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Sazetak

Rad se bazira na simulaciji upravljacko-izvjestajnih aktivnosti kod poslovnih informacijskih
sustava koristenjem tabliCnih kalkulatora. U teoretskom dijelu sam objasnio sve pojmove
vezane uz poslovne informacije sustave, dok sam za prakti¢an dio izradio simulaciju koja
simulira rad helpdesk-a za fiktivno poduzeée koje se bavi pruzanjem usluge pohrane u
oblaku. lzradio sam web aplikaciju u koju zaposlenici helpdesk-a unose probleme
prijavljene od strane korisnika, te u toj istoj aplikaciji zaposlenici zaduzeni za tehnitku
podrsku evidentiraju da su taj problem rijeSili. Ti problemi se zapisuju u bazu, iz koje se
ucitavaju u tabli¢ni kalkulator i analiziraju koristenjem pivot tablica i pivot grafikona. Tako
dobivamo smislene informacije o poslovanju koje viSem menadzmentu pomazu donijeti

vazne poslovne odluke.

Kljuéne rijeci: Informacijski sustavi, podatak, informacija, Python, JavaScript, HTML,
CSS, helpdesk, tabli¢ni kalkulatori
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1. Uvod

Informacijski sustavi su kljuéni za podrSku poslovnim operacijama i donoSenje
informiranih odluka u organizacijama. Razumijevanje razliitih razina podrske informacijskog
sustava, kao $to su operativna razina, taktiCka razina i strateSka razina, od vitalne je vaznosti
za postizanje uspjeSnog upravljanja i izvjeStavanja. U ovom radu, istrazit ¢u te razine podrske
i fokusirati se na prakti¢nu primjenu tabli¢nih kalkulatora u simuliranju upravljacko-izvjestajnih

aktivnosti.

U praktiCnom dijelu rada, konkretno ¢emo se usredotociti na simulaciju upravljacko-
izvjestajnih aktivnosti u sluzbi pomoci (help desk) za funkciju kontrole problema. Cilj je
evidentirati sve nastale probleme i incidente, prikupiti relevantne podatke o njima te ih obraditi
koriStenjem tabli¢nog kalkulatora. Kroz koristenje pivot tablica i pivot dijagrama, podaci ¢e biti

prikazani na nacin koji olakS8ava analizu i donoSenje odluka.

Za potrebe simulacije isprogramirao sam aplikaciju koja helpdesk-u omoguéuje
evidentiranje problema korisnika od strane korisnicke podrske, te rieSavanije tih istih problema
od strane tehnicke podrske. Prilikom svake prijave problema i rijeSavanja istog, podaci se
pohranjuju u bazu podataka. Ti podaci se kasnije ulitavaju u tablicne kalkulatore gdje se
pomocu pivot tablica i pivot grafikona analiziraju te iz njih izvla€imo relevantne informacije koje

¢e posluziti najviSim menadzmentu da lakSe donesu kvalitetne poslovne odluke.



2. Informacijski sustavi

Prema [2] informacijski sustavi su skupovi hardverskih, softverskih i komunikacijskih
komponenti koji se koriste za prikupljanje, obradu, pohranu, prijenos i upravljanje podacima i
informacijama unutar organizacije ili izmedu razli€itih organizacija. Glavni cilj informacijskih
sustava je omoguciti u€inkovitu razmjenu i obradu podataka i informacija kako bi se upravitelju
organizacije olak3alo pravovremeno dono$enje odluka, upravljanje poslovnim procesima i

postizanje poslovnih cilieva same organizacije.

Informacijski sustavi mogu biti razli€ite vrste, ovisno o svrsi i funkcionalnosti. Neke od

najcescih vrsta informacijskih sustava u organizacijama ukljucuju [4] :

e Operativni informacijski sustavi: Ovi sustavi podrzavaju svakodnevne operacije
organizacije. Na primjer, sustav za upravljanje zalihama koji prati koliinu i lokaciju
inventara, sustav za upravljanje prodajom koji prati prodaju proizvoda i generira racune

ili sustav za upravljanje ljudskim resursima koji sadrzi podatke o zaposlenicima.

e Upravljacki informacijski sustavi: Ovi sustavi pruzaju informacije menadzmentu za
podrsku dono$enju odluka. Na primjer, sustav za izvjeStavanje koji generira redovite
financijske izvjeStaje za upravu, sustav za upravljanje odnosima s klijentima (CRM) koji
prati prodajne trendove i interakcije s klijentima ili sustav za poslovnu inteligenciju koji
analizira podatke kako bi se identificirali trendovi i pruZile informacije za strategijsko

planiranje.

o StrateSki informacijski sustavi: Ovi sustavi podrzavaju stratesko planiranje i odlu€ivanje
na visokoj razini u organizaciji. Na primjer, sustav za upravljanje lancem opskrbe koji
integrira informacije o dobavljaCima, proizvodnji i distribuciji kako bi se optimizirao
lanac opskrbe, sustav za upravljanje odnosima s klijentima koji pruza uvid u dugorocne
trendove potrosaca ili sustav za analizu trziSta koji prati konkurenciju i istrazuje nove

poslovne prilike.

lako bitno je napomenuti da su u danasnje vrijeme najbolji informacijski sustavi oni koji
integriraju sve ove funkcionalnosti u jedan sustav te su integrirani u svakom procesu
organizacije i kao takvi su vrlo slozeni te je za njihov razvoj i integraciju potrebno uloziti puno
resursa. Svaka ozbiljna organizacija je vrlo dobro upoznata sa korisnostima koje informacijski
sustav pruza samoj organizaciji te ga smatraju kao nuzan dio svakog poslovanja bez obzira

na njegov opseg. Korisnost informacijskih sustava za organizaciju moze biti viSestruka [5]:

e PoboljSana produktivnost: Informacijski sustavi automatiziraju mnoge zadatke koji bi

inaCe zahtijevali puno vremena i resursa. To omogucuje zaposlenicima da se



usredotoCe na druge vaznije zadatke, povecava ucinkovitost i smanjuje potrebu za

ruénim radom.

e Brze donoSenje odluka: Informacijski sustavi pruzaju azurirane informacije koje su
potrebne za donosenje odluka. Menadzeri mogu brzo pristupiti podacima, analizirati ih
i donijeti informirane odluke, $to moze poboljSati konkurentnost i reakciju na promjene

u okolini.

e PoboljSana komunikacija i suradnja: Informacijski sustavi omogucéuju bolju
komunikaciju i suradnju unutar organizacije. Zaposlenici mogu dijeliti informacije,
suradivati na projektima i pristupiti zajedni¢kim bazama podataka, ¢ime se olak3ava

timski rad i povec¢ava ucinkovitost.

e Bolje pracenje performansi: Informacijski sustavi omoguéuju organizacijama pracenje
klju€nih pokazatelja uspjesnosti (KPl-jeva) i evaluaciju performansi. To omogucuje
identifikaciju snaga, slabosti i podrucja za poboljSanje, $to organizaciji omoguéuje

prilagodbu strategije i postizanje ciljeva.

o Bolje wupravljanje resursima: Informacijski sustavi omogucuju organizacijama
uCinkovitije upravljanje resursima, kao Sto su ljudski resursi, financijski kapital ili
materijalni resursi. To moze dovesti do smanjenja troSkova, optimizacije upotrebe

resursa i poboljSanja ukupne produktivnosti.

Ukratko, informacijski sustavi su kljuéni za moderno poslovanje bez obzira na opseg
poslovanja jer pruzaju organizacijama potrebne informacije za ucinkovito upravljanje,

donoSenje odluka i postizanje konkurentske prednosti na trzistu.



2.1.

Povijest informacijskih sustava

Povijest informacijskih sustava seze unatrag mnogo desetlje¢a, a njezin razvoj prati

napredak tehnologije i potrebe za obradom, pohranjivanjem i upravljanjem informacijama. Evo

nekoliko klju€nih faza u povijesti koje su prethodile informacijskim sustavima sa kakvim smo

upoznati danas:

Prvi raCunalni sustavi: U 20. stolje¢u, raCunalni sustavi su razvijani za znanstvene i
vojne svrhe. Ti sustavi su bili veliki, skupi i rezervirani za vrlo specijalizirane primjene
zbog €ega je samo nekolicina organizacija imala pristup toj tehnologiji. Racunala su se
koristila za izvrSavanje matematickih operacija i znanstvenih istrazivanja te je njihovima
primjena u to vrijeme bila neusporedivo ograni¢ena naprema stvarima koje danasnja

raCunala mogu [8].

Batch obrada: U 1950-ima i 1960-ima, razvijeni su sustavi batch obrade. To su bili
sustavi koji su obradivali podatke u grupama (batchevima) umjesto pojedinacno Sto je
uvelike ubrzalo proces obrade i time rezultiralo ustedom vremena i novca. Programi i
podaci su se unaprijed pripremali i zatim se izvrSavali na raCunalu. Ovi sustavi su

uglavnom bili usmjereni na obradu financijskih podataka i administrativnih zadataka [9].

Osnivanje baza podataka: U 1960-ima i 1970-ima, razvijene su prve baze podataka.
To su strukturirane kolekcije podataka koje su omoguéavale organizaciju i pohranu
informacija na efikasan nacin. Ovo je omogucilo u€inkovito upravljanje podacima i brze

pretrazivanje [10].

Pojava osobnih racunala: U 1970-ima i 1980-ima, osobna racunala su postala
dostupna 8iroj javnosti. To je dovelo do vece raSirenosti raCunalne tehnologije u
svakodnevnom Zivotu i poslovanju. Programi za obradu teksta, tabli¢ne kalkulacije i
baze podataka postali su dostupni Sirokom krugu korisnika a samim time i organizacija

koje su ih integrirale u svoje poslovanje [11].

Mreze i internet: U 1980-ima i 1990-ima, razvijene su lokalne mreze (LAN) i
Sirokopojasne mreze (WAN), omogucéujuéi povezivanje racunalnih sustava i dijeljenje
podataka na vec¢im udaljenostima. S razvojem interneta, informacijski sustavi postaju
globalno povezani, omoguc¢avajucéi razmjenu podataka i komunikaciju Sirom svijeta
[12].

E-raCunala i oblak: U 2000-ima, usluge raCunalstva u oblaku postaju sve popularnije.
Umjesto da posjeduju i odrzavaju vlastitu raunalnu infrastrukturu, organizacije su
poCele Koristiti usluge temeljene na oblaku za pohranu podataka, izvrSavanje

aplikacija, hosting servera, dijeljenje razli€itih racunalnih resursa i sli¢no [13].



2.2. Podaci i informacije

Podatak i informacija su blisko povezani koncepti, ali imaju razli€ita znacenja. Podatak
je sirovi, neobradeni element koji predstavlja neku Cinjenicu, mjernu vrijednost ili opis nekog
dogadaja ili predmeta. Podaci su obi¢no u obliku brojeva, slova ili znakova te nemaju znacenje
ili kontekst sami po sebi. Primjer podatka moze biti broj 7, slovo "E" ili kombinacija znakova
npr., "100000" §to nam samo po sebi ne znadi nista. Sto nam znadi da su podaci osnovna
sirovina iz koje se moze izvuéi neka informacija. Dok je s druge strane informacija rezultat
obrade i interpretacije podataka. Informacija je podatak koji je dobio znacenje, kontekst ili
relevantnost za primatelja te informacije. Informacija je korisna jer pruza razumijevanje, znanje
ili smisao za primatelja za razliku od podatka [15]. Primjer informacije moze biti "Broj
prijavljenih incidenata ovog mjeseca je bio 7 ", "Ovaj automobil je E klase" ili "Ukupni prihod
tvrtke u prethodnoj godini je 100000 eura".

Ljudi Cesto brkaju pojmove podatka i informacije stoga ¢u objasniti 5 glavnih razlika
izmedu podatka i informacije. Prva razlika je znacenje, podaci nemaju inherentno znacenje,
dok informacija ima znacenje i korisnost za njenog primatelja. Druga razlika je kontekst,
Informacija je vezana za odredeni kontekst ili neku svrhu, dok podaci sami po sebi nemaiju
specifiCan kontekst. Trec¢a razlika je upotrebljivost, informacija se moze a i trebala bi se koristiti
za donoSenje vaznih poslovnih odluka, stjecanje znanja ili pruZzanje uvida, dok podaci sami po
sebi nisu uvijek korisni ili upotrebljivi. Cetvrta razlika je sama organizacija, informacija je
organizirana i strukturirana, dok su podaci neorganizirani i sirovi. Te peta razlika je
interpretacija, informacija je rezultat interpretacije podataka, dok podaci sami po sebi nisu
interpretirani [15]. Vrlo je bitno razumjeti razliku izmedu podatka i informacije jer ce se ti

pojmovi Cesto pojavljivati u nastavku ovog rada.



2.3. Komponente informacijskog sustava

Informacijski sustavi su skupovi hardverskih, softverskih i komunikacijskih komponenti
koji se koriste za prikupljanje, obradu, pohranu, prijenos i upravljanje podacima i informacijama
unutar organizacije ili izmedu razliCitih organizacija. Glavni cilj informacijskih sustava je
omoguciti ucinkovitu razmjenu i obradu podataka i informacija kako bi se upravitelju
organizacije olak3alo pravovremeno dono$enje odluka, upravljanje poslovnim procesima i
postizanje poslovnih cilieva same organizacije. Informacijski sustavi se sastoje od nekoliko

kljuénih komponenti [7]:

2.3.1. Hardver

To su fizicki dijelovi informacijskog sustava odnosno ono §to mozemo rukom opipati,
kao Sto su racunalni serveri, raCunala, mrezna oprema, razni diskovi za pohranu i sli¢no.

Hardver osigurava potrebne raCunalne resurse za obradu i pohranu podataka.

2.3.2. Softver

Softver obuhvaca aplikacije i programske sustave potrebne za obradu podataka, to je
onaj dio koji ne vidimo ali hardveru omogucuje da obavlja svoju funkciju. To mogu biti
operacijski sustavi, baze podataka, poslovni sustavi, analitiCki alati i druge aplikacije i programi

koje podrzavaju funkcionalnosti informacijskog sustava.

2.3.3. Podaci

Kao $to sam prije objasnio podaci su sirovinski materijal samog informacijskog sustava
i on bez njih ne bi postojao. Oni mogu biti strukturirani ili nestrukturirani i obuhvacaju sve vrste
informacija koje organizacija koristi u svom poslovanju. Podaci se prikupljaju, obraduju,
pohranjuju i prenose kroz informacijski sustav kako bi se pretvorili u korisne informacije koje

bi mogle posluZiti u donoSenju vrlo bitnih odluka i ostvarivanju ciljeva same organizacije.

2.3.4. Komunikacijske mreze

Komunikacijske mreze omogucuju prijenos podataka i informacija izmedu razli€itih
dijelova informacijskog sustava, kao i izmedu razli€itih organizacija. To mogu biti lokalne mreze
(LAN) koje se koriste za povezivanje uredaja unutar iste zgrade ili organizacije kako bi se
omogucilo dijeljenje podataka i razliCitih resursa. Te Sirokopojasne mreze (WAN) koje se
koriste kako bi se razli€iti racunalni uredaji mogli povezati i komunicirati na udaljenim
geografskim lokacijama. Komunikacijske mreze omogucuju povezivanje korisnika, uredaja i

aplikacija, te prijenos podataka unutar informacijskog sustava.



2.3.5. Ljudi

Ljudi su klju€na komponenta informacijskog sustava. Oni koriste informacijski sustav
za unos, obradu i interpretaciju podataka kako bi podrzali poslovne aktivnosti, analizirali
unutarnje stanje organizacije, olak$ali si donoSenje odluka te ostvarili cilj same organizacije.
Korisnici informacijskog sustava mogu biti direktori, menadzeri, zaposlenici, vanjski suradnici,

klijenti i druge osobe koje imaju pravo pristupa sustavu.

2.3.6. Procesi

Procesi su niz koraka ili uputa koje treba slijediti kako bi se postigao odredeni cilj. U
kontekstu informacijskog sustava, to ukljuCuje pravila i procese za prikupljanje, obradu,
pohranu i distribuciju podataka. Postupci osiguravaju konzistentno i ucinkovito koristenje

informacijskog sustava unutar organizacije.



2.4. Zivotni ciklus informacijskog sustava

Zivotni ciklus informacijskog sustava odnosi se na sve faze kroz koje taj informacijski

sustav prolazi tijekom svog postojanja, od konceptualizacije i razvoja do odrzavanja i

povlacenja. Ovdje ¢u detaljnije objasniti svaku fazu zivotnog ciklusa informacijskog sustava

[16]:

1.

Konceptualizacija: Faza konceptualizacije je poCetna faza u kojoj se prepoznaje
potreba za novim informacijskim sustavom ili poboljSanjem ve¢ postoje¢eg sustava. U
ovoj fazi identificiraju se ciljevi, zahtjevi, ograni€enja i sami korisnici sustava. Takoder
se provodi analiza troSkova i koristi kako bi se utvrdilo da li je implementacija novog

informacijskog sustava uopce isplativa.

Planiranje: U fazi planiranja izraduje se detaljan plan za razvoj I1S-a. To uklju€uje
definiranje ciljeva, raspodjelu resursa, identifikaciju kljuénih aktivnosti, izradu
rasporeda i procjenu rizika. Tijekom ove faze priprema se poslovni plan, tehnicki plan,

financijski plan i plan implementacije kako bi buducéi koraci tekli $to glatkije.

Analiza: U fazi analize provodi se dublje istraZivanje problema i potreba korisnika kako
bi se razumjelo Sto sustav treba pruziti. Tijekom analize identificiraju se funkcionalni
zahtjevi, identificiraju se procesi, definiraju se korisnicka sucelja i izraduje se logicki
model informacijskog sustava. Ova faza ukljuuje suradnju izmedu timova analiti¢ara,

korisnika i razvojnih timova.

Dizajn: U fazi dizajna razvija se detaljni tehnicki dizajn IS-a na temelju analitickih
rezultata. Dizajn ukljuCuje izradu arhitekture sustava, bazu podataka, korisni¢ka
sucelja, sigurnosne mehanizme i integraciju s drugim sustavima. Takoder se definiraju

potrebni hardverski, softverski i ostali resursi.

Razvoj: U fazi razvoja izraduje se informacijski sustav na temelju dizajna. Programeri
piSu i testiraju kod, integriraju komponente sustava, provode testiranje funkcionalnosti
i performansi te prilagodavaju informacijski sustav prema povratnim informacijama
samih korisnika. Tijekom ove faze klju¢no je osigurati kvalitetu i ispravnost samog
informacijskog sustava jer se u slijedecoj fazi kreCe sa implementacijom u stvarno

okruzenje.

Implementacija: Faza implementacije ukljuCuje pustanje informacijskog sustava u
stvarnu radnu okolinu. To moze ukljucivati instalaciju hardvera, konfiguriranje softvera,
prijenos podataka i edukaciju korisnika o samim koriStenjem sustava. Tijekom ove faze
potrebno je planirati i provesti migraciju s postojeceg sustava na novi informacijski

sustav.



7. Odrzavanje: Nakon implementacije, Informacijski sustav ulazi u fazu odrzavanja.
Tijekom ove faze odrzava se i podrzava informacijski sustav kako bi se osiguralo da
radi bez problema. To uklju€uje ispravljanje pogresaka, aZuriranje softvera, poboljSanje

performansi, podrsku korisnicima i upravljanje sigurnosScu sustava.

8. Povlacdenje: Kada informacijski sustav postane zastarjeli ili viSe ne obavlja svoju
funkciju dovoljno dobro, dolazi do faze povlacenja. To moze ukljucivati deinstalaciju
sustava, prelazak na novi Informacijski sustav ili arhiviranje podataka. Vazno je
provesti odgovarajuce korake kako bi se osiguralo da povlacenje bude sigurno i bez

gubitka podataka i ostalih bitnih resursa.

Svaka faza zivotnog ciklusa informacijskog sustava ima svoje specifiCne ciljeve,
aktivnosti i izazove. U&inkovito upravljanje Zivotnim ciklusom informacijskog sustava klju¢éno je
za osiguranje uspjeSnog razvoja, implementacije i odrzavanja sustava tijgkom vremena njena

koridtenja u samoj organizaciji.



3. Poslovni informacijski sustav

Kao sto sam vec prije objasnio poslovni sustav omogucuje organizaciji da obavlja svoje
aktivnosti, kao $to su proizvodnja, prodaja, upravljanje ljudskim resursima, financije, marketing
i druge poslovne funkcije. lzvor [3] navodi kako je cilj poslovnhog sustava postizanje
uCinkovitosti, produktivnosti, konkurentnosti i ostvarenje strategijskih ciljeva organizacije. U
nastavku ¢u detaljnije objasniti to su to funkcije poslovnog informacijskog sustava, zasto
gledamo na organizaciju kao sustav, koji su dijelovi poslovnog informacijskog sustava, te ¢u

jos objasniti upravljanje podacima i njihovu pohrana u bazu podataka.

3.1. Funkcije poslovnog informacijskog sustava

Upravljacki procesi <€

Ulazi > Izvrdni procesi —_— I1zlazi

Slika 1. prikaz funkcije poslovnog sustava (prema: Peji¢ Bach, M.,Varga, M., Sri¢a, V., Spremic,
M., Bosilj Vuksi¢, V., Curko, K., ... Jakovi¢, B. (2016.), Informacijski sustavi u poslovanju str. 2, slika
1.1)
Funkcija svakog poslovnog sustava je da se neki ulazi odnosno inputi (to mogu biti

podaci, sirovine, materijali, ljudski potencijali i sli€no) kroz neki izvrSni proces obraduju i/ili
transformiraju te se na taj nacin dobivaju neki izlazi odnosno outputi koji imaju korist za
organizaciju. Poslovni sustavi obavljaju razliite funkcije kako bi podrzali sam procese
organizacije i postigli ciljeve te organizacije. Te funkcije mozemo kategorizirati prema njihovoj
svrsi ali je vazno napomenuti da funkcije poslovnog sustava Cesto medusobno djeluju i
preklapaju se, a njihova specificna implementacija ovisi o vrsti organizacije, industriji i
poslovnim ciljevima. Ove funkcije uklju€uju prikupljanje i unos podataka, pohranu i upravljanje
podacima, obradu i analizu podataka, generiranje informacija i izvjeStavanje, integraciju i

interoperabilnost, automatizaciju radnih tokova, sigurnost podataka te podrsku i odrzavanje
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sustava. Svaka od ovih funkcija ima vaznu ulogu u osiguravanju ucinkovitog poslovanja

organizacije i donoSenju pravovremenih te informiranih odluka [3].

Vlasnik, direktor,
menadiment (visi, srednji i niZi)

in Upravljacki procesi <

promjene,

zamjene,

narudibe 1ahtjE\:'!, povratne
kDrEkC'_lE: informacije
planD_vl, (feedback)
promjene

Y

Ulazi —_— lzvréni procesi ————>»

resursi, financije, Proizvodnja, prodaja,
sirovine, materijal, marketing, distribucija,
informacije, ljudski ratunovodstvo...

resursi...

Povratne informacije,
izvjestaji,
grafovi,

Izlazi

Proizvodi, usluge,
informaije, financije...

Slika 2. prikaz procesa poslovnog sustava (prema: Peji¢ Bach, M.,Varga, M., Sri¢a, V., Spremi¢,
M., Bosilj Vuksi¢, V., Curko, K., ... Jakovi¢, B. (2016.), Informacijski sustavi u poslovanju str. 2, slika

1.1.)

Na gornjoj slici mozemo vidjeti objasnjenu funkciju poslovnog sustava gdje sam za

svaku vezu i element napisao Sto bi to moglo predstavljati kako bi se Citatelju olakSalo

razumijevanje na koji nacin funkcionira poslovni sustav. Naravno ovo je objaSnjeno na nekom

opcenitom poslovnom sustavu, sama slozenost ovisi o opSirnosti i djelatnosti same

organizacije i informacijskog sustava kojeg je ta organizacija integrirala u svoje poslovanje.

Zato je bitno napomenuti da funkcije poslovnog sustava mogu biti puno kompleksnije sa puno

viSe elemenata i veza, ali zato mogu biti i puno manje ovisno o samoj organizaciji i vrsti

djelatnosti koju ta organizacija obavlja. U ovom primjeru vlasnik, direktor i sve razine

menadzZzmenta zadaju upute odnosno zadatke ostalim elementima u funkciji prema povratnim

informacijama, ciljevima i strategijama organizacije dok proizvodnja, prodaja, marketing i ostali

dijelovi organizacije te procese izvrSavaju $to uzorkuje da se neki ulazi poput resursa, financija,

informacija i sli¢no pretvaraju u neke izlaze odnosno outpute kao Sto su novac, usluge,

proizvodi i informacije koji imaju korist za organizaciju.
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3.2. Organizacija kao sustav

Prije nego Sto objasnim zasto smatramo da je organizacija sustav | kakav je to
sustavski odnosno sistemski pristup, potrebno je da objasnim $to je to uopce sustav. Dakle
sustav je skup elemenata ili komponenti koji su medusobno povezani i zajedno djeluju kako bi
postigli odredene ciljeve ili obavljali neku funkciju. Sustav moze biti fizi¢ki ili apstraktan i moze
se primijeniti u razli¢itim kontekstima, poput znanosti, tehnologije, biologije, drustva i

organizacija.

Organizacija kao sustav odnosi se na promatranje organizacije kao cjelovitog skupa
povezanih dijelova koji djeluju zajedno kako bi postigli odredene ciljeve. U organizacijskom
kontekstu, sustavski pristup temelji se na ideji da organizacija funkcionira kao sustav koji se
sastoji od razli¢itih elemenata koji su medusobno povezani i ovise jedni o drugima. Sto bi
znacilo da ako maknemo jedan element sustava taj sustav viSe ne bi mogao obavljatu svoju

funkciju u cijelosti [3].

3.2.1. Sustavski (sistemski pristup)

Sustavski pristup organizaciji ukljuuje analizu i razumijevanje interakcija i veza izmedu
razliCitih dijelova organizacije te kako se te interakcije odraZavaju na funkcioniranje
organizacije u cjelini. Umjesto da se promatraju samo izolirani dijelovi organizacije, sustavski
pristup naglaSava vaznost razumijevanja cjelokupnog sustava | svih njegovih procesa. Kljuéni

aspekti sustavnog pristupa organizaciji prema [3]. ukljuCuju sljedece:

o Sistemski pogled: Sustavski pristup ukljuCuje promatranje organizacije kao cjeline, a
ne samo zbroja njenih dijelova. Vazno je razumjeti kako se elementi organizacije
medusobno povezuju i kako ta povezanost utjeCe na ukupno funkcioniranje

organizacije.

e Meduovisnost: Sustavski pristup prepoznaje da su dijelovi organizacije medusobno
povezani i da promjena u jednom dijelu moze imati utjecaj na druge dijelove. Analiza
tih meduovisnosti omogucuje razumijevanje sloZenih uzro¢no-posljedi¢nih veza unutar
organizacije.

o Holisticki pristup: Sustavski pristup organizaciji uzima u obzir cjelokupni kontekst u
kojem organizacija djeluje, ukljuCujuéi vanjske utjecaje poput okoline, trzista,
zakonodavstva itd. Vazno je sagledati organizaciju u Sirem kontekstu kako bi se bolje
razumijeli njeni ciljevi i funkcioniranje.

o Dinamika sustava: Sustavski pristup prepoznaje da organizacija nije stati¢na, ve¢ da

se stalno mijenja i razvija. Analizirajuéi dinamiku sustava, moze se identificirati kako
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promjene u jednom dijelu mogu utjecati na ostale dijelove te kako se organizacija moze

prilagoditi promjenama u okolini.

Sustavski pristup organizaciji omogucuje sveobuhvatnije razumijevanje njenih procesa,
interakcija i utjecaja. KoristeCi ovaj pristup, organizacije mogu bolje identificirati probleme,
optimizirati svoje procese i razviti strategije za postizanje zeljenih rezultata i ciljeva. Stoga je
vrlo bitno da ako organizacija Zeli biti konkurentna na trZistu i postiéi Zeljene rezultate mora

svoje upravljanje usmijeriti na ova 4 aspekta koja sam naveo iznad.

3.3. Dijelovi poslovnog informacijskog sustava

Poslovni informacijski

sustav
lzvrsni sloj Upravljacki sloj Somunikacs=kr o)
Sust
Sustav za obradu sustav za potporu VS ..av z.a.' :
% S komunikaciju i
transakcija upravljanju .
suradnju

Slika 3. dijelovi poslovnog informacijskog sustava (prema: Peji¢ Bach, M.,Varga, M., Srica, V.,
Spremi¢, M., Bosilj VukSic, V., Curko, K., ... Jakovi¢, B. (2016.), Informacijski sustavi u poslovanju str.
9, slika 1.2.)

Informacijski sustav sastoji se od tri osnovna dijela koje mozemo podijeliti prema

obiljezju procesa koje podupiru, pa tako imamao: izvrSni dio, upravljacki dio i komunikacijski dio.
Svaki od ovih dijelova ima specificne funkcije i zadatke u kontekstu informacijskog sustava ali
je vazno je napomenuti da ove komponente medusobno djeluju i povezane su unutar
informacijskog sustava kako bi se omogucilo funkcioniranje i ostvarivanije ciljeva organizacije.
Izvrdni dio omogucuje obradu podataka, upravljacki dio upravlja tim procesima i resursima,
dok komunikacijski dio omogucéuje komunikaciju i razmjenu podataka izmedu razli€itih dijelova
informacijskog sustava.. U nastavku ¢u detaljnije objasniti svaki od ovih tri dijela, prema izvoru

[3].
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3.3.1. lzvrsni sloj

Izvrdni dio informacijskog sustava je odgovoran za izvodenje stvarnih operacija i
obradu podataka te podupire izvrSne procese u organizaciji. Izvrsni procesi obavljaju poslove
temeljene djelatnosti Sto rezultira promjenom stanja poslovanja. Ovaj dio se sastoji od
hardverskih i softverskih komponenti koje omogucuju unos, obradu, pohranu i izlaz podataka.
Primjeri hardverskih komponenti mogu ukljucivati raunala, radne stanice, servere, mrezne
uredaje i periferne uredaje poput pisaCa i skenera. Softverske komponente ukljuuju
operacijske sustave, aplikacije i baze podataka. Ove komponente rade zajedno kako bi
osigurale pravilnu obradu podataka, osigurale konzistentnost i integritet sustava te omogucile
u€inkovito izvrSavanje poslovnih procesa. Kako se promjene stanja biljeze transakcijama taj

dio poslovnog informacijskog sustava nazivamo sustavom za obradu transakcija.

3.3.1.1. Transakcija
.,Pojam transakcije potjeCe iz ugovornog prava prema kojemu se ugovorom,
sporazumom, dogovorom ili na neki drugi legalan nacin potvrduje i izvrSava posao razmjene

vrijednosti izmedu dvije ili viSe strana.” (Peji¢ Bach, M.,Varga, 2016. str. 39)

Baza podataka

Podaci

Ulazi 1zlazi
—_— Neki proces —_—

Slika 4’. prikaz transakcije (prema: Peji¢ Bach, M.,Varga, M., Sri¢a, V., Spremi¢, M., Bosilj VuksSic,
V., Curko, K., ... Jakovi¢, B. (2016.), Informacijski sustavi u poslovanju str. 40, slika 3.1.)

U smislu poslovnog infromacijskog sustava transakcija predstavlja osnovnu jedinicu
poslovnog procesa. Ona se odnosi na bilo koju aktivnost koja rezultira promjenom podataka ili
stanja u sustavu. Transakcije se odnose na razliCite vrste aktivnosti i operacija te kao takve
obuhvacaju razliCite aspekte poslovanja. Poslovni informacijski sustav podrzava njihovu
obradu i prac¢enje radi pravilnog vodenja poslovnih procesa i odrzavanja to¢nih informacija o

poslovnim aktivnostima.
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3.3.1.2. Sustav za obradu transakcija

Prema [3] sustav za obradu transakcija je dio izvrSnog dijela informacijskog sustava
koji je specificno dizajniran za obradu transakcija. Njegova glavna funkcija je osigurati da se
transakcije provode pouzdano, dosljedno i ucinkovito. Transakcije imaju svoja temeljna

svojstva koje zovemo jos i ACID svojstva, a to su:

Atomarnost: Transakcija se smatra atomarnom jedinicom, sto znaci da se izvrSava u
cjelosti ili se ne izvrSava uopce. Ne moze se dogoditi da samo dijelovi transakcije budu

provedeni, a da drugi dijelovi budu izostavljeni.

e Konzistentnost: Sustav za obradu transakcija osigurava da se transakcije izvrSavaju u
skladu s definiranim pravilima i uvjetima. To znaci da ¢e baza podataka ili sustav nakon

izvrSenja transakcije biti u konzistentnom stanju.

¢ lzolacija: Sustav za obradu transakcija osigurava izolaciju transakcija, sto znaci da se
jedna transakcija izvrSava neovisno o drugim transakcijama. To sprjecava da se jedna

transakcija mijesa ili ometa drugu.

e Trajnost: Kada se transakcija uspjesno izvrsi, promjene koje su proizasle iz transakcije

trajno se pohranjuju u sustavu i postaju trajne.

Sustav za obradu transakcija obavlja tri kljuéne funkcije:

1. lzvrSavanje i evidentiranje transakcija: Sustav izvrS8ava niz transakcija u skladu s
definiranim poslovnim procesom te biljezi detalje i rezultate svake transakcije. Ovime

osigurava to¢nost i integritet podataka vezanih uz transakcije.

2. Generiranje dokumentacije: Sustav generira dokumente koji su potrebni za obavljanje
transakcija i za poslovanje opéenito. To moze ukljucivati racune, izjave, potvrde ili
druge relevantne dokumente koji prate svaku transakciju. Ova funkcionalnost

osigurava da se transakcije pravilno dokumentiraju i arhiviraju.

3. lzvjeStavanje o poslovanju: Komponenta izvjeStavanja pruza informacije o stanju
poslovanja na temelju podataka iz transakcijskog sustava. Ovi izvje$taji su vazni za
upravljacko-izvjestajni sustav i omogucuju donosenje informiranih odluka na temelju

analize poslovnih rezultata.

Kako transakcije obuhvacaju razli€ite aspekte poslovanja tako postoji mnogo razli€itih
sustava za obradu transakcija. Kako bi Citatelju olak8ao razumijevanje toga sustava dat ¢u

nekoliko primjera iz stvarnog zZivota: Sustav za obradu transakcija u nekoj banci sluzi za
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provodenje financijskih transakcija kao Sto su uplate, isplate, prijenos sredstava, placanje
raCuna i sl. Ovaj sustav treba biti brz tako da se transakcije obavljaju u stvarnom vremenu i
treba biti siguran kako ne bi do$lo do zlouporabe sustava. Drugi primjer bi bio neki sustav za
obradu transakcija u skladiStu koji provodi procese povezane sa dostavom robe, pracenjem i
upravljanjem zalihama, pracenjem isporuke i sli¢no. Za treci primjer bi naveo sustav s kojim
se najceSc¢e susrecemo a to je sustav za obradu transakcija u maloprodaiji kao $to su trgovine.
On provodi procese kao $to su skeniranje proizvoda, izdavanje raCuna, obrade plac¢anja,
provjeru dostupnosti artikla i slicno. Ovi su primjeri samo neki od mnogih sustava za obradu

transakcija koji se koriste u razli€itim industrijama danas.

3.3.2. Upravljacki sloj

poslovni informacijski sustavi igraju vaznu ulogu u podrzavanju upravljanja na razli€itim
razinama i pomazu organizacijama u donos$enju informiranih odluka i postizanju poslovnog

uspjeha.

,U upravljanju poslovnim sustavom sudjeluju svi njegovi dionici, svakodnevno, na svim
razinama, pojedinacno ili skupno, pri ¢emu je vaznost njihovih odluka proporcionalna
hijerarhijskoj razini na kojoj djeluju. Zadatak je informacijskoga sustava da svima koji sudjeluju
u donoSenju odluka, bez obzira bili oni menadzeri, stru€njaci ili poslovni partneri, omogudi

informacije potrebne pri odlucivanju® (Peji¢ Bach, M.,Varga, 2016. str. 61)
3.3.2.1. Operativno upravljanje

Operativno upravljanje odnosi se na svakodnevne aktivnosti i procese koji su usmjereni
na upravljanje operativhim aspektima organizacije. To ukljuCuje pracenje i upravljanje
svakodnevnim poslovnim procesima, kao Sto su obrada narudzbi, upravljanje zalihama,
upravljanje ljudskim resursima i sli€no. Poslovni informacijski sustavi pruzaju podrsku
operativhom upravljanju pruzajuci sustave za upravljanje bazama podataka, automatizaciju

poslovnih procesa i generiranje izvjeStaja o operativnim aktivnostima [3].
3.3.2.2. Taktic¢ko upravljanje

Takti¢ko upravljanje odnosi se na srednjoro¢no planiranje i upravljanje koje se fokusira
na postizanje specifiCnih ciljeva i rezultata. U ovoj fazi, uprava donosi odluke i provode akcije
koje podrzavaju dugoroCne strategije organizacije. Poslovni informacijski sustavi pruzaju
podrsku taktickom upravljanju putem alata za analizu podataka, planiranje resursa, upravljanje

projektima i sli¢no [3].

3.3.2.3. StrateSko upravljanje
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Strate$ko upravljanje odnosi se na dugoro¢no planiranje i upravljanje koje se fokusira
na postizanje vizije i ciljeva organizacije. Na ovoj razini upravljanja donose se kljune
strategijske odluke koje utjeCu na smijer i uspjeh organizacije. Poslovni informacijski sustavi
pruzaju podrsku strateSkom upravljanju kroz alate za analizu trzista, konkurencije, planiranje

budZeta, strategijsko planiranje i sli¢no [3].

3.3.3. Suradnicki sloj

Suradnicki sloj u poslovnim informacijskim sustavima predstavlja skup alata, aplikacija
i platformi koji olakSavaju timski rad i suradnju unutar organizacije. Njegova je svrha potaknuti
razmjenu informacija, ideja i resursa medu korisnicima te osigurati u€inkovitu komunikaciju i
koordinaciju aktivnosti. Suradnicki sloj proizlazi iz potrebe za poboljSanjem produktivnosti,

efikasnosti i kvalitete odlucivanja u organizacijama [3].

Jedan od kljuénih aspekata suradnickog sloja je alat za zajedni¢ko uredivanje
dokumenata. Ovi alati omogucuju viSe korisnika da istovremeno rade na istom dokumentu,
dijele svoje promjene i komentare te prate napredak rada u stvarnom vremenu. To znacajno
poboljSava suradnju unutar timova, omoguéavaju¢i im da brzo i ucinkovito stvaraju,
pregledavaju i ureduju dokumente. Primjeri popularnih alata za zajedniCko uredivanje

dokumenata ukljucuju Google Drive i Microsoft SharePoint.

Komunikacija je takoder klju¢an element suradni¢kog sloja. Poslovni informacijski
sustav pruza komunikacijske platforme poput e-poste, internih poruka, chat sustava ili foruma
kako bi korisnici mogli brzo i jednostavno razmijenjivati informacije, postavljati pitanja,
raspravljati i rjeSavati probleme. Ove platforme omogucuju korisnicima da se povezu bez

obzira na njihovu geografsku lokaciju, olak$avajuci timski rad i podrzavajuci brzu komunikaciju.

3.4. Analiti€ke i upravljacke obrade

AnalitiCke i upravljatke obrade su klju¢ne komponente poslovnih informacijskih sustava
koje omoguéuju organizacijama da dobiju vrijedne uvide iz svojih podataka i donose
informirane i pravovremene poslovne odluke. U nastavku ¢u detaljnije objasniti obje obrade te

dati nekoliko primjera za svaku od njih [3].

3.4.1. Analiticke obrade

Prema izvoru [3] analitiCke obrade podataka usredotoCene su na pronalaZenje uzoraka,

trendova i korisnih informacija iz velikih skupova podataka kako bi se donijeli informirani
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poslovni zaklju€ci. Ove obrade Cesto uklju€uju tehnike poput statisticke analize, rudarenja

podataka (data mining), strojnog ucenja (machine learning) i vizualizacije podataka.

Primjeri analitiCkih obrada u poslovnim informacijskim sustavima ukljucuju :

Izrada izvjeS¢a: Generiranje detaljnih izvjeS¢a o klju¢nim performansama i poslovnim

rezultatima na temelju analize prikupljenih podataka.

Analiza trendova: Pronalazenje i pracenje trendova u prodaji, potroSackim
preferencijama ili drugim relevantnim podrucjima kako bi se donijele strategije i planovi

za buduénost.

Prediktivna analitika: Upotreba algoritama za predvidanje buduéih dogadaja i rezultata,

kao Sto su predvidanje prodaje ili predvidanje buducih trendova korisnika.

Segmentacija kupaca: Identificiranje i segmentiranje kupaca na temelju njihovih

karakteristika i pona8anja radi ciljanog marketinga i personalizirane usluge.

3.4.2. Upravljacke obrade

Upravljatke obrade podataka usredotoCene su na pracenje, nadzor i upravljanje

klju¢nim performansama organizacije u stvarnom vremenu kako bi se donijele operativhe

odluke. Ove obrade Cesto ukljuCuju agregiranje, filtriranje i analizu podataka kako bi se

identificirali problemi ili prilike za poboljSanje [3].

Primjeri upravljackih obrada u poslovnim informacijskim sustavima ukljucuju:

Nadzor nad performansama: Pracenje klju¢nih pokazatelja performansi kako bi se

pratila uspjesnost poslovanja i otkrili potencijalni problemi ili nedostaci.

Pravovremeno izvjeS¢€ivanje: Generiranje brzih, aktualnih izvjeS¢a o trenutnom stanju i

rezultatima organizacije kako bi se osigurala brza reakcija na promjene.

Upravljanje zalihama: Pracenje zaliha, narudzbi i isporuka kako bi se osigurala

dovoljna dostupnost proizvoda i kontinuitet usluga.

Planiranje resursa: Analiza i planiranje resursa poput radne snage, financija i materijala

kako bi se osigurala ucinkovita upotreba i planiranje buduéih ciljeva.
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4. Simulacija upravljacko-izvjestajnih aktivnosti uz

pomo¢ tablicnih kalkulatora

Simulacija je proces stvaranja ili modeliranja nekog sustava ili situacije kako bi se
proucavale njegove karakteristike, ponasanije ili rezultati bez izravnog sudjelovanja u stvarnom
svijetu. To je nacin da se razumije ili predvidi kako bi se odigrali potencijalni scenariji ili ishodi.
Simulacija ima Siroku primjenu u razli€itim podrucjima, uklju€ujuéi znanstvena istrazivanja,
inZenjering, obuku vojske, razvoj video igara i predvidanje buducih ishoda. Pomaze u testiranju
hipoteza, istraZivanju razli€itih scenarija, optimizaciji procesa i razumijevanju sloZenih sustava

na nacin koji je kontroliran, siguran i ekonomican [22].

4.1. Opis i ideja simulacija

Za potrebe simulacije osmislio sam imaginarno poduzece koje se bavi pruzanjem
usluge pohrane u oblaku (engl. Cloud storage) poput Dropbox-a, OneDrive-a, Google Drive-
a, itd. U tom poduzeéu fokusirat ¢u se na aspekt helpdeska, odnosno na aktivnosti
evidentiranja i rjeSavanja problema korisnika. Kako bih simulirao te aktivnosti koridtenjem
programskih jezika Python, JavaScript, HTML i CSS, izradio sam web aplikaciju pod nazivom
"Helpdesk".

U aplikaciji postoje dvije vrste zaposlenika: korisniCka podrska i tehnicka podrska.
Korisni¢ka podrska ima zadacu komunicirati s korisnicima koji prijavljuju probleme putem
aplikacije. Oni evidentiraju prijavljeni problem u sustavu kako bi tehnic¢ka podrSka mogla rijesiti
taj problem. Prilikom evidentiranja problema, zapisuje se korisniCki ID zaposlenika koji je
prijavio problem kako bismo pratili broj prijavljenih problema po zaposleniku. Takoder,

automatski se biljezi vrijeme kada je problem evidentiran.

Nakon Sto je problem evidentiran, tehnicka podrSka preuzima zadatak rjeSavanja
problema. Kada tehnicka podrSka uspjeSno rijeSi problem, zapisuje se Kkorisnicki ID
zaposlenika koji je rijeSio problem, opis rijeSenja problema, kao i vrijeme kada je problem
rijeSen. Ove informacije nam omogucuju pracenje vremena koje je proSlo od evidentiranja
problema do njegovog rjeSavanja.

Svi ti podaci se zapisuju u bazu podataka u kojoj se nalaze 4 tablice: "customer_user",
"tehnical_user", "problem" i "solved_problem". Tablica "customer_user" sadrzi podatke o
zaposlenicima helpdeska zaduzenih za komunikaciju sa korisnicima i evidentiranju

prijavljeenih problema, dok tablica "tehnical_user" sadrzZi podatke o zaposlenicima zaduzenim
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za rijeSavanje tehnickih problema. Tablica "problem" sadrzi sve probleme koji su bili

evidentirani. Tablica "solved_problem" sadrzi podatke o problemima koji su rijeSeni.

Zatim te podatke iz baze uc€itavam u Excel i Google Sheets te ih pomocu pivot tablica i
pivot grafikona analiziram kako bi dobio informacije koje su korisne za donoSenje buduéih
odluka, kao Sto su optimizacija vremena rjeSavanja problema, preraspodjela resursa ili

identifikacija podrucja koja zahtijevaju dodatnu podrsku ili pobolj$anja.

4.2. Aplikacija ,,helpdesk®

Glavna svrha helpdesk-a je pruziti podrSku korisnicima u rjeSavanju njihovih pitanja,
problema ili tehni¢kih zahtjeva. Aplikacija omogucuje korisni¢koj podrSci da evidentiraju
prijavljeni problem, nakon ¢ega taj problem postaje vidljiv zaposlenicima tehni¢ke podrske koji
taj problem mogu rijesiti. Kada je problem uspjeSno rijeSen, ¢lanovi tehni¢ke podrdke mogu
unijeti detaljan opis rieSenja u aplikaciju. Ta rieSenja se zatim spremaju u bazu Sto pomaze pri

rieSavanju sli¢nih problema u buduénosti [14].

Ukupno gledajuci, aplikacija za helpdesk pruza strukturiran i transparentan nacin za
prijavu, pracenje i rijeSavanje problema korisnika. To povecava ucinkovitost timova podrske,
smanijuje vrijeme rjeSavanja problema i poboljSava zadovoljstvo korisnika. A ujedno je i vrlo
dobar nacin za prikupljanje bitnih poslovnih podataka koje mozZzemo analizirati i iskoristiti za

unaprijedenje naseg poslovanja.
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4.2.1. Prikaz dizajna i funkcionalnosti aplikacije

- « B v - o x
& C @ oo s« O@ i

Helpdesk Bl =

Dobrodosli na Helpdesk aplikaciju!

Glavne znadajke aplikacije ukljucuju:

Prijavu problema
Karbsnbd mojz ednostavine prjavit] svoje probkeme | zatitjeve putem obrasca za priflav. Ova funkcomaliost
‘omogudule vam da breo prikupite sve potreboe informacie o probleme kako biste rapodell proces femvania.

Rjesavanje problema Izvjestavanje problema
Kada se problem rijesi, mofete ornalitl problem ko rifeden | pruliti detaljan ops relenja. Ovo omoguduje Swvi problerni se takoder zapssfu u Excel tablicu na kojof je mogude pratitl razne zvieitaje o dosadainfim
pradenie povijest] felavania problema | clakSava komanikaclju s korknicima, problemima.

Slika 5. pocetna stranica aplikacije ,helpdesk®

Slika 5 prikazuje poCetnu stranicu aplikacije ,helpdesk®, ovdje su opisane sve
mogucnosti aplikacije. U desnome kutu se nalaze 2 gumba, gumb ,Prijava“ nas preusmjerava
na web stranicu za autorizaciju korisnika, ovdje se zaposlenici mogu prijaviti u sustav kako bi
mogli obavljati svoj posao. Drugi gumb ,Registracija“ nas preusmjerava na web stranicu gdje

je forma za registraciju novog korisnika odnosno zaposlenika.

D Pt gt = ¥ w - 8 X

Helpdesk

REGISTRACLA

Slika 6. registracija novog zaposlenika

21



Na slici 6 se nalazi forma za registraciju novog zaposlenika. Ovdje se unose podaci
kao Sto su ime, prezime, email, korisni€¢ko ime, lozinka te se uz pomoéu radio buttona odabire
dali e korisnik biti korisni¢ka podrska ili tehnicka podrska. Ti podaci se zatim spremaju u bazu

i korisnik je kreiran te se moze prijaviti u aplikaciju.

Helpdesk

PRIJAVA

Slika 7. prijava zaposlenika

Na 7. slici se vidi forma za prijavu odnosno autentikaciju zaposlenika. Podaci se unose
u formu, te ako se podaci uneseni u formu podudaraju sa podacima u bazi podataka tada je
korisnik autenticiran te se automatski prebacuje na web stranicu meni gdje mu se prikazuju

izbornici ovisno o tome dali je korisni¢ka ili tehni¢ka podrska.

D ot - =+ v = 8 %

Helpdesk - Tehni¢ka podrska - Meni

Lista problema

Slika 8. meni za tehni¢ku podrsku

Slika 8 prikazuje meni za tehniCku podrsku. Ovdje se nalaze 2 gumba, gumb ,Lista

problema“ prebacuje zaposlenika na tablicu gdje moze vidjeti sve prijavljene probleme te ako
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problem nije rijeSen on ima mogucnost evidentiranja rjeSenja. Ako on evidentira rieSenje tada
se taj problem smatra rijeSenim te se on zaklju€ava i zapisuju se dodatne informacije kao §to
su id zaposlenika kaiji je rijeSio problem, vrijeme i datum kad je evidentirano da je problem bio
rijeSen te opis rjeSenja problema.

x B = E

Helpdesk - Tehni¢ka podrika - Lista problema

ENTSRSNNE  toacijuben problemi  Rijedeni problemi

Slika 9. prikaz liste svih problema za tehni¢ku podrsku

Na slici 9. mozemo vidjeti kako izgleda lista svih problema za tehni¢ku podrsku, kako
sam i prije objasnio ako problem nije rijeSen tada bilo koji zaposlenik koji spada pod tehnicku
podr§ku moze evidentirati rieSenje problema, ¢ime se smatra da je taj problem rijeSen i u bazu

se automatski zapisuje trenutni datum i vrijeme i to se smatra vrijeme kad je problem rijeSen.
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Helpdesk - Korisnicka podrska - Meni

Prijavi novi problem Lista problema

Slika 10. meni korisni¢ke podrske

Slika 10. je prikaz menija korisni¢ke podrske, za razliku od tehni¢ke podrske oni imaju
dodatni izbornik a to je ,Prijavi novi problem®, koji nas preusmjerava na formu za prijavu novog
problema, te izbornik ,Lista problema“ koja je identi¢na kao i ,Lista problema® za tehnic¢ku

podr§ku samo $to oni nemaju mogucnost rieSavanja problema.

Helpdesk - Korisnicka podrska - Lista problema

e [

Slika 11. prikaz liste svih problema za korisni¢ku podrsku
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Slika 11. prikazuje tablicu sa svim problemima sa gledista korisniCke podrske, tablica se

takoder moze filtrirati na 3 nacina: svi problemi, nerijeSeni problemi i rijeSeni problemi.

= 4+ . - B8 =%

C O 1T ELIS0G et « 0@ !

Helpdesk - Korisni¢ka podrika - Prijava problema

Slika 12. forma za prijavu novog problema

Slika 12. prikazuje jednostavnu formu za prijavu i evidentiranje problema, ovdje
korisniCka podrSka moZze prijaviti problem na nacin da upiSe ime korisnika koji je prijavio
problem, kratki opis problema te prioritet rjeSavanja problema. Tri su vrste prioriteta rijeSavanja
problema: visoki, srednji i niski. Visoki prioriteti bi trebali imati prednost za rjeSavanje jer oni
predstavljaju probleme koji korisniku spre¢avaju pristup usluzi. Srednja razina predstavljanja
probleme koiji blago utje€u na funkcionalnost usluge te ih nije potrebno rijesiti istog trena. Dok
niski prioritet predstavlja probleme koji ne utjecu ili utiec¢u minimalnu na samu funkcionalnost

usluge, njih bi trebalo rijesiti nakon $to su rijeSeni svi problemi visokog i srednjeg prioriteta.

4.2.2. Koristene tehnologije za implementaciju aplikacije

Za implementaciju web korisni¢kog sucelja, odnosno frontenda koristio sam HTML,
CSS i njegov okvir Bootstrap te Javascript sa okvirom jQuery. Za implementaciju serverskog,
odnosno backend dijela aplikacije sam koristio programski jezik Python zajedno s okvirom
Flask koji olakSava samu implementaciju serverskog dijela aplikacije, konkretnije komunikaciju
s bazom podataka te primanje zahtjeva od strane korisnika i vracanje odgovora nazad
korisniku. Kako bi podaci bili saCuvani i nakon gaSenja aplikacije, koristio sam besplatnu

relacijsku bazu podataka PostgreSQL.
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4.2.3. Prikaz koda

4.2.3.1. Prijava i registracija korisnika

Prijava i registracija funkcioniraju na nacin da se prilikom pritiska na potvrdni gumb
pomocu Javascripta Citaju svi podaci uneseni na formi te se oni unutar POST zahtjeva Salju
na server na odredenu URL adresu, odnosno API endpoint. Ispod se nalazi Javascript kod koji
se koristi kod registracije:
var registerForm = $('#registerForm');

registerForm.submit (function (e) {

e.preventDefault () ;

var firstName = $("#firstName") .val();
var lastName = $("#lastName").val();
var email = $("#email") .val();

var username = $("#username") .val();

var password = $("#password") .val();

var userType = $('input[name="userType"]:checked') .val();

var formData = {'firstName': firstName, 'lastName': lastName,
'email': email,

'username': username, 'password': password, 'userType': userType};
$.ajax ({
type: "POST",
url: "registerUser",
data: formData,
dataType: 'json',
success: function (data) {
if (data.status code == 400) {
if (data.message == 'username') {

alert ('Greska, ovo korisnicko ime ve¢ postoji!
Morate odabrati drugo korisnic¢ko ime.');

}
else if (data.message == 'email') {

alert ('Greska, ovaj email vel¢ postoji! Morate
odabrati drugi email.');

}
else if (data.message == 'empty') {

alert ('Greska, niste ispunili sva polja za
registraciju.');

else {
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alert ('GreSka pri upisu u bazu podataka!');

}
else(

window.location.replace('/");

by
error: function (data) {
console.log('An error occurred.');
console.log(data);
by
1) ;

});
Nakon dobivenog odgovora, Cita se statusni kod koji je dobiven u sadrZaju odgovora.

Ako je dobiven statusni kod 400, znaci da postoji greSka prilikom registracije, poput greSke da
uneseno korisniCko ime ve¢ postoji zapisano u bazi podataka. Osim toga, provjerava se da li
su ispunjena sva polja u formi i da li ve¢ postoji isti email u bazi podataka. Ako se desi neka
od tih greSaka onda se ona ispisuju korisniku. U slu€aju da nije dobiven statusni kod 400,
korisnika se preusmjerava na pocetnu stranicu te je on uspjeSno registriran te su njegovi

podaci uspjeSno zapisani u bazu podataka.

Registracija na backend dijelu aplikacije funkcionira na nacin da se Citaju podaci sa
POST zahtjeva, provjerava se njihova ispravnost i ako je sve ispravno se zapisuje novi korisnik

u bazu podataka. Na kraju se odgovor Salje nazad korisnickoj strani aplikacije.

@app.route ('/registerUser', methods=['POST'])
def register user():
user data = request.form
firstname = user data['firstName']
lastname = user data['lastName']
email = user data['email']
username = user data['username']
password = user data['password']

user type string = user datal'userType']

if firstname == '' or lastname == '' or email == '' or username == '' or
password == '':
return {"status code": 400, "message": "empty"}
if user type string == 'tehnical':

user type = True
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else:

user type = False

user exists, what exists =
crud.user exists with username email (username, email)

if user exists:

if what exists == "username":
return {"status_ code": 400, "message": "username"}
else:
return {"status_code": 400, "message": "email"}
else:

crud.register user (firstname, lastname, email, username, password,
user_ type)

return {"status code":200, "message": "OK"}

U Flasku je moguce raditi upite nad bazom podataka bez koriStenja SQL-a pomocu
modula Flask-SQLAIchemy i ORM tehnike $to dodatno olakSava implementaciju aplikacije.
Pomocu njih je moguce definirati strukturu i ogranicenja tablica koje ¢e biti zapisane u bazi
podataka. Svaki atribut se moze definirati pomoéu db.Column(), gdje je db objekt klase

SQLAIchemy. Ispod se nalazi kod koji implementira tablicu tehnical_user:

class TehnicalUser (db.Model) :

__tablename = 'tehnical user'

id = db.Column (db.Integer, primary key=True)

firstname = db.Column (db.String(200), nullable=False)

lastname = db.Column (db.String(200), nullable=False)

email = db.Column (db.String(200), unique=True, nullable=False)
username = db.Column (db.String(50), unique=True, nullable=False)

password = db.Column (db.String(50), nullable=False)

def init (self, firstname, lastname, email, username, password):
self.firstname = firstname
self.lastname = lastname
self.email = email
self.username = username
self.password = password
Nakon $to imamo definirane tablice, zapisivanje novog korisnika u bazu se vrsi na nacin
da se napravi novi objekt klase tehnical _user ili customer _user te se pozove funkcija

db_session.add(user) koja sprema novog korisnika u sesiju koja je povezana s bazom
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podataka. Za kraj pozivom funkcije db_session.commit() se izvrSava transakcija u bazi
podataka.

class CRUD:
def init (self, db session):

self.db session = db_session

def register user(self, firstname, lastname, email, username, password,
user type):

if user type == True:

user = TehnicalUser (firstname=firstname, lastname=lastname,
email=email, username=username, password=password)

else:

user = CustomerUser (firstname=firstname, lastname=lastname,
email=email, username=username, password=password)

self.db session.add(user)

self.db session.commit ()

Prijava u aplikaciju funkcionira na slican nacin, razlika je u tome Sto se kod prijave
provjerava da li u bazi podataka postoji uneseno korisnicko ime i lozinka. Ako su podaci
ispravni, u sesiju se zapisuju podaci o prijavlienom korisniku: korisni¢ko ime, ime, prezime,

email i tip korisnika (korisnicka ili tehni¢ka podrska).

4.2.3.2. Kreiranje novog problema

Kreiranje novog problema se stvara na sli¢an nacin kao $to se i registrira novi korisnik.
Citaju se podaci iz forme te se provjerava da li su svi podaci popunjeni. Ako postoji podatak u
formi koji nije popunjen onda se korisniku prikazuje odgovaraju¢a greska. U suprotnome se
podaci iz forme 3alju na URL createNewProblem. Server Cita dobivene podatke iz forme koji
se nalaze unutar zahtjeva i Cita korisnic¢ko ime koje je zapisano u sesiji s bazom podataka.
Korisni¢ko ime je jedinstveno pa nam onda moZe posluZiti za dobivanje id-a korisnika
korisniCke podrske koiji je prijavio novi problem. Id korisnika je potrebno imati jer je to vanjski

klju¢ uz pomo¢ kojeg se odreduje koiji je korisnik prijavio koji problem.

Kako bismo dohvatili id korisnika koji je prijavio problem potrebno je pozvati funkciju
query.all() uz pomo¢ koje se dohvacaju svi podaci iz Zeljene tablice, ovom slu€aju
CustomerUser. Nakon toga mozemo petljom proci kroz sve korisnike i pronaci onog koji ima

trazeno korisnicko ime te za kraj vratiti njegov id.

def get customer user id(self, username) :

all customer users = CustomerUser.query.all()

for user in all customer users:
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if user.username == username:

return int (user.id)

Na temelju tih podataka je moguée zapisuje novi problem u bazi podataka na isti nacin

kao Sto se je zapisivao novi korisnik u bazu podataka.

@app.route ('/createNewProblem', methods=['POST'])
def create new problem() :
new _problem = request.form
customer name = new problem['customerName']
description = new problem['description']
priority = new problem['priority"']

username = session['username']

crud.create new problem(username, customer name, description, priority)

return {"status_ code":200, "message": "OK"}
def create new problem(self, username, customer name, description,
priority):
user id = self.get customer user id(username)
problem Problem(user id=user id, customer name=customer name,

description=description, priority=priority)
self.db session.add(problem)

self.db session.commit ()

4.2.3.3. Rjesavanje problema

Prilikom rjeSavanja problema se otvara modalni prozor unutar kojeg se upisuje opis
rieSavanja problema. Nakon potvrde rjeSavanja problema se Cita tekst opisa kako je problem
rijeSen i problem_id koji je zapisan u sadrzaju gumba RijeSi problem. Oni se Salju na server

kao POST zahtjev na URL solveProblem na isti nacin kao i kod registracije i prijave korisnika.

S ('#modalSolveProblem') .on('show.bs.modal', function (event) ({
var button = $(event.relatedTarget);

var problemID = button.data('problemid');

S ('#modalSolveProblem .btn-secondary') .click(function() {
$ ('"#modalSolveProblem') .modal ('hide"') ;
1)

S ('#modalSolveProblem .btn-primary').click(function() {
var problemDescription = $('#problemDescription').val();
var data = { problemID: problemlID, problemDescription:

problemDescription };
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$.ajax ({
url: 'solveProblem',
type: 'POST',
data: data,
success: function(data) {
if (data.status code == 200) {
S ('#modalSolveProblem') .modal ('hide") ;
location.reload() ;
} else {

alert ('GreSka prilikom rijeSavanja problema!');

bo
error: function (xhr, status, error) {

console.error(status + ': ' + error);

Posluziteljska strana aplikacije iz zahtjeva €ita dobivene podatke o rijeSenom problemu
i iz sesije Cita korisnicko ime korisnika tehnicke podrske koiji je rijeSio problem. Nakon toga se
iz baze podataka uzima objekt problema kojeg Zelimo rijeSiti i mijenja se njegov status na 1,
Sto oznacava rijeSeni problem. Nakon toga se na temelju korisni¢kog imena uzima id korisnika
koji je rijeSio problem i rauna se trenutni datum i vrijeme. Za kraj se kreira novi objekt klase

SolvedProblem sa potrebnim podacima te se on zapisuje u bazu podataka.

@app.route ('/solveProblem', methods=['POST'])
def solve problem() :
problem = request.form
problem id = problem.get ('problemID'")
problem description = problem.get ('problemDescription')
tehnical username = session['username']
crud.solve problem(tehnical username, problem id, problem description)

return {"status code":200}
def solve problem(self, tehnical username, problem id, problem description):

problem = Problem.query.get (problem id)

problem.solve problem()
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tehnical user id = self.get tehnical user id(tehnical username)

date solved = datetime.now ()

solved problem = SolvedProblem(problem id=problem id,
user id=tehnical user id, date solved=date solved,
solve description=problem description)

self.db_session.add(solved problem)

self.db session.commit ()
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4.3. Baza

4.3.1. Relac

podataka

ijska shema

(0

public

=1 customer_user

A firstname character varying

=)

A password character varying

(1) email character varying(20

id integer

(200)

lastname character varying
(200)

0)

) usermame character varyin
g(50)

@
+ public
1 tehnical_user
id integer

A firstname character varying
(200)

lastname character varying
(200)

(3) email character varying(20
0)

) username character varyin
g(50)

A password character varying

)

(50) (50)

© @

+> public +> public
problem solved_problem
id integer $ ; problem_id integer

>._

¥ user_id integer

‘5._

user_id integer

H customer_name character
varying(200)

[ date_solved timestamp wit
hout time zone

A description character varyi
ng(200)

solve_description character
varying(200)

| pnority integer

A date_created timestamp wit
hout time zone

] status integer

Slika 13. Prikaz ERA dijagrama baze podataka za aplikaciju ,Helpdesk*

Na slici 13. mozemo vidjeti prikaz ERA dijagrama baze podataka koju sam kreirao za
potrebe aplikacije ,Helpdesk®. Baza se sastoji od 4 tablica koje su medusobno povezane.
Tablica ,customer_user” sadrzi podatke o zaposlenicima korisniCke podrske i povezana je s
tablicom ,problem* sa vezom jedan naprema viSe (1:n), zato jer jedan zaposlenik korisni¢ke
podrSske moze prijaviti viSe problema, dok jedan problem ne moze biti prijavljen od vise
zaposlenika nego samo od jednog. Tablica ,problem“ je povezana sa tablicom
,Solved_problem* sa vezom jedan naprema jedan (1:1), iz razloga jer jedan problem moze
imati evidentirano samo jedno rjeSenje. Tablica ,tehnical_user” je povezana sa tablicom
»Solved_problem* sa vezom jedan naprema vide (1:n), jer kao i prije jedan zaposlenik tehnicke
podrSke moze imati viSe evidentiranih rjeSenja problema dok jedno rjeSenje moze biti

evidentirano od samo jednog zaposlenika.
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4.3.2. Prikaz tablica

Za potrebe simulacije izmislio sam podatke koji simuliraju rad sluzbe pomoc¢i odnosno
helpdesk-a, pa tako imamo: 2 zaposlenika korisniCke podrSke, 3 zaposlenika tehnicke
podrske, 100 prijavljenih problema i rjieSenje za svaki od tih 100 problema.

id firstname lastname email usemame password

|FK] intege character varying (200 character varying (200 character varying (200) character varying (30 character varying (30)
1 1 Pero Perié pperic@foi.hr pperic fo
2 2 Ana Anié aanic@fol.hr aanic fo

Slika 14. Prikaz tablice ,customer_user”

Na slici 14. prikazana je tablica ,customer_user“ koja predstavlja korisni¢ku podrsku
odnosno zaposlenike koji komuniciraju sa korisnicima i evidentiraju prijavljene probleme u
aplikaciju. Tablica se sastoji od 6 stupca: id — primarni klju¢ preko kojeg povezujemo tablicu
sa tablicom ,problem® na vanjski klju¢€ user id, firsthame — sadrzi ime zaposlenika, lasthname —
sadrzi prezime zaposlenika, email — sadrzi email od zaposlenika, username — sadrzi unikantni
alias koji zaposlenik koristi za prijavu u aplikaciju, password — sadrZi lozinku za prijavu u
aplikaciju.

id firstname lastname

/s i o P it e

[PK] integer character varying (200 character varyin

username assword
— — 1

varying (200) character varying (50

_—

character varying (50
1 1 Ivo Ivié fivic fo
2 2 Petra Petri¢ ppetric fo

Karlo Karlic

Slika 15. Prikaz tablice ,tehnical_user*

Na slici 15. prikazana je tablica ,tehnical_user” koja sadrzi sve iste stupce kao i tablica
~customer_user®, samo $to kod nje primarni kljuc id je povezan sa vanjskim klju¢em user_id
od tablice ,solved_problem* iz razloga $to zaposlenik tehnicke podrSke ne mozZe evidentirati

problem nego samo moze evidentirati rieSenje problema.
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id user_id customer_name description 7 priority 7 date_created status

[PK] integer integer 4 character varying (200) ’ character varying (200) Integer timestamp without time zone s integer #

1 1 1 Ivan Nemoguénost pristupa datotekama na drugom uredaju 2 1
2 2 2 Ana Gredka prilikom aiuriranja aplikacije 3 1
3 3 1 Ivan Nemoguénost pristupa datotekama 2 1
4 4 2 Matja Gubitak podataka nakon sinkronizacije 3 1
s 5 2  Nikola Spore performanse prilikom preuzimanja datoteka 1 1
1] 6 1 Ana Grefka prilikom dijeljenja datoteka s drugim korisnicima. 3 1
T 7 2 Petar Nemoguénost sinkronizacije s mobiinim uredajem 1
8 1 Ivana Izgubljene datoteke nakon brisanja Iz smeda 1

9 9 1 Luka Nemoguénost pristupa ratunu nakon promjene lozinke 1 2023-07-03 151000 1
10 10 2 Ema Datoteke oznacene kao zaralene virusom nakon preuzimanja 3 2023.07-04 08:47:00 1
" n 2 Marta Potedkode u pretradivanju arhiviranin datoteka 2 7-04 09:10:00 1
12 12 1 Filip Nemoguénost pristupa datotekama s drugog uredaja 1 1
13 13 2 Ivan Gredka prilikom sinkronizacije velike datoteks 3 1
14 14 1 Marko Nemoguénost dijeljenja datoteka s korisnicima izvan organizac 2 1
15 15 2 Nina Iznenadni gubitak pristupa svim datotekama 3 1
16 1% 1 Mirostav Datoteke @ ne prikazuju Ispravno nakon preuzimanja 1 1
17 17 2 ivana Potedkoce u sinkronizaciji velike kolifine fotografija 2 1
18 18 2 Nikola Gubitak podataka nakon afuriranja aplikacije 2 1
19 19 1 Elena Nemoguénost preuzimanja veoma velikin datoteka 1 1
20 20 2 Lovro Potedkoce u kreiranju dijeljenih mapa 2 1
21 2 1 Dora Nemoguinost pristupa odredenim datotekama. 1
22 2 1 Leo Gredka prilikom sinheonizacije aplikacije 3 1
23 23 2 Mia Nemoguénost pristupa datotekama na mobiing] aplikacij 2 1
4 24 2  Marin 1 1
5 25 1 Lana 2 1
26 26 2 w05t pregiedavanja datoteka u pregledniku 1 1
27 27 2 ore performanse prililkom prijenosa vedeg broja datoteka 2 1
8 28 1 Nemoguénast pristupa raunu nakon promjens e-mail adrese 3 1
29 29 2 Gredka prilikom arhiviranja datoteka 2 1
30 30 1 Leon Nemoguénast pristupa datotekama nakon promjens lozinke. 1 20230707 09:41:00 1

Total rows: 100 0f 100  Query complete 00:00:00.098
Slika 16. Prikaz tablice ,problem*

Slika 16. prikazuje tablicu ,problem® koja sadrzi sve probleme koji su bili evidentirani u
aplikaciji ,helpdesk®. Ona je preko primarnog klju€a id povezana na tablicu ,solved_problem*
na vanjski klju¢ problem_id koji je unique $to znaci da je veza jedan naprema jedan (1:1), jedan
problem moZe imati maksimalno jedno rjeSenje. Tablica ,problem* jo$§ sadrzi stupce: user_id
— dok zaposlenik korisni¢ke podrske evidentira problem tada se njegov id automatski sprema
u to polje isto kao i stupac date_created koji sprema trenutni datum i vrijeme kada je problem
evidentiran. Stupci customer_name, description i priority se unose preko forme u aplikaciji od
strane korisnicke podrske. Dok stupac status moze poprimiti vrijednost 0 ili 1, 0 znaci da
problem jo$ nije rijeSen dok 1 znaci da je problem rijeSen. Taj stupac se automatski aZurira

kad tehni¢ka podrska rijeSi problem.
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Total rows: 100 of 100

problem_id 7
[PK] integer

S W B W o B WM

1
n
12
13
14
15
16
17
18
19
20
il
22
23
24
25
26
27
28
29
30

user_id
[PK] integer

s

timestamp without time zone 4

2023-07-03 10:17:00
2023-07-03 08:33.00
2023-07-03 11:02:00
2023-07-03 10:35:00
20230703 14:57.00
2023-07-03 12:21:00
2023-07-03 18:28:00
2023-07-03 19:03:00
2023-07-03 20:39:00
2023-07-04 11:47:00
2023-07-04 09:44:00
2023-07-04 12:36:00
2023-07-04 14:01:00
2023-07-04 13:25:00
20230704 1517400
2023-07-0508:47.00
20230705 10:56:00
2023-07-0510:38:00
2023-07-05 11:40:00
2023-07-05 13:50:00
2023-07-05 14:30:00
2023-07-05 14:56:00
2023-07-06 09:26:00
2023-07-06 10:00:00
2023-07-06 11:15:.00
2023-07-06 14:10:00
2023-07-06 15:39:00
2023-07-06 16:33.00
2023-07-07 10:14:00
2023-07-07 11:25:00

Query complete 00:00:00.093

solve_description 7
character varying (200)

Problem sam rijegio ukljuéivanj ije na korisnikov raun

Rijedio sam problem aZuriranjem aplikacije na najnoviju verziju.

Ponovno sam gucio pristup prawj p ratuna
Povratio sam izgubljene datoteke iz sigumosnih kopija.
Pobolj$ao sam brzinu p ja datoteka opti ih postavki.

Ispravio sam gresku pri dijeljenju datoteka s drugim korisnicima.

Osigurao sam ispravnu sinkronizaciju mobilnog uredaja s ostatkom sustava.
Vratio sam izbrisane datoteke iz arhive.

Ponovno sam omoguéio pristup nakon promjene lozinke.

OEistio sam datoteke od virusa | preporutio dodatne sigurnosne korake.

Optimizirao sam pretragu arhiviranih datoteka kako bi bila bria | preciznija.

Omogudio sam pristup datotekama s bilo kojeg uredaja rj jem p izacije.

je kako bi uspjesno prenosio velike datoteke
Omoguéio sam korisniku da dijeli datoteke s ekstemim korisnicima pomocu praviino postavijenin dozvola.

Brzo sam rijesio problem vracanjem pristupa svim korisniékim datotekama.

p sam ijom kako bi se pravilno pri nakon p
Optimizirao sam sinkronizaciju fotografija kako bi bila brZa | utinkovitija za korisnika.
Vratio sam izgubljene podatke nakon aZuriranja aplikacije iz sigumnosnin kopija.

Rijesio sam

omogué g preuzimanja vecih datoteka kako bi se izbjegli prekidi

p sam ée u procesu dijeljenin mapa kako bi korisnik mogao lako kreirati | dijeliti sadrz..
Osigurao sam praviline dozvole pristupa kako bi korisnik mogao pristupiti svojim odredenim datotekama.

Rijesio sam gredku prilikom sinhronizacije aplikacije kako bi se osig

glatko funkci e

Omoguéio sam pristup korisni nar j aplikaciji putem pravilne sinkronizacije.
Rijedio sam problem povratkom pristupa korisniku za sve dijeljene mape.

iosam p j putem linka kako bi korisnik sada mogao bez problema dijeliti sadrZ
Omogucio sam pregled datoteka izravno u pregledniku nakon ispravke tehnicke poteskoce

Optimizirao sam prijenos veceg broja datoteka kako bi performanse bile brie | uéinkovitije

Ponovno sam omogudio pristup korisniku nakon ispravke e-mail adrese na ratunu,

Ispravio sam gresku pri arhiviranju datoteka kako bi korisnik sada mogao ispravno arhivirati sadriaje.

Osigurao sam pristup datotekama nakon promjene lozinke uz aZuriranje autentifikacijskin podataka

Slika 17. Prikaz tablice ,solved_problem*

Tablica ,solved_problem® sadrzi 4 stupce: problem_id — sadrZi id od problema Cije je to

rieSenje, user_id — dok zaposlenik tehnicke podrSke evidentira rijeSenje automatski se zapisuje

njegov id isto kao i trenutni datum i vrijeme u stupac date_solved, te solve_description — gdje

on mora opisati kako je taj problem rijeSio.
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4.4. Analiza koristenjem tabli€nih kalkulatora

4.4.1. Excel

Kako bi povezao Excel sa PostgreSQL bazom morao sam instalirati i podesiti ODBC
driver. Nakon ¢ega sam koristenjem "Data" opcije na Excelovoj traci, odabrao "Get Data" zatim
"From Other Sources" te "From ODBC" kako bih uspostavio vezu sa bazom. Nakon
uspostavljanja veze, preuzeo sam potrebne podatke iz baze i odabrao tablicu koju sam Zelio
analizirati. Definirao sam funkcije kako bih dohvatio specifi¢ne podatke iz vide razli€itih tablica
te potrebne izraCune. Zatim sam kreirao pivot tablicu na nacin da sam koristio opciju "Insert" i
izabrao "PivotTable". Pravilnim postavljanjem polja u odgovarajuce sekcije poput "Rows",
"Columns", "Values" i "Filters", organizirao sam podatke na nacin koji mi je omogucéio bolju
analizu i razumijevanje. Kako bi jo§ dodatno poboljSao razumijevanje stvorio sam grafikon.
Oznacio sam Zeljene podatke te iz kartice "Insert" izabrao odgovarajuci tip grafikona. Na taj
nacin se automatski generira grafikon temeljen na odabranim podacima. Zatim sam prilagodio
izgled i stil grafikona te uredio oznake i naslove kako bi grafikon bio informativan i estetski

privlacan.
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Il(orisniéko ime | ¥ |Broj prijavijenih problema ]

aanic 55

pperic 45

| Ukupno 100|
Broj prijavijenih problema

BROJ PRIJAVLIENIH PROBLEMA PO
KORISNICIMA (KORISNICKA
PODRSKA)

AANIC PPERIC

Broj prijavijenih problema
BROJ PRIJAVLJENIH PROBLEMA PO KORISNICIMA
(KORISNICKA PODRSKA)

usemna. v
W aanic

W ppenc

Slika 18. Prikaz pivot tablice i grafikona ,broj_prijavljenih problema“

Slika 18. pokazuje izgled pivot tablice i grafikone koje sam napravio kako bio mogao
pratiti koliko je koji zaposlenik korisnicke podrske evidentirao problema. Ovdje mozemo vidjeti
da je zaposlenik aanic sveukupno evidentirao 55 problema dok je pperic evidentirao 45
problema 8to nam pokazuje koliko koji zaposlenik doprinosi za poslovanje poduzeca. Bitno je
pratiti jaka odstupanja od prosjeka jer ako neki zaposlenik evidentira puno vise problema od
ostalih tada ga treba nagraditi jer ¢e se njegov doprinos smanijiti ako nije nagradeni za tu
dodatnu koli€inu posla koji obavi. Isto tako ako koji zaposlenik ima jako malo evidentiranih
problema treba istraziti koji je razlog tome, da li je za to kriv sam zaposlenik ili je koli€ina posla

pre mala pa treba smanijiti broj zaposlenih.
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| Korisniéko ime | | Broj rijesenin problema |
livic 41
kkarlic 27
ppetric 32
| Ukupno 100|

BROJ RIJESENIH PROBLEMA PO
KORISNICIMA
(TEHNICKA PODRSKA)

nvic KKARLIC PPETRIC

41

LPIct Area | :

BROJ RIJESENIH PROBLEMA PO KORISNICIMA
(TEHNICKA PODRSKA)

usema.. v
B g
B kkarlic

M ppetric

Slika 19. Prikaz pivot tablice i grafikona ,broj rijeSenih problema*“

Slika 19. pokazuje pivot tablicu i grafikone koje sam izradio za evidenciju broja rijeSenih
problema po zaposleniku tehniCke podrske. Isto kako pratimo rad korisni¢ke podrske tako
pratimo i rad tehni¢ke podrske, samo kod njih moramo uzeti u obzir da nisu svi problemi isto
komplicirani za rijeSit stoga neki problemi zahtijevaju puno viSe vremena da se rijeSe pa su
odstupanja od prosjeka prihvatljivija. Ovdje mozemo vidjeti kako je iivic rijesio najvise problema
sa 42 rijeSena problema, dok je kkarlic rijeSila 32, a ppetric 27. U ovom slu&aju treba provjeriti
ako iivic ne odabire samo najlakSe probleme za rjeSavanje jer ako ih ne odabire tada bi ga

trebalo dodatno nagraditi za njegov rad.
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Prioritet ~ Broj prijavljenih problema

Niski 33
Srednji 45
Visoki 22
Ukupno 100

Broj prijavljenih problema

Prioritet »
= Niski
» Srednji
= Visoki

Slika 20. Prikaz pivot tablice i grafikona ,broj prijavljenih problema po prioritetu*

Na 20. slici moZemo vidjeti pivot tablicu sa prioritetima i ukupnim brojem prijavljenih
problema sa tim prioritetom. Na grafikonu se lijepo moze vidjeti koliko je odnos broja problema
s odnosom na prioritet. Ovakve informacije nam mogu pomo¢i da odlu¢imo kamo ¢emo
alocirati buduce resurse, jer ako je jako velik broj problema sa visokim prioritetom znaci da
kontinuitet usluge nije dobar te bi trebali uloziti u novo infrastrukturu, opremu ili dodatnu radnu
snagu. Ako je broj problema mali tada vjerojatno moramo smanijiti broj tehnicke i korisnicke

podrske, i obrnuto.
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Prioritet Al -]
_ Ukupno vrijeme proteklo za
Problemi po danima ¥ rije3avanje problema (u
Greka prilikom aluriranja aplikacije. 22
Gredka prilikom dijelienja datoteka s drugim korisnicima. 37
Gubitak podataka nakon sinkronizacije. 26
lzgubliene datoteke nakon brisanja iz smeca. 291
Nemogucnost pristupa datotekama na drugom ured aju. 133
Nemogucnost pristupa datotekama. 107
Nemogucnost pristupa ratunu nakon promjene lozinke. 329
Memogucnost sinkronizacije s mobilnim ured ajem. 273
Spore performanse prilikom preuzimanja datoteka, 273
» 4-Jul i
Datoteke oznaiene kao zaralene virusom nakon preuzimania. 180
Grezka prilikom sinkronizacije velike datoteke. 60
lznenadni gubitak pristupa svim datotekama. 30
Nemogucnost dijelienja datoteka s korisnicima izvan organizacije. 0
Nemogucnost pristupa datotekama s drugog ured aja. 60
Potezkoce u pretralivanju arhiviranih datoteka. 34
+5=Jul
Datoteke se ne prikazuju ispravno nakon preuzimanija. 33
Grezka prilikom sinhronizacije aplikacije. B5
Gubitak podataka nakon aluriranja aplikacije. 44
Nemogucnost preuzimanja veoma velikih datoteka. 78
Nemogucnost pristupa datotekama na mobilnoj aplikaciji. 1134
MNemoguinost pristupa odredenim datotekama. a5
Potezkoce u kreiranju dijelienih mapa. 158
Potezkoce u sinkronizaciji velike koliéine fotografija. 83
o B-JUl - - - - —
Grezka prilikom arhiviranja datoteka. 133
Gubitak pristupa dijelienim mapama. 69
Nemagucnost pregledavania datoteka u pregledniku. 203
Nemogucnost pristupa ratunu nakon promjene e-mail adrese. 132
Potezkoce pri dijelienju datoteka putem linka. 128
Spore performanse prilikom prijenosa veceq broja datoteka. 144
o T=dul
Gretka ptiIikbm d-u-dévania novih datoteka. W
Nemoguinost brisanja datoteka iz smeca. 250
Nemoguinost pristupa datotekama na odredenom ured aju. 4100
Nemogucnost pristupa datotekama nakon promjene lozinke. 104
Potezkoce u pronalalenju starijih verzija datoteka. 66
= 10-Jul
Datoteke se ne ptikazuiu ispravno umobilnoj apllkacrp 220
Grezka prilikom dijeljenja datoteka s eksternim korisnicima. 172
Gubitak podataka nakon oporavka ratunala. s
Nemoguinost preuzimanja datoteka s odredenog ured aja. 72
Poteskoce pri otvaranju odredenih tipova datoteka. 1073
Potezkoce u sinhronizaciji datoteka s rafunalom. 43
L
" Grezka prilikom otvaranja di_ie'lien'ih veza. 1202

Slika 21. Prikaz pivot tablice ,Vrijeme rjeSavanja problema“ 1. dio
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+19-Jul

Grezka prilikom arhiviranja datoteka. 2n
MNemoguinost brisanja datoteka iz zajednitke mape. 13
Nemogucnost pregledavanja slika nakon preuzimanja. 14
Nemoguinost pristupa datotekama putem web suielja. 150
Potezkoce pri sinkronizaciji velikog broja datoteka. 146
Potezkoce u pretralivanju starijih verzija datoteka. 1146

+ 20-Jul
Grezka prilikom dodavanija novih datoteka. 223
Nemoguinost pristupa datotekama na odredenom ured aju. 1228
Memogucnost pristupa datotekama nakon promjene e-mail adrese 153

» 21-dul
Datoteke oznaiene kao duplikati nakon sinhronizacije. 158
Grezka prilikom dijelienja mapa s eksternim korisnicima. 4274
Nemoguinost pristupa datotekama nakon aluriranja aplikacije. 43
Potezkoce u sinhronizaciji datoteka s rafunalom. 23
Spore performanse pri prijenosu velikih datoteka. 114

» 24=Jul
Nemoguinost preuzimanja datoteka s mobilne aplikacije. 267
MNemoguinost pristupa datotekama putem web preglednika. 1282
Pote2koce u dijelienju veoma velikih datoteka. 80

»25-Jul
Grezka prilikom pretralivanja arhiviranih datoteka. 305
MNemoguinost brisanja datoteka iz smeca. 287
MNemogucnost pristupa datotekama nakon promjene mrele. Bsn
Spore performanse pri sinkronizaciji veceg broja datoteka. B4

» 26-Jul
Grezka prilikom otvaranja dijelienih veza. 1262

2 27=dul
Gubitak podataka nakon aluriranja operativnog sustava. 131
Nemoguinost preuzimanija datoteka s odredenog ured aja. 23
Potezkoce pri dijelieniju velikih videa. 1210

2 28-dJul
Datoteke oznaiene kao spam nakon preuzimania. B5
Grezka prilikom pregledavania slika. 48
Nemoguinost pregledavanja POF datoteka. 36
Nemoguinost pristupa datotekama nakon brisanja iz smeca. 165
Potezkoce pri dijelienju mapa s drugim korisnicima. K
Ukupno 40889

Slika 22. Prikaz pivot tablice ,Vrijeme rjeSavanja problema*“ 2. dio

Slika 22. i 23. prikazuju pivot tablicu koja prikazuje rijeSene probleme i racuna vrijeme
koje je bilo potrebno da se taj problem rijeSi na nacin da je oduzela datum i vrijeme rjeSavanja
problema i datum i vrijeme evidentiranja problema. Problemi su grupirani po danima te ih se
jo$ dodatno moze filtrirati prema prioritetu rieSavanja, te jo§ imamo ukupno vrijeme rieSavanja

problema koje zbraja sva vremena rjeSavanja problema.
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Ukupna vrijeme proteklo za rijefavanje problema (u minutama)

Slika 23. Prikaz pivot grafikona ,Vrijeme rjeSavanja problema“

Na slici 23. mozemo vidjeti pivot grafikon sa svim problemima i njihovim vremenom
rieSavanja. Ovaj grafikon nam daje vrlo dobar uvid u efikasnost nase sluzbe pomoci te vrlo

lako moZemo vidjeti ako za neki problem treba jako puno vremena kao u ovom primjeru za njih

troje.
Prioritet Al i P =
Prosietno rijeme protekio za rijes e Progping visem proeio 2h roelhy At s (v meaama)
Problemi po danima |~ b {u mis Prosjeéno vrijeme proteklo za rijeSavanje problema (u minutama)
3ul 16567 .
&-Jul 5057 000
S-Jul 210.75
&-Jul 302 50 120000
T-hul §32.20
10-Jul 28250
000.00
11-Jul 23450
12-Jul 798.50
13-Jul 38280 800 00
12-jul 7450
17-Jul 53400
500 09
18-Jul 309.17
18-Jul 31333
20-Jul 53867 200 00
21-Jul 984.00
e 800 200,00
5-ul 541.75 I
26-Jul 1262.00 I
274u1 524.00 a0 o |
28-Jul 8960 Sgul add Siul edudl Taul 100d M 320u 1300 taddd ST 18dul 1000 2000 210l 34wl 2Siul 26l 27l 28Ul
Prosjex A08.89 Keanra ¥

Slika 24. Prikaz pivot tablice i grafikona ,Prosje¢no vrijeme rieSavanja problema po danima*“

Pivot tablica i grafikon prikazuju prosje¢no vrijeme rieSavanja problema po danima iz
¢ega mozemo zaklju€iti mnogo bitnih informacija koje bi mogle utjecati na nase buduce
poslovne odluke. Naprimjer ako vidimo da petkom imamo najduze prosjecno vrijeme
rieS8avanja problema mozZda mozZzemo malo drugacije poslozZiti radno vrijeme ili zaposliti
privremenu ispomo¢ pa na taj naCin spustiti prosje¢no vrijeme rjeSavanja problema petkom
itd...
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4.4.2. Google Sheets

Podatke sam povezao u Google Sheets na nacin da sam u bazi podataka tablice
exportao kao CSV file, nakon ¢ega sam te file-ove uplodao na Google Drive i otvorio sa Google
Sheets jer direktno povezivanje sa bazom je zahtijevalo instaliranje nekih dodatnih plugina za
$to nisam imao volje. Nakon $to sam podatke dobio u spreadsheet, kliknuo sam na padajuci
izbornik insert i odabrao opciju pivot table. Nakon €ega mi se otvorio izbornik gdje sam odabrao
stupce koje zelim koristiti u svojoj pivot tablici te da li zelim da se tablica kreira na novom

sheetu ili na ve¢ postojeéem.

username Broj prijavljenih problema

aanic 55
pperic 45
Sveukupno 100

Slika 25. Prikaz pivot tablice ,broj prijavljenih problema“

Slika 25. pokazuje izgled pivot tablice koju sam napravio kako bi mogao pratiti koliko je

koji zaposlenik korisniCke podrske evidentirao problema.

Postotak prijavljenih problema po zaposleniku

pperic

aanic

Slika 26. Prikaz pivot tablice ,broj_prijavljenih_problema*“

Ovo je pivot grafikon koji sam napravio iz pivot tablice sa slike 25., jasno se vidi udio

prijavljenih problema po zaposleniku $to bi menadzmentu olakSalo za informiranje.
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username Broj rijesenih problema

iivic 41
kkarlic 27
ppetric 32
Sveukupno 100

Slika 27. Prikaz pivot tablice ,broj_rijesenih_problema“

Slika 27. Prikazuje sliénu pivot tablicu kao i prije samo §to se sada radi o tehni¢koj
podrsci i broju problema koji je svaki od njih rijeSio. Kod Excela sam detaljnije objasnio kako
bi nam te informacije mogle pomo¢i za buduée odluke.

Postotak rijeSenih problema po zaposleniku
ppetric
32,0%
iivic
41,0%
kkarlic
27,0%

Slika 28. Prikaz pivot tablice ,postotak_rijesenih_problema*

'prforfty Broj problema
1 33
2 45
3 22
Sveukupno 100

Slika 29. Prikaz pivot tablice ,Broj problema prema prioritetu®

Isto tako jednostavna pivot tablica koja prikazuje prioritete te zbraja koliko je bilo

problema sa tim prioritetom.
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Postotak problema po prioritetu

3
22,0%
1
33,0%
2
45,0%

Slika 30. Prikaz pivot tablice ,Broj problema prema prioritetu®
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Slika 31. Prikaz pivot tablice ,Vrijeme rjeSavanja problema*“

[COD0ODODO0O0DDD0DDDD0D0DD0DO0OD0D0D0n

LS5 8RYBREEBEYBBEYBRZDYES

descngton
1 - i na drugom uredaju.
2 Gredka prilkom aZuriranja aplikacije.

3h QUi pristupa

4 Gubitak podataka nakon sinkronizacije.

5 Spore p prilikom p datoleka

& Gredka prilikom dijeljen; drugim korisnici
7 - s

8 lzgubljene datoleke nakon brisanja iz smeca.

9 Nemogucnost pristupa raunu nakon promjene lozinke.
10 Daloleke oznadene kao zaraiene virusom nakon preuzim
11 Poledknds u S 2 B

12 - pristupa s drugog uredaja.
13 Gredka prilikkom sinkronizacije velike datoteke

14 Nemogudé jeljeni ka s izvan orga
15 gubitak pristupa svim

16 Datoteke se ne pri isp nakon p

17 Poteskoée u sinkronizaciji velike koligine fotografija.

15 Gubitak nakon aZuriran

19 Nemogucnost preuzimanja veoma velikih daloteka.

20 Poteskoce u kreiranju dijeljenih mapa.

21 Nemoguénost pristupa cdredenim datotekama.

22 Greska prilikom sinhronizacije aplikacie.

23 Encst pristupa na mobiincj apit
24 Gubitak pristupa dijefjenim mapama.

25 Poteskoce pri dieljenju datoleka putem linka.

26 Nemoguinost preg! Y u preg|

27 Spore performanse prilikkom prijenosa vedeg broja datoled
28 Nemoguénost pristupa ratunu nakon promjene e-mail adi
29 Greska prilikom arhiviranja datoteka.

30 - pristupa nakon lozini
31 Potedkoce u pronalaZenju starijih verzija datoteka

32 Nemoguénost brisanja datoteka iz smeca.

33 Greska prilikom dodavanja novih datoteka.

34 Nemoguénost pristupa datolekama na odredenom uredaj
35 Skote u s rad
36 Datoteke se ne prikazuju ispravno u mobilnoj aplikaci.
37 Greka prilikom dijelien; s i :
33 Enost p s g uredaja
39 Gubitak podataka nakon oporavka raunala.
40 Poleskoée pi fpova datotok
] 41 M & pristupa putem web sufefja.
4 42 Spore perft pri prij vedikih ¥
3 43 Nemogud jienja mapa s korisnicima iz iste organiz

IoooooooooooDoooDDoDoDD0N0DN0ND0D00000D0D0nonn|z

44 Gmkayﬁm;immumnavﬂem

&

60,00000001

-29,98995999

4400000001

134

15
1079
13
n
69
133

75 Nemoguénost brisanja datoteka iz zajednicke mape. 13
76 Potedkoce u pretraZivanju starijih verzija datoteka. 1146
77 Nemoguénost pristupa datotekama nakon promjene e-ma 159
78 Gredka prilikom dodavanja novih datoteka. 22
79 Nemoguénost pristupa datotekama na odredenom uredaj 1228
80 Potedkoce u sinhronizaciii datoteka s ratunalom. 231
81 Datoteke oznacene kao duplikati nakon sinhronizacije. 158
82 Spore performanse pri prijenosu velikin datoleka. 114
83 Nemoguénost pristupa datotekama nakon aZuriranja aplik 143
84 Greska prilikom dijeljenja mapa s eksternim korisnicima 4274
85 Nemoguénost preuzimanja datoteka s mobil kaci 267
86 Poleskoce u dijelienju veoma velikih datoteka. 80
87 h gué pristup putem web pregl 1282
88 Nemogucnost brisanja datoteka iz smeca 287
89 Gredka prilikom pretraZivanja arhiviranih datoteka. 305
90 Spore performanse pri sinkronizacij veceg broja datoteka o4
91 Nemoguénost pristupa datotekama nakon promjene mreZ 1511
92 Gredka prilikom otvaranja dijeljenih veza. 1262
a3 » gué preuzimanja datoteka s odredenog uredaja 23
94 Gubitak podataka nakon aZuriranja operativnog sust 13
95 Poteskoce pri dijeljenju velikih videa. 1210
96 Nemoguénost pregledavanja POF datoteka 96
97 Datoteke oznacene kao spam nakon preuzimanja. &5
98 Greska prilikom pregledavanja sika. 438
99 Nemoguénost pristupa datotekama nakon brisanja iz sme 168
100 Potedkoée pri dijeljenju mapa s drugim korisnicima. 71
Sveukupno 408,59

Slika 32. Prikaz pivot tablice ,Vrijeme rjeSavanja problema*“
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Tablica prikazuje sve rijeSene probleme sa njihovim vremenom rjeSavanja, za razliku
od Excela gdje postoji funkcija DATEDIF koje izracuna vrijeme proteklo izmedu 2 datuma,
ovdje sam morao oduzeti dva date and time polja i zatim pomnoziti sa 24 da dobijem sate i to

onda pomnoziti sa 60 da dobijem proteklo vrijeme u minutama.

Vrijeme rije A
5000
400
g 000
3
2
.
]
¢
E- 1000
0 I.I.I.llll..._..l.lll-‘allll‘lall .llnlII-nllal l IIl' an.al I&Ilnllll!llll alilnen ll‘lll“llll-.ll

e il T T I T T I T T T I

Slika 33. Prikaz pivot grafikona ,Vrijeme rjeSavanja problema“

Slika 33. pokazuje pivot grafikona sa svim rijeSenim problemima i vremenom
rieSavanja. lako je jako puno problema svejedno se lako vide odstupanja od prosjeka, pa tako

menadZment mozZe vrlo lako primijetit kad je za neki problem vrijeme rjeSavanja jako visoko.
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4.4.3. Usporedba prednosti/nedostataka koristenih alata

Za razlike izmedu alata mogu reci da mi je u Excel-u bilo jednostavnije za napraviti ali
to moze biti iz razloga Sto Excel koristim duze od 10 godina te sam vrlo dobro upoznat sa
interfaceom $to mi je i olakSalo samu izradu pivot tablica i pivot grafikona iako ih nisam nikad
prije koristio. LakSe mi je bilo i povezati Excel sa podacima jer sam se mogao direktno spojiti
na bazu, dok kod Google Sheets postoji mogucnost povezivanja sa bazom ali zahtjeva
instalaciju dodatnih plugin-a §to mi se ba$ i nije dopalo pa sam samo iz baze podataka
exportao tablice kao CSV file te sam ih uplodao na Google Drive i otvorio preko Google Sheets-
a. lzrada pivot tablica je bila vrlo sli€éna u oba alata te tu ne bi dao prednost niti jednome od
alata. Ali kod uredenja pivot tablica i grafikona rekao bi da Excel ima viSe moguénosti uredenja.
Neka polja koja sam kod Excela mogao preimenovati u google sheets-u nisam mogao, sad
nisam siguran da li je razlog tome moje neznanje i manjak iskustva u Google Sheets-u ili excel
stvarno nudi viSe mogucnosti samog uredenja i dizajna pivot tablica i grafikona. Kad bi morao
birati ja bi izabrao Excel kao svoj alat za izradu sli¢nih izvjestaja, ali za ljude koji nemaiju pristup
Excel-u Google Sheets se Cini kao dobra i besplatna alternativa.
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5. Zakljucak

Kroz istrazivanje o informacijskim sustavima i poslovnim informacijskim sustavima,
shvatio sam koliko su oni nuzni za uspjedno poslovanje neke organizacije. Oni organizacijama
omogucuju da efikasno prate i podrzavaju svoje poslovanje kako bi se osiguralo nesmetano
poslovanje organizacije. Kroz prakti¢an dio rada, razvio sam aplikaciju za helpdesk koja
omogucuje korisni¢koj podrsci da brzo i precizno biljezi prijavljene probleme, a tehnickoj
podrSci da ih u€inkovito rijeSava. Iskoristio sam alate poput Excela i Google Sheets kako bih
analizirao prikupljene podatke, izvukao klju¢ne spoznaje i stvorio dubok uvid u poslovanje

poduzeca.

Najbitnije informacije koje sam dobio analizom obuhvacaju pracenje ucinkovitosti
zaposlenika u korisni¢koj i tehnickoj podrsci. Ova analiza mi omogucuje da istaknem izuzetne
izvodacCe, ali i one koji mozda zaostaju, te da ih nagradim ili potaknem kako bih unaprijedio
njihov doprinos poduzeéu. Segmentacija problema prema prioritetima pruzila mi je bolji uvid u
to kojim se pitanjima treba posvetiti posebna paznja. Ova informacija ¢e mi biti od velike koristi
prilikom raspodjele resursa i planiranja broja zaposlenika tehnic¢ke podrske. Analizom vremena
potrebnog za rjeSavanje problema, stvorio sam sliku o brzini i efikasnosti rada tehnicke
podrske. Prosje¢no vrijeme rjeSavanja problema po danima i ukupno prosje¢no vrijeme
rieSavanja problema pruzaju mi uvid u cjelovito poslovanje te mi ti podaci mogu sluziti kao

referenca za ocjenjivanje buducih poslovnih rezultata.

Mogu zakljuciti da su tabli¢ni kalkulatori, poput Excela vrlo dobri alati za simulaciju
upravlja¢ko-izvjestajnih aktivnosti i ne bi me €udilo da puno organizacija danas koristi te alate
bas za tu svrhu. Ova simulacija prikazala je kako organizacije mogu bolje razumijeti, analizirati
i optimizirati procese na temelju poslovnih podataka koje su prikupili, te mogu donositi klju¢ne

poslovne odluke koje ¢e poboljSati operativhe performanse i kvalitetu pruzene usluge.
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