informacioni centar odn . racunski
centar.

U pocetnim i ranim fazama razvoja informatike raCunari su obavljali uglavhom specijalizovane
poslove u tehniCkom a kasnije i u ekonomsko-knjigovodstvenom domenu, pa je i formalizovana
organizaciona struktura za automatsku obradu podataka organizaciono "smesStana" pod patronat
funkcije tehni¢ko-tehnolosSkog razvoja ili u funkciju knjigovodstva, baveéi se isklju¢ivo problematikom
tih funkcija.

Sa razvojem informacionih tehnologija i njihovim uklju€ivanjem u sve sfere i oblasti poslovanja javila
se potreba da se kroz informacioni sistem izvrSi integracija podataka i dobijanje zajednickih
informacija na nivou poslovnog sistema. Prirodna posledica toga je organizovanje racunskih centara
kao Stabskih funkcija vezanih za najviSi nivo rukovodenja poslovanjem i sa zadatkom pokrivanja
kompletnog poslovnog sistema.

Funkcija za informacione tehnologije moZe biti locirana na nekoliko razli¢itih mesta u organizaciji,
zavisno od toga koliki zna€aj je kompanija dodelila obradi informacija. U kompanijama gde je tretman
obrade informacija na visokom nivou nije neobi¢no da jedan od potpredsednika kompanije bude
zaduZen za informacionu podrsku. Ljudi na ovoj poziciji imaju zvanje Chief Information Officer — CIO.
Kad je funkcija za IT involvirana u ovakvu organizacionu strukturu, informati¢ari postaju mnogo vise
ukljueni u strateSka informaciona planiranja — STA treba biti izvrSeno, $to predstavija visu formu
angazmana nego $to je to slu€aj kad su njihove aktivnosti ograni¢ene na operativne uloge, tj. KAKO
nesto treba uraditi.

Ciljevi organizovanja

Racdunski centri se organizuju sa slede¢im osnovnim ciljevima i zadacima:

= Obuhvatanje svih relevantnih poslovnih podataka;

= Jedinstvena obrada podataka za sve uklju€ene poslovne funkcije;

= |zrada tacnih, blagovremenih i identi¢énih upravijackih informacija za sve ukljuCene poslovne
funkcije;

= Obezbedivanje integralnosti ukupnog informacionog sistema kroz:
» razvoj parcijalnih aplikacija IT-a za pojedine poslovne funkcije;
= informaciono povezivanje, meduzavisnost i povratne informacione sprege medu funkcijama;

= Podizanje ukupnog nivoa informatickog znanja i kulture, u cilju postizanja da korisnici informacija
na bazi njih preduzimaju adekvatne upravljacke akcije, usmerene ka optimizaciji rezultata
poslovanja.

Nacini organizovanja

Zavisno od veli¢ine, delatnosti i formalne organizacije preduzeéa odn. poslovnog sistema u kome
deluju, radunski centri se organizuju na razli¢ite nacine, kako po vertikali tako i po horizontali. Ukoliko
deluju u naugnoistrazivackim institucijama, osnovni zadatak im je da pruze tehni¢ku podrsku razvoju
istrazivaCkih projekata, pa se oko informacione tehnologije okuplja relativno malo jezgro koje
operativno radi na odrzavanju tehni¢ke ispravnosti i raspoloZivosti hardvera i sistemskog softvera,
dok se informacioni sistem ukljuéuje kao komponenta istrazivackih projekata. U preduze¢ima sa
izrazenom podelom na na podsisteme razvoja proizvoda/usluga proizvodnje i trziSta formira se



kompletna struktura radunskog centra sa razvojem i odrZzavanjem informacionog sistema u skladu sa
podelom poslovnog sistema.

Organizaciona struktura
MozZze biti:
= fiksna (hijerarhijska sa orijentacijom prema oblastima poslovanja);

= projektna ili umrezena (fleksibilni projektni timovi, koji zive dok traje razvoj i uvodenje odredenih
projekata).

Hijerarhijski model organizacione strukture

Osnovna karakteristika hijerarhijskih modela organizacije je u tome §to su oni uredeni po hijerarhijskim
nivoima upravljanja. Tipovi hijerarhijske organizacije razlikuju se po strukturi i odnosima upravljackih
organa. U organizaciji klasi¢nog preduzecéa primenjuje se nekoliko osnovnih organizacionih modela:

linijski model organizacije

linijsko-Stabni

linijsko-funkcionalni

projektni model organizacije
projektno-matriéni model organizacije
divizioni model organizacione strukture
strategijske poslovne jedinice

inovativni model organizacione strukture.

Dve glavne karakteristike svih ovih modela su:

¢ hijerarhija autoriteta i
¢ linijski karakter naredivanja i kontrole

Hijerarhija autoriteta poti¢e od privatno-svojinskog prava upravljanja preduzeéem, jer privatni vlasnik
osniva preduzeée kao sredstvo za stvaranje profita. Usled fizicke nemoguénosti da sam upravlja, on
prenosi pojedina svoja prava na rukovodioce u preduzecu koji po prenetim pravima parcijalno, svaki u
svojoj oblasti rada, upravljaju u ime vlasnika.

Linijski karakter naredivanja i kontrole je u stvari linijski sistem komuniciranja u izvrSavanju
postavljenih zadataka. Ovaj sistem komunikacije pruza moguc¢nost odredivanja nadleznosti po
pitanjima dodele zadataka podredenima i kontrole njihovog izvrSenja. Bez ove niti u organizaciji bi
brzo doSlo do haosa. Postojanje linijske nadleznosti otklanja probleme postojanja radnih mesta koja
nisu ni u €ijoj nadleznosti.

Projektni i mrezni model organizacione strukture

Projektni tip organizacije predstavlja organizaciju rada i upravljanja po predmetima, objektima koji se
projektuju, izgraduju, inoviraju itd., organizovanu u vidu organizacionih radnih grupa — timova.

Ova organizacija pored glavnog rukovodioca ima direktore projekata, odnosno direktore objekata. Tim
direktorima su podredeni svi izvrSioci posla na projektima. To znaci da glavni rukovodilac prenosi
svoja ovlascenja, po pitanju projekta, na direktore projekta. Medutim, direktori projekta su u linijskoj
komunikaciji i podredeni uglavnom rukovodiocu preduzeca.

U ovom modelu su, za razliku od modifikovanog - projektno-matri€énog modela organizacije, direktori
projekta dosta samostalni, jer raspolazu brojnim sluzbama koje su uklju¢ene u projekte kao npr. biro
za konstrukciju, kooperacija, kontrola kvaliteta, personalna sluzba i proizvodnja (usluzivanije).

Ovo je uobicajeni model koji se moze primeniti u razliitim varijantama, Sto zavisi od vrsta projekata,
najCeSc¢e definisanih kao sloZzeni neponovljivi poslovni poduhvati koji se preduzimaju u buducénosti da
bi se dostigli ciljevi u predvidenom vremenu i sa predvidenim troSkovima.

Kod projektne organizacije se, dakle, za realizaciju odredenog projekta formira poseban projektni tim
sa svim potrebnim funkcijama i jedinicama, odnosno sa svim potrebnim specijalistima za izvrSenje



predvidenih poslova na projektu. Ovaj projektni tim moze da deluje nezavisno od ostalih
organizacionih jedinica u preduzecu i da samostalno realizuje odredeni projekat.

Prakti¢no, funkcioniSsu dva osnovna modela Ciste projekine organizacije, a to je projektni tim
privremenog ili stalnog karaktera sa rukovodiocem projekta koji ima najvisa ovlaséenja i
odgovornosti.

Projektni tim stalnog karaktera predstavlja stalnu organizacionu jedinicu u organizaciji €iji je osnovni
zadatak rad na realizaciji projekta. Projektni tim moze da radi na jednom ili ili viSe projekata. Kada
zavrSe realizaciju jednog projekta preuzimaju odmah drugi i tako kontinualno obavljaju svoj zadatak.
Ovaj organizacioni oblik se obi¢no javlja kod vecih organizacija koje se bave izvodenjem velikih i
sloZenih projekata.

Privremeni projektni tim se nakon zavrSetka projekta gasi, a rukovodilac projekta najéeSce preuzima
rukovodenje drugim projektom. Clanovi projektnog tima mogu da se vrate u organizacione jedinice iz
kojih su dosli, na ranija ili druga radna mesta, da udu u novi projektni tim, ili da se ukljue u operativan
rad objekta koji je projektom realizovan. Sva navedena reSenja imaju imaju odredene prednosti i
nedostatke te ih treba u konkretnim slu¢ajevima resiti na odgovarajuci nacin.

Prednosti i nedostaci projektne organicacije

Projektna organizacija ima dosta pozitivnih osobina, ali i odredene nedostatke.
Osnovne prednosti:

Projektni tim je iskljuivo usmeren na upravljanje projektom

Mogucnost celovitog sagledavanja i pracenja projekta

Moguénost brzog uo€avanja nastalih problema u realizaciji projekta

Usmeravanje upravljackih akcija u cilju otklanjanja uocenih problema u najkrace moguéem roku
Projektna organizacija omoguc¢ava da se bolje upravlja realizacijom projekta

Nema me8anja kompetencija izmedu rukovodilaca ni sukoba prioriteta u izvrSavanju zadataka - nije
naruseno jedinstvo rukovodenja, tj.svako ima samo jednog rukovodioca

Projektni tim je samostalan u izvrSavanju zadataka

¢ Rukovodilac projekta ima na raspolaganju sve potrebne resurse i sva potrebna ovlascenja za
efikasno upravljanje projektom.

Osnovni nedostaci:

e Formiranjem projektnog tima dolazi do dupliranja organizacionih jedinica i nadleznosti pojedinaca

¢ Dolazi do slabijeg iskoriséenja raspolozivih organizacionih i kadrovskih potencijala

e Kao problem moze se pojaviti i veliina i sastav projektnog tima, pri Eemu se velikom timu pripisuje
nefleksibilnost i oteZzana koordinacija, a malom timu moguc¢nost iznenadnog zastoja u radu na
projektu usled nepredvidenih okolnosti i odsustva pojedinaca

¢ Mogucénost nastanka problema nakon zavrSetka projekta i raspustanja tima, a u vezi su sa daljim
rasporedom cClanova tima, jer u najve¢em boju sluajeva pojedinci gube svoja polazna mesta u
funkcionalnim jedinicama i moraju im se naci druga radna mesta.

Pri analizi postojecéih organizacionih modela, treba reci da su u praksi retki slu€ajevi da se koristi bilo
koji od navedenih u Cistom obliku. Obi¢no su to kombinacije ili modifikacije npr. funkcionalne i
projektne organizacije u zavisnosti od specificnosti odnosnog projekta i organizacije koja ga realizuje,
odnosno od stvarnih ovlaS¢enja koja rukovodilac projekta ima u praksi.



Klasi€éna hijerarhijska
organizacija

Formalna

Visoko strukturisana

Upravlja

KontroliSe

Usmerava

Zaposleni kao troSak

Informacije — vlasnistvo
menadzmenta

Hijerarhijska
organizacija

Izbegavanje rizika

Pojedinadni doprinosi
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UmreZena organizacija

Neformalna

Labavo strukturisana

Delegira/vodi

Vlasnistvo/ucesce

Ovlascuje

Zaposleni kao vrednost

Informacije —
deonicarsko vlasnistvo

Prostija organizacija,
lakSa za upravljanje

Savladavanje rizika

Timski doprinosi

Slika 8.1: Karakteristike hijerarhijske i projektne (umreZene) organizacije

Smanjenjem broja nivoa upravljanja, hiijerarhijska organizacija se pretvara u zaravnjenu organizaciju,
a stvaranjem medusobno povezanih timova prelazi se na mreznu organizaciju, uz redefiniciju
autoriteta menadzera i rastué stepen slobode (i odgovornosti) podredenih (slika 8.2).

Hijerarhijska organizacija Zaravnjena organizacija MreZna organizacija

Autoritet menadzera

Sloboda podredenih

7 1 1 1 1 1]

Menadzer Menadzer Menadzer Menadzer Menadzer Menadzer MenadZer
donosi izlaze ideje  objavljuje izlaze definise dozvoljava dozvoljava
odluke i i pozivada  priviemenu  problem, granice; podredenima  situaciono
objavljuje mu se odluku koja  prihvata poziva darade u vodstvo,
ih postavijaju  se moze sugestije, grupu da okviru zavisno od toga
pitanja promeniti donosi donese granica koje koji Evor je
odluku odluku definise najosposobljeniji
nadredeni da reSi problem

Slika 8.2: Promena odlucivanja od hijerarhijske ka mreznoj organizaciji

Potrebne unutradnje veze

Zahteva se:

= multidisciplinarni razvoj kroz:
= saradnju struénjaka za razli¢ite oblasti poslovanja;
= saradnju "aplikativaca" sa sistem-inZzenjerima;
= veza i saradnja funkcija zaduzenih za razvoj i odrZzavanje IS;



= jedinstvena kontrola odvijanja poslova;
= koordinacija razlicitih timova.

8.1 UTICAJ INFORMACIONOG SISTEMA NA POSLOVNI SISTEM

Uticaj informacionog sistema moZe se podeliti na dva vida. Prvo, komponente i mogucnosti
informacionog sistema mogu imati direktan uticaj na arhitekturu i performanse poslovnog sistema.
Uticaj informacionog sistema na arhitekturu poslovnog sistema ukljuéuje ulogu koju IS igra u
poslovnom sistemu; uticaj na performanse obuhvata i ulogu i stepen u kome IS dobro vrSi svoju ulogu
u poslovnom sistemu. Drugo, komponente i moguénosti IS mogu indirektno uticati na dugoro¢nu
fleksibilnost i prilagodljivost poslovnog sistema. Ovaj drugi uticaj je odreden pre svega kvalitetom i
adaptibilno$¢u sadrzaja i komunikacija u informacionom sistemu.

Direktni uticaj na arhitekturu i performanse poslovnog sistema

Ideja da informacioni sistem uti¢e na poslovni sistem ponekad deluje nelogi¢no, jer informacioni
sistem mozZe biti podsistem poslovnog sistema kome sluzi i time moZe biti deo arhitekture poslovnih
procesa u poslovnom sistemu. Lako je govoriti o uticaju penicilina ili dijete, ali nije uobi¢ajeno da se
govori u uticaju temelja na zgradu iako ¢e se zgrada bez temelja srusiti. S druge strane, karakteristike
temelja uti¢u na integritet strukture zgrade. Na sli¢an nacin, diskusija uticaja informacionog sistema na
poslovni sistem svodi se obi¢no na uvodenje novih komponenti i mogucnosti, a ne na to da li
informacioni sistem postoji ili ne.

Direktni uticaj informacionog sistema ogleda se u nacinu na koji njegove komponente i mogucnosti
daju informacije za poslovni sistem ili igraju aktivnu ulogu u arhitekturi njegovih poslovnih procesa.
Ranije je napomenuto da informacioni sistem moze da strukturiSe poslovni sistem, da upravlja njime,
da automatizuje vazne aspekte funkcionisanja i da ga integriSe sa drugim poslovnim sistemima. Sve
te uloge su povezane sa procesima u poslovnom sistemu. U opStijem smislu, informacioni sistem
moZe uticati na svaki od sledeéih aspekata arhitekture poslovnih procesa: nivo strukture, stepen
uklju€enosti, nivo integracije, kompleksnost, stepen pouzdanosti masina, paznju koja se posvecuje
planiranju, izvrS8avanju i upravljanju, kao i tretiranje izuzetaka, greSaka i loSeg funkcionisanja.

Uticaji na performanse poslovnog sistema obuhvataju mnoge faktore, jer razliite promenljive koje se
odnose na performanse odgovaraju svakom od Sest elemenata poslovnog sistema. Npr., zadovoljstvo
kupaca je u vezi sa kombinacijom funkcionisanja proizvoda i promenljivih performansi proizvoda koje
odreduju sami kupci, kao $to su cena, kvalitet, pouzdanost i komfor koji proizvod pruza. Ove
promenljive su direktno ili indirektno povezane sa internim promenljivim performansi poslovnih
procesa kao Sto su nivo izlaza, konzistentnost, produktivnost i vreme poslovnog ciklusa. Obrnuto, te
promenljive su vezane za ulesnike, informacije i tehnologiju. Sa toliko mnogo promenljivih u
interakciji, Cesto je teSko povezati neko pojedinacno unapredenje performansi poslovnog sistema sa
posebnom grupom komponenti ili mogucnosti informacionog sistema.

Ova glavna linija rezonovanja takode se odnosi na diskusiju o uticaju informacionih tehnologija na
konkurentnost i organizaciju poslovnog sistema. Ta diskusija obi¢no nastoji da preskoli neke vazne
korake. Realisticno polaziste je uticaj informacionih tehnologija na efektivnost i efikasnost kriti¢nih
poslovnih procesa Ciji operativni uspeh utiCe bitho na uspeh Citave organizacije. Informacione
tehnologije ¢esto znacajno doprinose efektivnosti i efikasnosti poslovnog sistema, ali nije jasno zasto
mnogi pretpostavljaju ili dokazuju da samo jedna komponenta poslovnog sistema (informacione
tehnologije) odreduje uspesSnost organizacije. U vecini sluGajeva u kojima je unapredenje
informacionog sistema imalo veliki uticaj, ta unapredenja su bila praéena drugim, jednako vaznim
unapredenjima u drugim domenima poslovnog sistema.

Granice moguceg uticaja informacionog sistema

Uticaj informacionog sistema je limitiran ulogom koju on igra u poslovnim sistemima kojima sluZi.
Informacioni sistem koji pokriva deo poslovnog procesa u poslovnom sistemu moze imati mali uticaj
na performanse poslovnog sistema ako se ograni¢avajuci faktori javljaju u drugim delovima procesa.

Tu vrstu ograniCenja posebno treba razmatrati onda kada se planira proSirenje u komunikacionom
delu informacionog sistema. Izmena komunikacija ima direktan uticaj na performanse poslovnog
sistema samo ako je postojeca komunikacija ograniCavajuc¢i faktor poslovnog sistema. Ako
komunikacije nisu ograni¢enje, promene komunikacija verovatno nece direktno uticati na performanse
poslovnog sistema (nezavisno od pitanja da Ii ili ne to utiCe na druge promenljive kao §to su



dugoro€na pogodnost za odrzavanje informacionog sistema ili stepen u kome je IT osoblje zadovoljno
poslom).

Moguénost negativnih uticaja

Promena u bilo kojoj ulozi informacionih sistema ili karakteristika arhitekture poslovnog procesa moze
da unapredi ili degradira performanse poslovnog sistema ili mozZze da nema nikakvog uticaja. Promena
informacionog sistema nema uticaja na performanse ako ne remeti ili ne adresira faktore koji zaista
ograni¢avaju pojedine performanse poslovnog sistema. Promena koja degradira performanse moze
otezati odvijanje poslovnog procesa, moZe izazvati nezgrapne i neprijatne poslove, moze oteZati
buduée promene u poslovhom sistemu, pa ¢ak moze izazvati i prekid funkcionisanja poslovnog
sistema.

Primer nezgrapnih poslova je nacin na koji sluzbenici na unosu porudzbina ponekad unose adrese
isporuke zato Sto im informacioni sistem ne dozvoljava da prime porudzbine bez adrese isporuke. Ovo
u nekim situacijama moze izgledati o€igledno, ali onda kada su vodeéa vremena vrlo duga mozda
nema smisla zahtevati popunjavanje adresa ako narucilac ne zna gde ¢e isporuka biti otpremljena
mesecima kasnije. Posao dozvoljava unos porudzbine, ali samo prenosi problem sa sistema za unos
porudzbina u sledeéi sistem isporuke po porudzbinama. Sli¢an problem se ponekad javlja kada
kompromisi medu suprotstavljenim teznjama u implementaciji ERP sistema forsiraju pojedinacne
poslovne sisteme da se odreknu postoje¢ih informacionih sistema koji su bili potpuno primereni
njihovim specifiénim situacijama. U jednom slucaju, veliki proizvodaé¢ elektronike bio je primoran da
odustane od svoje duge prakse koriS¢enja negativne koli¢ine u porudzbinama kupaca kao nacin da
ponisti zaduZenja za opcije proizvoda koje pojedini kupac ne Zeli. Poslovni sistem za unos porudzbina
morao je da prihvati neugodne, vremenski zahtevne poslove zato Sto ERP sistem ne bi prepoznao
negativne koli€ine u porudzbinama.

Informacioni sistem - pomagac ili inhibitor promena

Promena u informacionom sistemu moZe podrzati Zeljene promene u poslovhom sistemu, ali
nefleksibilnost ili drugi problemi vezani za sadrZaj ili komunikacioni deo informacionog sistema mogu
inhibirati ili Cak onemoguciti Zeljene promene u poslovnom sistemu. Informacioni sistem obracuna u
velikoj telefonskoj kompaniji je primer kako informacioni sistem mozZe da spre€i vazna unapredenja
poslovnog sistema. Kompanija je razvila nove usluge ali ih nije ponudila korisnicima zato Sto nije
mogla da ih ukljui u svoj decenijama star sistem obraCuna. SusStina problema bila je u
komunikacijama, naime, informacioni sistem je programiran nezavisno od sadrzaja. Cak i
najsavremenije komunikacije (operativni sistemi, middleware, programski jezici itd.) joS uvek zahtevaju
mnogo paznje od IT specijalista kad se novi informacioni sistemi izgraduju od po&etka. Kompleksnost
rada sa starim komunikacijama stvara dodatne troSkove i kompleksnost konverzije sa starih na nove
informacione sisteme. Ironija je u Cinjenici da informacioni sistemi zamisljeni kao pomo¢ promenama
mogu da se pretvore u inhibitora promena pa ¢ak i da ih onemoguce.

8.2 FORMALNA ORGANIZACIONA STRUKTURA

Na sledecoj slici pokazana je jedna tipizirana organizacija funkcije za IT. Unutar organizacije postoje
Cetiri resora/podfunkciije: razvoj sistema, odrzavanje sistema, racunarska podrSka i korisnic¢ka
podrska.

Rukovodilac
IT funkcije

Razvoj Odrzavanje Racunarska Korisni¢ka
sistema sistema podrska podrska

Slika 8.1: Organizacija IT funkcije



Razvoj sistema. Bavi se razvojem informacionih sistema koji su utvrdeni poslovno-informacionim
planom. Na ovaj nagin, ova funkcija predstavlja takti¢ko orude fu kcije IT koji donosi odluke na sistem-
po-sistem bazi. Pored svega, odluke koje se donesu za bilo koji pojedini sistem moraju biti
konzistentne s globalnim strateSkim ciljevima.

Odrzavanje sistema. Ova funkcija je odgovorna za odrzavanje normalnog i efikasnog rada postojecih
informacionih sistema. Vec¢ je navedeno da se za ovaj vid aktivnosti izdvajaju i troSe velika sredstva i
resursi, ¢&ime je njegov znacaj ocigledan.

Racunarska/sistemska podrska. Racunarska podrSka pripada funkciji za tehniCku podrsku IT
funkcije. Funkcija preuzima podrsku i osigurava efikasan rad racunarskog centra, radunarskih radnih
stanica, centralizovanog unosa podataka, memorisanja/arhiviranja, kao i distribuciju racunarskih
izlaznih dokumenata.

Korisni¢ka podrska. Funkcija za korisnicku podrSku je odgovorna za rad racunarskih informacionih
centara, edukaciju krajnjeg korisnika, evaluaciju nivoa zadovoljnosti krajnjeg korisnika informacionim
sistemima, kao i za detekciju problema informacionih sistema.

Detaljniji prikaz uobi€ajene organizacione strukture funkcije IT dat je na sledecoj slici:

Rukovodilac
IT funkcije
Naucnoistrazi- Info-
; vacka jedinica | | centar Opcija
| l , ! !

Funkcija Funkcija Funkcija za Funkcija za Funkcija
razvoja infor- za sistemsku aplikativho organizaciju za obradu
mac.sistema podrsku odrZavanje poslovanja podataka

Slika 8.2: Detaljniji prikaz organizacione strukture funkcije IT



8.2 PROCESI U ORGANIZACIJI FUNKCIJE IT

Procesi na strateskom nivou

- Planiranje poslovne strategije
- Definisanje arhitekture 13
- Strategija razvaoja i funke. IS

STRATESKO PLANIRAMIE | UPRAYVLIANIE

Frocesi na taktickorm nivou

PLAMIRANJE RADYOUA
- Planiranje apli-
kacija IT-a
- Planiranje poda-
taka
- Planiranje pro-
jekata

PLAMIRAMNJIE UPRAWLIAMNIA,
- Planiranje sisterna
upravljanja
- Kaontrola i pragenje
sistema upravljanja

PLANIRAMJE LSLUGA,
- Planiranje trii-
£nog nastupa
- Planiranje nivoa
usluge
- Planiranje sigu-

rnosti
- Planiranje kaontrole

citeta

- Planiranje budZeta

PLANIRAMIE RESURSA,
- Planiranje kapa-

- Planiranje metoda
- Upravljanje tak-
tickim planam

Pracesi na operativnom nivou

KOMNTROLA RATVOUA,
[ ODRZAWAN LA,
- Dodeljivanje projekata-
- Koordinacija projekata
- Kantrola prajektnih
zahteva
- Dcena kvaliteta proje-
ktnih regenja

KONTROLA RESURSA

- Kontrola promena

- Kantrala obima an-
gaZovanja resursa

- Kaontrola obima podataka

KONTROLA USLUIGA,

- Upravljanje proizvodnjom
i distribucijom infarmacija

- Kontrola performansi
resursa i podataka

- Dcena kvaliteta
usluga

RAZVOL | ODRZA
WANJIE
- Hazvo] i dograd-
nja aplikativnog
softvera
- Mabavka i darade
aplikativnog softvera
- Instalacija HWW/sistem-
skog Swy
- DdrZavanje HWISWY
- Tjuning i balan-
siranje sistema

ADMIMISTRACLA,

- Finansijska admini-
stracija

- Kadrovska prohlematika

- Ohrazovanjefobuka

USLUGE OERADE

IMF O RRAC A,

- Proizvodnja

- Distribucija

- Pomog korisnicima

- Marketing (nalaZenje
novih poslovafkorisnika)




9. FUNKCIJA RAZVOJA INFORMACIONOG SISTEMA

Pokriva najkreativniji deo poslova koji se obavljaju u ukupnoj funkciji IT, jer svoje zadatke izvrSava
stalnim inoviranjem i obogacivanjem fonda aplikativnog softvera kojim se prati funkcionisanje
poslovnog sistema.

Formalna organizaciona struktura funkcije razvoja moze biti nalik na sledecu:

| Fukovodilac _i
Il funkecije IT |

Rukowodilac razvoja
informac. sistema

Razvoj I3 Razvoj 13 Razvoj 12 Razvoj 12
tehn.poslova proizvodnje marketinga ekonomike
| | | I
|
| |
Glavni projekt- Glavni programer

ant inf sistema
|| |

Frojektant 15 FProgramer
|

Analiticar 15

Po horizontali Sema se deli prema oblastima poslovanja (podsistemima razvoja, proizvodnje, trzista i
obracduna) u okviru poslovnog sistema; kadrovi se formiraju i specijalizuju za problematiku razvoja
informacionog sistema odredene oblasti poslovanja. Po vertikali, kadrovi u funkciji razvoja
informacionog sistema se usmeravaju na:

= programiranje (trajno ili u vidu pripreme za analizu i projektovanje informacionih sistema);

= projektovanje (glavni projektanti i projektanti informacionog sistema rade idejne i delom glavne
projekte  dok analitiCari finiSiraju interni dizajn u glavnim projektima i komuniciraju sa
programerima).

Praéenje razvoja informacionih tehnologija

Predstavlja bitan preduslov za inoviranje informacionog sistema i ugradnju u njega novih dostignuc¢a u
oblasti hardvera i softvera. Informacione tehnologije spadaju u red onih koje najbrze zastarevaju (cca.
2 godine), tako da se znanje mora stalno inovirati, kori§¢enjem sledeéih izvora informacija:

= organizovani seminari za nove tehnologije;

= struéna literatura, ¢asopisii publikacije;

= upoznavanje sa dostignué¢ima drugih racunskih centara;

= posete sajmovima, savetovanjima i sli¢nim manifestacijama;
= direktni kontakti sa proizvodac¢ima hardvera i softvera.

Praéenje razvoja poslovnog sistema

Kako je ve¢ pomenuto, poslovni sistem se dinamicki prilagodava okruzenju reagujuéi na:

= promene trZiSne traznje;
= promene zakonske regulative i sl.



adekvatnim promenama svog funkcionisanja. Informacioni sistem mora pratiti te promene, pa zbog
toga ljudi koji ga razvijaju moraju biti u stalnom kontaktu sa korisnicima IT-a i u saradnji sa njima u
projekte ugradivati:

= aktuelno stanje poslovnog sistema;
= fleksibilnost, u smislu omoguc¢avanja lakih kasnijih dogradniji i adaptacija na promene u poslovnom
sistemu.

Pozeljno je da se informacioni sistem dizajnira tako da se Sto viSe razli¢itih mogucih varijanti obrade
predvidi i obradi van samih aplikativnih programa, upotrebom alternativnih eksternih parametara.

Edukacija kadrova za IT-a

Buduéi da je najbliza sagledavaniju tekucih i buduc¢ih potreba informacionog sistema, funkcija razvoja
je najéeS¢e zaduzena i za razvoj kadrova, u cilju podizanja nivoa njihovog informati¢kog znanja, i to
kako IT- profesionalaca tako i korisnika. Planiraju¢i razvoj novih aplikacija IT-a, planira i adekvatno
obrazovanje putem:

seminara (internih ili u obrazovnim centrima proizvodaca opreme);
prezentacija;

proucavanja strucne literature;

svakodnevnih kontakata, namenjenih razmeni informacija.

Projektovanje eksternog dizajna informacionih sistema

Realizuje se kroz izradu idejnih projekata koji sadrze sagledavanje i okvirni dizajn buducih aplikacija
IT-a za odredenu oblast poslovanja, kao i predlog za eventualnu nabavku informacionih tehnologija (u
tom slucaju je idejni projekat istovremeno i investicioni elaborat).

Idejni projekat se radi na bazi projektnog zadatka koji daje korisnik. Projektni zadatak standardno

sadrzi:

= kratak opis delatnosti korisnika odnosno prikaz poslovnog podsistema koji se automatizuije;

= pokazatelje obima poslovanja (npr. broj pozicija materijala, broj kupaca/dobavlja¢a, dnevni broj
ulazalizlaza iz magacina itd.);

= sagledavanje uskih grla i kriti€nih aktivnosti u poslovanju;
= formulisan zahtev za izradu informacionog sistema, sa ciljevima i prioritetima (fazama) u realizaciji.

Na bazi projektnog zadatka formira se projektni tim, sastavljen od:

= projektanata informacionog sistema kompetentnih za predmetnu oblast poslovanja;

= predstavnika funkcije za sistemsku podrsku (sistem inZenjera i/ili DB/DC administratora);

= predstavnika korisnika (saradnik na izradi i implementaciji projekta, koji po potrebi uklju€uje i druge
funkcije).

Idejni projekti se rade po metodologiji opisanoj u glavi 3. Po zavrSetku izrade, projekti se podvrgavaju
reviziji - verifikaciji, radi otklanjanja eventualnih propusta i nedostataka. Po uspesnoj reviziji pristupa
se:

= proceduri nabavke informacionih tehnologija predvidenih projektom (konkurs za izbor najpovoljnijeg
ponudaca, ugovaranje i realizacija investicije);
= jzradi internog dizajna.

Izrada internog dizajna informacionih sistema
Obuhvata izradu glavnih projekata za pojedine celine - aplikacije koje su predvidene idejnim projektom

ili dogradnju/razvoj aplikacija IT-a na ve¢ postojecoj tehnologiji, bez posebne faze izrade idejnog
projekta (u slu€aju jednostavnijih aplikacija odn. bez ulaganja u novi hardver ili sistemski softver).



Glavni projekat se naslanja na idejni projekat i predstavlja konkretizaciju i realizaciju zamisli do kojih
se doSlo u eksternom dizajnu ili snimku postoje¢eg stanja. Radi se po metodologiji opisanoj u odeljku
o internom dizajnu IS, a kao rezultat se dobija:

= jstestiran i generisan aplikativni softver;
= kompletna razvojna dokumentacija (programski zahtevi, algoritmi, opisi baze podataka itd.);
= uputstvo za rad korisnika (upotrebu aplikativnhog softvera).

Aplikativho programiranje

Faza internog dizajna dobija konkretizaciju kroz kompletiranje zadataka za programere. Da bi
programiranje moglo da se izvede, mora biti uradena slede¢a dokumentacija:

= sistemski blok dijagram (algoritam) obrade;

= opis rada programa (matematicke i logi¢ke operacije nad podacima, ulazno/ izlazne instrukcije itd.);
= opisiiizgledi ulaznih podataka i izlaznih informacija;

= okolina u kojij svaki program funkcioniSe (mesto u ukupnoj strukturi aplikacije, kori§¢eni mediji itd.)

Funkcija programiranja se organizaciono strukturiSe tako Sto se ili formira zajedni¢ka programerska
celina na nivou funkcije razvoja informacionih sistema ili se u okviru pojedinacnih oblasti poslovanja
stvaraju timovi programera, na Celu sa glavnim programerima Ciji je osnovni zadatak (pored
programiranja):

= komunikacija sa analitiCarima i projektantima;
= raspodela programskih zadataka i nadzor nad programiranjem;
= pomo¢ programerima i obezbedenje njihovog standardizovanog i produktivnog rada.

Administracija baze podataka

Ovi poslovi pretezno pripadaju funkciji za sistemsku podrsku. U fazi razvoja informacionog sistema
potrebno je poznavanje osnova sistema za upravljanje bazom podataka radi njegove kvalitetne
implementacije u aplikativni dizajn. Imajuci u vidu sloZzenost i raznovrsnost savremenih sistema za
upravljanje bazom podataka kao i zna¢aj baze podataka za ukupni informacioni sistem, cesto se u
okviru funkcije razvoja informacionih sistema neko od projektanata specijalizuje za baze podataka i
ucestvuje u idejnim i glavnim projektima kao administrator koji diktira dizajn i primenu baze podataka,
namecuci standarde u:

= oznacavanju;

= segmentiranju i indeksaciji;
= dodeli ovlaSéenja;

= nacinima pristupa.

Na oshovu ovih aktivhosti moguéa je anticipacija i prvo testiranje performansi baze u novim
aplikacijama (u razvoju i implementaciji informacionog sistema).

Pomo¢ korisnicima (info-centar)

U okviru funkcije razvoja informacionih sistema razvijaju se i projekti po kojima se nabavljaju gotovi
aplikativni paketi alati za rad sa bazama podataka, generatori aplikacija, QUERY-jezici i sl. Takode,
sve veca zastupljenost PC-a kod korisnika stvara novu kategoriju korisnika koja je mnogo viSe u
stanju da samostalno razvija aplikativni softver. Za podrsku takvim korisnicima u funkciji za razvoj ili
van nje se izdvaja stru¢na ekipa Ciji je zadatak da podize stru¢ni nivo korisnika obucavajuéi ih i
reagujuci na njihove potrebe, kao i da obezbedi uklapanje njihovih rezultata u ukupni informacioni

sistem.

Poseban vid pomo¢i korisnicima predstavlja pomo¢ funkcije razvoja informacionog sistema u
koriscenju slozenih softverskih paketa za tehni¢ke funkcije (npr. CATIA, CAEDS, ProEngineer i sl.),
koji omogucavaju:

= proracune;
= konstruisanje;
= crtanje;



= procesno upravljanje itd.

Upotrebom ovakvih paketa korisnici razvijaju aplikacije a IT-profesionalci iz radunskog centra
(najcesce organizovani u posebnu celinu u okviru funkcije za razvoj informacionih sistema) im
pomazu i vode racuna o upotrebi racunarskih resursa

Marketing (Sirenje primene informacionih sistema na nove korisnike)

IT funkcija Cesto funkcioniSe kao delimi¢no ili sasvim samostalna organizacija koja svoju egzistenciju
nalazi u prodaji usluga IT-a. Zbog toga je vazna delatnost (koja se najéeS¢e organizuje u funkciji
razvoja informacionih sistema) propaganda usluga IT-a, izrada ponuda, ugovaranje i realizacija
ugovora za izradu novih informacionih sistema ili prodaju ve¢ razvijenog aplikativnog softvera novim
korisnicima. Interes racunskog centra je da svoj minuli rad proda Sto vec¢em broju korisnika, Sireéi i na
taj nacin podrucje svoga uticaja i materijalnu osnovu na kojoj funkcioniSe.

U svom radu, pored stalnih i raznovrsnih kontakata sa neposrednim (korisni€kim) i Sirim okruZenjem
(proizvodacgima HW/SW, istrazivackim i obrazovnim institucijama itd.) funkcija razvoja informacionih
sistema interno najviSe komunicira sa:

= Funkcijom za sistemsku podrSku, u svim fazama izrade projekata (posebno po pitanju
komunikacija i baza podataka) i u implementaciji (ocena performansi);

= Funkcijom za aplikativho odrZavanje informacionih sistema, u fazi implementacije (predaja gotovog
projekta u odrzavanje) i eksploatacije (pra¢enje i pomo¢ u dogradnjama);

= Funkcijom organizacije poslovanja (saradnja u izradi organizacionih procedura na koje se kasnije
nadovezuje informacioni sistem).

Kljuéne poslove u razvoju informacionih sistema obavljaju projektanti IT i analitiCari sistema.
Visokoprofesionalan i uspesan projektant IT / analitiar sistema mora da:

= poseduje sposobnost govorne i pisane komunikacije jer ima zadatak kontinuiranog komuniciranja s
krajnjim korisnikom;

» raspolaze analitiCkim i logi¢kim pristupima u izu€avanju kompleksnih problema tako da pokusa da
ih svede na jednostavnije forme (to zahteva poznavanje i vestinu koris¢éenja mnogih analitiCkih
alata koji sistem analitiCaru stoje na raspolaganju);

= dobro poznaje poslovne procese;

= dobro poznaje informacione tehnologije uz aZuriranje znanja o novonastalim i inovativnim
tehnologijama i procenjuje njihovu eventualnu primenu u poslovnim okruzenjima;

= bude osposobljen kako za samostalan, nezavisan rad tako i za timski rad; sistem analiti¢ari veoma
Cesto rade u projektnim timovima, ali isto tako moraju biti sposobni za reSavanje problema bez
znatnije pomodi s strane;

= se kontinuirano edukuje o informacionim sistemima i njihovim buduéim trendovima; rigorozna i
intenzivna edukacija je neizbeZzna s obzirom na permanentno i rapidno menjanje informacionih
tehnologija i tehnika njihove primene.



10. FUNKCIJA ZA SISTEMSKU PODRSKU

Sistemska podrSka osigurava se kroz redovno nadgledanje, pracenje i podeSavanje klju¢nih
parametera informacionog sistema, kao bi on bio siguran i dostupan onda kada je korisniku i potreban.

Obaveze se reguliSu posebnim ugovorom o pruzZanju sistemske podrSke, kojim se definiSe na koji
nacin ¢e funkcija za sistemsku podrSku odrzavati informacioni sistem i na koji nac¢i ¢e brinuti o
sledecéim faktorima koji su bitni za normalno funkcionisanje informacionog sistema:

= Upravljanje incidentima
Incident je svaki slu€aj koji nije deo standardnog operativnog procesa, a koji uzrokuje ili bi mogao
da uzrokuje prekid, usporenje ili ometanje rada sistema. Upravljanje incidentima objedinjuje

postupke ponovnog uspostavljanja dostupnosti usluga informacionog sistema u $to kraéem roku i
uz Sto maniji uticaj na poslovne procese preduzeca.

= Upravljanje problemima

Problem je nepoznati uzrok jednog ili viSe incidenata. Pomoc¢u procesa upravljanja problemima
pronalazi se izvorni problem koji uzrokuje incidente i preduzima se uklanjanje tog problema .

= Upravljanja promenama

Promene u sistemu nastaju kao rezultat reSavanja problema ili kao posledica proaktivnog trazenja
poboljSanja poslovnih efekata kao $to su smanjenje troSkova ili poboljSanje usluga. Upravljanje
promenama u informacionom sistemu je nuzno kako bi se promene uvele sa minimalnim uticajem
na poslovne procese.

= Upravljanje konfiguracijama

Kako bi bila delotvorna i efikasna, svaka organizacija mora da kontroliSe IT infrastrukturu i usluge.
Upravljanje konfiguracijama daje logicki model infrastrukture i usluga. Tacna i opsezna informacija
0 svim instaliranim komponentama sistema osnova je brzog i kvalitetnog reSavanja problema i
uvodenja novih komponenti u sistem.

Nivo i nacin reaktivne podrske

Reaktivna podrska je najvaZzniji proces za osiguranje dostupnosti usluga informacionog sistema nakon
izbijanja incidenta. Sastoji se od dve komponente:

= ReSavanja incidenata (Incident resolution) - Primarni cilj reSavanja incidenata je osiguranje
normalnog rada sistema kod neplaniranih situacija (prekida, usporenja ili drugih anomalija u radu
sistema) - to je brze moguce i uz minimalni uticaj na poslovne procese.

= ReSavanje problema (Problem management) - ReSavanje problema ima za cilj da otkloni uzroke
incidenata i da se osigura da se ti incidenti u buduénosti viSe ne ponove. Nakon reSavanja
problema, uloga postupka upravljanja problemima je da dokumentuje problem i reSenje i da ga
tako pretvori u poznati problem koji se moze efikasno kontrolisati postupcima proaktivne podrske.

Nivo i naéin proaktivne podrske

Procesi proaktivnog sistema uklju€uju sve procese potrebne da se osiguraju optimalne performanse
sistema i omoguéi nesmetan rad. Proaktivna podrSka uklju€uje i nadogradnju informacionog sistema
svim potrebnim sigurnosnim ispravkama (Patch Management) koja osigurava otklanjanje poznatih
problema.

U unapred definisanom periodu, proaktivnom podrSkom se kontroliSu svi elementi informacionog
sistema i po potrebi sprovode korekcije i/ili prilagodavanja pojedinih elemenata i parametara
informacionog sistema.

Cilj proaktivne podrSke je blagovremeno uoavanje i otklanjanje sitnijih nedostatka pre nego Sto oni
predu u ozbiljan incident i ugroze rad dela sistema ili celog sistema.

Funkcija za sistemsku podrSku zaduZena je za dobro funkcionisanje aplikativhog softvera na
postojecoj platformi koju €ine hardver i sistemski softver, odnosno za optimalni izbor i koris¢enje
novog hardvera i sistemskog softvera, a pre svega:



= operativhog sistema;
= softvera za komunikacije;
» sistema za upravljanje bazom podataka.

Za razliku od funkcije za razvoj informacionih sistema, koja je okrenuta poslovnom sistemu, funkcija
za sistemsku podrSku ima "pogled unutra", prema informacionim tehnologijama.

Na sledeéoj Semi je predstavljena moguéa formalna organizaciona struktura funkcije za sistemsku
podrsku.

I Rukovaodilac ]
| funkeije I T }

Rukavaodilac
sistemske podrike

Sistem | Sistem oistemn . DE/DC
inZenjer | programer administrator | administratar

Osnovni profili kadrova u ovoj funkciji su:

= Sistem inZenjeri/programeri koji se bave unapredenjem upotrebe hardvera i sistemskog softvera,
pre svega operativnog sistema i softvera za komunikaciju;

= Sistem administratori koji vode racuna o svim zbivanjima u domenu operativnog sistema pri radu
aplikativnog softvera;

= DB/DC administratori koji "pokrivaju" pre svega sistem za upravljanje bazom podataka sa aspekta
kontrole njegovog koriséenja, kao i komunikacije na kojima pocivaju aplikacije IT-a.

Praéenje razvoja hardvera i softvera

Dok u funkciji za razvoj informacionih sistema projektanti prou¢avaju nove tehnologije sa aspekta
njihove pogodnosti za podmirenje budué¢ih aplikativnih potreba korisnika, funkcija za sistemsku
podrSku mora znatno dublje i detaljnije da prati razvoj informacionih tehnologija, sa aspekta:

= hardverske kompatibilnosti sa postojecom opremom (proizvodni program proizvodaca Cija oprema
ve¢ funkciomiSe u racunskom centru, kao i proizvodni program konkurencije), radi povecéanja
kapaciteta (proSirenje memorije, dodatni periferni uredaji i sl.) postojecih ili nabavke novih
raCunara,;

= jnoviranja sistemskog softvera (npr. nova verzija operativnog sistema, prelazak sa hijerarhijske ili
mreZzne na relacionu bazu podataka, uvodenje distribuirane obrade sa meduraCunarskim
komunikacijama i sl.).

Iz ovakvog pracenja proisti¢e vazna uloga predstavnika funkcije za sistemsku podrSku u izradi i
realizaciji novih projekata informacionih sistema, a posebno onda kada se zahteva investiranje u novi
hardver i sistemski softver.

Implementacija novog sistemskog softvera

Sistemski softver se narucuje od proizvodaca, bilo pri kupovini hardvera bilo posebno. Proizvodac¢ ga
isporucuje na eksternim medijima (trakama ili diskovima) sa literaturom i uputstvom za instalaciju.

Elementi sistemskog softvera su obi¢éno napravljeni modularno, sa obaveznim i opcionalnim
komponentama koje kupac narucuje imajuci u vidu:

= vlastiti hardver (model, karakteristike i kapacitet racunara i perifernih uredaja);
= aplikativne potrebe.



Pri instalaciji se od sistem inZenjera traZze odgovori na pitanja vezana za procenu broja korisnika
broja poslovnih promena i sl. iz ¢ega proizilazi dimenzionisanje particija, prostora za sistemske
biblioteke, zurnale itd. Na primer, da bi operativni sistem dobro podrZzao rad buduéih aplikacija
zahteva se dobra saraddnja sistem inZenjera sa svim projektantima i organizatorima IT-a u cilju Sto
pribliznije procene potrebnog prostora. LoSe dimenzionisanje ili neracionalno troSi disk-prostor ili
prouzrokuje uska grla i loSe performanse aplikacija.

Optimizacija performansi informacione tehnologije

Kako je ve¢ ranije pomenuto, najvazniju i najocigledniju meru performansi on line sistema ¢ini vreme
odgovora (vreme odziva) kao period koji protekne od momenta kada se po unosu podataka pritisne
"Enter" do pojave povratne informacije na ekranu/Stampacu. To vreme moZe znatno varirati od jedne
do druge aplikacije i u principu zavisi od:

= slozZenosti obrade koja se inicira pritiskom na "Enter" (broj konsultovanih slogova u bazi podataka i
nacin pristupa, kompleksnost matematickih i logi¢kih operacija u memoriji);
= broja korisnika koji dele iste raCunarske resurse (pre svega bazu podataka).

Operativni sistem i softver za komunikacije obraduju aplikativhe zahteve po principu redova ¢ekanja,
s tim da korisnici koji konkurentno rade mogu biti zadovoljni vremenom odgovora koje ne prelazi 2 - 3
sekunde kada su u pitanju upiti, dok kod masovhog on line unosa podataka to ve¢ nije
zadovoljavajuée. U situaciji gde se transakcionim putem rade kompleksni prorac¢uni i simulacije, moze
biti pristojan i odgovor na koji se ¢eka nekoliko minuta.

Zadatak sistem inZenjera je postizanje vremena odgovora koja su primerena:

= shazi procesora i periferije (npr. brzini diskova);
= realnim aplikativnim uslovima (vrsta obrade, broj korisnika).

Za kontrolu i optimizaciju performansi na raspolaganju su brojni alati (softverski paketi) koji
omogucavaju:

= stalno vodenje evidencije o transakcijama koje se izvode, njihovo beleZenje i davanje statistika na
zahtev;

= finu analizu rada svake transakcije (duZina ¢ekanja u redu, efektivno vreme procesora, trajanje U/
operacija, angazovanje baze podataka itd).

Na bazi analize moguée je diferenciranje transakcija koje sporo rade i ometaju druge (npr.
zaklju€avaju bazu podataka, nepotrebno angazuju resurse i sl). Sistem inZenjer koji "izoluje" takvu
transakciju zahteva od projektanta, analitiCara ili organizatora IT-a njenu preradu na nacin propisan
za otklanjanje utvrdenog nedostatka.

Takode, funkcija sistemske podrSke diktira standarde kojih se funkcija razvoja informacionih sistema
mora pridrZavati u dizajnu aplikacija, kako bi njihove performanse bile Sto bolje.

Sistemska administracija

Obuhvata praéenje i kontrolu svih aktivnosti na raunaru pocev od pojedinanih transakcija na terenu
do restoriranja operativhog sistema. Poseban zadatak sistemskog administratora je evidencija i
autorizacija korisnika dodeljivanjem identifikatora i lozinki, definisanje prioriteta pojedinih transakcija i
aplikacija. Ove mere imaju za cilj zaStitu informacionih resursa od neovladéene ili neracionalne
upotrebe (zastita "privatnih" ili poverljivih podataka, eliminisanje nepotrebno €estih pretraZivanja baze
itd). Podlogu rada sitem administratora Cine tabele fizikih i logi¢kih adresa terminala/Stampaca
(PUBJ/LUB tabele), tabele transakcija i zurnali koje stvara softver za komunikaciju.

Pri implementiranju novog informacionog sistema zadatak sistem administratora je da na zahtev
projektanta upiSe nove uredaje i transakcije u odgovarajuce tabele, da odredi lozinke i ovlas¢enja
korisnika, kako bi novi informacioni sistem uopSte mogao da radi i da proizvodi kontrolne informacije
o0 vlastitom funkcionisanju.



Sprovodenje hardverskih i softverskih mera zaStite podataka

Na funkciji za sistemsku podrSku lezi nadleznost i najve¢a odgovornost za donoSenje i sprovodenje
mera zaStite.

Uz donoSenje ukupne organizacije rada u racunskom centru i regulisanje odnosa sa korisnicima kojim
se ureduju organizacijske mere zaStite podataka (spreCavanje i ograniCavanje pristupa racunaru
neovlaséenim osobama, kontrola ulazakalizlazaka lica koja ne rade u raCunskom centru, zastita
podataka u vanrednim situacijama itd.) koje je unadleZnosti rukovodioca racunskog centra i funkcije za
organizaciju poslovanja, postoji ¢itav niz mera i aktivnosti zastite podataka za koje odgovara funkcija
za sistemsku podrSku, pocev od selektivnog prikljucivanja/iskljuéivanja pojedinih korisni¢kih lokacija
preko komunikacionih kontrolera, do propisivanja i odrzavanja sign on procedura autorizacije
korisnika upisom adrese terminala u tabele identifikatora i lozinki.

Nadleznost funkcije za sistemsku podrSku (DB administratora) je uvodenje i kontrola sprovodenja
redovnog odrZzavanja kopija baze podataka, kao i koris¢enje posebnih softverskih paketa (npr. RACF,
BETA i sl.) koji se mogu nabaviti na trziStu a olakSavaju kontrolu i nadzor nad koriS¢enjem svih
podataka na racunaru.

DB/DC administracija

Dok se u funkciji razvoja informacionih sistema pod DB administracijom podrazumeva izgradnja
standarda za razvoj i implementaciju dela aplikativhog softvera koji se odnosi na rad sa bazom
podataka, u funkciji za sistemsku podrSku se daje zavrSna verifikacija upotrebe sistema za
upravljanje bazom podataka u novom informacionom sistemu, baza podataka se definiSe u stvarnoj
"produkcionoj” okolini i stavlja na raspolaganje krajnjim korisnicima. Eksploatacija baze podataka u
funkcionisanju info-

rmacionog sistema je nadleznost DB/DC administratora koji:

= odreduje njen finalni fizicki dizajn;

= dodeljuje i (po potrebi) ukida ovlas¢enja za rad sa njom;

= stalno prati njenu upotrebu i performanse u realnom okruzenju;

= preduzima mere za zaStitu i poboljSanje performansi (osim procedure za kopiranje i odrzavanje,
moze zahtevati i redizajniranje aplikacija IT-a radi postizanja boljih performansi).

DC (Data Communications) administracija odnosi se na komunikacije:
» saterminalima/Stampacima u lokalu/remote;
= sadrugim racunarima u distribuiranoj obradi podataka.

Prati se intenzitet, kvalitet i performanse komunikacija i preduzimaju se adekvatne mere za
optimizaciju.



11. FUNKCIJA ZA APLIKATIVNO ODRZAVANJE INFORMACIONIH
SISTEMA

Dok je funkcija razvoja informacionih sistema zaduZena za izradu novih aplikacija IT-a a funkcija za
sistemsku podrsku uti€e na dizajn novih i performanse implementiranih aplikacija, zadatak funkcije
za aplikativno odrzavanje informacionih sistema je da obezbedi pre svega dobru primenu osvojenih
aplikacija kod korisnika, i to kroz:

= dobro funkcionisanje na postojeéem hardveru i pod postojeéim operativnim sistemom;
= jspravan rad korisnika i manja poboljSanja u aplikativnom softveru (dorada postojecih i izrada novih
informacija iz postojecih podataka).

Komunikacija sa funkcijom razvoja informacionih sistema vrsi se po podsistemima u okviru poslovnog
sistema, procedurom primopredaje uradenog aplikativnog softvera. Primopredaja se vrSi komisijski, u
zavrsnoj fazi implementacije. Funkcija razvoja uz gotov aplikativni softver predaje funkciji aplikativhog
odrZavanja dosije informacionog sistema, koji standardno sadrzi:

= svu dokumentaciju iz glavnog projekta;
= liste izvornih programa,;
= uputstvo za upotrebu i odrZzavanje.

Da bi primopredaja i kasnije odrzavanje bili efikasniji, uobi¢ajeno je da se predstavnik funkcije
aplikativnog odrzavanja (organizator IT-a ili analiti¢ar) aktivno ukljuéi u fazu implementacije
informacionog sistema, kako bi se Sto bolje pripremio za period eksploatacije, u kome odgovornost
prelazi na njega).

Da bi mogla da odigra svoju ulogu, funkcija za aplikativho odrZavanje mora, s obzirom da preuzima
poslove od funkcije razvoja informacionih sistema, imati slicnu formalnu organizacionu strukturu
(prikazana na narednoj Semi).
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U gornjoj Semi nema funkcije za tehni¢ke aplikacije, jer se one obi¢no ne odrzavaju u racunskom
centru.

Implementacija informacionih sistema

Zahvaljujuéi poznavanju finih detalja vezanih za funkcionisanje odredenog segmenta poslovnog
sistema kao i eventualno veé¢ postojeéih aplikacija IT-a koje taj segment pokrivaju, predstavnik



funkcije za aplikativho odrZavanje moZe biti veoma koristan saradnik projektantu novog informacionog
sistema u svim fazama razvoja, tako da nije redak slu€aj njegovo ukljucivanje u projektni tim. Pored
blagovremenog upoznavanja sa reSenjima koja donosi novi projekat, doprinosi i kvalitetu novih
reSenja za koja je odgovoran projektant.

U fazi u kojoj je novi informacioni sistem ve¢ uobli¢en i prezentiran korisnicima otvara se problem
njegove Sto brze implementacije nekom od poznatih metoda (direktni start, fazno uvodenije itd.). U toj
fazi dolazi do prebacivanja teziSta optereé¢enja sa projektanta na organizatora IT-a, jer treba:

= ukinuti stari i bez zastoja u radu uvesti u Zivot novi informacioni sistem ili paralelno odrzavati stari
informacioni sistem i testirati novi na identi¢nost rezultata sa starim;

= uoditi skrivene mane novog informacionog sistema i pomo¢i u njihovom otklanjanju, kako se u
redovan rad ne bi uklju€io softver koji proizvodi netaéne i nepouzdane informacije.

U fazi implementacije, funkcija razvoja i funkcija aplikativhog odrZzavanja rade timski, u cilju:

= maksimalnog skra¢enja vremena implementacije;

= otklanjanja preostalih greSaka i neracionalnih reSenja;

= detaljnog upoznavanja predstavnika funkcije odrzavanja sa aplikacijama za koje treba da preuzme
odgovornost.

Funkcija za aplikativho odrzavanje koristi period implementacije i za to da u aplikativni softver
ugradi neke od novoiskazanih potreba korisnika za informacijama, kako bi poCetak redovnog rada
omogucio Sto intenzivniju kontrolu funkcionisanja, efikasno uhodavanje korisnika tj. Sto brzu
stabilizaciju obrade.

Sve dogovorene izmene i dopune informacionog sistema u fazi implementacije funkcija razvoja
dokumentuje aZuriranjem dosijea koji predaje funkciji odrZavanja radi upoznavanja, usaglaSavanja
eventualnih primedbi i terminiranja primopredaje. Sam ¢&in primopredaje dosijea formalizuje se
sastankom u kome ucestvuju:

= projektant koji predaje dosije;

= organizator koji treba da preuzme odgovornost za obradu;
= rukovodioci funkcija razvoja i odrzavanja;

= predstavnici funkcije za sistemsku podrsku.

Posle uvodne prezentacije od strane projektanta vodi se diskusija i donose se zakljuéci po
eventualnim primedbama i sugestijama ostalih u¢esnika. Na kraju se daje kona¢na ocena o kvalitetu
informacionog sistema (prima se dosije i nadleznost ili se vraca radi otklanjanja usvojenih primedbi).

Rezultat primopredaje je zapisnik koji potpisuju ucesnici. Time se odgovornost za funkcionisanje i
kvalitet novih aplikacija IT-a seli u funkciju za aplikativno odrZzavanje informacionih sistema.

Praéenje razvoja poslovnog sistema i adekvatne dogradnje informacionog
sistema u domenu analize, programiranja i dokumentovanja

Usled velike dinami¢nosti poslovnog sistema, ubrzo po pocetku eksploatacije novog informacionog
sistema javljaju se Zelje korisnika za dogradnjama. Pri tome treba razlikovati stvarne nove potrebe
korisnika od kompenzacija loSih reSenja datih u fazi razvoja i delimiCne zastarelosti informacionog
sistema koji je suviSe dugo razvijan.

Ukoliko je kroz sveobuhvatni dizajn baze podataka novim informacionim sistemom pokriven ukupni
fond podataka konkretnog segmenta poslovnog sistema, novi zahtevi korisnika nec¢e zadirati u fiziCku
strukturu baze podataka (uvodenje novih i modifikacija formata postoje¢ih podataka), veé ¢e se
svoditi na zahteve da se:

= doradi neka od informacija (npr. uvodenjem meduzbirova novih kriterjuma za Stampanje/prikaz na
ekranu, dodavanje joS nekog od postojec¢ih podataka i sl.);

= iz raspolozZivih podataka isprogramira nova informacija koja u najgorem slu¢aju zahteva izgradnju
novog indeksa ili View-a (pogleda na bazu).



Za takve dogradnje sigurno nisu potrebni novi projekti, ve¢ se zadatak izvrSava izradom programskih
zadataka i programiranjem uz ugradnju novih programa u aplikacije i sprovodenje adekvatnog
azuriranja dosijea. S druge strane, rokovi su znatno kraci nego u fazi razvoja - operativnost je veca.

Ukoliko dorada aplikacija trazi izmene baze podataka pozeljno je uklju¢ivanje funkcije razvoja
informacionih sistema (projektanta/analitiCara) a obavezno funkcije za sistemsku podrsku (DB
administratora), u cilju:

= dobre informisanosti funkcije razvoja o tekuéem stanju i sadrzaju aplikacija (angazovanje na
modifikaciji baze podataka je dobra prilika za upoznavanje sa prethodnim i tekuéim dogradnjama
informacionog sistema i priprema za fazu u kojoj se mora ponovo razmiSljati o razvoju novog
informacionog sistema);

= ostvarenja kontrolne uloge i sprovodenja intervencije DB administratora koji obezbeduje nove
definicije baze podataka i migraciju podataka iz stare u novu verziju baze).

Informacioni sistem se ne moze beskonac¢no "krpiti" i dogradivati bez degradacije performansi i loSe
usluge korisnicima u krajnjem ishodu. Vremenom promene u poslovanju i novi zahtevi korisnika rastu
do mere u kojoj se mora razmisljati:

= da li postoje¢i hardver (koji se vremenom amortizuje) svojim kapacitetima joS dugo moze
podmirivati aplikativhe potrebe;

= dalije dizajn baze podataka i aplikacija prevaziden;

= dalijeipored niza dopuna i izmena aplikativnih programa sacuvana njihova pregledna struktura i
efikasan rad.

Ukoliko su odgovori na gornja pitanja negativni i postoji adekvatna podrSka korisnika, vreme je da se
pride novom ciklusu razvoja informacionog sistema, u kome se teZiSte odgovornosti vraca funkciji
razvoja.



12. FUNKCIJA ORGANIZACIJE POSLOVANJA

Dinami¢nost poslovnog sistema je posledica uticaja okruzenja (tehni¢ko-tehnoloSki progres, trziSna
kretanja, promene zakonske regulative i sl). Poslovni sistem se adaptira na uticaje koji dolaze iz
okruZenja, menjajuéi i prilagodavajudi:

= strukturu;
= nacin funkcionisanja.

Prilagodavanja strukture i funkcionisanja poslovnog sistema ne smeju se vrSiti stihijski vec¢
kontrolisano i regulisano: sistem se mora organizovati. Zbog toga funkcija organizacije znac¢ajno uti¢e
na poslovni a time i na informacioni sistem, propisujuéi:

= formalnu organizacionu strukturu;
= procedure po kojima se odvijaju pojedini poslovni procesi odnosno rade pojedine funkcije
poslovnog sistema.

Usled tesne meduzavisnosti poslovnog i informacionog sistema, funkcija organizacije poslovanja se
organizuje u sastavu ra¢unskog centra ili sa njim tesno saraduje.

Modelovanje poslovnih funkcija

Kao polaz koristi postojeéu organizacionu strukturu ili razvija novu sa ciliem efikasnijeg odvijanja
poslovnih procesa. Organizaciona struktura formalizuje veze i odnose medu pojedinim funkcijama,
uvodedi u njih:

= koordinaciju;

= subordinaciju (hijerarhiju);

= horizontalno povezivanije.

Organizaciona struktura se razvija od makro nivoa (preduzeéa odnosno odredene poslovne funkcije)
do mikro nivoa (manje celine npr. odredeni sektor, sluzba, odeljenje itd. sa pojedinacnin radnim
mestima uz sistematizaciju broja izvrSilaca, zahtevane kvalifikacije itd.).

Sledec¢i korak u modeliranju poslovnih funkcija predstavlja snimanje postojece ifili izrada predloga
racionalnije raspodele poslovnih aktivnosti koje se obavljaju u pojedinim funkcijama.

Na taj na€in se mogu otkriti dupliranja poslova, preklapanje kompetencija ili nedovoljna pokrivenost
odredenih poslova postojecom organizacionom strukturom. Takode se dolazi do snimka i konstatacije
koje funkcije obavljaju ili saraduju u obavljanju pojedinih poslovnih aktivnosti, &ime se omogucava
otkrivanje i otklanjanje uskih grla, bolja alokacija kadrovskog potencijala preduzec¢a i racionalnije
organizovanje protoka informacija.

Kako svaku poslovnu aktivhost prate adekvatne informacije, funkcija organizacije poslovanja svojom
analizom otvara put i stvara prostor za razvoj informacionog sistema.

Modelovanjem poslovnih funkcija od strane funkcije organizacije poslovanja fakticki se vrsSi idejno
projektovanje organizacije na koje se nadovezuje idejno projektovanje informacionih sistema.



Mogucéa formalna organizaciona struktura funkcije organizacije poslovanja:

|r Fukaovodilac _i
|l funkcije IT |

Rukovodilac orga-
nizacije poslovanja

I |

Frojektant Crganizator sis-
organizacije tema &ifriranja
Organizator Sifrant
poslovanja

Izrada organizacionih procedura za rad pojedinih poslovnih funkcija

Posle snimljene/propisane podele poslova medu pojedinim funkcijama, funkcija organizacije
poslovanja pristupa propisivanju nac¢ina na koji se obavljaju pojedine poslovne aktivnosti. Pracenjem
logi¢kog i hronoloskog redosleda dogadaja, utvrduju se:

*= mesta odvijanja poslovnih aktivnosti;

= prethodni poslovni dogadaji koji uslovljavaju pocetak pojedinih aktivnosti;

= nacin odvijanja i redosled poslovnih dogadaja koji sac¢injavaju poslovne aktivnosti;

= kontrolne tacke i mesta dodira kompetencija funkcija koje uestvuju u aktivhostima (primopredaja
poslova i razmena informacija);

= dokumentacija koja prati poslovne aktivnosti (oblik, sadrZaj, nacin unoSenja/koriséenja podataka,
broj primeraka, kretanje, korisnici itd.).

Izrada organizacionih procedura podrazumeva timski rad organizatora za odredenu oblast poslovanja
i predstavnika poslovnih funkcija na ¢iji rad se procedure odnose. Kako regulisanje organizacije stvara
polaznu osnovu za izgradnju informacionog sistema podrzanog IT-a, pozeljno je da u tim za izradu
organizacione procedure kao konsultant bude ukljuen i projektant informacionih sistema, koji ¢e
svojim sugestijama doprineti izradi procedure koja se kasnije moZe bez posebnih problema
automatizovati. U praksi to na zalost joS uvek nije dovoljno zastupljeno, tako da se u projektovanju
informacionih sistema ¢esto mora "u hodu" reSavati i problematika vezana za organizaciju.

Po zavrSetku prve verzije organizacione procedure pristupa se njenom usaglaSavanju i usvajanju,
organizovanjem sastanka svih zainteresovanih funkcija. Organizator poslovanja (autor procedure)
prezentira reSenja do kojih je doSao, organizuje diskusiju i formulisanje zaklju¢aka na bazi kojih se
procedura usvaja i ozvani¢ava ili modifikuje usaglasavanjem i ugradnjom usvojenih primedbi.

Stupanjem na shagu, organizaciona procedura dobija obavezujuéi karakter i zna€aj za sve funkcije
koje su ukljuéene u njeno funkcionisanje. Koristeéi je kao polaz za izradu projekta informacionog
sistema projektant ima:

= olakSan posao u snimanju postojeceg stanja;
= zadatak da informacioni sistem uskladi sa regulisanom organizacijom.

Organizaciona procedura (uputstvo, pravilnik, propis itd.) stoji u odnosu na projekat organizacije
dobijen modeliranjem poslovnih funkcija kao glavni projekat informacionog sistema u odnosu na idejni
projekat.



Sifriranje poslovnih resursa

Jedna od osnovnih pretpostavki za uvodenje automatske obrade podataka u poslovanje je
projektovanje, razvoji odrZavanje sistema Sifriranja poslovnih resursa, i to:

= proizvoda,

= materijala;

= kupaca/dobavljaca;
= maSsina;

= alata;

= radne snage itd.

Sa ili bez automatske obrade podataka, poslovni sistem zahteva postojanje informacionog sistema
zasnovanog na uredenim, organizovanim i preciznim informacijama. Na primer, ako se radi o
materijalima ni njihovo manuelno evidentiranje ne dozvoljava nejasnoce i preklapanja, ve¢ zahteva
da svaki materijal ima jedinstvenu Sifru, pod kojom se:

= planira;

= narucuje od dobavljaca;

= evidentira u prometu/proizvodniji;
= obraCunava u knjigovodstvu.

Sliéni zahtevi se postavljaju i u vezi sa drugim resursima poslovanja.

Imajuéi to u vidu, Sifriranje se dodeljuje funkciji organizacije poslovanja. Primenom neke od Sifarskih
Sema opisanih u odeljku o internom dizajnu, razvija se Sifarski sistem koji reguliSe:

= duZinu i strukturu Sifre bilo kog poslovnog resursa (matic¢ni broj radnika, inventarski broj maSine,
broj crteza/kataloski broj materijala itd.);
= proceduru za otvaranje i gasSenje Sifara.

Primer: Sistem oznacavanja proizvoda

PR RHH

—I;— Model vozila

Sarijanta

Sifre resursa su sigurni kandidati za primarne klju¢eve u buduéoj bazi podataka.



13. FUNKCIJA OBRADE PODATAKA

Predstavlja operativno jezgro funkcionisanja raunskog centra, objedinjavajuéi sve rutinske poslove
IT-a koji se obavljaju po ustaljenoj pisanoj proceduri uz unapred definisanu dinamiku i intenzitet. Od
funkcije razvoja ili funkcije za aplikativho odrzavanje informacionih sistema dobija napisane procedure
i postupke za izvodenje obrada sa:

= opisom ulaza (dokumentacija koja se unosi/mediji koji se ukljuuju u obradu sa unosa podataka ili
iz arhive);

= opisom obrade (nadin startovanja redosled izvodenja, upotreba eksternih memorija, kontrolne
poruke);

= gspecifikacijom izlaza koji €ine:
= Stampane informacije (spisak po Sifri, nazivu, vrsti papira i broju primeraka);
= arhivske datoteke (nacin oznacavanja i arhiviranja).

Funkcija obrade podataka saraduje i sa funkcijom za sistemsku podrsku, otkrivajuéi i prijavljujuéi
eventualno lo3e funkcionisanje (loSe performanse) i ispade pojedinih uredaja.

Formalna organizaciona struktura moze izgledati kao na sledec¢oj Semi:

—
I Rukovodilac I
| funkcije IT I
|______|. ______ -
Rukaovodilac

obrade podataka

Funkcija Dala Distribucija OdrZavan]e
pripreme sisterna informacija opreme
Flaniranje Kaonzolni
obrada operater
L | Unos Operater za
podataka kamunikacije
Frirucna
| skladigte
papira itd

Organizacija prikupljanja i unosa podataka

Ove aktivnosti viSe dolaze do izrazaja u batch obradama, gde su jasno izdiferencirane faze
popunjavanja dokumentacije, prikupljanja, dostave i masovnog unosa na magnetne medijume radi
kasnije obrade na raCunaru. Na bazi usvojenog mesecnog termin plana obrada i izdavanja
informacija, korisnici su duzni da u propisanim terminima dostavljaju setove popunjene dokumentacije
na unos. Imajudi u vidu ukupan obim i dinamiku unosa, funkcija pripreme kontaktira pojedine korisnike
i obezbeduje blagovremenu dostavu podataka na unos. Osnhovni cilj je sinhronizacija prikupljanja
podataka poStovanje dogovorenih termina za njihovu dostavu i izbegavanje nastanka uskih grla Sto
ravnomernijim angazovanjem operatera koji rade na unosu podataka. Za svaki dokument koji se
unosi pravi se odgovaraju¢i program za unos koji sadrzi formate podataka i osnovne kontrole
(kontrola numeri¢nosti, kontrola modulom 11 i sli¢no).



Unos podataka

Podaci za batch obrade najéeS¢e se unose posredstvom nekog od Data Entry sistema za masovni
unos podataka. Najéesce korisceni su:

= Inforeks sistem (sadrZi viSe povezanih radnih mesta sa tastaturom i ekranom. Uneti podaci se pisSu
na zajedni¢ki magnetni disk; po zavrSetku unosa vrSi se selektivno prepisivanje podataka na
magnetnu traku koja se dostavlja sali sistema radi uklju¢enja u batch obradu);

= Jedinice za unos na disketu (samostalni uredaji koji uklju€uju najéesc¢e po dva radna mesta sa
tastaturom i ekranom. Podaci se upisuju na diskete koje se ukljuuju u batch obradu).

Poslove masovnog unosa podataka obavljaju profesionalni operateri za unos sa ciliem da se za Sto
kra¢e vreme unese 5to vecéa koli¢ina podataka. Zbog toga su poslovi unosa normirani.

Unos svakog dokumenta se vrSi po prethodno pripremlienom programu koji odreduje dozvoljene
duzine i formate pojedinih podataka automatski donosi vode¢e nule ili dopunske blenkove
omogucava kontrolu numeri¢nosti i kontrolu po modulu 11 kao i statistiku broja znakova za svaku
vrstu dokumenta i pra¢enje ucinka po radnim mestima.

Radi boljeg kvaliteta unetih podataka uobiajeno je njihovo verificiranje (ponovno kucanje uz kontrolu
identi¢nosti sa ve¢ unetim podacima; neslaganja se prijavljuju svetlosnim i/ili zvu&nim signalom).

Terminiranje obrada

Imajuci u vidu preuzete obaveze prema korisnicima i kapacitet raunara, zadatak funkcije IT-a je i
izrada mese€nih sedmiénih i dnevnih planova obrade, Sto posebno dolazi do izrazaja kada su u
pitanju batch aplikacije. Planom se mora predvideti u kom terminu se koja obrada mora zavrSiti,da bi
korisnici na vreme dobili informacije. Sinhronizacijom sa terminima unosa podataka dolazi se do
zadatka za svaku smenu u sali sistema: terminer/planer obrade na bazi uvida u dospelost rokova,
kompletnost podataka i raspolozivost kapaciteta pravi specifikaciju aplikacija (batch obrada) koje u
jednoj smeni treba sprovesti po propisanoj tehnologiji, vodeéi racuna o medusobnim uslovljenostima
(redosledu) pojedinih obrada i optimalnom koriséenju opreme (zauzec¢e radnih diskova, magnetnh
traka, Stampaca itd).

Rukovodilac smene u sali sistema organizuje rad po dobijenom dnevnom zadatku i odgovara za
izvrSenje specificiranih poslova.

Priprema obrada (obezbedivanje potrebnih resursa)

Resurse potrebne za izvodenje odredene batch aplikacije Cine:

= Uputstvo za obradu (postupak za salu sistema);

= Aplikativni programi (naj¢esSce katalogizirani/generisani u bibliotekama, odakle se pozivaju Job
Control naredbama);

= Ulazni podaci (trake/diskete sa unosa podataka, arhivske trake, azurna baza podataka na
diskovima);

= Papir za Stampanje propisanih dimenzija i broja primeraka;

= Magnetni mediji (trake/diskete) za ispis izlaznih (arhivskih) datoteka, propisani uputstvom za
obradu.

Funkcija pripreme uz dnevni zadatak za odredenu smenu obezbeduje raspolozivost svih potrebnih
resursa po obradama, kako bi se planirani poslovi zavrsili ¢istom efektivnom obradom na racunaru,
bez zastoja i traganja za potrebnim resursima.

Operativno izvodenje i/ili kontrola izvodenja aplikacija IT-a

Po izvrSenoj pripremi i dobijenom dnevnom planu/zadatku, operateri na sistemu izvode batch
aplikacije u svemu se pridrzavajuc¢i postupka za obradu u pogledu nacina startovanja redosleda
operacija postavljanja i ozna¢avanja traka/disketa i vrste papira za Stampu. Savremene informacione
tehnologije omogucavaju viSeparticijski rad procesora tako da se mogu paralelno izvoditi batch
obrade koje ne koriste istu periferiju (diskove/trake) Stampanje se moze usmeriti na tzv. PRT (Print)



trake sa kojih se kasnije samo izlistavaju informacije - moguca su preklapanja obrada kojima se ne
ugrozava tacnost izlaznih informacija a racionalnije se koristi kapacitet i snaga procesora. Dobija se
vremenska rezerva, koja se moze koristiti za druge poslove: preventivho odrzavanje, prevodenje,
testiranje i generisanje aplikacija, odrzavanje baze podataka itd.

U uslovima on line obrada operateri na sistemu imaju drugacije zadatke. Njihova uloga se usmerava
na kontrolu rada on line korisnika u smislu "podizanja" operativhog sistema baze podataka i softvera
koji podrzava komunikacije, pravljenja upita u trenutno opterecenje sistema (broj i pregled aktivnih
terminala, broj aktivnih on line aplikacija itd) intervencija na zahtev korisnika (nasilni prekid
transakcije koja je pala u petlju, brisanje Stampackih bafera i ponovno osposobljavanje Stampe),
pracenja i reagovanja na kontrolne poruke koje daje sistemski softver. Ako nastane potreba za
privremenim prekidom rada sistema, operateri su duzni da adekvatnim porukama upozore sve
aktivne on line korisnike da se na regularan nacin privremeno odjave sa sistema. Istovremeno,
operateri su prva instanca u lancu reagovanja na probleme koji se jave u radu Kkorisnika - u okviru
svojih kompetencija pokuSavaju da reSe nastale neregularne situacije ili obaveStavaju druge nadlezne
funkcije (organizatore IT-a, sistem inZenjere, DB/DC administratore itd).

On line nacin rada objedinjuje aktivnosti:

= organizacije prikupljanja i unosa podataka;
= unosa podataka;

= terminiranja obrada;

» pripreme;

= obrade podataka;

= distribucije informacija

u jedinstvene celine - on line transakcije i znaajno pomera odgovornost za obradu prema
korisnicima. Korisnik koji raspolaZze terminalom ili personalnim racunarom sa Stampacem u okviru
jedne transakcije samostalno obavlja gore specificirane aktivnosti, dok se uloga funkcije IT-a u
racunskom centru svodi na kontrolu rada i pomo¢ korisniku, uz obezbedivanje stalne raspoloZivosti
informacionih tehnologija.

Operativna kontrola rada informacione tehnologije

Ispravno funkcionisanje informacionih tehnologija predstavlja osnovni preduslov za automatsku
obradu podataka. Funkcija IT-a je u najblizem kontaktu sa svim ra¢unarskim resursima pa je njen
stalni zadatak i pracenje svih dogadaja vezanih za eventualno remecenje njihove ispravnosti.
Operater na sistemu prati na konzolnom terminalu sve poruke i tumaceci ih selektira one koje ukazuju
na pad ili gubljenje funkcije bilo kog elementa, npr. prepunjenost prelaznog podruc¢ja baze podataka,
ispad nekog komunikacionog kontrolera, perifernog uredaja i sl. Takode, prvi reaguje na poziv
korisnika koji prijavljuje kvar terminala/Stampaca ili prekid komunikacije sa ra¢unarom. O uocenim
problemima izveStava:

= funkciju odrZavanja raCunarskih resursa (ispadi hardvera);
= funkciju za sistemsku podrsku (problemi vezani za sistemski softver);
= funkciju za aplikativno odrzavanje informacionih sistema (“pucanje" aplikativnih programa).

Odrzavanje raéunarskih resursa

Pri kupovini raCunara sa proizvodaem se sklapa i ugovor o odrzavanju, kojim se reguliSu odnosi
vezani za:

= preventivno odrZavanje;

= interventno odrzavanje (u slu¢aju kvarova).

Preventivno odrzavanje se vrSi prema tehni¢kim standardima proizvodaéa, vezanim za uslove
eksploatacije, zamenu po isteku propisanog veka trajanja pojedinih komponenti, C¢iSéenje i
podmazivanje mehanickih delova.

Interventno odrZzavanje se vrSi po potrebi, u okviru ugovorenog vremena odziva proizvodaca ili
stalnim prisustvom tehniCara za odrzavanje na lokaciji raCunskog centra. Radi pospeSivanja



odrzavanja Cesto se u okviru funkcije odrzavanja organizuje i priruéno skladiSte najkriticnijih
komponenti.

Distribucija informacija

Vezana je prevashodno za batch obrade, u kojima se centralno Stampaju informacije za vedéi broj
korisnika. Obuhvata aktivnosti: evidentiranja prispe¢a gotovih informacija iz sale sistema, razdvajanja
kopija, cepanja (podele na korisnike), skidanja bo¢ne perforacije, opsecanja, grupisanja po
korisnicima), dostave (poStom/fizi¢ki), odnosno pozivanja korisnika da preuzmu informacije), kao i
evidentiranja izdatih informacija.



14. UPRAVLJANJE INFORMACIONIM SISTEMOM

Informacioni sistem podrzan automatskom obradom podataka omogucava upravljanje tokovima
informacija u poslovnom sistemu, a time i poslovnim sistemom u celini. Automatska obrada podataka
povecava brzinu i ta¢nost dobijanja upravljackih informacija i zbog toga predstavlja nezamenljivo
sredstvo dinamizacije informacionog sistema. Da bi IT-a mogla u kontinuitetu da obavlja tu svoju
ulogu, mora se i njome upravljati, odnosno drzati je pod kontrolom, otklanjati greSke i obezbedivati
kvalitet funkcionisanja.

Razlozi iz kojih se automatska obrada podataka u poslovnom sistemu ne moze primenijivati stihijski
veé organizovano, leZze u:

= velikom broju relacija izmedu funkcija poslovnog sistema (relacija kojima treba informati¢ki da se
bavi profesionalna i neutralna funkcija, nezavisna od bilo koje druge funkcije osim funkcije
poslovodenja na nivou poslovnog sistema);

= potrebi da se upravlja radom same funkcije za automatsku obradu podataka (ratunskog centra).

Funkcija IT mora:

= sve svoje aktivnosti planirati i resurse alocirati u skladu sa prioritetima koje diktiraju potrebe
poslovnog sistema,;

= Siriti front svog angazovanja jacaju¢i ukupnu kadrovsku bazu (vlastitu i kod korisnika) u poslovnom
sistemu, sposobnu da se ukljuci u razvoj informacionog sistema;

» razvijati snaZzne mehanizme kontrole vlastitog funkcionisanja;

= biti u stanju da kao kreativha i razvojna funkcija sagleda prioritetne razvojne potrebe poslovnog
sistema i da sve svoje aktivnosti usmeri u duhu i u pravcu realizacije potreba;

= predstavijati sistem koji ima svoj ulaz (podatke), resurse za obradu podataka (kadrove
hardver/softver energiju itd), svoj proces (transformacija ulaznih podataka) i izlaz (informacije za
upravljanje poslovnim procesima). Mora biti sposobna da na vreme i kvalitetho obezbeduje
vlastite resurse, starajuéi se za njihovu raspoloZzivost;

= voditi raCuna o oc€uvanju i unapredenju kvaliteta vlastitog kadrovskog potencijala (zadrZati
sposobne kadrove) i o optimalnom kori§éenju ostalih resursa;

= opravdati svoje postojanje, ne kao nuzno zlo za preduzeée, vec kao vitalno vaZzna funkcija, koja uz
stalni porast vlastite produktivnosti maksimalno racionalno troSi resurse i trudi se da bude
rentabilna minimalnim troSkovima funkcionisanja.

Navedeni ciljevi i obaveze se mogu ispuniti adekvatnim rukovodenjem i koordinacijom rada
racunskog centra i kontrolom rada svih korisni¢kih punktova uklju¢enih u automatsku obradu podataka
u poslovnom sistemu.

14.1 1ZRADA STRATEGIJE RAZVOJA INFORMACIONOG SISTEMA

Sve aktivnosti automatske obrade podataka u preduzecu treba da se odvijaju u skladu sa osmisljenom
razvojnom strategijom. Strategija razvoja informacionog sistema obuhvata:

= plan zahvatanja novih oblasti poslovanja automatskom obradom podataka;

= plan unapredenja nivoa primene informacionih tehnologija (hardvera/sistemskog softvera) u
preduzecdu;

= uvodenje nove organizacije IT-a (npr. razvoj distribuiranih racunskih centara sa medusobnim
komunikacijama);

= promocija funkcije za IT-a na trziStu usluga;

= osvajanje novih informacionih tehnologija adekvatnim Skolovanjem kadrova.

Primer strateSkih opredeljenja: Razvoj lokalnih mreZa personalnih racunara pod Novell operativnim
sistemom koje za komunikaciju sa Host-raCunarom u radunskom centru koriste SNA Gateway a za
upravljanje bazom podataka koriste ORACLE. Takva konfiguracija se usvaja kao tipsko reSenje za niz
korisnika koji ne moraju po svaku cenu imati terminale on line vezane za Host a od osoblja
racunskog centra zahteva savladavanje Novell-a i ORACLE-a.



Usvojena strategija razvoja za period od nekoliko godina determiniSe funkcionisanje raunskog centra
i prioritete osvajanja novih poslova, pa njena izrada predstavlja posao od izuzetne vaznosti ne samo
za racunski centar ve¢ i za celokupan poslovni sistem. GreSke u strateSkim opredeljenjima suviSe
koStaju preduzece da bi se olako dozvolile. Zbog toga se izrada strategije razvoja poverava timu
vrhunskih projektanata i sistem inZzenjera, koji svoje zadatke obavlja na bazi:

= prethodno uradene BSP (Business System Planning) studije prioritetnih oblasti za primenu
automatske obrade podataka (u ¢emu mu pomazu najodgovorniji i najstruéniji predstavnici
korisnika);

* saznanja o najsavremenijim dostignu¢ima u domenu informacionih tehnologija (uz moguénost
saradnje sa proizvodacima i nauéno-istraZzivackim institucijama).

Strategija razvoja se mora verifikovati:

1. na poslovodnom nivou (prezentiranjem i usvajanjem prioriteta od strane rukovodstva preduzeca);
2. na struénom nivou (konsultacijama sa proizvodadima, razmenom iskustava sa sli¢nim
preduzec¢ima i nezavisnim naucno-istraziva¢kim institucijama npr. fakultetima).

Realizacija strateSkih opredeljenja se odvija kroz planove na godiSnjem nivou, izradom pojedinacnih
projekata informacionih sistema i investiranjem u predvideni hardver i softver).

14.2 PLANIRANJE AKTIVNOSTI

Aktivnosti IT-a spadaju u kajkompleksnije aktivnosti koje se odvijaju u poslovnom sistemu, jer
podrazumevaju:

= koriSéenje vrhunske tehnologije;

= visok nivo znanja ljudi koji koriste tehnologiju;

= jzuzetan nivo apstrakcije (informacije su €isto intelektualna tvorevina koja svoj materijalni izraz
dobija tek na kraju ciklusa IT-a, Stampanjem na papiru ili prikazom na ekranu, da bi svojom
pojavom izazvala kori§¢enje kao skup pretezno intelektualnih aktivnosti);

» intenzivno komuniciranje, kontakte i saradnju sa velikim brojem razli¢itih poslovnih funkcija;

= dinami¢nost i stalnu adaptaciju na promene zahteva poslovnog sistema.

Zbog toga se aktivnosti IT-a moraju briZljivo i precizno planirati. Planiranje aktivnosti IT-a proistice iz
strategije razvoja poslovnog sistema na bazi koje se razvija strategija razvoja informacionog sistema,
prenosi se na izradu idejnih i glavnih projekata programiranje i odrZzavanje aplikativnog softvera kao i
kontinuiteta izdavanja informacija. U tom smislu, razlikuje se:

= strateSko planiranje: izrada srednjero€nih (najéesSce za petogodiSnji period) i mesecnih planova);
= takti¢ko planiranje (na mese¢nom nivou);
= operativno planiranje (nedeljno i dnevno).

Strategija razvoja informacionog sistema (stratesSki plan IT-a) sadrzi opredeljenja na duzi rok, npr.
razvoj distribuirane obrade podataka na autonomnim ra€unarima povezanim u mrezu, predvidanja
buducih investicija u IT-a, kljuéne idejne i glavne projekte koje u narednom srednjero€nom periodu
treba realizovati i sl. Usvaja se i usaglaSava od strane poslovodne funkcije na nivou preduzeca,
nizom prezentacija i odlu¢ivanjem na upravnom odboru koji daje saglasnost, odreduje i verifikuje
razvojne prioritete, kontroliSe realizaciju strateSkog plana i preduzima korektivhe akcije.

Iz usvojenog strateSkog plana i utvrdene dinamike njegove realizacije proizilaze takticki planovi, koji
za vremenski horizont od mesec dana utvrduju i usaglaSavaju potrebne aktivnosti. Na primer, ako je u
strateSkom planu predvidena izrada idejnog projekta informacionog sistema odrZzavanja opreme sa
ukupnim trajanjem od tri meseca, u drugom mesecu realizacije treba o&ekivati da se u mese¢nom
planu pojavi aktivnost izrade scenarija, eksterni dizajn baze podataka i sl., inae u treéem mesecu ne
treba oc€ekivati definisanje strukture i obima investicija i zavrSnu tehni¢ku obradu projekta.

Takticki meseéni planovi za svakog izvrSioca definiSu konkretne planske zadatke. Usvajaju se na
sastanku predstavnika (rukovodilaca) svih funkcija u raunskom centru pod kontrolom rukovodioca
centra. Na sastanku se posebno utvrduju zajedniCke aktivnosti razli€itih funkcija (npr. timski rad
projektanata i DB/DC administratora, saradnja projektanata i organizatora IT-a u primopredaji



poslova itd), kao i potrebni kontakti sa funkcijama poslovnog sistema i Sireg okruZenja (sastanci,
prezentacije, poslovna korespondencija, posete, sluzbena putovanja itd). UsaglaSeni mesecni
planovi pojedinih funkcija objedinjuju se u mesec¢ni plan rada racunskog centra. Na nedeljnim
sastancima prati se izvrSenje i dogovaraju potrebne akcije, koje se iskazuju kroz operativne planove.

Mesecni planovi su vazniji za razvojne funkcije i funkciju aplikativhog odrzavanja nego za funkciju IT-
a. Poslovi ove funkcije su operativni a ritam rada takav da ga treba pratiti iz dana u dan. U pripremi
obradi i distribuciji informacija treba posti¢i svakodnevno ispunjavanje jednom dogovorenih
planiranih a dospelih rokova uz ispravnost raunara i dobar rad aplikativhog softvera. Zato je ovde
kontrola kontinualna aktivnost koja zahteva brzo reagovanje na bilo kakvo odstupanje od plana (hithu
popravku kvara ispravku programa ponavljanje obrade i sl).

Funkcija planiranja u organizaciji IT-a predpostavlja izradu sledecih planova:

vremenski plan aktivnosti i zadataka kojima se obezbeduje proces projektovanja;

plan aktivnosti za utvrdivanje, prikupljanje i preuzimanje izvornih ili srodnih podataka;

plan kreiranja, strukturisanja i organizovanja baze podataka i datoteka;

plan aktivnosti i procedura projektovanja, programiranja, uvodenja i izvodenja IT projekta na
raéunaru;

= plan angazovanja ljudskih i raéunarskih kapaciteta;

= plan funkcionisanja, odrZzavanja i adaptacije IT projekata.

Funkcija planiranja predstavlja jednu od vitalnih komponenti realizacije IT projekata. Radi pracenja
realizacije i vrSenja korekcija, treba odrediti:

= nosioce i izvrSioce aktivnosti kontrole i vrSenja korekcija;
= nosioce i izvrSioce za registraciju stanja, korekciju i reviziju planskih zadataka.

Spektar planiranja

Na slici 14.2 predstavljen je spektar poslovno-tehnoloSkog planiranja. Spektar se razvija s leva na
desno u odnosu na dve dimenzije:

e opseg planiranja koji se krece od kratkoro¢nog ka dugoro€nom planiranju;
¢ nivo menadZmenta koji je ukljuéen u planiranje (kre€e se od operativnog ka strateSkom nivou).
[ ]

Na ovaj nacin, uspostavljeno je pet faza u okviru spektra planiranja, i to:
odrZavanije;

reinzenjering;

obezbedenje sistema,;

odredivanje taktickih prioriteta;

odredivanje strateskih prioriteta.

Nivo upravljanja

Operativni Takticki Strateski
Odrzavanje | Reinzenjering | Obezbedenje sistema Takticki prioriteti StratesSki prioriteti
Kratkoro€no PLANIRANJE Dugoro&no

Slika 14.2: Spektar poslovno-tehnoloSkog planiranja




Odrzavanje. U ovoj fazi, menadZeri detektuju i reaguju na probleme koji se deSavaju u funkcionisanju
poslovnog sistema. Ono $to je karakteristicno u ovom slu€aju jeste Cinjenica da mnoga preduzeca
stanu na ovom mestu/fazi spektra, tj. ne nameravaju da idu ka slede¢im fazama planiranja.

Reinzenjering. Ova faza, kao slede¢a faza spekira planiranja, naprednija je od prethodne. U njoj
menadzeri pokuSavaju da poboljSaju funkcionisanje sistema pre nego Sto sistemi pocnu da
funkcioniSu na neoptimalan nacin. Analogija ovim aktivnostima se nalazi u preventivnom odrzavanju
opreme. ReinZenjering je osnovni cilj za svaku funkciju koja se brine o informacionim sistemima.

Ove prve dve faze spektra planiranja su predvidene za menadZzment na operativnom nivou, gde se
paznja fokusira na pitanje KAKO izvrsiti zadatke, a ne KAKVE zadatke treba izvrsiti. Slede¢e dve faze
spektra planiranja usmeravaju integraciju informacionih sistema s takti¢kim nivoom menadzmenta.

Obezbedenje sistema. TaktiCki menadzeri tragaju i izvan preduzec¢a za takvim tehnoloSkim
aplikacijama koje su implementirane i provereno uspeSne na nekim drugim lokacijama. Takve
aplikacije, zajedno s operativhim menadzmentom, obezbeduju (importuju) za potrebe preduzeca.

Odredivanje taktickih prioriteta. U ovoj fazi taktiCki menadzeri odreduju prioritete svim projektima
odnosno utvrduju s kojim resursima ¢e im biti osigurano dostizanje zadatih ciljeva. Dakle, biraju se
projekti s pridruZzenim prioritetima i lista s takvim projektima se prosleduje operativnhom nivou na
implementaciju.

Dve prethodno opisane faze spektra planiranja, po prirodi stvari, pripadaju taktiCkom nivou
menadZmenta. Sam kraj spektra planiranja se nalazi u domenu strateSkog planiranja.

Odredivanje strateskih prioriteta. U ovoj strateSkoj fazi, planiranje se zaista zasniva na top-down
konceptu. MenadZeri za strateSki menadZment postavljaju globalne ciljeve bazirane na globalnim
poslovnim ciljevima preduzeéa. Posle toga, uspostavljeni strateski ciljevi se prosleduju do takti¢kih
jedinica kako bi se utvrdili dati takticki prioriteti. Kona&no, takti¢ki prioriteti se prosleduju do operativnih
menadZera na njihovo implementiranje.

Ova poslednja, reklo bi se, idealna faza spektra planiranja teSko moZe biti sprovedena bez jednog
visoko strukturisanog pristupa, poznatog pod imenom poslovno-informaciono planiranje.

Poslovno-informaciono planiranje

Poslovno-informaciono planiranje je zasnovano na Sest koraka kojim se obuhvata:
cilj i misija preduzeca;

odredivanje strateskih jedinica;

definisanje kriti¢nih faktora uspeha;

industrijski i tehnoloski trendovi;

kategorizacija potencijalnih projekata informacionih sistema;

strategija razvoja informacionih sistema.

oghrwbhE

Cilj i misija preduzeéa (mission statement)

Pod ciliem i misijom preduzeéa podrazumeva se utvrdivanje buduceg pravca razvoja poslovanja koji
preduzece Zeli da sledi. Izrazava se odredenim merljivim vrednostima kao $to su profit, pokrivenost
trziSta i sl. Isto tako, definisan cilj i misija dopuSta pojedinim organizacionim jedinicama da definiSu
svoje vlastite ciljeve, koji moraju biti uskladeni s ciljem i misijom preduzec¢a. Primeri takvih ciljeva
mogu biti npr.:

dostizanje 15% pokrivenosti trzista

postati vodece preduzece u svom "core business"-u na nivou drzave i/ili regiona
povecanje prodaje u proseku za 10% u sledecih pet godina

proSiriti se na spoljasSnja trziSta za 50% u toku dve naredne godine itd.



Odredivanje strateskih jedinica

Eventualni poslovno-informacioni plan ¢e se kaskadno spustati sve nize i nize kroz organizacione
jedinice da bi, konacno, bio implementiran na operativnom nivou. Postavlja se pitanje koje puteve
unutar organizacije ¢e proces kaskadnog spustanja slediti? Poznato je da funkcionalni model
konvencionalne poslovne organizacije sadrzi funkcije marketinga, finansija, proizvodnje i
administracije. Medutim, u slu€aju decentralizovane organizacije, kada su pojedini delovi preduzeca
geografski razdvojeni, svaki od tih delova ima svoju funkciju marketinga, finansija, proizvodnje,
administracije i postavija se sustinsko pitanje kakvu organizaciju primeniti. Dilema je koji koncept
planiranja odabrati jer je, uglavhom, zavisan od izabrane organizacione forme, da li posredstvom
menadZera tih funkcija ili specijalista koji su zaposleni u svim pojedinim funkcijama.

Definisanje kriti€nih faktora uspeha

Kriticni faktori uspeha (Critical Success Factors — CSF), predstavljaju one faktore za koje se
podrazumeva da su nedvosmisleno i jednozna¢no odredeni u ocenjivanju efekata poslovanja. Na
primjer, klju¢ni faktor uspeha za velike lance restorana je obim prometa, jer je obim prometa u
direktnoj proporcionalnosti s profitom koji prave pojedini, kao i celi lanac restorana.

U ciliju olakSavanja i kontrole dostizanja kriti€nih faktora uspeha neophodno je utvrditi koji i kakvi
informacioni sistemi su potrebni. Fokus je na izvodenju onih informacionih sistema koji ¢e zadovoljiti
neispunjene kriticne zahteve. Na primer, ako se kao kriticni faktor uspeha postavi poveéanje prodaje,
tada se javlja potreba za takvim informacionim sistemima koji ¢e osigurati podrSku za monitoring
prodaje, poboljSanja funkcija sistema za akviziciju i obradu porudzbina klijenta, automatizovano
skladistenje, transport i isporuku.

Industrijski i tehnoloSki trendovi

Pre same kategorizacije i definisanja prioriteta za utvrdene zahteve prema informacionim sistemima,
neophodno je da preduzecée obavi jednu vrstu predvidanja razvoja industrijskih i tehnoloSkih trendova.
Moguci su slu€ajevi u kojim nastupajuéi trendovi mogu uticati na troSkove, prednosti i performanse
potencijalnih informacionih sistema $to ¢e, opet, povratno uticati na prioritete razvoja i implementacije
istih.

Kategorizacija potencijalnih projekata informacionih sistema

Sledeci korak u procedurama poslovno-informacionog planiranja je svrstavanje potencijalnih projekata
u jednu ili viSe od sledecih kategorija:

Projekti s velikim uStedama. Neki projekti informacionih sistema redukuju u zna€ajnoj meri troskove
koji se odnose na prisustvo i raspolaganje resursima koji su obavezni za primenu datih sistema. Takvi
projekti donose velike ustede u predvidenim investicijama i kao takvi svrstavaju se u ovu kategoriju,
Sto je veoma vazno u donoSenju odluke o davanju prioriteta projektu informacionog sistema i s ovog
aspekta.

Projekti sa latentnim uStedama. Neki projekti donose odredene beneficije kroz poboljSanja tehnickih
reSenja ili nekih drugih aspekata izvodenja informacionih sistema. Primer ovakve kategorije
informacionih sistema se mozZe ilustrovati kroz poboljSanja koja viSe zadovoljavaju korisnika, jer su
efektnija, lak8a i adaptabilnija i kao takva ne mogu se izraziti neposredno u nekim nov€anim
vrednostima iako, posredno, mogu da donesu potrebne ustede.

Projekti s poboljSanim operativnim upravljanjem. Neki projekti informacionih sistema omogucavaju
on-line ili off-line povratnu spregu koja dopusta menadzerima da promene njihov nacin rada pre nego
Sto dode do nekontrolisanih devijacija. Ovakvi projekti imaju veoma blisku vezu sa sistemima
upravljanja kvalitetom.

Eksterni zahtevi. Neki projekti moraju biti favorizovani zbog pritiska koji dolazi iz konkurentskog
okruzenja ili neposrednih zahteva korisnika. To se ogleda u uklju€ivanju nekih tehni¢ko-tehnoloskih
reSenja u izvodenje informacionih sistema ili dostizanjem funkcionalnog, tehni¢kog i tehnoloSkog
izvodenja sli¢nih sistema od strane konkurenata. Cesto ovakvi projekti informacionih sistema, silom
prilika, dobijaju najveée prioritete od strane menadzmenta.



IstraZivanje i razvoj. Neki predloZeni projekti informacionih sistema ne mogu opravdati nastale
troSkove u odnosu na poboljSanja koja sadrze. Svojim izvodenjem ne donose nikakve direktne ustede
ni povecanije profita; u sustini, oni su po svojoj prirodi eksperimentaini.

Projekti koji doprinose poboljSanju ugleda kompanije. Neki od projekata informacionih sistema ne
potpadaju ni pod jednu od pomenutih kategorija, ali se preferiraju zbog uverenja da ¢e doprineti
afirmaciji i boljem imidzu preduzeca.

Razvoj informacionih sistemai redizajn organizacionih procesa

Tradicionalni poslovni sistemi su inherentno nesposobni za postizanje klju¢nih cilieva dana$nje
globalne ekonomije (brzina, kvalitet, fleksibilnost i niska cena), jer su zasnovani na sledec¢im
principima:

= gspecijalizacija radnog procesa, podela rada ha mnogo manjih delova i

= hijerarhijski menadZment — postavljanje nadzornika koji nadgleda ljude koji rade.

Posledice ovakve organizacije su:

= razbijanje procesa na elementarne zadatke

= razbijeni zadaci se dodeljuju usko specijalizovanim radnicima

= radnici su izdvojeni u razli¢ite organizacoine celine

= postojanje konfliktnih ciljeva izme u OJ preduzeca (nabavke, prodaje, proizvodnje i projektovanja i
dr.)

Principi specijalizacije i hijerarhijskog menadzmenta su bili odgovarajuci u doba industrijske revolucije,
ali su danas, u vreme intenzivnog razvoja informacione tehnologije i njihove primene u poslovanju,
krajnje neprikladni, jer neizbezno dovode do kaSnjenja, greSaka, nefleksibilnosti poslovanja i visokh
troSkova. Ovi problemi se ne mogu prevazici pojedinim zahvatima i “popravkama”. Reinzenjering je
jedini put ka poboljSanju.

ReinZenjering poslovnih procesa (BPR - Business Process Reingineering) predstavija radikalan
redizajn poslovnih procesa radi njihovog dramati¢nog poboljSanja. Reinzenjering poslovnih procesa
je prelazak u novu tehnoloSku paradigmu, gde nema podele poslovnih procesa na prodaju, marketing,
proizvodnju, racunovodstvo itd., ve¢ se organizovanije vrSi oko kontinuiranih poslovnih procesa Cdiji je
osnovni cilj dostava proizvoda potroSacu. Osnovna ideja reinzenjeringa poslovnih procesa vezana je
za maksimalno zadovoljenje zahteva i oCekivanja kupca, oCuvanje interesa vlasnika organizacije,

menadzmenta, zaposlenih, dobavljaca i drustva.

Radikalni redizajn znaci otpocinjanje od poCetka umesto menjanja ili modifikovanja postojecih nacina
rada. Poslovni proces se definiSe kao grupa aktivnosti koje stvaraju vrednost za korisnika. Na primer,
realizacija porudzbine je proces koji se sastoji od mnogo aktivnosti, od naru€ivanja do isporuke. Pod
dramatiénim unapredenjem podrazumeva se skok u performansama — npr. desetostruko povecanje
produktivnosti ili 80-postotno smanjenje duZine trajanja procesa. ReinZenjering vodi ka veéim
poslovima koji su fokusirani na ceo radni proces i daju ljudima mnogo viSe odgovornosti i autonomije.

ReinZenjering tipi€no dovodi do organizacije koja ima specifi€an skup osobina:
procesi su jednostavni a ne sloZeni.

aktivnosti rastu i postaju viSedimenzionalne kako ljudi preuzimaju Siri obim zadataka.
ljudi preuzimaju viSe kontrole, umesto da budu kontrolisani.

teziste u okolini u kojoj je sproveden reinZenjering se pomera sa pojedinca na tim.
organizaciona strukutra se menja sa hijerarhijske na "horizontalnu".

klju€ne osobe u organizaciji su specijalisti, pre nego menadzeri.

osovina oko koje se okrecCe organizacija nije viSe odeljenje vec¢ proces.

osnova za merenje doprinosa vise nije aktivnost vec¢ rezultat.

uloga menadZera se menja od nadzornika u vodu tima.

ljudi u organizaciji su usmereni da zadovolje klijente, a ne rukovodioce.

sistem vrednosti u organizaciji prolazi kroz duboke promene, od zastitnicke ka proizvodnoj
orijentaciji.

Vec je istaknut uticaj informacionih tehnologija i na njima zasnovanih informacionih sistema na razvoj i
unapredenje organizacije. Ocigledno je da intenziviranje primene informacionih sistema u poslovanju
izaziva i povratno dejstvo — poslovni sistemi sa automatizovanom obradom podataka doZivljavaju
dramatic¢an porast zahteva za informacijama, $to zahteva i razvoj novih, obuhvatnijih i produktivnijih
metodologija za razvoj i implementaciju informacionih sistema.



Funkcija upravljanja pretpostavlja izradu poslovnika IT projekata, koji treba da obuhvata sva opsta i
posebna pravila, propise, uputstva i preporuke za sve ucesnike u razvoju/eksploataciji IS i korisnike.
Takvi elementi poslovnika su:

= ciljevi, zadaci i osnovna koncepcija projekta;

= izvodi iz projekta (bitni za shvatanje koncepcije i ciljeva);
= metodologija, tehnologija i sistem rada u uslovima IT-a;
* interna organizacija poslovanja delova preduzeéa obuhvaéenih projektom;
= funkcionalna i tehnoloSka povezanost subjekata;

= funkcije, zadaci i odgovornosti u¢esnika;

= opSta i posebna pravila i ogranié¢enja;

= principi rada i na€ini komuniciranja u€esnika;

= radna uputstva i procedure za ucesnike;

= uputstva za rad, obaveze i odgovornosti korisnika IS;

= standardi u okviru IT projekta.

14.3 KONTROLA REALIZACIJE PLANIRANIH AKTIVNOSTI

Proces planiranja aktivnosti IT-a podrazumeva i mehanizme kontrole blagovremenosti i kvaliteta
njihove realizacije. Osnovni mehanizam kontrole lezi u samom planiranju - godisnji planovi proisti¢u iz
srednjerocnih, mesecni iz godiSnjih, nedeljni iz mesecénih itd. Planiske aktivnosti u planu za kraci
period nadovezuju se na stanje realizacije plana za duZzi period.

U planove koji se donose za period duZi od nedelju dana moraju se ugraditi kontrolne tacke na kojima
se kontroliSe Sta je do tada uradeno i:

= preduzimaju se mere za otklanjanje smetnji i dinamizaciju aktivhosti ukoliko se konstatuje
podbacaj u realizaciji;

= plan se "rebalansira" odnosno koriguje ako su delovanjem viSe sile nastupile okolnosti koje
onemogucéavaju njegovu realizaciju ili je dezaktuelizuju (promena poslovne politike ifili uslova
privredivanja).

Kontrola realizacije planiranih aktivnosti moze biti:

= interna (odvija se u okviru racunskog centra, stalnim angaZovanjem rukovodioca funkcije u kojoj
se odvijaju aktivnosti, internom prezentacijom ili formiranjem interne stru¢ne komisije, na
dnevnim, nedeljnim ili mese&nim sastancima koje organizuje rukovodilac raunskog centra);

= eksterna (vrSe je korisnici i poslovno rukovodstvo preduzec¢a. Uobiajeno je da se odredene faze
razvoja informacionog sistema zavrSavaju prezentacijom rezultata, na kojoj korisnici mogu da
procene u kojoj meri su odpoStovani njihovi zahtevi i da li se kasni u odnosu na utvrdenu dinamiku
realizacije. Kod operativnih poslova automatske obrade podataka, svakog dana se proverava da li
su dnevni zadaci ispunjeni i ako nisu, u dogovoru sa korisnicima se preduzimaju odgovarajuce
mere - ponavljanja obrade, vanredne obrade itd. Rukovodilac ra¢unskog centra ima obavezu da
poslovodnom rukovodstvu preduzecéa periodi€no podnosi izveStaje o realizaciji stratesSkih planova).

14.4 PLANIRANJE KADROVA ZA IT

lako je razvoj informacionih tehnologija sve viSe obelezen tendencijom minimizacije klasi¢nog
profesionalnog aplikativnog programiranja i Sirenja kruga kreatora informacionih sistema na
neprofesionalce (pre svega kroz razvoj Query-jezika za rad sa bazama podataka), kadrovi obuceni i
verzirani za rad u IT-a ostaju dugoro&no najvazniji resurs informacionih sistema. Upravo zbog porasta
znanja i kvaliteta zahteva korisnika, profesionalno kadrovsko jezgro u raunskom centru treba briZljivo
"negovati".

StrateSko planiranje aktivnosti IT-a mora da obuhvati kao jednu od najvaznijih stavki plan kadrova,
kako u radunskom centru tako i u krugu neposrednih korisnika - najblizih saradnika u razvoju i
eksploataciji informacionih sistema. StrateSki planovi za svoju realizaciju zahtevaju znacajne
investicije u informacione tehnologije. Da bi se investicije Sto pre stavile u funkciju i isplatile se kroz



bolje efekte poslovanja, neophodan je kadrovski potencijal &iji obim i kvalitet neposredno mora
proistecCi iz obima i kvaliteta informacionog sistema koji se Zeli realizovati.

Profil kadrova koji se angaZuju na poslovima IT-a treba da bude primeren delatnosti preduzeca (treba
ocekivati da na poslovima projektovanja i organizacije IT-a bankarske institucije rade pretezno
ekonomisti, u proizvodnim preduzeéima inZenjeri i sl.) i zastupljenosti podsistema odnosno funkcija
u strateSkom planu razvoja informacionog sistema.

Rukovodstvo racunskog centra se, kada su kadrovi u pitanju, mora zalagati za:

= zapoSljavanje kvalitetnih novih kadrova u skladu sa planiranim povecanjem obima i kvaliteta
aktivnosti IT-a;

= ocuvanje postojec¢ih kadrova i mainimizaciju odlaska ljudi iz raCunskog centra, borbom za njihov
bolji status i ve¢e zadovoljstvo vlastitom ulogom u poslovhom sistemu.

Poznata Cinjenica brzog zastarevanja informacionih tehnologija prouzrokuje potrebu stalnog inoviranja
znanja, tako da pre svega od ljudi koji u IT-a rade kreativhe poslove zahteva stalno ucenje:
Skolovanje, proucavanje struéne literature i upoznavanje sa tudim iskustvima. Zato je, pored planskog
zaposSljavanja novih kadrova, neophodno omoguciti plansko usavrSavanje postojecih, kako bi svojim
stru¢nim znanjem i iskustvom obezbedili intenzivan i kvalitetan razvoj informacionog sistema.

14.5 OBEZBEDENJE USLOVA ZA FUNKCIONISANJE IT

Da bi automatska obrada podataka u preduzeéu mogla da funkcioniSe, treba ispuniti €itav niz
preduslova, odnosno obezbediti resurse koji se mogu podeliti na:

= materijalne (obuhvataju ispravnost raCunara odn. rezervne delove za preventivho odrZavanje,
potro3ni materijal odn. papir i trake za Stampace, diskete, magnetne trake itd.);

= |judske (kadrove za rad u IT-a);

= energetske (elektricna energija za rad svih uredaja, fluidi za klimatizaciju prostorija za smeStaj
racunara);

= organizacijske (postojanje procedura koje reguliSu rad poslovnih funkcija, formalna organizaciona
struktura raéunskog centra).

Materijalni i energetski resursi su predmet snabdevanja kojim se, srazmerno planiranom obimu rada
funkcije IT-a obezbeduju svi potrebni materijali, delovi, energenti i fluidi. Rezervni delovi se
obezbeduju na bazi plana preventivnog odrZavanja, potroSni materijal se planira i nabavlja po
strukturi plana izrade informacija, dok se elektri€ha energija i fluidi moraju imati 24 ¢asa dnevno kako
bi se obezbedilo normalno napajanje racunara (bez Cestog isklju€ivanja i ponovnog ukljuivanja) i
konstantni klimatski uslovi. Kadrovski resursi su strateSki najvazniji i 0 njima se dugorono mora
najviSe voditi racuna (adekvatnim brojem, strukturom i ravhomernim optereéenjem), a organizacijske
uslove stvara funkcija organizacije poslovanja.

14.6 ZASTITA IT RESURSA

Obuhvata pre svega fiziCku zaStitu racunara i objekta racunskog centra od pozara, poplave,
zemljotresa i drugih elementarnih nepogoda. Poseban znaéaj se daje protivpozarnoj zastiti, koja se
reguliSe posebnim projektom pri izgradnji radunskog centra. Rezultat projekta protivpoZarne zastite je
instalacija automatskih dojavljivata pozara (ukljuCivanje zvu€nog alarma i signalizacija funkciji
protivpoZarne zaStite pri odredenoj temperaturi ili koncentraciji dima u vazduhu), sistema za
automatsko gaSenje halonom i sl. Za posebno vaZzne podatke se predvidaju vatrostalne kase i ormani
itd.

Racunski centri su duzni da u vlastitu organizaciju ugrade pravila i procedure za slucaj rata i
elementarnih nepogoda koje izazivaju prekid aktivnosti IT-a (obuhvataju nacin evakuacije i nastavka
rada u vanrednim uslovima).



| u normalnim uslovima bezbednost resursa je od vitalnog znaaja, pocev od spre€avanja pristupa
neovlaS¢enim osobama raCunaru do mera zaStite podataka (od sistema identifikacije i lozinki
korisnika do, u ekstremnim slu¢ajevima, izgradnje Faradejevog kaveza da bi se sprecio nekontrolisani
daljinski odliv podataka).

Sala sistema ¢esto prestavlja zabranjeno podrucje i za osoblje raunskog centra; iz nje se eliminiSu i
uredaji koji traze fizicki kontakt sa operaterima (jedinice magnetnih traka, izmenjivih diskova,
Stampadi) i zajedno sa konzolnim terminalima (namenjenim kontroli rada racunara) se smeStaju u
odvojenu prostoriju.

Dolasci i odlasci korisnika i drugih lica koja ne rade u racunskom centru drze se pod paznjom i
reguliS8u se posebnim dozvolama za ulaz. U toku druge i treCe smene kao i u neradne dane operateri
koji rade u turnusu odgovaraju za bezbednost objekta racunskog centra i resursa u njemu
kontroliSuéi klimatske i druge radne uslove kao i eventualne posete.

14.7 OBEZBEDENJE PRODUKTIVNOSTI | RENTABILNOG FUNKCIONISANJA
FUNKCIJE IT

Kako je automatska obrada podataka snazno sredstvo za poveéanje produktivnosti i rentabilnosti
ukupnog poslovnog sistema, posebna paZnja se mora posvetiti aktivnostima i merama koje tome
doprinose, tojest:

= podizanju produktivnosti raunskog centra kao funkcije koja realizuje IT-a;
= stvaranju uslova da racunski centar kroz realizaciju svojih usluga pokrije troSkove angazovanih
resursa i ostvari dobit.

Sredstva kojima se podiZe produktivnost u automatskoj obradi podataka su:

= specijalizacija kadrova za odredene oblasti poslovanja;

= timski rad uz jasnu podelu odgovornosti i kompetencija;

= razvoj i koriS¢enje modularnih i tipiziranih reSenja (izrada standardnih modula i njihova ugradnja u
viSe razli¢itih obrada);

= ugradnja produktivnosti raunara u organizaciju 1T-a (viSekorisni¢ki rad, multitasking, podela na
batch i on line particije radi paralelnog izvodenja on line i batch obrada);

= stimulativho nagradivanje kadrova i druge mere za podizanje motivacije (napredovanje u sluzbi,
struéno usavrSavanje itd).

Rentabilnost zahteva adekvatno vrednovanje svih usluga IT-a i njihovu naplatu korisnicima. Obrada je
skop&ana sa amortizacijom hardvera, potroSnjom elektri¢ne energije, papira, angazovanjem kadrova
Ciji rad treba platiti itd. Racunski centar upravo zbog svoje nezavisne pozicije u formalnoj organizaciji
preduzeca treba da se izbori za svoj ekonomski subjektivitet, odnosno pravo da "Zivi" od rezultata
vlastitog rada. Svaki drugaciji status koji znadi izdrzavanje od strane drugih poslovnih funkcija
smanjuje njegovu vitalnost i sposobnost da, boreéi se za vlastitu dobit, stalno unapreduje i podiZe
nivo kvaliteta informacionog sistema a time i njegovu upravljacku regulatorsku ulogu u poslovnom

sistemu.
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