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1. UVOD

Drzavna riznica je, prema zakonu o proracunu, sustav koji organizacijski i informacijski
objedinjava proracunske procese pripreme i izvrSavanja proracuna, drzavno racunovodstvo,
upravljanje nov¢anim sredstvima i javnim dugom. Iako nigdje nije definirana, na razini jedinica
lokalne podrucne (regionalne) samouprave (u daljnjem tekstu: JLPRS) moze se organizirati
sustav lokalne riznice. Osnovni cilj drzavne riznice jest racionalizacija u upravljanju javnim
novcem gdje se sve financijske transakcije proracunskih korisnika obavljaju preko jedinstvenog
racuna riznice. Drzavna riznica podrzana je putem financijsko-informacijskog sustava koji
procesira sve transakcije koje se odnose na sve faze proracunskog ciklusa. Istovjetno tome,
jedinicama regionalne samouprave (zupanije) i jedinicama lokalne samouprave koje imaju

barem jednog proradunskog korisnikal mogu uspostaviti sustav lokalne riznice.

Model upravljanja javnim izdacima temelji se na principu postojanja jednog, jedinstvenog
novCanog racuna (JRR) preko kojeg se obavljaju sve financijske transakcije drzavnog
proracuna (Budimir, 2006). Opcenito, jedinstveni racun riznice na kojem se biljeze sve
transakcije i na kojem se drze proracunska sredstva, je osnovni instrument riznice. Bez
jedinstvenog racuna dogada se da novac stoji na racunima korisnika dok se drzava istovremeno
zaduzuje kako bi platila dospjele obveze. Uvodenje JRR-a ne znaci za korisnika gubitak
autonomije u koriStenju namijenjenih mu sredstava, ve¢ omogucava da se sredstva koriste u
skladu s usvojenim prora¢unom i njegovim ograni¢enjima i procedurama. Temeljni cilj koji se
zeli posti¢i uspostavljanjem JRR-a je racionalizacija u upravljanju javnim novcem, odnosno
smanjenje troSkova kamata koje bi se zaraCunavale drzavi pri zaduzivanju (Jakir Bajo i

suradnici, 2008.).

Na isti na¢in funkcionira sustav lokalne riznice gdje nadleZzni proracun (Zupanija, grad ili
op¢ina) zajedno sa svojim proratunskim korisnicima aktivno sudjeluje u svim fazama
planiranja 1 izvrSenja proracunskog ciklusa. Uvodenjem takvog informacijskog sustava Zeli se
provoditi fiskalna disciplina nadleznog proratuna i1 njegovih proraCunskih korisnika, na
unificiran nacin upravljati procesom planiranja proracuna te napraviti ustede koje su

omogucene koriStenjem jedinstvenog racuna.

! Prema ¢lanku 2 Pravilnika, Proratunski korisnici prora¢una JLPRS jesu oni korisnici kojima je osniva¢
JLPRS, kojima je izvor prihoda proracun JLPRS u iznosu od 50 posto ili vise, te koji su navedeni u Registru
proracunskih i izvanproracunskih korisnika.



Implementacija takvog sustava je dugotrajna i radi se u fazama gdje dinamika i vrsta
implementacije ovisi o spremnosti JLPRS-a na promjene i uvodenje jedinstvenog
informacijskog sustava. Osim primjene informacijskog sustava pojavljuju se i druge promjene
kod svih dionika ovog sustava, a krajnji je cilj pruzanje usluge pravodobnog planiranja,
izvr§avanja plana proracuna i obavjestavanja o svim nastalim promjenama od strane nadleznog

proracuna prema proracunskim korisnicima i nazad.

Nakon uspje$ne implementacije lokalne riznice ¢elnik nadleznog proratuna JLPRS-a
implementirao je jedinstveni informacijski sustav te ima preduvijete za pozitivne odgovore na
vecinu pitanja iz Izjave o fiskalnoj odgovornosti? koji se odnose na planiranje, izvr$avanje i
izvjestavanje. Osim Izjave o fiskalnoj odgovornosti, implementacijom ovog sustava izgraduje
se sustav racunovodstvenih kontrola koje su sadrzane u Zakonu o sustavu unutarnjih

financijskih kontrola u javnom sektoru.

Sustav lokalne riznice aktivno podupire dva najvaznija procesa u proracunskom ciklusu, a
to su: planiranje i izvrSavanje proracuna nadleznog proracuna i njegovih proracunskih
korisnika. Planiranje proracuna je opisano u Zakonu o proracunu, a izvrSavanje je definirano u
planu usvojenom od predstavnic¢kog tijela i odluku o izvr$avanju proracuna. Dodatno, mogu se
jo§ internim aktima nadleznog proracuna definirati organizacija i nacin vodenja jedinstvenog
racuna riznice nadleznog proracuna kao 1 Naredba o uplati vlastitih sredstava proracunskih
korisnika u nadlezni proracun. Tom naredbom opisuje Se nacin uplaéivanja prihoda
proracunskih korisnika u JRR gdje se preko poziva na broj, Sifri uplatnih racuna i drugih kodova
uplaceni prihodi automatski evidentiraju kao vlastiti prihodi prora¢unskog korisnika. Na ovaj

je nacin zatvoren krug evidencije prihoda i rashoda svih dionika sustava lokalne riznice.

1.1. ObrazlozZenje teme

Od uvodenja proracunskih Klasifikacija kao obaveznog dijela plana proracuna te
definiranjem proracunskog ciklusa, od 2008. godine, u Republici Hrvatskoj postoji potreba za
primjenom sustava lokalne (podru¢ne) riznice kod onih JLPRS-a koji imaju vise od jednog
proracunskog korisnika. Vecina op¢ina imaju jedan (vrti¢) ili nijedan proracunski korisnik te

oni nemaju potrebe za sustavom lokalne riznice kao uslugom. Manji gradovi (ispod 15 000

2 Prema ¢lanku 7. zakona o fiskalnoj odgovornosti (Narodne novine, br. 139/10 i 19/14)



stanovnika), iako imaju nekoliko prorac¢unskih korisnika, ve¢inom nemaju sredstava ili nemaju

dovoljno ljudskih ili drugih kapaciteta za implementaciju sustava lokalne riznice iako bi trebali.

Srednje i velike jedinice lokalne samouprave imaju najvecu potrebu za primjenom sustava
lokalne samouprave jer one imaju brojne proracunske korisnike iz razli¢itih funkcija.
Upravljanje i nadziranje cjelokupnog prora¢unskog procesa bez jedinstvenog informacijskog
sustava je mukotrpno i iziskuje puno prepisivanja podataka, uskladivanja istih evidencija iz

razli¢itih izvora ili formata datoteka.

Regionalne samouprave imaju veci broj prorac¢unskih korisnika koji su ve¢inom financirani
iz sredstava decentraliziranih funkcija ili pomo¢i iz drzavnog proracuna te regionalna uprava
ovdje sluzi kao distributer sredstava. Ovisno o veliini organizacijske strukture JLPRS-a,
razlikuju se potrebe za uslugom informacijskog sustava. Kod JLPRS s ve¢im brojem
proracunskih korisnika koji djeluju u razli¢itim djelatnostima, uvodenje sustava podrucne
riznice potrebno je zbog vise aspekata: tona evidencija u svakom trenutku, razli¢iti
racunovodstveni informacijski sustavi generiraju izvjesStaje u xls ili pdf formatu te ne mogu
komunicirati medusobno, nejednoobraznost Sifarskog sustava i ostalih oznaka proracunskih

klasifikacija.

Implementacija sustava lokalne samouprave sastoji se od nekoliko faza koje ovisno o
spremnosti izvrsnog tijela JLPRS-a (Celnika i njegovih suradnika) te motiviranosti ljudi u
racunovodstvenim odjelima proracunskih korisnika, mogu razli¢ito trajati kod JLPRS-a
jednake veli¢ine. Put do uspostave jedinstvenog informacijskog sustava nije jednostavno
predvidjeti. Tesko je na pocetku uvjeriti ¢elne ljude, koji Cesto nisu svjesni kompleksnosti
procesa unutar proracunskog ciklusa, §to sve treba izmijeniti 1 na koji na¢in organizirati ljude,
procese i resurse da bi konaCan cilj bio ostvaren. Pomoc¢u ITIL okvira ovdje se moze
jednostavnijim jezikom objasniti koje sve mogucnosti donosi usluga jedinstvenog
informacijskog sustava te na koji ¢e se nacin ona primjenjivati i koje sve korake treba poduzeti

da bi se cilj ostvario.

ITIL je medunarodni Siroko prihvacéeni okvir najbolje prakse u upravljanju informatickim
uslugama i kao takav primjenjiv na sve vrste usluznih organizacija. U radu ¢e se koristiti Verzija
3okviraITIL, objavljena 2011. godine. Jezgra ITIL-a dokumentirana je u 5 publikacija od kojih

svaka odgovara jednoj fazi u zivotnom ciklusu IT usluge:

 strateSko planiranje IT usluge (eng. Service Strategy),

« dizajn IT usluge (eng. Service Design),



« tranzicija IT usluge (eng. Service Transition),
« operativna primjena IT usluge (eng. Service Operation),

« kontinuirano poboljsanje IT usluge (eng. Continual Service Improvement).

Dosadasnji rad 1 iskustvo u implementaciji sustava lokalne riznice namece potrebu
prihvacanja ovakve metodologije u svrhu pobolj$anja postojeéeg procesa, unato¢ tomu $to do
sada nisam susreo sli¢ne primjere primjene ITIL-a u upravljanju javnim uslugama JLPRS-a u

Hrvatskoj, te je ovaj okvir odabran iz nekoliko razloga:

« neovisnost o tehnologiji ili poslovnoj primjeni tj. domeni

« sveobuhvatnosti koja proizlazi iz prakti¢nih iskustava u mnogim sektorima

« predstavlja iskustvo koje se konstanto nadopunjuje i nadograduje novim
saznanjima te postoji kontinuirano poboljSanje

« naglasak na adekvatnost IT rjeSenja u odnosu na zahtjeve poslovnog procesa §to
dovodi do potrebe poboljsanja postojeceg poslovnog procesa

« razumljivosti i primjenjivosti koncepta zivotnog ciklusa usluge 1 na ostale

usluge koje se nude.
1.2. Svrhai ciljevi rada

Svrha je rada na temelju okvira ITIL izraditi model koji ¢e poboljsati postojecu uslugu
sustava lokalne riznice gdje ¢e se implementacijom omoguciti unaprjedenje poslovnih procesa
planiranja i realizacije proracuna JLPRS te poboljsati same organizacije koje koriste tu uslugu.

Okvir ITIL osigurat ¢e pracenje najbolje prakse u upravljanju IT uslugama.
Osnovna se svrha rada moZze razdijeliti na sljedece ciljeve:
« pokazati opravdanost odabrane teme

Na temelju relevantne literature 1 postojece prakse obrazloZit ¢e se odabir teme i prikazati
suvremena kretanja u racunovodstvu javnih financija te usporediti ih sa svjetskim standardima.
Iz toga ¢e se prikazati postojeci sustav, a primjenom ITIL metodologije zele se prikazati dobre
strane postojeceg sustava te naglasiti slabe tocke, odnosno izluciti potrebne aktivnosti
primjenom ITIL metodologije koje treba napraviti u postoje¢em sustavu da bi on bio potpuno
funkcionalan i kako bi se podignula razina usluge po ITIL metodologiji. Na temelju modela
postojecih poslovnih procesa i modela podataka proizaslih iz postojece prakse (stanje as is) te
ITIL-ovih procesa u fazi strateSkog osmiSljavanja IT usluge, detektirat ¢e se nove

funkcionalnosti 1 dijelovi informacijskog sustava za lokalnu riznicu koji ¢e utjecati na poslovne
4



procese (stanje to be) kao podrSka novoj usluzi. Informacijski ¢e se sustav u svojoj osnovi

sastojati od baze podataka u MSSQL-u, desktop aplikacije i web aplikacije
« poboljsati postojecu uslugu primjenom okvira najbolje prakse (ITIL)

Postojecu se uslugu zeli dopuniti prateci zivotni ciklus po ITIL-u: od njezinog strateSkog
osmi$ljavanja, preko faze dizajna, tranzicije, operativnhe primjene do faze njezinog
kontinuiranog poboljsanja. Iz svake ¢e se pojedine faze odabrati procesi koji ¢e se usporedivati
s postoje¢im stanjem te predlagati koje je sve promjene potrebno napraviti kako bi se osiguralo
da usluga odgovara potrebama posla (eng. fit-for-business), ali i da bude jednostavna i prikladna
za koristenje (eng. fit-for-use). U fazi dizajna detektirat ¢e se koje dijelovi nisu potrebni te ¢e
se definirati promjene kojima je cilj da IT usluga, procesi i funkcije budu u sluzbi ostvarenja
poslovne strategije (da prate relevantne politike, dokumente i standarde). Provjerit ¢e se
postojeci katalog usluga te dopuniti novim uslugama uz dokumentiranje procesa. Opisat ¢e se
upravljanje razinom usluge (eng. SLA), raspolozivos$éu, kapacitetom, kontinuitetom te
postojeéim na¢inom rjesavanjem problema. Opisat ¢e se postoje¢i usluzni centar (eng.

helpdesk), odnosno definirati poboljsanja.
« implementirati i testirati uslugu

Postaviti mjere kojima ¢e se moci mjeriti usluga od pocetnih koraka kod pregovora oko
uvodenja lokalne riznice sve do zadnjeg koraka implementacije usluge u punom nacinu rada.
Podi¢i razinu svijest 1 informacija gdje 1 kako se usluga poboljSava odnosno koji dijelovi usluge

su dobro prihvaceni kod korisnika.
« zakljuciti o moguénostima primjene ITIL-a u ovom i drugim sluc¢ajevima

Analiza predlozenih metrika pokuSat ¢e odgovoriti na sljede¢a pitanja: Je li potrebno
mijenjati postojeci sustav? Kakva je dobivena usluga? Na koji je nacin ITIL posluZzio svrsi i je
li on pogodan za poboljsanje postojecih usluga? Hoce li poboljsani sustav biti ekonomicniji i
moze li se to izmjeriti? Koji dijelovi okvira nisu bili primjenjivi? Koji su buduce usluge koje

su mogu poboljsati?
1.3. Metodologija istrazivanja

U radu ¢e se koristiti deskriptivno-strukturalna analiza postojeeg stanja u hrvatskom

racunovodstvu lokalne riznice koje ¢e se komparativnom metodom dovesti u vezu sa svjetskim



primjerima. Metoda SWOT analize pokazat ¢e koje su prednosti i slabosti, prilike i prijetnje

postojeceg sustava lokalne riznice u uzem (Poduzece X.) i Sirem okruzenju (hrvatsko trziste).

Metode modeliranja i projektiranja informacijskih sustava koristit ¢e se u analizi postojeceg

(sa is) stanja i izradi potrebnih izmjena za §to boljim opisivanjem buduceg (to be) stanja.

U ispitivanju zadovoljstva korisnika poboljsanom uslugom koristit ¢e se metoda mjerenja.
Mjerit ¢e se korisnicko zadovoljstvo upotrebljivoscéu, vrijeme potrebno da se obavi zeljeni
zadatak, brzina odziva sustava, zadovoljstvo je li usluga opravdala njihova poslovna

ocekivanja.

Na kraju ¢e se kriti¢ki analizirati dobivene preporuke i metodom usporedbe zakljuciti hoce
li se primjenom ITIL-a na postoje¢u uslugu utjecati na poboljSanje ispunjenja korisnikovih

ocekivanja.
1.4. Doprinos rada

Doprinos ovog rada ogleda namjeru da se primjenom sveobuhvatnog i medunarodno §iroko
prihvacenog okvira s primjerima dobre prakse rijesi konkretan poslovni problem u jednom
poslovnom sustavu, orijentiranom na korisnike iz JLPRS. Zeli se postoje¢i sustav razvoja
usluge nadograditi novim nacinim rada te se Zeli postojeci sustav metrikama provjeriti gdje su
mjesta za poboljSanja. Ovim se pristupom Zeli utjecati na poboljSanje kvalitete usluge kao 1
poboljSanje upravljanja razvojem iste. Metrikama za mjerenje zadovoljstva istrazit ¢e se
korisnicki stavovi prema postojecoj usluzi, a predlozenim ¢e se metrikama dati okvir koji ¢e

utjecati na buduéi razvoj usluge.

Iako je postojeca usluga sustav lokalne riznice dugogodisnja usluga koja je prosla prve faze
razvoja potrebno je poboljsati postojeci sustav promjene i upravljanja uslugom. Usluga se
tijekom godina mijenjala najviSe zbog utjecaja zakonodavca koji je promjenama pravilnika o

proratunskom racunovodstvu i zakona o proracunu utjecao na proces lokalne riznice.

Osim promjene u procesu, mijenjala se tehnologija u kojoj je usluga implementirana, sto je
utjecalo na povecanje broja implementacija. Osim promjene tehnologije u kojoj je
implementirana usluga, poboljSanjem mrezne infrastrukture (poboljSanje dostupnosti
Sirokopojasnog interneta) U cijeloj RH stvoreni su preduvjeti za veci broj primjene sustava
lokalne riznice. Budu¢i da je svako racunalo u racunovodstvenim odjelima unutar Skola,
muzeja, vrti¢a, u€ilista i knjiZnica spojeno na Internet, ima mogucnost koriStenja usluge sustava

lokalne riznice.



Povecanje implementacija dovelo je i do intenzivnog razvoja usluge, odnosno do
ugradivanja funkcionalnosti specificnih za odredene korisnike, §to naravno utjece i na
upravljanje tim pojedinim funkcionalnostima. Cilj je ovog rada poboljSanje razvoja i
poboljsanja upravljanja razvoja usluge gdje se Zeli primijeniti dobra praksa upravljanja uslugom

I na ovu uslugu.

Primjenom ITIL metodologije moc¢i ¢e se utvrditi koje su se postojece prakse pokazale
dobre, a koje su potrebne za implementaciju. Za donoSenje odluke koje sve prakse treba

implementirati, koristit ¢e se rezultati iz metrika kojim ¢e se pratiti kvaliteta usluge.



2. Proracun i proracunski procesi

Pojam proraéun i opis procesa donosenja prora¢una opisan je u Zakonu o prora¢unu®. To je
temeljni akt kojim se definiraju prorac¢unska nacela, dijelovi i sadrzaj plana prora¢una. Sam
proces donosenja proracuna, bilo na drzavnoj razini ili na razini JLPRS-3, isti je, ali pripremni
se procesi razlikuju kao $to se razlikuju u sadrzaju plana proracuna. Osim Zakona o prora¢unu

postoji jos nekoliko podzakonskih akata koji utjeCu na planiranje i izvrSavanje plana proracuna:

e Zakon o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi®

e Zakon o financiranju jedinica lokalne 1 podru¢ne (regionalne ) samouprave
e Pravilnik o proracunskom ra¢unovodstvu i racunskom planu

e Pravilnik o proracunskim klasifikacijama

e Pravilnik o financijskom izvjestavanju u proracunskom racunovodstvu

e Zakon o fiskalnoj odgovornosti.
2.1. Osnovni pojmovi

Prije samog iznoSenja teme potrebno je definirati osnovne pojmove. Pojam proracun obi¢no
znaci plan prihoda kojim ¢e se financirati odredeni rashodi u nekom razdoblju. Osim rijeci
proracun, Cesto se koristi rije¢ budZet koja dolazi iz francuskog jezika, a oznacavala je veliku
koznu torbu. Budzet se u Engleskoj u 18. stoje¢u nazivala velika koznata torba u kojoj je
ministar financija nosio zakonski prijedlog o drZzavnim financijama. U dana$nje vrijeme termin
proracun obi¢no se odnosi na drzavni prora¢una. DrZzavni je proracun akt kojim se procjenjuju
prihodi i primici te utvrduju rashodi i izdaci za jednu godinu u skladu sa zakonom kojeg donosi

Hrvatski sabor.®

Proracun jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave u odnosu na drzavni
proracun razlikuje se u tome §to ga donosi njegovo predstavnicko tijelo, a to su: opéinsko ili

gradsko vijece za JLS te za Zupanije, Zupanijska skupstina ili Gradska skupstina grada Zagreba.

3 Trenutno vaze¢i Zakon o proracunu (NN 87/08) i Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o proraunu
(NN 136/22)

4 Zakon o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi (NN, 33/01, 60/01, 129/05, 109/07, 125/08, 36/09,
150/11, 144/12, 19/13)

S http://www.mfin.hr/hr/proracun



Jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave, u tekstu JLPRS, je op¢ina, grad i
Zupanija ¢ija tijela obavljaju funkcije, izvr$avaju zadace i donose programe propisane zakonom
i odlukama donesenim na temeljnu zakona o prorac¢unu, za $to se sredstva osiguravaju u njihovu

proracunu.®

2.2. Osnovni dijelovi proracuna JLPRS

Proracun se sastoji od op¢eg i posebnog dijela, a proracun JLPRS-a jo§ ima i plan razvojnih
programa. Op¢i dio plana proracuna sadrzi racun prihoda i rashoda i racun financiranja s
pregledno klasificiranim prihodima te rashodima. Budu¢i da nekad prihodi nisu jednaki
rashodima, na posebnom racunu financiranja evidentira se eventualni visak sredstava kad su
prihodi veéi od rashoda, odnosno na koji na¢in ¢e se financirati eventualni manjak kad su

rashodi vec¢i od prihoda.

Posebni dio proracuna je plan rashoda i izdataka proracuna i proracunskih korisnika
iskrzanih po vrstama rasporedenih u programe koji se sastoje od projekata i/ili aktivnosti. To je
prikaz svih rashoda klasificiranih prema proracunskim klasifikacijama. Proracunske
klasifikacije jesu sustav oznaka po kojima se prikazuju prihod i primici odnosno rashodi ili
izdaci. Proracunske klasifikacije su propisane u Pravilniku o proracunskim klasifikacijama.
Prema tom pravilniku prihodi se prikazuju prema ekonomskoj klasifikaciji i izvorima
financiranja, a rashodi prema organizacijskoj, programskoj, lokacijskoj, funkcijskoj i

ekonomskoj klasifikaciji.

Plan razvojnih programa dio je posebnog dijela plana proracuna, a odnosi se na ciljeve i

prioritete razvoja JLPRS povezane s programskom i organizacijskom klasifikacijom proracuna.

Korisnici lokalnih proracuna su institucije koje je osnovala lokalna jedinica i one se ve¢im
dijelom financiraju iz nadleznog (lokalnog ili regionalnog proracuna). Gradovi i Zupanije u

svojim planovima proracuna sadrze njihove prihode i rashode.

Izvanproracunski Kkorisnici su pravne osobe u kojima JLPRS imaju odlucujuéi utjecaj na
upravljanje, a financiraju se djelomi¢no iz proracuna i djelomi¢no od prihoda od vlastite
djelatnosti. Njihovi prihodi i rashodi nisu sastavni dio prorac¢una JLPRS-a, ve¢ se samo

ukljucuju u konsolidirani proracun lokalnih jedinica.

6 Zakon o proratunu



2.3.

Proracunska nacela

Zakon o proracunu pociva na proracunskim nacelima:

2.4.

Nacelo uravnotezenosti: znaci da prihodi moraju biti jednaki rashodima odnosno da se
trosi samo onoliko sredstava koliko ih moze prikupiti. Ako se tijekom proracunske
godine, zbog izvanrednih, nepredvidenih okolnosti povecéaju rashodi odnosno smanje
prihodi, prorac¢un se mora uravnoteziti smanjivanjem predvidenih rashoda, odnosno
pronalaZzenjem novih prihoda. To se radi rebalansom proracuna.

Nacelo jedne godine: znaci da se proracun donosi za jednu godinu te se prihodi i rashodi
planiraju za tu jednu godinu, ali se moraju planirati i sredstva za pokri¢e obaveza
preuzetih u prethodnim godinama (primjerice otplate zajmova).

Nacelo jedinstva i1 toc¢nosti: znaci da se svi prihodi i rashodi svih proracunskih i
izvanproracunskih korisnika moraju iskazivati po bruto nacelu, svi njihovi rashodi
moraju se iskazivati po funkcijama i programima u visini utvrdenoj proracunom.
Nacelo univerzalnosti: znaci da se svi prihodi prora¢una mogu koristiti za sve rashode,
iako postoje i zakonom i odlukama propisane iznimke. Primjerice, svi porezni prihodi
koriste se za sve rashode, dok se namjenski prihodi mogu koristiti iskljuc¢ivo za
rashode koji se financiraju tim prihodom, tj. namjenske rashode.

Nacelo specifikacije: zna¢i da svi prihodi moraju biti rasporedeni po ekonomskoj
klasifikaciji 1 iskazani prema izvorima, a rashodi prema proracunskim
klasifikacijama te uravnoteZeni s prihodima.

Nacelo transparentnosti: znaci da proracuni i svi uz njih vezani dokumenti moraju biti
dostupni javnosti, pa se zbog toga objavljuju u sluzbenim glasilima lokalnih jedinica.
Nacelo dobrog financijskog upravljanja zna¢i da se proracunska sredstva moraju

koristiti ekonomi¢no, u¢inkovito i djelotvorno.

Prihodi 1 primici prora¢una JLPRS

Prihodi proracuna JLPRS-a sastoje se od prihoda iz vlastitih izvora, od prihoda iz

zajednickih poreza 1 od donacija iz drzavnog i Zupanijskog proracuna te prihodi iz EU

proracuna.

Vlastiti izvori prihoda opcina i Zupanija su prihodi ¢iju visinu temeljem nekog zakona

utvrduje izvr$no tijelo JLPRS-a pri ¢emu ono u potpunosti odlucuje o visini tog prihoda ili
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drzava propisuje gornju granicu iznosa poreza ili naknade. Ti prihodi su definirani Zakonom o

financiranju JLPRS-a’.
2.4.1. Vlastiti prihodi proracuna JLPRS
Vlastiti prihodi proracuna JLPRS prema Zakonu o financiranju JLPRS su:

e Prihodi od vlastite imovine
e Op¢inski ili gradski porezi
e Novcane kazne za prekr$aje koje sami propisu
e Upravne pristojbe u skladu s posebnim zakonom
e Boravisne pristojbe u skladu s posebnim zakonom
¢ Komunalne naknade, doprinosi utvrdeni posebnim zakonom
e Naknada za upotrebu javnih povrsina ili gradskih povrsina
e Drugi prihodi utvrdeni posebnim zakonom.

Potrebno je naglasiti da se ovi prihodi ne smiju brkati s proracunskom klasifikacijom izvori
financiranja. Ovo se pogotovo odnosi na izvor vlastiti prihodi, a oni ozna¢avaju prihode koje
JLPRS ostvaruje od trzisnih djelatnosti, odnosno od djelatnosti koje nisu propisane kao
djelatnosti lokalne samouprave, npr. iznajmljivanje poslovnih prostora, administrativne usluge

— fotokopiranje i drugo.
2.4.2. Prihodi od poreza
Zupanije imaju prihode od poreza:
e Porez na nasljedstva i darove
e Porez na cestovna motorna vozila
e Porez naplovila
e Porez na automate za zabavne igre.

JLS imaju prihode od lokalnih poreza:

7 Zakon o financiranju jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave (NN 117/93, 69/97, 33/00,
73/00, 127/00, 59/01, 107/01, 117/01, 150/02, 147/03, 132/06, 26/07, 73/08, 25/12)

11



e Prirez porezu na dohodak
e Porez na potrosnju

e Porez na kuc¢e za odmor
e Porez natvrtku ili naziv

e Porez na koristenje javnih povrsina.

Osim vlastitih, JLPRS ima i zajedni¢ke poreze koji se dijele u omjeru izmedu drzave,
Zupanije i grada ili op¢ine u zakonom propisanom udjelima, a to su porez na promet nekretnina

I porez na dohodak.
Porez na promet nekretninama se dijeli izmedu:
e 40% drzava
e 60% grada ili op¢ina na ¢ijem je podruc¢ju porez ostvaren.
Porez na dohodak se dijeli izmedu:
e drzave
e Zupanije
e grada ili opé¢ine s Cijeg je podrucja fizicka osoba ostvaruje dohodak bez obzira
ostvaren.

Osnovna podjela je: udio op¢ine ili grada 60%, zupanije 16,5%, decentralizirane funkcije
6%, udio pozicije pomo¢i za izravnavanja za decentralizirane funkcije 16%, udio pozicije za
pomo¢i za projekte sufinancirane sredstvima europskih strukturnih i investicijskih fondova
1,5%. Osnovna podjela ima varijacije ovisno o tome gdje osoba Zivi: u Gradu Zagrebu, op¢ini
ili gradu koji ima status podruéja posebne drzavne skrbi ili je status brdsko planinskog podrucja
te je li iz opcine ili grada koji su na otocima. Omjer dijeljenja poreza na dohodak prikazan je u

tablici 1.

Tablica 1. Prikaz podjele poreza na dohodak prema Zakonu o financiranju JLPRS
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Brdsko

planinska
1.50% podrucja sa
indeksom
5,(?% W Opcina ili grad razvijenosti
= Zupanija izmedu 75% i
12:00% m decentralizirane funkcije 125% prosjeka
pomodi RH

W pomodi za kapitalne projekte

Op¢ina ili grad

na otoku sa

16.00% sporazumom 0
zajednickom
m Opdéina ili grad financiranju
® Zupanija kapitalnih
m decentralizirane funkcije projekata

pomoci

B pomodi za kapitalne projekte

Prihodi od decentraliziranih funkcija

Od 2001. godine za 53 JLPRS koje su preuzele obvezu financiranja decentraliziranih
funkcija (osnovnoga i srednjeg Skolstva, zdravstva, socijalne skrbi) i za 127 op¢ina i gradova
koje su utemeljile i financiraju vatrogastvo, drzava je osigurala dodatni udio u porezu na
dohodak. JLPRS koje preuzimaju financiranje svih decentraliziranih funkcija mogu povecati
udio u porezu na dohodak za 12%. Ako se odluce preuzeti financiranje samo nekih funkcija,

tada mogu dobiti dodatne udjele:
1,9% za osnovno Skolstvo
1,3% za srednje Skolstvo
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1,0% za zdravstvo

0,2% za centre za socijalnu skrb

0,6% za domove za starije i nemo¢ne osobe 1
1,3% za vatrogastvo — Javne vatrogasne postrojbe.

JLPRS koje su preuzele decentralizirane funkcije, a iz dodatnog udjela u porezu na dohodak
ne ostvare dovoljno sredstava do razine minimalnoga financijskog standarda, drzava dodjeljuje
sredstva iz fonda izravnanja. Time drzava osigurava da sve jedinice koje su preuzele obvezu
financiranja decentraliziranih funkcija imaju propisani minimum sredstava za financiranje tih

funkcija.

Izracun iznosa pomo¢i izravnavanja za decentralizirane funkcije JLPRS se za svaku godinu

propisuje uredbom® koji donosi Vlada RH.

Prihod od ugovorenih godis$njih naknada za koncesije dijeli se izmedu drzave, opéine i

grada:
e Koncesije za crpljenje mineralnih i termalnih voda: 50 % drzava a 50% JLS
e Koncesije za zahvacanje voda za javnu vodoopskrbu: 70% drzava i 30% JLS.

2.4.3. Prihodi od pomo¢i

Pomo¢i su tekuci i/ili kapitalni prijenosi proracunima ili PK u novcu ili nematerijalnih

dobrima od:
e Inozemnih vlada u EU i izvan EU
e Medunarodnih organizacija te institucija i tijela EU
e DrZavnog, Zupanijskog, gradskog ili op¢inskog proracuna
e Proracunskih ili izvanproracunskih korisnika.

Pomo¢i se klasificiraju kao tekuce 1 koriste se za rashode poslovanja te kapitalne koje se

koriste za nabavu dugotrajne nefinancijske imovine.

8 http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2015_02_15_278.html
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2.4.4. Prihodi od donacija

Donacije su nov¢ani priljevi koji bez obveze vracanja dolaze od pravnih i fizickih osoba
izvan opceg proracuna. Donacije mogu do¢i od fizickih osoba, neprofitnih organizacija,

trgovackih drustava ili drugih subjekata izvan opéeg proracuna.
2.4.5. Prihodi od prodaje imovine

Prihodi od prodaje imovine odnose se na prihode od prodaje gradevinskih objekata,
postrojenja, visegodisnjih nasada i drugo. Ovi prihodi mogu biti i od prodaje plemenitih metala,
knjiga i umjetnickih djela.

Osim prodaje nefinancijske imovine u ovu skupinu prihoda spadaju i prihodi od financijske

imovine i zaduzivanja kao §to su: primici od primljene otplate glavnice danih zajmova ili od

izdanih vrijednosnih papira, kao §to su obveznice ili prodaje dionica ili udjela u glavnici.
2.5. Rashodi i izdaci lokalnih prorac¢una

Rashodi JLPRS-a potjecu iz osnovnih funkcija koje ispunjavaju. Osim osnovnih funkcija
postoje 1 decentralizirane funkcije koje je drZava prenijela na JLPRS. Osnovne funkcije opCine

ili grada i zupanije kao podrucne (regionalne) samouprave prikazane su u tablici 2.

Tablica2.  Prikaz osnovnih funkcija lokalne i regionalne samouprave

Funkcije grada/op¢ine Funkcije Zupanije

Uredenje naselja 1 stanovanje Odrzavanje javnih cesta

Prostorno 1 urbanisticko planiranje Prostorno 1 urbanisticko planiranje
Komunalno gospodarstvo Gospodarski razvoj

Briga o djeci

Socijalna skrb Planiranje i razvoj mreze obrazovnih,

zdravstvenih, socijalnih i kulturnih ustanova

Primarna zdravstvena zastita Zdravstvo

Odgoj i osnovno obrazovanje Obrazovanje

Kultura, tjelesna kultura i sport
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Zastita potroSaca

Zastita 1 unaprjedenje prirodnog okolisa

Protupozarna i civilna zastita

Promet na podruéju grada ili op¢ine Promet i prometna infrastruktura
Ostalo sukladno zakonom: Izdavanje gradevinskih i lokacijskih

y C dozvola, drugih akata vezanih uz gradnju te
e odrzavanje javnih cesta

k t t '
e izdavanje gradevinskih i lokacijskih provedbu dokumenata prostornog uredenja za

dozvola, drugih akata vezanih za podru¢je zupanije izvan podru¢ja velikog

gradnju te provedbu dokumenata grada.

prostornog uredenja

Odlukom predstavni¢kog tijela JLPRS-a i u skladu s njenim statutom, mogu se pojedini
poslovi iz samoupravnog djelokruga jedinice lokalne samouprave prenijeti na Zupaniju odnosno

na mjesnu samoupravu.

Osim toga, predstavnicko tijelo moze traziti od zupanijske skupstine da joj uz suglasnost
sredi$njeg tijela drzavne uprave, povjeri obavljanje odredenih poslova iz samoupravnog
djelokruga Zupanije na podrucju te jedinice ako moze osigurati dovoljno prihoda za njihovo

obavljanje.

Svi rashodi se prilikom planiranja opisuju pomocu Sest zakonskih klasifikacija®, to su:
organizacijska, ekonomska, funkcijska, programska, lokacijska i izvori financiranja. Kad se
rashod identificira kroz sve ove proracunske klasifikacije, mozemo re¢i da je rashodu
pridruZzena pozicija u planu prora¢una po kojoj se kasnije u fazi izvrSavanja dodjeljuje

knjigovodstvenim promjenama.
2.6. Opis proracunskih procesa u RH

Izrada proracuna sloZen je proces koji se ciklicki izmjenjuje svake godine. U Zakonu o

proracunu definirani Su rokovi i osnovni koraci procesa donosenja proracuna na drzavnoj razini.

® Pravilnik prora¢unskim klasifikacijama (NN26/10, 120/13)
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Buduc¢i da se ti rokovi primjenjuju uz izmjene i na lokalnoj razini, u tablici 3 prikazat ¢u proces

donosenja proracuna s usporedbom na drzavnoj i lokalnoj razini.

Tablica 3.

Proces donosenja prorac¢una na drzavnoj i lokalnoj razini

Rok

Drzavna razina

JLPRS razina

31.3.

Izrada strateskih planova ministarstava i drzavnih tijela

na razini razdjela.

30.4.

Vlada zakljuc¢kom usvaja nacionalni program reformi 1
program konvergencije. Nacionalni program reformi
sadrzi okvir za provodenje strukturnih reformi, a
nastaje na temelju strateSkih planova koje izraduje
ministarstvo nadlezno za strukturne reforme i
koordinaciju fondova EU. Ministarstvo financija
izraduje program konvergencije koji  definira
makroekonomski 1 fiskalni okvir u tekucoj godini i

slijedece tri godine.

30.7.

Vlada donosi smjernice ekonomske i fiskalne politike
za trogodiSnje razdoblje koje su nastale na temelju
strateSkih planova, nacionalnog programa reformi i
programa konvergencije te posebnih preporuka EU za
RH.

15.8.

Ministarstvo financija donosi upute za izradu
prijedloga drzavnog proracuna i dostavlja ih drugim
ministarstvima i drugim tijelima na razini razdjela te

izvanproraCunskim korisnicima drzavnog proracuna.

Ministarstvo financija
sastavlja upute za izradu
proracuna i

JLPRS-u.

dostavlja ih

Upravno tijelo za financije
JLPRS-a na

primljenih uputa sastavlja

osnhovi

upute za izradu proracuna

JLPRS-a i dostavlja ih

svojim  proracunskim i
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izvanproraunskim

korisnicima.

15.9. | Na osnovi uputa za prijedlog drzavnog prorac¢una, | Na osnovi uputa za prijedlog
proracunski korisnici drzavnog prora¢una izraduju | proracuna JLPRS-a,
prijedlog financijskog plana 1 dostavljaju ga | proracunski korisnici
Ministarstvu financija. prora¢una JLPRS-a izraduju

prijedlog financijskog plana i
dostavljaju ga nadleznom
upravnom tijelu.
Izvanproracunski  korisnik
JLPRS-a  mora dostaviti
prijedlog financijskog plana
nadleznom upravnom tijelu.

30.9. | Ministarstva 1 druga drZzavna tijela dostavljaju
uskladene prijedloge financijskih planova Ministarstvu
financija.

15.10. | Ministarstvo financija donosi nacrt proracuna te ih | Upravno tijelo za financije
dostavlja Vladi. donosi nacrt proracuna i

dostavlja ga izvrSnom tijelu
JLPRS

15.11. | Vlada donosi prijedlog proracuna i1 projekcije i podnosi | Izvrsno tijelo JLPRS donosi

ith Saboru na donoSenje do kraja godine. prijedlog  proracuna i
projekcije i podnosi ih
predstavnickom tijelu na
donoSenje.

31.12. | Rasprava u Saboru i predlaganje amandmana. | Rasprava i prijedlog izmjena

Izglasavanje proracuna od strane Sabora.

stavaka proracuna.
Izglasavanje plana prorac¢una
od strane predstavnickog

tijela.
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1.1.- | Primjena novog drzavnog prorac¢una. Ako se prora¢un

ne usvoji, primjenjuje se privremeno financiranje.

Primjena novog proracuna
JLPRS-a. Ako se proracun ne

usvoji,  primjenjuje  se

privremeno financiranje.

Osim rokova navedenih u tablici 3, uz proces planiranja proracuna postoji jo§ proces
planiranja proracuna unutar JLPRS-a. Nakon S§to Ministarstvo financija sastavi upute za
donosenje prijedloga prora¢una JLPRS-a unutar samog JLPRS-a, pokrecu se procesi donoSenja
prorac¢una. Upravno tijelo za financije JLPRS-a, nakon §to dobije upute od MFIN-a, sastavlja
upute za sastavljanje proratuna JLPRS-a 1 dostavlja ih svojim proracunskim 1
izvanproracunskim korisnicima. Te upute moraju sadrzavati temeljna ekonomska ishodista i
pretpostavke za izradu prijedloga proracuna JLPRS-a, opis planiranih politika JLPRS-a,
procjenu prihoda i rashoda te primitaka i izdataka JLPRS-a u sljedece tri godine, prijedlog
visine financijskog plana po proracunskim korisnicima, nacin pripreme i terminski plan za
izradu prora¢una. Prema uputama JLPRS-a, proracunski Korisnici izraduju prijedlog
financijskog plana koji se sastoji od prihoda i primitaka, rashoda i izdataka po proracunskim
klasifikacijama i obrazlozenje. U obrazlozenju se navodi sazetak djelokruga rada prora¢unskog
korisnika, obrazloZenje programa, zakonske 1 druge podloge na kojima se zasnivaju programi,
uskladene ciljeve, strategiju i programe s dokumentima dugorofnog razvoja, ishodiste i
pokazatelje na kojima se zasnivaju izracuni i ocjene potrebnih sredstava za provodenje
programa, izvjeStaj o postignutim ciljevima 1 rezultatima programa temeljenim na
pokazateljima uspjesnosti iz nadleznosti proracunskog korisnika u prethodnoj godini, ostala

obrazloZenja i dokumentaciju.

Prijedlog financijskog plana prora¢unskog korisnika, zajedno s obrazlozenjem, $alje se u
nadleZni proracun kao osnova za sljedeci korak, izrade konsolidiranog plana prora¢una JLPRS-

a.

Prema zadnjim uputama? istice se obveza uklju¢ivanja svih prihoda i primitaka, rashoda i
izdataka proracunskih korisnika u proracun jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne)
samouprave, sukladno ekonomskoj, programskoj, funkcijskoj, organizacijskoj, lokacijskoj

klasifikaciji te izvorima financiranja. To konkretno znaci da ako jedinice lokalne 1 podrucne

10 hitp://www.mfin.hr/adminmax/docs/Upute%20za%20izradu%20proracuna%20JLP(R)S%202016.-
2018..pdf (ucitano 20.8.2015.)
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(regionalne) samouprave odlukama o izvrSavanju proracuna propisu izuzece od obveze uplate
vlastitih i namjenskih prihoda i primitaka korisnika u prora¢un, moraju osigurati izvjestajno
prac¢enje ostvarivanja vlastitih 1 namjenskih prihoda i primitaka, kao i njihova troSenja. Ovi
podaci moraju biti ukljuceni u polugodisnji i godiSnji izvjestaj o izvrSenju proracuna jedinice

lokalne i podruc¢ne (regionalne) samouprave.

Iako je do ove godine bila praksa da planovi proracuna JLPRS-a nemaju ukljuc¢ene prihode
i rashode iz vlastitih i namjenskih izvora proracunskog korisnika od 2015. godine, ta se praksa
mora promijeniti, $to automatski namece potrebu za uvodenjem sustava lokalne riznice putem

jedinstvenog racuna.

Osim opceg 1 posebnog dijela prora¢una, JLPRS-i moraju napraviti i plan razvojnih
programa. Plan razvojnih programa postaje strateSki dokument jer se sastoji od ciljeva i
prioriteta razvoja jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave, koji su povezani s

programskom i organizacijskom klasifikacijom proracuna.

Do 2012. u planu razvojnih programa jedinice lokalne i podrucne (regionalne) samouprave
iskazivale su planirane rashode investicija za trogodi$nje razdoblje, izdvajanja za kapitalne
pomo¢i i donacije. Tada su planovi razvojnih programa predstavljali isje¢ak iz posebnog dijela
proracuna, tj. popis kapitalnih projekata. Izmjenama Zakona o proracunu, kod izrade proracuna
JLPRS-a za 2014. godinu i projekcija za 2015. i 2016. godinu, jedinice su bile obvezne izraditi
plan razvojnih programa prema novoj metodologiji. U zadnjim uputama za izradu prijedloga
proracuna JLPRS-a plan razvojnih programa trebao bi se sastojati od: 1. ciljeva razvoja, 2.
mjera, 3. veze sa programskom klasifikacijom, 4. veze sa prora¢unom, 5. pokazatelja rezultata

I 6. veze sa organizacijskom klasifikacijom, slika 1.
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Tablica 1: Isjecak iz primjera plana razvojnih programa
lll. PLAN RAZVOJNIH PROGRAMA

Plan razvojnin programa Grada XY za razdobie od 2014.-2018. godine &ini plan korisnika. U Planu razvojnin programa Grada XY iskazani su cillevi i prioriteti razvoja jedinice lokalne samouprave koji su povezani s programskom i organizacijskom klasifikacijom
proracuna.
Crganmai £
(odgovorsnza  Programska Osarenie  Plan Plan  Projekciia  Projekciia
Koriani Poime  Cifane  Ciime  Chame
Ruzgel G K ram Wiednoss  wipdnost  viednosti  vrgednosti 21 s w018 w1 18
Projektl
s e e e [ sor a0 ogeamal P oskaAkinos
002 00202 Program: Zaéta od potara i civilno zaétito 211230
960.000 ki 16 750.000 kni 550,000 kn/ 350.000 knl 15
002 002z A100401  Visina &ote uzrokevane potarom / broj intervenciia intery  fGinkr  finterv  intev  Akivnost Redovna djelatnost JVP - minimalni standardisuosnivac) CEI. n2m 7842 0485
¥ ssnmuknn( 750.000 /550 000 ke 350.000 kn 15
02 oz A100402  Visina Sste uzrokovans poarom / broj intervenciia infer  fSinerv  fBinterv  fnterv  Akivnost: Dielovanje DVD-a na podrutju GradaXY T 4RSI TENBH  TIRATA  ezadmd
o0z Yoz A100403  Povriina grada ugrotena poplavom TUtm T Mm% 7 0% Adivnost Civilna zadtia mrm sLess 296 55668 882
Vrijeme dolaska na infervenciu, broj eferih pofara u potetno]  #5minod  ZSminod 2Sminod 25 minod
e 02 o2z THOOO  tzi | s | x| Sorvey; TR prfee: R gy et e 000 3MsE2  aima0  asesm
H 002 w20z T1004.02__ Broj prometri nezgoda na podruiu Grada 28 150 10 ' 100 Tekuéi projekt: Unapredenie rada policiiske posta Sade7 6301  GE1TS 61910 Tisaa
] 002 bo204 00 Prasram OiEavanis cperaa | o homumalne rsrubirs G650 6120782 8212706 661196 658032
H T Broj kaznonih prjava zbog neodriavanja castovn intrastruktura r r r
H 002 ooz0s A100501  godiénje 0 : 0 Adivnost: Odriavanfe cesta i drugih javnih povisina S286 322207 3344 312250 AS235H0
H 002 0204 A100802  kvadratura uredenih zalenin povriina u gradskom podrutju 1ha ish zn Zha  AMivnost Odrzavarie i uredivanie javnin zelenih povriina smSe  S613 sMasm S SeEn
H r 30001 59/ 10 30004 m 7
] 002 00204 A100603  broj rasvietnih mjesta , vijek trajanja , prosjeéna starost S TRET T ) 3500/ 7g/ 5 Akdivnost: Odrzavanje i redovan rad javne rasvjete 2067863 2103010 2132158 2176737 2237434
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Slika 1. Prlmjer plana razvomlh programa

Planovi razvojnih programa vazni su i1 u kontekstu priprema jedinica lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave za koristenje sredstava iz fondova Europske unije, zato $to programi
i projekti koji se planiraju financirati iz navedenih fondova moraju imati vezu sa strateSkim
ciljevima i prioritetima jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave, a koji opet moraju

biti u suglasju s nacionalnim strateskim ciljevima i prioritetimal
2.7. Proces izvrSavanja

IzvrSavanje plana proracuna pocinje, ako je proracun izglasan, prvim danom proracunske
godine. Buduc¢i da seovaj rad odnosi na proracune JLPRS-a, opisat ¢u kako izgleda proces
realizacije prora¢una u JLPRS-u. Sastavni dijelovi JLPRS-a izvrSavaju svoje redovne troskove
za place i rezije prema planu. Sve nabave koje su potrebne rade se putem javne nabave, a ostali

posebni troskovi imaju svoju proceduru.

U JLPRS-u koji imaju svoje proracunske korisnike, postoji potreba za uvodenjem sustava
lokalne riznice kojim se Zeli pratiti troSak koji dolazi iz prora¢unskog korisnika, a financiran je
sredstvima JLPRS-a. Takav troSak dolazi u obliku zahtijeva za placanje, a ovisno 0
implementaciji sustava lokalne riznice, izvrSava se s JRR-om ili se radi transfer sredstava prema

proracunskom korisniku. Tijekom odobravanja zahtijeva, osoba koja je sluzbenik za lokalnu

11 Upute za izradu proracuna jedinica lokalne i podruéne (regionalne) samouprave za razdoblje 2016. -
2018., MFIN 2015, str 7
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riznicu (ovjerovitelj), provjerava i ovjerava je li trosak u skladu s planiranim sredstvima u
proracunu te ima li dovoljno sredstva (namjenska) za izvrSenje obveze. Tijekom provjere moze
doci do gresaka popunjavanja zahtjeva koji se onda vracaju proracunskom korisniku ili nadlezni
proracun odbija platiti cijeli ili neku od stavki zahtjeva. Bitno je naglasiti da uvodenjem sustava
lokalne riznice dolazi do organizacijskih promjena u nacinu rada djelatnika u odjelima za
financije kod proracunskih korisnika i nadleznog prorac¢una. Te promjene nekad mogu izazvati

i odredene nesporazume i neslaganja, ali oni obi¢no brzo nestanu kad sustav profunkcionira.
2.8. Proces kontrole izvrsenja proracuna

Kao $to smo naveli, prilikom obrade zahtjeva, osoba koja ovjerava zahtjev provjerava
opravdanost i uskladenost svake stavke naloga S planiranim iznosima. To je alat kojim se
potvrduje zakonito, svrhovito, ucinkovito, ekonomi¢no i djelotvorno raspolaganje
prorac¢unskim i drugim sredstvima, za koje su odgovorne prema Zakonu o sustavu unutarnjih

financijskih kontrola u javnom sektoru'?.

Tom provjerom omogucuje Se fiskalna disciplina i poboljsava se komunikacija izmedu
nadleznog proracuna i prora¢unskog korisnika. Ta je komunikacija bitna za proces planiranja
proracuna gdje se oCekuje da proracunski korisnik aktivno sa svojim upravnim odjelom
sudjeluje u izradi novih projekata, a pogotovo kod projekta koji su dio plana razvojnih

programa.

Suradnja UO-a i PK dovodi do novih projekata ili do uskladivanja pokazatelja uspjeha istih

projekata koji se provode u razli¢itim PK koji su bitni za razvoj JLPRS-a.
2.9. Opis europskog proracunskog procesa

Zbog potrebe uskladenja procesa i ciljeva nacionalnih proracunskih politika i politika rasta
zapoS$ljavanja kod svih ¢lanica EU-a, od 2011. godine uveden je Europski semestar. Naziv je
dobio jer se glavnina koordinacije dogada u prvoj polovici godine. U tom razdoblju uskladuju
se proracunske i ekonomske politike s ciljevima i pravilima dogovorenim na razini EU-a kako
bi osigurale zdrave javne financije, potaknule ekonomski rast i sprijecile pretjerane
makroekonomske neravnoteze. Cijeli se ciklus sastoji od tri dijela, a po¢inje krajem godine

kad Europska komisija objavljuje Godi$nji izvjestaj o rastu s pregledom ekonomske situacije i

12 Clanak 7. zakona o fiskalnoj odgovornosti
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ocjenom napretka svake ¢lanice u primjeni preporuka iz proslog semestra. Cijeli je proces

opisan u tablici 4.

Tablica 4. Europski semestar®?

Pripremna faza

Studeni i prosinac

Objavljuje Godisnji izvjestaj o rastu (Annual Growth Survey), s
prioritetima za idu¢u godinu koje Clanice trebaju uzeti u obzir pri
planiranju nacionalne ekonomske politike te Izvjestaj o znakovima na

Europska uzbunu (Alert Mechanism Report) o makroekonomskoj situaciji
komisija pojedinih ¢lanica, na temelju kojega moze odluciti hoce li provesti
detaljniji pregled situacije u ¢lanicama u kojima se rizik potencijalnih
makroekonomskih neravnoteza ¢ini visokim, a na temelju njih 1

preporuke ¢lanicama.

Prva faza: Usmjeravanje politika na razini EU-a

SijeCanj i veljaca

Vije¢e EU Raspravlja o Godi$njem izvjestaju o rastu i daje misljenje i

preporuke.

Raspravlja o GodiSnjem izvjeStaju o rastu i daje miSljenja i

preporuke te daje miSljenje 0 Smjernicama za zaposlenost

Europski
| ) (Employment Guidelines), a moze pozvati 1 predstavnike Vijeca EU-a,
parlamen . Cee e . : .
Europskog vije¢a, Komisije i pojedinacnih zemalja ¢lanica na raspravu
0 temama vezanim uz Europski semestar.
Qzujak
Europsko Na temelju GodiSnjeg izvjeStaja o rastu, te analiza i zakljuCaka
vijede Vije¢a EU-a, predstavlja smjerove politike. Od ¢lanica zahtijeva da ih

uzmu u obzir u pripremi nacionalnih programa stabilnosti ili

13 1zvor: Oftt, Katarina:, Utjecaj Europskog semestra na proracunski proces u Hrvatskoj, Newsletter br. 77,
str 2 http://www.ijf.hr/upload/files/file/newsletter/77.pdf,
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konvergencije koji zacrtavaju nacionalne proracunske politike i

politike poticanja rasta i konkurentnosti.

Europska

komisija

Objavljuje temeljite preglede makroekonomskih neravnoteza
provedenih u visokorizi¢nim ¢lanicama, na temelju kojih moze dati

preporuke ¢lanicama za njihovo ispravljanje.

Druga faza: Ciljevi, politike i planovi za pojedine ¢lanice

Travanj

Zemlje ¢lanice

Do 15., a najkasnije do 30. travnja podnose nacionalne programe
stabilnosti 1 konvergencije sa srednjorocnim proracunskim
strategijama i nacionalnim programima reformi s planovima

strukturnih reformi za poticanje rasta i zaposlenosti.

Svibanj
Europska Ocjenjuje nacionalne planove zemalja clanica 1 daje nacrt
komisija preporuka svakoj pojedinoj ¢lanici.
Lipanj
Raspravlja o nacrtima preporuka zemljama ¢lanicama i dogovara
Vije¢e EU-a | konacne preporuke za svaku pojedinu ¢lanicu koje mora podrzati
Europsko vijece.
Srpanj
y Usvaja preporuke za svaku pojedinacnu €lanicu od kojih ocekuje
Vije¢e EU-a

da ih i primjenjuje.

Treca faza: Primjena

Srpanj

Zemlje ¢lanice

Uzimaju u obzir preporuke u procesu nacionalnog odlucivanja o
nacionalnom proracunu za idu¢u godinu koji ¢e im omoguciti da

provedu zacrtane politike.
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Uvodenje Europskog semestra, osim uskladivanja ciljeva reformi i proracunskih ciljeva
te uc¢inkovitije postizanje zajednickih ciljeva na razini EU-a, dobila se moguénost koordinacije

nacionalnih gospodarskih politika koja se viSe ne provodi nakon donos$enja nego prije.

Sada drzave Clanice u okviru semestra predaju svoje proracunske planove i1 planove
reforme u ranim fazama svojih nacionalnih proracunskih procesa gdje Vijece EU-a izdaje
preporuke za planove drzava ¢lanica prije nego Sto one predstave svoje proraéune nacionalnim

parlamentima.

Nekada su drzave ¢lanice EU-a koordinirale svoje planove politika po¢etkom doti¢ne
godine, nakon donoSenja nacionalnih proracuna. Takvim pomicanjem vremenskog rasporeda
koordinacije politika EU-a, semestar drzavama ¢lanicama pruza pravovremene informacije u

ranim fazama njihova planiranja nacionalnih politika.

Grafi¢ki prikaz ovog Europskog semestra prikazan je u Prilogu 1.
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3. Nacin implementacije sustava lokalne riznice u

JLPRS-u

Prema ¢lanku 60. Zakona o prora¢unu definirano je da prorac¢uni JLPRS-a imaju jedan
jedinstveni racun na koji se uplacuju svi prihodi i s kojeg se izvrSavaju sva pla¢anja dok se
sredstva proracunskih korisnika prate putem podracuna jedinstvenog racuna nadleznog

proracuna.

Iz ovoga se moze re¢i da se svi prihodi proracunskih korisnika ostvareni vlastitom
djelatnoscu ili po posebnim propisima, osim prihoda doznacenih iz nadleznog proracuna,
trebaju uplatiti na jedinstveni racun dok se svi rashodi korisnika i nadleznog proracuna

izvrSavaju sa istog racuna.

Ovakav nacin rada omogucuje jednostavno uskladivanje proracunskih korisnika s
nadleznim prora¢unom gdje JLPRS na zahtjev korisnika direktno pla¢a dobavljacu usluga ili
roba bez prijenosa sredstava na ziro-racun prorac¢unskog korisnika. Korisnici na temelju
obavijesti o izvrSenom placanju zatvaraju obveze i1 evidentiraju primitak sredstava iz proracuna.
Na ovaj nacin tok informacija je zatvoren i naknadna konsolidacija prorac¢una i proracunskih

korisnika nije potrebna.

Ovakav sustav je zelja mnogih JLPRS-a, ali do uvodenja ovakvog sustava potrebno je
napraviti odredene promjene. Podetna pozicija JLPRS-a je takva da ima vise transakcijskih
racuna, a situacija se usloznjava time §to i svi njeni proracunski korisnici imaju svoje racune.
Za uvodenje ovakvog jedinstvenog raCunovodstvenog sustava, izuzev zakonodavne
infrastrukture, potrebno je osigurati kvalitetne organizacijske, tehnoloSke i kadrovske
preduvjete, (Sikiri¢ i Vasicek, 2012).

3.1. Vrste proracunskih korisnika JLPRS-a prema sustavu lokalne
riznice

Prema Zakonu o proracunu, proracunski korisnici su drzavna tijela, ustanove, vijeca
manjinske samouprave, proracunski fondovi i mjesna samouprava ¢iji se rashodi za zaposlene
1/ili materijalni rashodi osiguravaju u proracunu. Iz ove definicije mozemo izluciti nekoliko

podvrsta proracunskih korisnika JLPRS-a:
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a) ustanove pretezno financirane iz prora¢una JLP(R)S-a - muzeji, pucka otvorena ucilista,
sportski centri, javne vatrogasne postrojbe, djecji vrti¢i, narodne knjiznice i drugo.
Obiljezje ovih proracunskih korisnika je da su prijavljeni u Registru proracunskih i
izvanproradunskih korisnika za proradunsku godinu'®. Ovi korisnici su u potpunosti
ukljuceni u lokalnu riznicu gdje JLP(R)S moze aktom (na osnovi Zakona o proracunu)
naloziti svojim proracunskim korisnicima da sve prihode koje ostvare vlastitom
djelatnoscu ili po posebnim propisima (npr. sufinanciranje boravka djece u vrti¢ima od
strane roditelja), trebaju uplatiti na jedinstveni ra¢un lokalne riznice, iz kojeg ¢e se
placati sve njihove obveze direktno dobavlja¢ima te ispladivati pla¢e i naknade
zaposlenicima. U ovom slucaju, prorac¢un JLPRS-a je inicijalno konsolidirani proracun
te nema potrebe za dodathom konsolidacijom po periodi¢nim obra¢unima. IzvrSenje
ovakvog proracuna se radi na nacin gdje JLP(R)S doznacuje potrebna financijska
sredstva na racun proracunskoga korisnika po unaprijed odredenim (planiranim)
stavkama proracuna.

b) ustanove dijelom financirane iz decentraliziranih sredstava (decentralizirane funkcije
do minimalnog standarda) a dijelom iz JLPRS-a (iznad standarda): osnovne i srednje
Skole, ucenicki domovi, centri za socijalnu skrb, zdravstvene ustanove, domovi za
starije i nemoéne i javne vatrogasne postrojbe. Ovi korisnici su ve¢im dijelom ukljuceni
u financiranje iz lokalnog proracuna, osim izdataka za zaposlene koji se ostvaruju
direktno iz drzavne riznice.

€) izvanproracunski korisnici (javna poduzeca u vlasnistvu JLP(R)S-a), ustanove i udruge
djelomi¢no financirane od strane JLP(R)S-a - Crveni kriz, udruge gradana, sportski
klubovi, kulturno umjetnicka drustva, udruge branitelja i sl. Ovi korisnici se ne smatraju
proracunskim korisnicima jer se financiraju samo djelomicno iz lokalnog proracuna.
Sredstva koja im lokalni prora¢un doznacuje definirana su op¢enito kao "pomoc¢i”, a ne
kao financiranje to¢no odredenog rashoda. Ovako doznacena sredstva ne konsolidiraju

se u lokalnom proracunu, a ovakvi korisnici se ne ukljucuju u lokalnu riznicu.

14 Sadrzaj i vodenje Registar proracunskih i izvanproradunskih korisnika propisano je u Pravilniku o
utvrdivanju proracunskih i izvanproracunskih korisnika drzavnog proracuna i proracunskih i izvanprorac¢unskih
korisnika proracuna jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave.
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3.2. Razlozi uvodenja sustava lokalne riznice

Razlozi uvodenja riznice mozemo opisati kroz ciljeve koji su ispunjeni izvrSavanjem

zadataka.
Ciljevi uspostave riznice su:

e podizanje razine kontrole troSenja namjenskih sredstava

e poveCanje efikasnosti troSenja financijskih sredstava 1 povecanje efikasnosti
prikupljanja sredstava prihoda

e omogucavanje vece kontrole i analize $to rezultira smanjenjem nepravilnosti, 0dnosno
jacanje fiskalne discipline

¢ racionalnije upravljanje financijskim sredstvima, odnosno uspostavljanje sustava koji
¢e omoguciti likvidnost 1 upravljanje novcanim tokovima

e upravljanje financijskim rizicima

e kontinuirano azuriranje interne sposobnosti kako bi osigurali reduciranje troskova,

minimizirali nekontrolirani rast te ostvarili dodatnu vrijednost
Ispunjenje ovih ciljeva obi¢no prate zadaci:

e reorganizacije poslovnih procesa i funkcija

e spremnosti u donoSenju odgovarajuc¢ih odluka putem nove zakonske ili interne
regulative

e provodenja procesa planiranja i izvrSenja plana proratuna Kroz integrirani

informacijski sustav.
3.3. Koraci uvodenja sustava lokalne riznice

Prije uvodenja lokalne riznice potrebno je napraviti snimku stanja jer svaka JLPRS je
posebna na svoj nacin, dok su koraci kod snimke stanja isti ili sli¢ni. Prilikom snimke stanja
biljeze se postojeci procesi, funkcije, informaticka opremljenost, raspolozivost ljudskih resursa
I interni propisi.

Pregledavaju se studije slucaja na sli¢cnim JLPRS-ima te se iz postojeceg iskustva donose

zakljucci, odnosno predlazu potrebni koraci 1 faze uvodenja riznice.
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3.3.1. Organizacijske promjene prilikom uvodenja riznice

Uspostava riznice sa sobom nosi promjene u organizaciji odnosno najvise u
organizacijskoj strukturi (ustroju) te organizaciji funkcija i poslovnih procesa. Prilikom tih
promjena potrebno je potaknuti interakciju unutar organizacijske strukture, integraciju
poslovnih procesa, odnosno interakciju izmedu poslovnih procesa i organizacijskih jedinica

unutar JLPRS-a.

Prije izmjene organizacijske strukture potrebno je utvrditi organizaciju svih ljudskih
resursa, nadleznost pojedinih uloga i autorizacija koje se dodjeljuju pojedincima,
organizacijskim jedinicama i radnim mjestima te popisati tijek odvijanja poslova, radnih
zadataka s naglaskom na specifikaciju koraka 1 interakcija izmedu procesa i nadlezne

autorizacije i uloga.

Nakon toga, potrebno je razluciti organizacijske jedinice koje pokrivaju funkcije i
procese vezane uz formuliranje, planiranje i donosenje proracuna, funkcije 1 procese vezane uz
izvr§enje proracuna, funkcije i procese vezane uz izvrsenje proracuna, funkcije i procese vezane
uz evidencije 1 racunovodstvo. Svaka navedena organizacijska jedinica sastoji se od niza
organizacijskih jedinica niZze razine koje su zaduZene za odvijanje grupe poslova. Cesto se
izvr§enje proracuna i racunovodstvo organiziraju u jednu jedinicu §to naravno ovisi o slozenosti

poslova i drugih kriterija.
3.3.2. Osnovne funkcije riznice
Osnovne funkcije riznice su:

e pripremanje proracuna — izrada i priprema planova prorac¢una (plan, rebalans,
projekcije)

e izvrSavanje proratuna — upravljanje novcanim tijekom, realizacijom
proracunskih sredstava i ostvarenja prihoda kroz financijsko — racunovodstveno

pracenje poslovnih dogadaja.

Svaka ova funkcija dalje se ras¢lanjuje na niz poslovnih procesa koji se izvode kroz niz
aktivnosti. Popis procesa i niza aktivnosti nalaze u mapi procesa koje se formira tijekom FMC-

a.

Vecina tih procesa i aktivnosti definirane su zakonskim ili internim pravilnicima. Svaka
izmjena procesa ili aktivnosti zahtijeva i izmjenu internih pravilnika, odnosno svaka izmjena

zakonskih pravilnika moZe utjecati na izmjenu procesa ili internih pravilnika.
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3.3.3. Priprema prorac¢una

Proces pripreme proracuna usko je povezan s procesom izvrSavanja proracuna jer Se
prijedlog plana proracuna radi prema podacima realizacije proracuna iz proslog planskog
razdoblja (za $to to¢nije planiranje uzima se realizacija tekuce godine i zadnje tri godine). Svaka
izmjena prihoda ili rashoda u tekucoj godini veca od 5% zahtijeva izmjenu plana proracuna
(rebalans) koja se mora donijeti od strane predstavnickog tijela na prijedlog izvrSnog tijela.
Osim samog financijskog dijela proracuna interaktivnost se ogleda i u izmjenama strateskih
planova kao i operativnih planova. Najvaznija komponenta ovog procesa je prac¢enje planiranja

I izvrSavanja po programima i izvorima financiranja.

Zadnja izmjena Zakona o prora¢unu (NN 138/12) utjecala je na izradu plana proracuna.
Tim izmjenama promijenjen je sadrzaj plana proracuna JLPRS-a na nacin da je drugacije opisan
sadrzaj plana razvojnih programa kojeg donosi JLPRS za sebe, dok je ranije plan razvojnih
programa svaki proracunski korisnik donosio za sebe, pa onda JLPRS svoje razvojne projekte.
Od zadnje izmjene Zakona o proracunu promijenjen je Opis i sadrzaj plana razvojnih programa
te je promijenjen nadin izrade istog na naéin da upravni odjeli ukljucuju svoje prora¢unske
korisnike iz svoje nadleznosti u izradu plana razvojnih programa. Sugerira se da upravni odjeli
predlazu i usuglasuju pokazatelje uspjesnosti istih ili sli¢nih projekata koji se izvode kod vise
proracunskih korisnika iz istog upravnog odjela. Time se Zeli omoguciti usporedba uspjeSnosti
provedbe projekta kod viSe proracunskih korisnika koji se bave istom djelatno$¢u (npr., vrtiéi,

Skole).

Proces izrade proracuna skicirana je na slici 2.
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Izrada plana proracuna jedinice lokalne, podrucne (regionalne) samouprave
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3.3.4. IzvrSavanje proracuna

Postoje dva temeljna nacina izvrSenja proratuna koji ovise o tome je li uveden
jedinstveni ziro-racun ili nije. Ako JLPRS posluje preko jedinstvenog racuna, onda svi prihodi
i troskovi prolaze kroz jedinstveni ra¢un. Da bi JLPRS mogao razlikovati svoje prihode od
prihoda svojih proracunskih korisnika, potrebno je urediti Sifarski sustav poziva na broj
prilikom kojeg se svaki prihod ifrira. Sifarski sustav se opisuje putem dokumenta koji se zove
Uredba.

Prema toj se uredbi to¢no zna koji se prihod odnosi na nadlezni proracun, a koji je prihod

proracunskog korisnika te je konsolidacija moguca na razini jednog dana.

Ako JLPRS ne posluje preko jedinstvenog racuna, onda se prihodi koji sjedaju na Ziro-
racun nadleznog proracuna moraju transferirati prema prora¢unskom korisniku te je potrebno
konsolidirati prihode na kraju izvjestajnog razdoblja (polugodiste i na kraju godine) gdje
nadlezni prora¢un osim svojih prihoda, mora ukljuciti i prihode koje je ostvario proracunski
korisnik. Svojom djelatnos¢u odnosno one prihode proracunskog korisnika koji nisu prosli kroz
ziro racun nadleznog proracuna. Ovdje odmah vidimo uzrok uvodenja riznice, a to je da
nadlezni proratun nema informaciju koliko proracunski korisnik ima sredstava na racunu
odnosno koliko vlastitih prihoda proracunski korisnik ima te je li potreban prijenos sredstava iz
nadleZznog proracuna za troSkove za koje mozda nije prijeka potreba da se financiraju iz
nadleznog proracuna (pogotovo je ovo klju¢no kad ima viSe korisnika gdje nije jednostavno
planirati placanje vlastitih obveza 1 obveza proracunskih korisnika jer ne naplacuju se svi
prihodi ravnomjerno pa da nadlezni proracun na pocetku godine ima dovoljno sredstava za sve

obveze u tom razdoblju).

IzvrSenje rashoda, kad je uveden sustav lokalne riznice, preko jedinstvenog racuna je
jednostavan 1 transparentan od strane nadleznog proracuna jer tada nadlezni proracun u svakom
trenutku ima informaciju sto je placeno ili naplaceno te ima li dovoljno sredstava za izvrSenje
navedenog troSka. IzvrSenje rashoda vrSi se pomocu zahtjeva za placanjem troskova
proracunskog korisnika prema nadleznom proracunu. U zahtjevu se nalaze svi podaci koji se
odnose na racune proracunskog korisnika koji su financirani iz sredstava nadleznog proratuna

ili vlastitih sredstava proracunskog korisnika.

U programskom rjeSenju sustava lokalne riznice, kad nadlezni proracun posluje preko
jedinstvenog racuna, postoje dvije dodatne opcije tehnicke prirode. Ako nadlezni proracun

svoje prorac¢unske korisnike ima na svojoj bazi podataka, tada su procesi planiranja i izvrSenje
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proracuna jako jednostavni i automatizirani. Na ovaj je nacin smanjen broj prepisivanja i
uskladivanja podataka izmedu razli¢itih informacijskih sustava. Zahtjevi se formiraju unutar
aplikacije za lokalnu riznicu proracunskog korisnika gdje se na osnovu unesenih ra¢una iz salda
conti proracunskog korisnika stvara zahtjev koji se Salje u sustav lokalne riznice na obradu.
Kad je zahtjev obraden Salje se proracunskom korisniku obavijest da je zahtjev obraden.
Podatak o placanju pojedinog racuna proracunski korisnik dobije izvatkom podracuna Ziro-

racuna nakon §to je plac¢anje izvrseno.

Ako proracunski korisnici nisu na istoj bazi gdje i nadlezni proracun, slanje zahtjeva
prema nadleznom proracunu radi se putem web aplikacije koja u sebi sadrzi sve zahtjeve
proracunskih korisnika. Ovaj nacin ipak zahtijeva unos istog racuna u informacijski sustav
prora¢unskog korisnika i unos stavaka zahtijeva za sredstvima u web aplikaciji. Kad je zahtjev
obraden, proracunski korisnik dobije informaciju da su sredstva odobrena. Nakon $to su ra¢uni
placeni, proracunski korisnik putem web aplikacije dobije izvadak podra¢una u formatu za
razmjenu podataka ziro-raCuna (FINA format). Datoteka je prilagodena za preuzimanje i

ucitavanje u informacijski sustav gdje se prepoznaju podaci o izvrsenju placanja.

Ako se ne posluje preko jedinstvenog racuna, onda proracunski korisnik popunjava
zahtjev na web aplikaciji. Razlika je u tome $to ne unosi podatke o poslovnim partnerima jer
nadleZni proracun ne placa racune izravno poslovnim partnerima prora¢unskog korisnika, veé
nadlezni proracun u cjelokupnom iznosu radi prijenos sredstava na proracunskog korisnika koji,
nakon §to su mu sredstva na racunu, plac¢a pojedinacni raCun. Na ovaj nacin nadleZni proracun
ima informacije samo o izvrSenju onih pozicija proracuna koje on financira, dok su mu
nepoznata izvrSenja pozicija koji su financirani iz sredstava proracunskog korisnika, kao i stanje
racuna proracunskog korisnika. Sustav web aplikacije omogucava skeniranje dokumenata 1
prilaganje uz zahtjev te na taj nacin se podize sigurnost i kontrola jesu li svi racuni vjerodostojne

knjigovodstvene isprave.

IzvrSavanje proracuna je slozen proces koji se sastoji od nekoliko niza aktivnosti koje je

potrebno napraviti kako bi izvjestaji bili to¢ni i zakonsko ispravni.
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Primjeri odluka o uspostavljanu lokalne riznice za gradove Rijeku®® i Kastela'® se moze

pristupiti kroz biljeske dok se Odluka o sustavu glavne knjige riznice Grada Crikvenice, te

naé¢inu vodenja jedinstvenog ra¢una riznice Crikvenice!’ nalazi u Prilogu 2 ovog rada.

3.4. Pregled postojeceg sustava lokalne riznice

Sustav lokalne riznice u Poduzeéu X. razvija se od 2005. godine kad je izasla prva verzija

sustava lokalne riznice. Od tada, sustav je napredovao i razvija se prema zahtjevima

zakonodavca odnosno korisnika. Sustav lokalne riznice dio je paketa Sustava poslovnih

informacija (SPI®) i integriran je s ostalim aplikacijama koje podupiru poslovni proces lokalne

riznice. Ovisno o0 organizacijskim kapacitetima korisnika, sustav lokalne riznice ovisi 0

primjeni jedinstvenog racuna riznice te jesu li svi proracunski korisnici na istoj bazi kao i

nadlezni proracun. U tablici 5. prikazan je na¢in implementacije sustava lokalne riznice ovisno

0 navedenim uvjetima.

Tablica 5. Implementacija sustava lokalne riznice ovisno o uvjetima

Jedinstveni racun riznice

Svako ima svoj Ziro ra¢un

Planiranje - prorac¢un i PK na istoj bazi:

e Planiranje financijskog plana
proracunskih korisnika putem usluge

web planiranja
Planiranje - odvojene baze:

e Planiranje financijskog plana
proracunskih korisnika putem usluge

web planiranja

Planiranje - proracun i PK na istoj bazi:

¢ Planiranje financijskog plana
proracunskih korisnika putem usluge web

planiranja
Planiranje - odvojene baze:

e Planiranje financijskog plana
proracunskih korisnika putem usluge web

planiranja

ZavrSetak planiranja i priprema za izvrSenje -

proracun i PK na istoj bazi:

ZavrSetak planiranja i priprema za izvrSenje -

proracun i PK na istoj bazi:

15 http://sn.rijeka.hr/2015/12/odluka-o-uvodenju-riznice-grada-rijeke/
16 http://www.kastela.hr/wp-content/uploads/2013/12/16.pdf
17 http://www.sn.pgz.hr/default.asp?Link=odluke&id=23338
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e Prijepis plana s nadleznog prora¢una na

proracunske korisnike u jednom koraku

ZavrSetak planiranja i priprema za izvrSenje

— odvojene baze:

e Svaki proracunski korisnik mora sam

unijeti u sVoj racunovodstveni

informacijski sustav plan proracuna

e Prijepis plana sa nadleznog proracuna na

proracunske korisnike u jednom koraku

ZavrSetak planiranja i priprema za izvrSenje

— odvojene baze:

e Svaki proracunski korisnika mora sam

unijeti u SVoj racunovodstveni

informacijski sustav plan proracuna

IzvrSenje — proracun i PK na istoj bazi:

e Korisnik na osnovu primljenih ulaznih
racuna formira zahtjev za placanje

e Partneri su uskladeni sa nadleznim
proracunom

e Potvrdom zahtjeva formira se identican
dokument kod nadleznog proracuna

e Potvrdu o izvrSenju placanja nadlezni
proracun Salje putem web riznice

e Automatsko zatvaranje izvoda banke i
dokumenata koje je poslao na placanje,
odnosno potvrda o uplatama prema

uplatnim ra¢unima
Izvrsenje — odvojene baze:

e Korisnik unosi rafune u  svoj
informacijski sustav

e Korisnik ponovo iste ra¢une unosi u web
riznicu

e Potvrdom zahtjeva formira se dokument
kod nadleznog proracuna spreman za
placanje

e Potvrdu o izvrSenju placanja nadlezni

proracun Salje putem web-a

Izvr$enje — proracun i PK na istoj bazi:

e Korisnik na osnovu primljenih ulaznih
racuna formira zahtjev za placanje

ePartneri nisu uskladeni sa nadleznim
prora¢unom

e Potvrdom zahtjeva formira se dokument
koji sadrzi ukupan iznos sredstava koje je

korisnik zahtijevao putem web riznice
Izvrsenje — odvojene baze:

e Korisnik unosi racune u svoj informacijski
sustav

e Korisnik ponovo iste raCune unosi u web
riznicu

e Potvrdom zahtjeva formira se dokument
kod nadleznog proracuna koji sadrzi

ukupan iznos sredstava koje je korisnik

zahtijevao putem web riznice
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e Nema automatskog zatvaranja izvoda
banke s dokumentima koji su poslani na
placanje ni automatskog zatvaranja uplata

prema uplatnim raCunima

Izvjestavanje o realizaciji-— proracun i PK na

istoj bazi:

e Svi izvjestaji razine nadleznog prorauna
ili proracunskog korisnika mogu se
formirati unutar jednog koraka

e Mogucénost koriStenja OLAP kocke
Izvjestavanje o realizaciji—odvojene baze:

e Svi izvjestaji razine nadleznog proracuna
mogu se formirati unutar jednog koraka

e Proracunski  korisnik za izvrSenje
konsolidiranog prorac¢una mora dostaviti
svoj izvjestaj o izvrSenju vlastitih prihoda

e Mogucénost koriStenja OLAP kocke samo

za nadleZni proracun

Izvjestavanje o realizaciji-— proracun i PK na

istoj bazi:

e Svi izvjestaji razine nadleznog proracuna
ili proratunskog korisnika mogu se
formirati unutar jednog koraka

e Moguc¢nost koristenja OLAP kocke
Izvjestavanje o realizaciji—odvojene baze:

Svi izvjestaji razine nadleznog proracuna
mogu se formirati unutar jednog koraka
Proracunski  korisnik  za  izvrSenje
konsolidiranog proracuna mora dostaviti
svoj izvjestaj o izvrSenju vlastitih prihoda
Mogu¢énost koristenja OLAP kocke samo

za nadleZni proracun
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4. Upravljanje IT uslugama

Problematika upravljanja informacijskim sustavom obi¢no se pojavi kad se dogodi
problem koji se ne moze rijesiti poznatim metodama ili resursima unutar poduzeca. Problem se
moze manifestirati od greske u radu hardverske opreme kao $to su: pisaci bez podrske za novi
operativni sustav, dotrajali mrezni uredaji ili drugi problemi sa infrastrukturom. Problemi mogu
biti greske koje nastaju u koriStenju postojeceg informacijskog sustava koji vise ne daje
rezultate koje oCekujemo jer se zbog promjene zakona, poslovne potrebe ili promjene
hardverske opreme primjecuju zastoji, povecanje angazmana ljudi ili zastoji u radu, npr.
potrebno je Cekati cijeli vikend da se izvrsi obra¢un komunalne naknade za sve obveznike
jednoga grada. Kod ovakvih problema pocinje se razgovarati o upravljanju IT-em, odnosno
izbor kvalitetnog dobavljaca IT usluge, postaje biti kljucna stvar koja se kasnije pokazuje kao

uspjesan ili neuspjesan odabir.

U pocetku su se IT usluge fokusirale samo na aplikacije koje su rjeSavale neki specifican
problem, tzv. aplikativni softver, gdje su aplikacije funkcionirale kao odvojeni svjetovi koji su

dio istog poslovnog procesa gdje su rezultati jedne obrade bili ulazni podaci za drugu aplikaciju.

Nazalost, te aplikacije nisu imale sucelja za medusobnu komunikaciju te je bilo potrebno
ruéno prepisivati podatke iz jedne aplikacije u drugu. Cest je primjer nepovezanosti aplikacija
za obraCun place sa aplikacijom za proracunsko racunovodstvo. Obracun mjesecne place iz
aplikacije za obracun place rucno se prepisuje u temeljnicu aplikacije za proraunsko
racunovodstvo. Razvojem baza podataka te podatkovnih mreZa stvarale su se potrebe za
razvojem integriranih aplikacija koje su podupirale poslovni proces u cijelosti te su omogucile
uvid u cijelu sliku. Takve aplikacije odnosno skup aplikacija viSe nisu bile specijalizirane za
jedno radno mjesto odnosno jedan odjel, ve¢ su takve aplikacije podupirale poslovanje cijelog
poslovnog subjekta. One zajedno s bazama podataka, hardverom i ljudima koji su odrzavali
sustav postaje informacijski sustav. Upravljanje takvim sustavom obi¢no se povjerava
dobavljacu koji jedini zna kako sustav funkcionira. Tada dobavlja¢ vise nije partner koji razvija

aplikacije, ve¢ on postaje dobavlja¢ IT usluge.

Tijekom osamdesetih godina proslog stoljeca pitanje upravljanja uslugama pocelo se
naglo razvijati, a taj nagli razvoj bio je popracen i ovisno$¢u poslovanja o upravljanju IT
uslugama. Zbog ispunjavanja potrebe korisnika za sustavhom IT uslugom mijenja se pristup IT

uslugama kao usluzna tocka IT-a za rjeSavanje korisnikovih upita tijekom koristenja IT usluge.
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U isto to vrijeme vlada Velike Britanije izdala je dokument kako najbolje i
najucinkovitije organizacije postupaju upravljanju uslugama. Krajem osamdesetih i po¢etkom
devedesetih godina proslog stoljeca sastavljena je serija knjiga koje dokumentiraju pristup
upravljanju IT uslugama u svrhu potpore poslovnih korisnika. Taj skup knjiga nazvan je 1T

Infrastructure Library, odnosno ITIL.8
4.1. Upravljanje postoje¢om IT uslugom

Iako ITIL donosi opcenite preporuke za kvalitetno upravljanje IT uslugama potrebno je
ispuniti vise ¢imbenika, od povezivanja IT usluge s poslovnim procesima do povezivanja

korisnika s dobavljacem IT usluga.

Dobavljaci IT usluga koji su implementirali ITIL nadin razvoja i upravljanja usluga,

primijetili su mnoge koristi od toga, kao §to su (Kneller, 2010, 4):

e priblizavanje odnosno povezanost IT usluge s poslovnim prioritetima i ciljevima zbog
kojih poslovanje ispunjava strateske ciljeve razvoja poduzeca

e poznavanje i upravljanje troSkovima u IT usluzi

e povecanje produktivnosti, efikasnosti i efektivnosti u poslovanju zbog toga sto je IT
usluga pouzdana i odgovara potrebama poslovanja

e ustede zbog boljeg upravljanja resursima i smanjenju operativnog rada

o efikasnije upravljanje promjenama koje su uvjetovane promjenama na trzistu

e poboljSana suradnja korisnika 1 dobavljaca te poboljSanje u prepoznavanju branda kod

krajnjih korisnika.

Znacaj ITIL koncepta moze se opisati kroz odnos izmedu organizacije korisnika 1 IT
organizacije o kojem ovisi kvaliteta IT usluga. Taj je odnos osnova za definiranje i kontinuirano
azuriranje dogovora izmedu navedenih organizacija, a to se postize dobrom komunikacijom na

tri razine!®:

e strateSka razina: uskladivanje strateskih ciljeva korisnika i dobavljaca IT usluga kojim

se usmjerava razvoj IT usluga prema potrebama korisnika

18 0GC, The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle, The Stationery Office, London, 2007.,
str. 3

911, Kozina, M.: ,ITIL koncept u uspostavi servisne IT organizacije*, CASE: savjetovanje o
metodama i alatima za razvoj poslovnih i informacijskih sustava 19(2007), str. 79
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e taktiCka razina: upravlja se razinom usluge izmedu korisnika i dobavljaca putem
dokumenta SLA (eng. Service Layer Agreements) koji ukljucuje specifikacije
korisnikovih zahtjeva, raspolozivost sustava, dogovor oko podrske i implementaciju.
Sve izmjene izvan toga se dokumentira kroz proces upravljanja promjenama dok ¢e
promjene biti ukljuene u proces upravljanja razinama usluga (SLA).

e oOperativna razina: sva operativna pitanja, zastoji, incidenti i problemi se prijavljuju

usluznom centru (eng. service desk).

4.2. IT infrastrukturna biblioteka — ITIL

ITIL je sustavski pristup pruzanju i upravljanju IT usluga od pocetka, dizajna,
implementacije, koristenja do kontinuiranog poboljsanja. ITIL je razvijen od strane britanskog
Ureda Vlade (OGC) u kasnim 1980-ima, a njegov izvorni cilj bio je poboljsati upravljanje IT

uslugama u Velikoj Britaniji sredi$nje drzave. ITIL nije $iroko usvojen do sredine 1990-ih.

Zbog siroke primjene, ITIL postaje vodi¢ za postavljanje novih ciljeva za poboljsanje

usluga za sve funkcije unutar IT organizacije.

Od 1990. do 2004. trajala je prva revizija ITIL-a koja je u devet knjiga bila najvise
usmjerena na uskladenje tehnologije 1 poslovanja gdje je smjernicama najviSe utjecala na

procese koji omogucuju usluge poslovnim korisnicima.

Od 2004. do 2007. napravljena je druga veca revizija ITIL-a koja je prihvatila nove

tehnoloske moguc¢nosti, kao Sto su: virtualizacija, outsorscing i nove tehnoloske arhitekture.

U lipnju 2007., ITIL je proSiren i reorganiziran kao upravljanje cjelokupnim Zivotnim
ciklusom IT usluge poznat kao ITIL verzija 3 (ITIL v3). Ta inacica obuhvaca faze od poéetnog
koncepta, razvoja, tranzicije, uvodenja do kontinuiranog upravljanja usluge. U ovoj inacici
mijenja se fokus s prijasnjeg individualnog pristupa procesu/funkciji prema aktivnostima za

upravljane cjelokupnim zivotnim ciklusom IT usluge.
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5. Potrebe za razvojem postojece I'T usluge Sustav

lokalne riznice primjenom ITIL okvira

Ovaj se rad bavi razvojem postojece IT usluge Sustava lokalne riznice kao dio programskog
paketa SPI Poduze¢a X. Usluga je primarno namijenjena JLPRS-u, a sastoji se od programske
podrske za planiranje i izvrSavanje proracunskih prihoda i rashoda proracunskih korisnika
JLPRS-a, tehnicke podrske oko instalacije 1 povezivanja lokacija nadleznog proracuna s
osobama na lokacijama proracunskih korisnika, stru¢ne podrske putem telefona tijekom radnog
vremena za sva pitanja ili otklanjanja poteskoc¢a u radu programske podrske, kao i pracenje svih
zakonskih izmjena te implementacija istih u zakonskom roku. Poduzeée X kao dobavljac
usluge, vise puta godi$nje organizira stru¢ne radionice na temu lokalne riznice na kojima uz
specijalizirana znanja i praksu primjene kod raznih korisnika, korisnici mogu na neposredan
nacin postavljati pitanja vezana uz njihove specifi¢nosti kao i davati prijedloge za poboljsanja
usluge. Osim konzultanata dobavljaca usluge na radionicama se pozivaju i struéne osobe iz
MFIN-a koje dodatno sudjeluju u pojasnjenju zakona, pravila i propisa, kao i u najavi promjena

zakona ili novih pravilnika.

Postojeci se sustav inkrementalno razvija ve¢ 10 godina razvijao, ali zbog poslovne potrebe
za sistematskim razvojem IT usluge i rastom korisnika zadnje tri godine, primjecuje se potreba

za kvalitetnijim pristupom upravljanju razvoja IT usluge.

Odabran je ITIL zbog svoje univerzalne primjene i zbog primjene najbolje prakse.
5.1. Strategija usluge

Ovo je prva faza u primjeni ITIL metodologije. Postoji vise definicija strategije, prema
ITIL-u, strategija je plan kojim ¢e organizacija posti¢i zeljene ciljeve. Svakako taj plan nije
jednostavan, odnosno sastoji se od pomno planiranih aktivnosti kojim organizacija zeli postici

novo Zeljeno stanje.

Strategija usluge, prema ITIL-u, opisuje kako ¢e dobavlja¢ usluga, koristec¢i usluge
osigurati ispunjenje poslovnih ciljeva svojih korisnika. Pri tome se pod definiranjem uspjeSne

strategije usluge primarno misli na IT usluge.

Za uspjeSnu prvu fazu, strategiju usluge, potrebno je napraviti odredene pripremne
aktivnosti, odnosno potrebno je ustrojiti praksu upravljanja uslugom. U ovoj fazi potrebno je

osigurati da se usluga isplanira u domeni $iroj od one koju pokrivaju informaticari Koji
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upravljaju informatickim tehnologijama. Upravljanje uslugom je skup specijaliziranih
organizacijskih promjena, znanja, iskustava i vjestina koje omogucuju korisnicima dodatnu
vrijednost u formi usluga. U biti, IT usluga je ocekivanje koje ¢e korisnici dobiti koriste¢i
odredeni skup aktivnosti, npr. pravodobna i to¢na realizacija plana prora¢una JLPRS-a po svim
kriterijima koje je korisnik odabrao prilikom implementacije usluge lokalne riznice. Da bi to
korisnik dobio, potrebno je odabrati dobrog dobavljaca usluge. Postoje tri vrste dobavljaca

usluge:

e interni dobavlja¢: to je dobavlja¢ koji se nalazi unutar jedne poslovne jedinice
e dijeljeni dobavlja¢: vrsta internog dobavljaca koji omogucuje IT usluge za vise
poslovnih jedinica

e vanjski dobavlja¢: dobavljac koji pruza usluge vanjskih korisnicima.

Osim ove tri vrste postoje i kombinacije, dok u razmatranoj IT usluzi Sustava lokalne
riznice Poduzece X nastupa kao vanjski dobavlja¢ koji pruza usluge svim zainteresiranim

JLPRS-ima uslugu Sustava lokalne riznice.

Dobavlja¢ usluga, osim navedene usluge sustava lokalne riznice, pruza cijeli skup
drugih usluga koje podrzavaju financijsko i drugo poslovanje JLPRS-ima kao i njima povezanih
poslovnih subjekata (komunalna poduzeca, upravitelji stambenih zgrada). Sve IT usluge tvore
portfelj usluga i kao takve podupiru poslovne procese. Portfelj usluga sastoji se od usluga koje
su trenutno u razvoju 1 jo§ nisu dostupne korisnicima, kataloga usluga koji sadrzi sve trenutne
usluge dostupne korisnicima te usluge koje su zastarjele, odnosno one koje se ne prezentiraju
novim korisnicima ve¢ postoje samo za neke postojece korisnike koji nisu tehnoloski ili
organizacijski napredovali na novije usluge. Dobavljaci usluga razlikuju one usluge koje vide
korisnici i usluge koje sluze kao podrska uslugama koje vide korisnici (npr. automatski backup

podataka).

Dobavlja¢ usluga, osim portfelja usluga, mora imati nacin pracenja razvoja novih
usluga. Podatke, pravila, modele i ostalu dokumentaciju koja prati svaku uslugu ili njen dio
potrebno je imati na jednom organiziranom mjestu gdje ¢e svi dionici odredene usluge ili
portfelja usluga mo¢i sudjelovati u izgradnji. Takvo mjesto se naziva sustav za upravljanje
znanjem o usluzi. Bez takvog sustava jako je tesko graditi nove usluge koriste¢i druge procese

ITIL-a te poboljsavati postojece usluge.
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5.1.1. Pripremne aktivnosti
Pripremne aktivnosti koje je potrebno provesti prije predvidenih procesa su:

e definirati koje vrijednosti ¢e korisnici usluge dobiti
e definirati uslugu — poblize opisati uslugu Sustava lokalne riznice
e definirati korisnike usluge — specificirati kome je usluga namijenjena

e definirati cijenu usluge — ROI i koje sve koristi usluga donosi.

5.1.1.1. Definirati koje vrijednosti ¢e korisnici usluge dobiti

Postoji pet skupina osoba (uloga), koje koristec¢i usluge Sustava lokalne samouprave
dobivaju dodatnu vrijednost: osobe u racunovodstvu nadleznog prorauna, osobe u
racunovodstvu proracunskih korisnika, osobe koje su voditelji odjela za financije ili su izvr$na
vlast, informati¢ari u podupiru¢im sluzbama nadleznog proracuna te gradani s podruc¢ja JLPRS-

a.

Racunovode u nadleznom prorac¢unu dobit ¢e automatizirani i integrirani informacijski
sustav koji ¢e se prosiriti s uslugom koja omogucuje pravodobno i unificirano planiranje i
realiziranje proracunskih sredstava namijenjene proraCunskim korisnicima. Smanjuje se
kolanje papira, odnosno vjerodostojna knjigovodstvena dokumentacija se ne mora prenositi s
jedne lokacije na drugu te se smanjuje rizik gubitka. Povecava se komunikacija izmedu
nadleZznog proracuna i proracunskih korisnika te se podize povjerenje u istinitost i to¢nost

podataka.

Racunovode kod proracunskih korisnika imaju moguénost pravodobnog uvida u
planirana i realizirana sredstva koja je nadlezni proracun realizirao. Osim toga, proracunski
korisnik se aktivno ukljucuje u proces planiranja proracuna te se podize transparentnost u
komunikaciji prema nadleznom proracunu koja ¢esto rezultira novim ili poboljSanjem
postojecih razvojnih projekata odnosno stvaranje povoljne klime za nove razvojne projekte koji
doprinose povecanju ukupnog drustvenog kapitala JLPRS-a. Mozemo re¢i da ova usluga
omogucuje da proracunski korisnici nisu viSe otoci kojima se daje mjesecna dvanaestina
ukupnih sredstava, ve¢ se otvara kanal za aktivnu suradnju, analize i poticanje novih aktivnosti
koje podizu kvalitetu javnih usluga koje JLPRS pruza stanovnicima koji obitavaju na tom

podruc¢ju. Automatizirani nacin slanja zahtjeva za pla¢anje smanjuje vrijeme obrade u odnosu
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na konvencionalni nacin, a skeniranje i prilaganje svake knjigovodstvene isprave podize

povjerenje i to¢nost podataka.

Osobe koje su voditelji upravnih odjela za prora¢un ili su izvrSno tijelo
(nacelnici/procelnici) ovom uslugom osiguravaju si pozitivne odgovore na brojna pitanja iz
Izjave o fiskalnoj odgovornosti. Na ovaj nadin poveéavaju si vjerodostojnost prema

predstavnickom tijelu JLPRS-a odnosno prema gradanima koji zive na tom podrucju.

KoriStenje usluge sustava lokalne riznice putem cloud aplikacije omogucit c¢e
sistemskim informati¢arima nadleznog proracuna laksi nadzor nad sistemskim softverom
radnih stanica, dok se upravljanje licencama na serveru, automatski backup baze podataka te
instalacija nove verzije prebacuje na dobavljaca usluge. Ovim se smanjuje ne samo financijski
aspekt sistemsko-tehnickog odrzavanja informacijskog sustava, ve¢ se smanjuju rizici od
havarije podataka na serveru, odnosno smanjuje se rizik neovlastenog upada u sustav te moguce
Stete koje mogu nastati: krada podataka koji su oznaceni kao tajni, brisanje podataka ili druge
Stete. Automatiziranjem i digitaliziranjem procesa planiranja i realizacije prora¢una smanjuje

se potreba za njihovim angazmanom u svakodnevnom radu.

Pravodobna informacija o realizaciji proraunskih sredstava poboljSava transparentnost
troSenja javnih sredstava §to utjeCe na percepciju gradana da ostvaruju bolju i kvalitetniju javnu

uslugu koju placaju.

Prema ITIL-u vrijednost usluge je nacin kojim ona ispunjava korisnikova oc¢ekivanja,
mjeri se koliko je korisnik spreman platiti uslugu, umjesto koliko ona stvarno stoji. Zato
vrijednost usluge ne moze odrediti dobavlja¢ ve¢ korisnik koji odreduje Sto ¢e on raditi s

uslugom 1 koje sve koristi ¢e dobiti koriStenjem usluge.

Kod usluga koje podupiru neki proces koji je jednostavan za izracun, vrijednost se
usluge jednoznaéno izracuna, npr. usluga koja podupire prodaju nekog proizvoda, ako ne
podiZe cijenu proizvoda viSe od konkurencije, je prihvatljiva usluga. Za razliku od takvih
jednostavnih usluga, izracun vrijednosti koje usluga sustava lokalne riznice daje nije
jednostavna, odnosno ako ona ispunjava potrebe korisnika moze se reci da je ostvarila svoju
vrijednost. Zbog toga se vrijednost usluge prikazuje kroz tri podrucja: vrijednost poslovanja,

postavke korisnika i dojma koje je korisnik dobio koriste¢i uslugu (ITIL, SS str. 56), slika 3.
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vrijednost

Slika 3. Komponente vrijednosti usluge®

Iz slike 3., vidimo da se vrijednost usluge ne odnosi samo na poslovne koristi koje usluga
omogucuje, ve¢ i na percepciju i preferencije koji ona ostavlja kod korisnika. Zbog toga, 0Sim
Sto ¢e usluga omogudéiti poslovne koristi, potrebno je stalno mjeriti zadovoljstvo korisnika
uslugom. Na percepciju korisnika utjece obiljezje usluge, sadasnja ili prosla iskustva sa sli¢nim
obiljezjima usluge te, u ovom slucaju, korisnikova slika sebe kao pokretaca promjena u
uslugama koje ispunjava. Kako korisnici mijenjaju svoje preferencije i svoj polozaj na 'trzistu',
tako se mijenja njihov doZivljaj vrijednosti usluge.

Zbog toga dobavlja¢ usluga ne moze odrediti vrijednost usluge, ali moZe utjecati na to

kako ¢e korisnik dozivjeti uslugu i koliko ¢e ju on cijeniti. Postoji model koji odreduje kako

korisnici ocjenjuju vrijednost usluge, slika 4.

201 TIL SS str. 56
45



Pozitivna Negativna

razlika razlika
Gubici zbog
koristenja
usluge
Stvarna
Koristi od razlika
usluge
+
Koristi od
usluge
Referenta Ekg_nomska
vrijednost vrijednost
usluge

Slika4. Kako kupci opaZaju vrijednost®!

Osnova za korisnikov doZivljaj je referentna vrijednost. Ona se sastoji od toga Sto je
korisnik ve¢ ¢uo o usluzi ili prijasnje iskustvo o toj ili sli¢noj usluzi te se teSko moze temeljiti
na nekim ¢vrstim ¢injenicama. Vazno je kroz seriju razgovora i sastanaka s korisnikom,
prijasnjim iskustvima sa sli¢nim korisnicima procijeniti kolika je ta vrijednost. Pozitivna razlika
koju usluga daje je vrijednost koju ¢e korisnik opaziti 1 primijetiti koriste¢i uslugu tog
dobavljaca usluga. Ona se temelji na dodatnim jamstvima i uslugama koje dobavlja¢ usluga
omogucuje te u ovom dijelu dobavlja¢ usluga najvise moze utjecati na dojam koji ¢e ostvariti
kod korisnika. Negativna razlika usluge su sve one stvari koje ¢e korisnik izgubiti koriste¢i ovu
uslugu npr. ne povezanost racunovodstvenog softvera kod proracunskog korisnika koji ima
licencu za ve¢ postojeci sustav, dodatna ulaganja u mreznu infrastrukturu, servere (koristenje
slabije verzije RDBMS-a koji nema sve funkcionalnosti), licence i drugo. Tu dobavljac
(Poduzec¢e X) aktivno sudjeluje te nudi usluge instalacije servera i konfiguracije RDBMS-a s
besplatnom licencom za opc¢ine koje imaju manji broj proracunskih korisnika i gdje obim

podataka zadovoljava takvu konfiguraciju. Na taj se nacin izbjegavaju nepotrebni troskovi

ZLITIL SSstr 57
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nabavljanja novih servera i licenci za snaznije RDBMS koji bi opteretili proracun, a vecinu bi

vremena bili jako malo ili skoro potpuno neiskoristeni.

Neto razlika stvarna je percepcija korisnika koliko bi mu bilo bolje da koristi uslugu u
odnosu na referentnu vrijednost. Ta razlika utje¢e na odluku hoce li korisnik investirati u uslugu
ili ne.

Ekonomska vrijednost je ukupna vrijednost koju korisnik osjeti da mu usluga daje. Ona
ukljucuje referentnu vrijednost plus neto razliku usluge koju dobije, a mjeri se prema ispunjenju
korisnikovih ocekivanja. Zato se dobavljaci usluga moraju koncentrirati na poslovne rezultate
usluge koje usluga ostvaruje kod korisnika, tj. uslugu koja ¢e omoguéiti korisniku ispunjenje
njegovih ocekivanja. Stoga korisnik ne kupuje samo uslugu koja nesto radi, ve¢ kupuju uslugu

koja ispunjenje to¢no odredene potrebe koju imaju.

5.1.1.2. Definirati usluge

Za potrebe definiranja usluge, prema ITIL-u, potrebno je proc¢i osam koraka. Budu¢i da se
ovdje radi o jako specijaliziranoj usluzi, odabir trziSta i korisnika je predodreden te se ova
usluga odnosi na JLPRS. Drugo, iako korisnici imaju potrebu za ovom uslugom zbog zakonske
obveze potrebno je pratiti zadovoljstvo korisnika, odnosno je li usluga ispunila njihova
oc¢ekivanja te je li usluga osigurala izvrSavanje svih poslovnih ciljeva koje je korisnik imao pred
nju. Zadovoljstvo korisnika sustavno se prati i ocjenjuje putem anketa ili drugih upitnika
tijekom godis$nje konferencije gdje se prezentiraju nove funkcionalnosti te putem radionica
kada se prikazuju postojece funkcionalnosti S primjerima iz prakse koje su aktualne za
korisnike. Sljedece $to dobavlja¢ usluga mora napraviti je definirati koje rezultate ¢e koriStenje
usluge poboljsati. Potrebno je svaku uslugu definirati koje rezultate ¢e ona poboljsati. U ovoj
usluzi to je smanjenje vremena na obradu unosa zahtjeva za sredstvima, brzi unos stavaka
realizacije u izvodima, upravljanje podataka i izbjegavanje prepisivanja istih podataka u
razli¢itim bazama 1 informacijskim sustavima. Mjerenjem rezultata stvara se povjerenje izmedu

korisnika i dobavljaca usluga.

Sljedece je vizualizacija i klasifikacija usluga gdje se na jednostavan nacin korisniku
prikazuje interakciju usluge sa ostalim uslugama. SPI sustav se korisnicima prezentira kao
velika puzzla u kojoj su vizualno prikazane usluge, klasificirane po grupama funkcija koje

ispunjavaju (paketima). Postojeca se usluga nalazi unutar paketa usluga (aplikacija) za
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JLPRS?. Ovaj je korak koristan kod osmisljavanja nove usluge gdje se pomoéu vizualizacije
moze vidjeti odgovara li nova usluga postojecoj strategiji ili predstavlja razvoj postojece
strategije. Postoje¢em popisu potrebno je dodati popis koristi koje ¢e korisnik imati koriste¢i

pojedinu uslugu.

Sljedece je potrebno definirati prostor za napredak ili trzi$ni prostor. To su poslovne Koristi
koje dobavlja¢ usluga omogucuje za korisnika koje on jo§ do sada nije imao ili nije bio svjestan
da ¢e mu biti od koristi, npr. izvoz svih izvjestaja ili podataka u tablicama u formatu koji je

korisniku jednostavan za obradu iz kojih moze raditi dodatne analize (xIs).

Sljedece je definiranje koje sve postojece zapreke ili probleme ¢e usluga ukloniti, npr. ova
usluga omogucuje pregled skeniranog dokumenta (ra¢un) prilozenog od strane proracunskog
korisnika te ovjerovitelj moze napraviti sve provjere na dokumentu bez da se on mora kopirati

1 donositi u nadlezni proracun.

Sljedece je izrada modela usluge koji prikazuje strukturu ili hodogram (workflow) usluge
gdje se dobije uvid kako se usluga implementira kod korisnika. Ovaj je model bitan kod prvih
kontakata s korisnikom gdje se moze vidjeti u kojoj mjeri korisnikove potrebe odgovaraju nasoj
usluzi i koje sve predradnje je potrebno napraviti da bi se usluga uspje$no implementirala. Ovaj
model je koristan i kod zadnjeg procesa ITIL-a, a to je sustavno unapredenje usluge, vise o

tome u poglavlju 5.5.

Zavrsni je korak definiranje paketa usluga. Buduc¢i da se Sustav lokalne riznice sastoji od
vise usluga, potrebno je definirati paket usluga. Paket se sastoji od tri vrste usluga: glavne
usluge, podupiruce ualuge i usluge koje nadograduju. Paket usluga koje omogucéuje sustav

lokalne riznice prikazan je u tablici 6.

Tablica 6. Prikaz usluga koje su sadrZane u paketu

Glavne usluge Podupiruée usluge Nadogradujuce

Izrada zahtjeva za placanjem | Prilaganje skeniranih | Backup dokumentacije

dokumenata na zahtjev Definiranje vremenske

dinamike troSenja odredene

pozicije

22 hitp://www.spi.hr/jedinice-lokalne-i-podrucne-regionalne-samouprave, u¢itano 25.3.2015.
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Upravljanje prikazom
pozicija pojedinog

proracunskog korisnika

Obrada (ovjera) zahtjeva Pregled skeniranog | Dodavanje vise potpisnika —
dokumenta razdvajanje duznosti
Odbijanje stavke ili cijelog

zahtjeva i vrac¢anje na doradu

Knjizenje zahtjeva Integracija sa  modulom

pracenje obveza iz SC

Izvjestaj o realizaciji Eksport realizacije prema
rasporedu

Web planiranje Planiranje upravnih odjela

Prihvat izvoda Eksport izvoda na web

5.1.1.3. Strategija za korisnikovo zadovoljstvo

Za provjeru zadovoljstva korisnika naSom uslugom koristi ¢emo Kano model. To je model
koji daje uvid u odnos koliko usluga omogucuje ispunjenje korisnikovih potreba u odnosu na
razinu zadovoljstva korisnika. Taj model odreduje tri ¢imbenika koji utjeCu na korisnikovo

zadovoljstvo:

e Osnovni ¢imbenici: ovo su osnovne funkcionalnosti koje korisnici ocekuju odnosno
mozemo reci da su to usluge koje uzimaju 'zdravo za gotovo' odnosno nedostatak istih
uzrokuje korisnikovo nezadovoljstvo. Primjer ovoga je ispis zahtjeva za placanje.
Budu¢i da se usluga omogucuje preko cloud-a, potrebno je omoguciti ispis zahtjeva na
lokalnom pisa¢u kod korisnika. Nedostatak iste opcije uzrokovalo bi veliko
nezadovoljstvo korisnika, a na dobavljacu usluge je da osigura kako ¢e korisnik ispisati
zahtjev na svojem (mrezZnom) pisacu.

o Cimbenici koji utjeéu na uéinak: ovo su funkcionalnosti koje korisnik dobije kao
nadogradnju, odnosno informacije koje ¢e korisnik dobiti tumacenjem podataka koje
dobije koristec¢i uslugu. Ovi ¢imbenici izravno ovise o koli¢ini zadovoljstva korisnika

pa se stoga trebaju kvalitetno razvijati prema korisnikovim zahtjevima i o¢ekivanjima.
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e Cimbenici iznenadenja: ovo su dijelovi usluge koji korisnici ne oéekuju da imaju, ali
kad im se ustupi, onda snazno utje¢e na povecanje korisnikovog zadovoljstva. Ovi
dijelovi usluge se omogucéuju samo kako bi se privukao odredeni kupac, to se nudi kao
dio marketinske kampanje ili samo na odredeno vremensko razdoblje ili kao

kompenziraju¢a mjera jer usluga nije ispunila o¢ekivanja korisnika zbog greSaka u radu.

Korisnikovo zadovoljstvo pratit ¢emo jednostavnim upitnikom koji je formiran na osnovi

Kano evaluacijske tablice, prilog 3.

5.1.1.4. Definirati ekonomicnost usluge

Ekonomic¢nost usluge definira se kao ravnoteza troskova pruzanja usluga i vrijednosti
postignutih rezultata kao i koristi koje usluga pruza. Ekonomicnost usluge za vanjske
dobavljace usluge racuna se kao ukupna investicija pruzanja usluge prema ukupnom prihodu
od pruzanja usluge. Uspjesnost se mjeri prema povratu na investiciju (ROI). Ekonomika usluge
se odnosi na Cetiri podrucja: upravljanje portfeljem usluga, upravljanje financijama usluge,

povratom na investiciju i analizom utjecaja na poslovanje (BIA).

5.1.2. Procesi u fazi strategije

Nakon ovih pripremnih aktivnosti moze se prionuti na glavne procese u fazi strategije
usluge. lako se ove aktivnosti nalaze i u drugim procesima potrebno ih je definirati u ovom
procesu jer su neophodne za izradu strategije. Cilj je ovog procesa isplanirati glavne strateSke
tocke postojece usluge Sustava lokalne riznice koja je dio sustava SPI-a. Budu¢i da strategija
usluge ne postoji, zelimo ovdje definirati svrhu, cilj te na¢in upravljanja najvaznijih segmenata

usluge.

Tablica 7. Procesi u fazi strategije

ITIL-ovi procesi u fazi strategije Pitanja na koje treba odgovoriti Sustav lokalne riznice

1. upravljanje strategijom it usluge |e  kakvu uslugu Zelimo pruzati? e misija i vizija usluge

e koje su snage i slabosti, prilike i |e ciljevirazvoja
prijetnje? e swotanaliza

e koja poslovna ocekivanja ¢e usluga

ispuniti?

2. upravljanje portfeljem usluga e  zasto bi korisnik kupio nasu uslugu? e izraditi portfelj usluga
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zaSto korisnik kupuje ovu uslugu od
nas?

koji modeli financiranja postoje?

koje su nase snage, slabosti, prioriteti i
rizici?

kako ¢emo raspolagati sa naSim

resursima?

utvrditi veze sa ostalim

uslugama

3. upravljanje  financijama

usluge

it

koliki su prihodi od odrzavanja usluge?
koliki su prihodi od prodaje usluge?

koliko je dobar sustav licenciranja

broj potrosenih sati na razvoj
usluge

broj potroSenih radnih sati na

je li zahtjev za razvoj ukupne usluge ili

pojedinac¢ni zahtjev korisnika?

usluge? analizu usluge
4. upravljanje zahtjevima je li uspostavljen komunikacijski usluga web ticketing za
kanal? prijavu novih zahtjeva

organizacija telefonske
pomoci u vr$nim
opterecenjima

5. upravljanje korisnicima

jesmo li ispunili poslovna ocekivanja

korisnika?

redovne stru¢ne radionice
pojedinacne

redovni obilasci korisnika

5.2.1.1. Upravljanje strategijom IT usluge

Budu¢i da se usluga Sustava lokalne riznice bavi jednim poslovnim procesom te je

orijentirana na jako usko trziste s ograni¢enim brojem korisnika (u RH ima 576 JLPRS), razvoj

strategije ¢e se u ovom radu baviti samo izradom misije, vizije i ciljeva te na¢inom na koji ¢e

se upravljati strategijom. Postojeca je usluga nastala iz 10-godisnjeg razvoja prema potrebama

korisnika te do sada nije bila predmetom izrade strategije.

Misija: izgraditi sustav lokalne riznice koji ¢e omoguditi svim dionicima jednostavan nacin

planiranja proracuna te kvalitetan i toan ra¢unovodstveni informacijski sustav za realizaciju

prihoda, rashoda te ispunjenja ciljeva razvojnih projekata JLPRS-a.

Vizija: Pruziti najkvalitetniji informacijski sustav lokalne riznice koji ¢e moci koristi svi

JLPRS-i.
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Misija ove IT usluge je u skladu s misijom Poduzeca X: ,,graditi efikasne i uspjesne
informacijske sustave na dobrobit korisnika i nas samih?3“, kao i s vizijom: ,,odrzavati LC kao
okolinu u kojoj se ugodno osjeca i radi, koja pruza mogucénosti uenja i usavrsavanja, koja pruza
zanimljive izazove 1 koja svojim rezultatima dokazuje uspjeSnost posloprimcima i

poslodavcima.?*

Nakon vizije i misije definirani su ovi ciljevi strategije. Strategija se sastoji od strateskih,
op¢ih i podupirucih ciljeva:

OPCI CILJ: Razvijati i uspje$no implementirati uslugu Sustava lokalne riznice koja

¢e se sastojati od planiranja i realizacije proracunskih sredstava te ¢e omoguditi razmjenu

informacija izmedu JLPRS-a i njenih proracunskih korisnika.

Op¢i je cilj razlozen u posebne ciljeve i njegove podupiruce ciljeve:

Posebni cilj 1.: razviti kapacitete koji ¢e upravljati svim potrebama implementacije

usluge
PODUPIRUJUCI CILJ 1.: poboljsati implementaciju novih JLPRS i njihovih PK
PODUPIRUJUCI CILJ 2.: educirati i testirati zaposlenike koji ée pruzati uslugu

PODUPIRUJUCI CILJ 3.: stalno unaprjedivati stanje hardverske opreme

Posebni cilj 2.: redovito mjeriti uskladenost poslovanja s Ugovorom o razini usluge
PODUPIRUJUCI CILJ 1.: mjeriti broj i vrstu zahtjeva za promjenama
PODUPIRUJUCI CILJ 2.: mjeriti brzinu odgovora
PODUPIRUJUCI CIL]J 3.: mjeriti uspjesnost rjesenja zahtjeva

PODUPIRUJUCI CILJ 4: biljeziti broj primjena ograni¢enja

23 hitp://www.spi.hr/misija-vizija-i-cilj uéitano 28.3.2015.

24 hitp://www.spi.hr/misija-vizija-i-cilj u¢itano 28.3.2015.
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Posebni cilj 3.: razviti platformu za upravljanje znanjem o usluzi

PODUPIRUJUCI CILJ 1.: biljeziti specifi¢nosti implementacije pojedinih korisnika

usluge

PODUPIRUJUCI CILJ 2.: izgraditi, dopunjavati i revidirati bazu upravljanja znanjem

(radne upute, informacije za svakodnevni rad)

PODUPIRUJUCI CILJ 3.: uskladivati dokumente o usluzi s promjenama u poslovanju

ili vezanim promjenama drugih dokumenata

Posebni cilj 4.: upravljati i nadzirati usluzni centar
PODUPIRUJUCI CILJ 1.: mjeriti broj i vrstu zahtijeva usluznog centra
PODUPIRUJUCI CIL]J 2.: mjeriti prosjeéno vrijeme odgovora

PODUPIRUJUCI CILJ 3.: mjeriti uspjesnost u rjeSavanja problema

Posebni cilj 5.: redovito ispitivati zadovoljstvo korisnika
PODUPIRUJUCI CILJ 1.: anketirati korisnike usluge

PODUPIRUJUCI CILJ 2.: jednom godi$nje napraviti obilazak korisnika sa ciljem
prikupljanja primjedbi i pohvala

Posebni cilj 6.: redovito pobolj$avati uslugu
PODUPIRUJUCI CILJ 1.: biljeziti i pratiti broj zahtjeva za promjenama
PODUPIRUJUCI CILJ 2.: pratiti plan implementacije poboljanja
PODUPIRUJUCI CILJ 3.: pratiti uspjesnost utjecaja promjena na poslovanje

PODUPIRUJUCI CILJ 4.: azuriranje i revizija metrika za pobolj$anje

Posebni cilj 7.: izvjestavanje voditelja sektora i uprave o
PODUPIRUJUCI CILJ 1.: obradivati statisti¢ke podatke
PODUPIRUJUCI CILJ 2.: izvjestavati voditelja sektora
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PODUPIRUJUCI CILJ 3.: podnositi godisnji izvjestaj o radu odjela

Svi su podupiruéi ciljevi mjerljivi te su razvijene metrike koje ¢e s oznakom periodi¢nosti

provodenja mjerenja ili nadzora biti opisani u fazi kontinuiranog pobolj$anja usluge.

Prilikom izrade strategije uoCene su prijetnje I rizici primjene strategije. Sve to zajedno

oblikovali smo u SWOT analizu prikazanoj u tablici 8.

Tablica 8. SWOT analiza usluge sustav lokalne riznice

SNAGE

SLABOSTI

o Dobavlja¢  usluge je lider u

prora¢unskom racunovodstvu na trzistu

o Usluga je dio modernog integriranog
informacijskog sustava za prora¢unsko
racunovodstvo

kvalitetne

o Dobavlja¢  posjeduje

konzultante te organizira  specijalizirane
radionice

o Dobavlja¢ ima visegodi$nje znanje i
iskustvo  prikupljeno u

brojnih JLPRS

implementaciji

. Usluga je omogucéena putem cloud
servisa
o Nepostojanje izravne konkurencije u

svim poslovnim procesima JLS

e Slaba

e Prevelik iznos licence MSSQL-a zbog

informacijska pismenost nekih
korisnika

vezanje korisnika uz RDBMS drugog

dobavljaca

PRILIKE

PRIJETNJE

e Automatizacija poslovnih procesa
ubrzava poslovanje JLPRS
e postoje¢e usluge iz SPI sustava su

kompatibilne sa ovom uslugom

¢ Najavljena izmjena regionalnog ustroja

o Ceste izmjene zakonskih i podzakonskih

kojom ¢e se smanjiti broj JLPRS

akata te njihova medusobna

neuskladenost
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e Moguci povremeni konzultantski poslovi | Odustajanje JLPRS u bilo kojem dijelu
od strane  dobavljata  (promjena implementacije sustava
zaposlenika- odlazak u mirovinu) e Problemi s infrastrukturom kod JLPRS

e Mogucnost dijeljenja znanja i informacija
poznatim kanalom

e Otvaranje suradnje s PK na novim
razvojnim projektima

e Skeniranje dokumentacije te smanjenje
potrebne papirnate dokumentacije

e Moguce pracenje ispunjenja pokazatelja
uspjeha projekata kod PK

e Pratenje okvira ITIL-a u razvoju,

implementaciji i podrSci usluge

Postoji ve¢ dulje vrijeme javna rasprava o promjeni regionalnog ustroja lokalne
samouprave. Smanjivanjem broja zupanija smanjio bi se ukupan broj JLPRS-a, ali samo u
manjem broju. Svakako, okrupnjavanje 'malih’ JLS-a u vec¢e doprinijelo bi povecanju broja
korisnika sustava lokalne samouprave jer vecina op¢ina nema PK, a na ovaj nacin bi se sigurno
morao uvesti proces lokalne riznice gdje bi postoje¢i JLS-i bili u svojstvu PK veceg JLS-a.
Budu¢i da je usluga Sustava lokalne riznice dio sustava SPI-a koji ipak nema direktnu
konkurenciju, potrebno je prilagoditi postojecu uslugu da prati zakonsku regulativu te ima

priliku ponuditi odli¢nu uslugu i utvrditi svoju poziciju lidera na trzistu.
5.1.2.2. Upravljanje portfeljem usluga

Portfelj usluga je popis svih usluga kojima upravlja dobavlja¢. Koristi se za upravljanje
cjelokupnim zZivotnim ciklusom svih usluga. Sastoji se od tri kategorije usluge: skladiste usluga
(u pripremi i u razvoju), katalog usluga koje su trenutno u upotrebi ili one koje su u razvoju i
napustene usluge. Upravljanje uslugama se zapravo odnosi na upravljanje portfeljem usluga a
sluzi za odredivanje koje usluge ¢e uci u portfelji odnosno kako ¢e se razvijati. Na ovaj nacin
se omogucuje prac¢enje usluga koje sudjeluju u ispunjenju ciljeva organizacije kao i ispunjenju

korisnikovih potreba.
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Za razvoj odredene usluge ili dijela usluge koristi se MIRIS metodologija. Dok se
upravljanje uslugama ¢ini svakodnevno na razini odjela koji se zove ured razvojnih projekata.
Sve izmjene i dorade postojecih usluga prolazi kroz taj ured. Periodicki, nekoliko puta godi$nje
okuplja se upravljacko tijelo koje odlucuje koje usluge ¢e iz razvojnog dijela portfelja prijeci u

uslugu koja je dostupna u portfelju.

Sama usluga Sustava lokalne riznice je pod odjelom racunovodstvenih projekta koji
upravljaju njenim razvojem. Svaka izmjena ili dorada postojece usluge prolazi kroz nekoliko
faza od pripreme i dokumentiranja te kao formirani dokument Salje se uredu za razvoj na
odredivanje U Ko0joj verziji ¢e izmjena uéi u portfelj usluga. Tu se primjenjuje ITIL-ova
metodologija od cetiri koraka: definiranje, analiza, odobrenje i odredivanje verzije odnosno
datuma izrade. Svaka promjena ili nova funkcionalnost redom prolazi kroz faze: zahtjev,
definicija, analiza, odobravanje, planiranje, dizajn, izrada, testiranje, ulazak u verziju,

koriStenje i gasenje.

U tablici 9. je prikazan portfelj usluge sustav lokalne riznice.

Tablica 9. Portfelj usluga sustav lokalne riznice

Proces / Usluga Status Vrsta
Naknadno upravljanje proracunskih klasifikacija zahtjev glavna
izrada pokazatelja uspjeha projekta i dodatnih podataka u pripremi | nadogradujuca
Izrada plana razvojnih programa zahtjev glavna
odredivanje dinamike tro$enja pojedine pozicije u upotrebi | nadogradujuca
zaustavljanje odredene pozicije u upotrebi | nadogradujuc¢a

2 slanje statusa obrade zahtjeva emailom prema PK u upotrebi glavna

§ aZuriranje izmjena na veznim podacima plana proracuna na svim PK u upotrebi | nadogradujuc¢a

§ pregled zahtjeva sa podacima o datumu izrade, ovjere, provedbe zahtjeva u upotrebi glavna
prilaganje ukupne vjerodostojne knjigovodstvene dokumentacije na | u upotrebi podupirujuca
zahtjev
prilaganje pojedina¢ne dokumentacije na stavku zahtjeva u izradi podupirujuca
izrada rebalansa sa PK putem web planiranja u upotrebi glavna
ispis plana i projekcija na jednom izvjestaju u izradi glavna
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Izmjene na planu aZzuriraju i projekcije ulazi unovu | nadogradnja
verziju
verifikacija svih izmjena PK na stavkama rebalansa ulazi u novu glavna
verziju
sustav informiranja PK putem email poruka prema akcijama kod planiranja u izradi nadogradujucéa
izrada zahtjeva za placanjem u upotrebi glavna
izrada zahtjeva za obavijesti o placanju u upotrebi glavna
automatsko odobravanje zahtjeva u upotrebi glavna
provjera stanja na pozicijama u upotrebi glavna
provjera stanja na 3. razini raunskog plana u izradi nadogradujuca
eksport realizacije plana prora¢una u upotrebi glavna
eksport podataka o pla¢anju (izvod) u upotrebi glavna
eksport realizacije na web u upotrebi glavna
unos realizacije prihoda i rashoda financiranih iz vlastitih sredstava u upotrebi | nadogradujuc¢a
Pregled skeniranih dokumenata zahtjeva u upotrebi | nadogradujuca
;% ucitavanje izvoda nadleznog proracuna u upotrebi | nadogradujuc¢a
IS
'% povezivanje financijskog plana PK sa planom nadleznog prorac¢una u upotrebi | nadogradujuc¢a
- povezivanje poslovnih partnera sa nadleznim proracunom u upotrebi glavna
povezivanje IBAN-ova u upotrebi glavna
povezivanje obrade zahtjeva sa drugim dobavlja¢ima softvera u upotrebi podupirujuca
ispis virmana prema zahtjevu u upotrebi | nadogradujuc¢a
pregled svih analitickih dokumenata nastalih kroz riznicu u upotrebi | nadogradujuc¢a
evidencija svih operacija od strane svih operatera u upotrebi | nadogradujuc¢a
rad u dvije poslovne godine u upotrebi | nadogradujuca
prijepis postojeeg zahtjeva u upotrebi | nadogradujuc¢a
provjera probijanje limita zahtjev nadogradujuca
moguénost vremenskog upravljanja slanja zahtjeva zahtjev nadogradujuca

Tablica 8 prikazuje usluge (funkcionalnosti) koje su podrzane unutar sustava lokalne
riznice. Usluge su organizirane po poslovnim procesima. U koloni status oznacene su usluge
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po statusu koji imaju u portfelju. Oznaka ,,zahtjev* znaci da je napravljen sluzbeni zahtjev za
takvom uslugom. Usluge koje su oznacene ,,u pripremi znaci da Su trenutno u statusu
definiranja ili analize, dok se usluge koje su oznacéene ,,u izradi* trenutno izraduju ili testiraju
od strane programera prije slanja na validaciju. Usluge koje su oznacene ,,ulazi u novu verziju*
znaci da su prosle sve faze izrade i fazu testiranja te instalacijom nove verzije su u upotrebi.
Usluge koje su oznacéene ,,u upotrebi* koriste se u svakodnevnoj upotrebi, dok usluge oznacene
kao ,,napustene vise se ne nude korisnicima, ali su zadrzane samo zbog nekoliko korisnika koji
ih koriste. Sve usluge su poslagane prema vrsti usluge: glavna, nadogradujuca ili podupiruca.

Trenutno nema napustenih usluga.

5.1.2.3. Upravljanje financijama IT usluge

Upravljanje financijskim dijelom usluge obi¢no Se svodi na analizu radnih sati
provedenih za implementaciju, razvoj i ispravak postojecih dijelova usluge sustava lokalne
riznice. Fakturiranje i naplata usluge nisu dostupni drugim odjelima osim upravi i odjelu

prodaje (jednim dijelom) pa se ovdje taj dio nece posebno spominjati.

Za svaki dio sustava lokalne riznice kod pripreme novih ili poboljSanja postojecih
dijelova usluge radi se procjena sati razvoja od strane programera jer su oni resurs koji ima
ogranicen kapacitet sati. Ostale faze razvoja ili poboljSanja se prati kroz postojeci sustav
biljezenja radnih sati po poslovima koji su rasporedeni u zadatke koji su koncentrirani u

projekte koji se vezu za aplikacije ili usluge.

Za svaku uslugu prati se broj utroSenih sati te se prati na¢in naplate potrosenih sati.
Vodenje financija ide preko sluzbe naplate i prodaje. Cilj je sluzbe naplatiti Sto vise sati koji se
odnose na konzultacije u radu korisnika, kao i naplatiti sve novosti i ugradene specifi¢nosti koje
je korisnik trazio. Ako postoji problem s naplatom ili korisnik osporava dio ili cijeli racun, onda
sluzba za naplatu trazi detaljnu specifikaciju odradenih poslova te na osnovi tog izvjestaja,
dosadasnje suradnje i iskustva dogovara se nacin naplate. Ako sluzba primijeti da se pojedina
usluga redovito osporava, trazi se oc¢itovanje nadleznog odjela zasto dolazi do problema te se
pokrece analiza koja ima za cilj smanjenje osporavanja rada usluge i povecanje zadovoljstva

korisnika.
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Svaka promjena ili dorada posebno se procjenjuje i $alje se procjena sati korisniku. Ako
korisnik prihvati ponudu pristupa se izradi prema prihvacenoj ponudi koja se sastoji od analize
i druge dokumentacije koja je prethodila izradi izmjene. Osim toga, usluga se financira iz
mjesecnog odrzavanja od postojecih korisnika usluge. Postoji vise modela odrzavanja koji

odgovaraju prioritetu odgovora na prispjeli upit u usluzni centar.

Posebni dijelovi sustava lokalne riznice su zasticeni licencama te se na taj nacin prati
koliko korisnik koristi pojedini dio usluge sustav lokalne riznice. Licence kao i njeni dijelovi

se prodaju zasebno za svakog korisnika.

5.1.2.4. Upravljanje zahtjevima

Svrha upravljanjem zahtjevima je razumjeti, predvidjeti i usmjeriti zahtjeve korisnika

prema uslugama te osigurati kapacitete koji ¢e osigurati potraznju.

Svi zahtjevi korisnika pristizu putem telefona, e-poste ili faksa. Ti se zahtjevi filtriraju
na pristupnoj tocki, tj. usluznom centru (eng. service desk) koja, ovisno o statusu korisnika,
dalje prosljeduje zahtjev. Prioritet u brzini odgovora prema korisniku odreden je prema statusu
odrzavanja. Svi se zahtjevi korisnika biljeZe u aplikaciju za upravljanje zahtjeva korisnika
EVOK. Svaki zahtjev dobije svoj broj i dodjeljuje mu se osoba za kontakt. Osoba koja je
kontaktirala korisnika biljeZi sve poslove koji su nastali prilikom rada na zahtjevu. Kad je
zahtjev izvrSen mijenja mu se status u rijeSeno. Svi zahtjevi koji su rijeSeni na kraju se mjeseca
pregledavaju te se naplacuju ovisno o zabiljeZenom poslu koji je napravljen prilikom rjeSavanja

zahtjeva.

Korisnici koji koriste uslugu Sustava lokalne riznice imaju svoje rasporede slanja
zahtjeva za sredstvima od strane proracunskih korisnika. Zbog toga je bitno imati tehni¢ku
podrsku u slucaju zastoja rada usluge ili u slucaju greSaka u radu s aplikacijom. Pojavnost
gresaka tehnicke prirode je jako mala i Cesto se svodi na probleme se vezom na internet. Osim
toga, vazno je imati dostupnu strucnu konzultantsku podrSku koja je spremna u kratkom
vremenu rijesiti probleme koji se odnose na ispravan rada usluge odnosno na ispravnost
podataka koji su generirani tijekom rada sa uslugom. Sve takve greske se biljeze od strane
usluznog centra. Ovisno o statusu odrzavanja, odredeni pozivi se spajaju direktno
konzultantima koji problem rjesavaju promptno. Ako niti jedan konzultant nije dostupan
problem se zapisuje u bazu zahtjeva te se rjeSava po prioritetu ¢im se konzultant zaduzen za

sustav lokalne riznice oslobodi.
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Vr$na opterecenja su na pocetku mjeseca kad se Salju zahtjevi za placu te krajem
financijskih razdoblja. IzvrSenje zahtjeva je oko jedan dan $to daje dovoljno vremena da se sve
moguce komplikacije rijeSe, a da se ne ugrozi korisnikovo zadovoljstvo prema usluzi. Odjel
koji je zaduzen za konzultantsku pomo¢ u radu s uslugom je tako organiziran da je uvijek

dostupna najmanje jedna osoba za rjeSavanje takvih problema.

Osim slanja zahtjeva za sredstvima, drugi najtrazeniji zahtjevi od korisnika za pomo¢ u
radu su operacije koje se odvijaju nakon izglasanog rebalansa proracuna. Sve izmjene koje su
nastale u planu proracuna trebaju propagirati kroz podatke svih proracunskih korisnika. To se
radi u nekoliko koraka kroz viSe servisa koji se pokrecu po poznatoj proceduri. Budu¢i da se to
radi jednom do nekoliko puta godisnje, osoba koja je koordinator lokalne riznice kod korisnika

te operacije radi uz pomo¢ konzultanta dobavljaca usluge.

Ako se primijeti greSka u podacima ili u radu usluge, pokrece se procedura ispravka
greSke. Ta se procedura sastoji od nekoliko koraka, a cilj je S§to hitniji ispravak greske i

uspostave pravilnog rada usluge.

Osim toga korisnici sami primjecuju i traze izmjene ili dorade postojece usluge koja bi
dodatno poboljsala njihov rad i koja bi omogucila ispunjenje odredene potrebe koju korisnik
ima. Takvi se zahtjevi analiziraju te se, prema pravilima objasnjenim u poglavlju upravljanja
portfeljem usluga, razraduju prema kriterijima ispunjenja korisnikovih zelja za uslugom

odnosno prema kapacitetu radnih sati za razvojem.

5.1.2.5. Upravljanje odnosima sa korisnicima usluge

Prilikom upravljanja odnosima s korisnicima usluge bitno je osigurati razumijevanje
korisnika kako on vidi §to mu sve usluga omogucuje. Bitno je paziti na korisnikovo
zadovoljstvo tako $to ¢e usluga ispunjavati korisnikova oc¢ekivanja od usluge. Tijekom svake
interakcije s korisnikom sve promjene u korisnikovom zadovoljstvu koriStenja usluge se biljezi
u aplikaciju za upravljanje korisnicima. Osim toga, barem jednom godi$nje odlazi se kod
korisnika gdje se u radnom sastanku biljeze sve zelje korisnika za izmjenom i dopunom usluge

kao 1 pohvale za postojece usluge.

Osim pracenja zakonske regulative sve Zelje za izmjenama od strane korisnika se nakon

analize utjecaja na izmjenu ili dopunu usluge procjenjuje koliko je poslovni utjecaj na uslugu
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odnosno hoce li promjena koja je trazena pomo¢i i drugim korisnicima usluge. Takve promjene

imaju vecu tezinu i prije se ugraduju u postojecu uslugu.

Nakon $to je promjena ugradena u uslugu nakon ugradnje nove verzije, javlja se
korisniku da je promjena implementirana te se kroz edukaciju i primjere pokazuje kakao radi

traZzena izmjena. Korisnikovo se zadovoljstvo se jo§ dodatno provjerava putem upitnika.

Osim toga, postoji formalni kanal putem kojeg korisnik moze izraziti svoje
nezadovoljstvo uslugom. Zadaca poslovne jedinice koja je nadlezna za uslugu je Sto prije

utvrditi uzroke korisnikovog nezadovoljstva te uzroke otkloniti u $to kra¢em roku.

Uvedena je web aplikacija® koja sluzi za neposrednu prijavu problema od strane
korisnika. Takva prijava odmah ulazi u sustav rjeSsavanja korisnikovih upita te se istog trenutka
odreduje odgovorna osoba koja ¢e se javiti korisniku te otkloniti problem ili konzultant koji ¢e

pomo¢i korisniku u svakodnevnom radu sa uslugom.

Proces upravljanja odnosima s kupcima podrazumijeva komunikaciju kad korisnik
zatrazi novu funkcionalnost usluge, potvrde dokumentacije funkcionalnih zahtjeva, zahtjeva za
novim uslugama koje su dio paketa usluga ali ih korisnik do sada nije koristio, odustajanja od

predloZzene dorade usluge.

Sva korespondenciju s korisnikom u vezi s postojeciim uslugama ili kod izrade/dopune
usluga, biljezi se kroz aplikaciju za upravljanje zadacima. Osim baze korisnika, tu su navedene
sve kontakt osobe s njihovim ulogama. Osim usmene ili pisane komunikacije, biljeze se
zapisnici sastanaka s korisnicima. Nakon godi$njeg sastanka sastavlja se radna skupina koja
pregledava zakljuCke sastanka i prema njima sastavlja nova zaduzenja drugim sluzbama koje

kontaktiraju korisnika u vezi pojedinog problema koji je korisnik naveo na sastanku.

Tijekom implementacije SPI sustava kod novog korisnika nakon snimke stanja sastavlja
se projektna povelja koja sadrZi popis svih usluga koje ¢e biti implementirane kod korisnika sa
vremenskim rasporedom implementacije po pojedinim uslugama. Cesto taj dokument dobro
dode 1 korisniku 1 dobavljacu kao podsjetnik §to se dogovorilo odnosno sluzi kao pregled

dinamike implementacije.

Korisnici koji su angazirano i savjesno sudjelovali u implementaciji, pogotovo kod

novih, usluga poticu se da sudjeluju u prezentaciji gdje iznose svoja iskustva prema drugim

25 https://www.lc-wt.com, uéitano 1.6.2015.
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postoje¢im ili potencijalnim novim korisnicima. Taj korisnik opisuje u detalje sve dobre strane
kao i1 probleme koje su imali i koji su otklonjeni koriste¢i novu uslugu. Ovakav nacin
prezentacije je jako dobar za potencijalne korisnike jer tada se osim prezentacije implementacije
razmjenjuju 1 druge informacije koje prethode odluci za koristenje usluge. Ovakav pristup se
pokazao vise puta koristan jer novi korisnici imaju moguénost saznati iz prve ruke sve

informacije od strane osobe koja je bila u istom problemu kao i oni sami.

5.2. Dizajn usluge

Dizajn usluge druga je faza zivotnog ciklusa usluge. Cilj je ove faze dizajnirati usluge
kojima ¢e tijekom zivotnog ciklusa biti potrebne neznatne izmjene. Svakako, stalno pobolj$anje
usluge dio je svakog procesa dizajna usluge jer se na taj nacin zeli posti¢i veca efektivnost

tijekom vremena.

Aktivnosti dizajna usluge u ovom su slucaju redovite tijekom godine, ali najcesée su
uzrokovane promjenom zakona, pravilnika ili uredbi na koje dobavlja¢ ili korisnik ne mogu

utjecati.

Prilikom dizajna usluge potrebne su odredene pripremne aktivnosti koje su osnova za
dobar razvoj cijele usluge. Aktivnosti kod dizajna usluge pomaZu da usluga bude primjenjiva u

stvarnom okruZenju te je uskladena po pitanju funkcionalnosti, cijene i nac¢ina izvedbe.

Dizajn usluge razlikuje se kod nove usluge od dizajna promjene postojece usluge. U
biti, kod dizajna nove usluge postoje aktivnosti kojih nema kod dizajna promjene usluge.
Buduc¢i da usluga Sustava lokalne riznice ve¢ postoji pripremane aktivnosti u dizajnu usluge se
ve¢ napravljene od prije kao $to su: oblikovanje usluge, definiranje infrastrukture 1 tehnologije
te su ve¢ od prije definirani radni procesi, uloge 1 odgovornosti. Ono §to ne dostaje su metrike

za mjerenje usluge.

Ciljevi dizajna usluge osim navedene primjenjivosti u stvarnom okruZenju je i optimalan
broj sati za razvoj koriStenjem poznatih metoda odnosno standarda koji su unaprijedeni tijekom
godina iskustva, prilagodba postoje¢em sustavu upravljanja uslugama putem licenci ili servisa,
jednostavno 1 efikasno upravljanje podacima odnosno poboljSanje postojece usluge ili

dodavanje nove vrijednosti ve¢ postojecoj usluzi.
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5.2.1. Pripremne aktivnosti

Za potrebe postojece usluge pro¢i ¢emo kroz pripremne aktivnosti te uvidjeti treba li jo§
nesto poboljsati i dodatno ¢emo razviti metrike za mjerene kvalitete usluge koja ¢e doprinijeti
boljem shvacanju potreba korisnika usluge. Pripremne aktivnosti u fazi dizajna opisane su u
tablici 10.

Tablica 10. Pripremne aktivnosti u fazi dizajna

Pripremne aktivnosti u fazi

dizajna

Pitanja

Sustav lokalne riznice

1. oblikovati uslugu

e je li promjena usluge potrebna

o dokumentacija promjene

o tko ¢e pruzati uslugu

e na $t0 sve promjena utjece e prototip ili  vizualni izgled
promjene usluge
2. definirati prostor, | e gdje ¢e se pruzati usluga e prostor
infrastrukturu 1 raspoloZivu | e koju tehnologiju i infrastrukturu | e infrastruktura
tehnologiju ée koristiti e raspoloziva tehnologija
3. definirati arhitekturu sustava eod Cega se sastoji sustav za | e arhitektura sustava
lokanu riznicu ® popis i opisa programa
e koje programe koristi ¢ veze medu programima
e koja je njihova medusobna veza
4. definirati radne procese e koji su radni procesi usluge eradne  procese, uloge i

odgovornosti uklopiti u katalog

¢ kojim metodama

e koliko &esto

e tko ¢e biti zaduZen za pojedini usluga
radni proces
5. definirati metrike za mjerenje | e kako ¢emo mijeriti uslugu e razraditi sustav za mjerenje
usluge e 5to ¢emo myjeriti usluge

5.2.1.1. Oblikovati uslugu

lako usluga Sustava lokalne riznice postoji od 2004. godine, tijekom Zivotnog ciklusa nije
se puno mijenjala. Ve¢inom su izmjene bile inkrementalne prirode gdje se usluga dopunjavala
dodatnim funkcionalnostima kako je rastao broj razlicitih korisnika. Zadnje izmjene plod su
korisnikovog traZzenja rada u viSe poslovnih godina $to je uvelike utjecalo na rad u lokalnoj

riznici u vremenskom periodu 'izmedu dvije proraunske godine'. To je vrijeme kad smo
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kalendarski u novoj godini ali zbog potreba iskazivanja svih troSkova nastalih u prosloj
proracunskoj godini omoguéava se izrada naloga za proslu poslovnu godinu. Na ovaj nacin
realizacija je konacna i uskladena sa svim troSkovima (racuni) koji se odnose na proslu
proracunsku godinu. Na ovaj nac¢in je omogucena kontrola od strane proracuna da svi troSkovi
proknjize kod svih proracunskih korisnika $to dovodi to financijske discipline odnosno Svi

racuni iz prosle godine su proknjizeni.

Osnovna funkcionalnost sustava lokalne riznice je podrSka za oba poslovna procesa
planiranje i izvrSenje plana prorac¢una. Kod planirana omogucuje se aktivno planiranje stavaka
plana proracuna svakog prorac¢unskog korisnika na nacin da proracun odredi pozicije koje se
odnose na postojece troSkove svakog PK, tj. mozemo reci da je nadlezni proracun odredio limit
za svakog PK te je to sve prenio na web. Nakon S$to su stavke proracuna pojedinih PK dignuti
na web, svaki PK otvara svoj dio proracuna i ureduje svoje pozicije troSkova. PK unosi nove
ili mijenja iznose na postoje¢im pozicijama prema odredenom limitu iz uputa za izradu
proracuna koje je dobio od svojeg nadleznog prorac¢una. Kad je PK gotov s unosom izmjena on
zatvara svoj dio proracuna i predaje ga nadleznom UO-u za financije na daljnu obradu. UO za
financije pregledava pojedinacno svaku izmjenu i dopunu pozicije prora¢una od svakog PK te
odobrava ili odbija predlozene izmjene i dopune. UO za financije moze traziti dodatna
objasnjenja trazenih dopuna ili izmjena tako §to ¢e vratit proratun odredenog PK njemu na
izmjene i dopune. Ovaj se proces ciklicki odvija sve dok UO za financije ne odobri ili odbije
sve predloZene izmjene 1 dopune. Nakon §to su svi PK napravili svoje izmjene 1 nakon §to je
UO za financije prihvatio sve izmjene, plan proracuna se kompletira prije zavr$nog plana pred
predstavnicko tijelo. Ovim zavrSava aktivno sudjelovanje PK kod planiranja. Nakon Sto
predstavnicko tijelo izglasa proracun on se prepisuje svim PK te se prelazi u drugi poslovni

proces tj. realizaciju. Na isti opisan nacin, priprema se rebalans plana proracuna.

Realizacija plana proracuna radi Se pomocu slanja zahtjeva za placanje troskova. Svaki PK
Salje zahtjev za placanjem svojih tro§kova prema vjerodostojnim knjigovodstvenim ispravama

koje odrazavaju poslovne promjene koje su nastale.

Nakon §to PK popuni zahtjev za placanjem omoguceno mu je prilaganje skeniranih
dokumenata koji podupiru stavke zahtjeva za trazena sredstva. ZavrSavanjem zahtjeva PK Salje
nadleZznom prora¢unu zahtjev. Provjera zahtjeva rade osobe iz UO-a za financije ili osobe
ovjerovitelji. Provjerava se postoji li dovoljno sredstava na pozicijama (automatski se ra¢una)
i odgovara li prilozena dokumentacija u zahtjevu prema planu proracuna (ru¢no). AKO

realizacija zahtjeva udovoljava raspolozivim iznosima aplikacija automatski odobrava stavku
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na zahtjevu ali daje moguénost ovjerovitelju uvid u svaku stavku i uvid u svaku poziciju.
Ovjerovitelj ima moguénost uvida u svaki skenirani dokument gdje se moze uvjeriti da trazeni
zahtjev je osnovan. Ovjeravanjem zahtjeva od strane ovjerovitelja Salje se status PK i formira

se nalog za plac¢anje u SC nadleznog proracuna gdje se konacno plac¢anje zahtjeva i odvija.

Nakon $to je placanje zahtjeva izvrSeno, u nadleznom proracunu (obi¢no sutradan) na
izvodu banke vide se stavke plac¢anja. Nadlezni proratun ima moguénost izvoza podataka
podracuna za pojedinog PK poslati na web gdje onda iz racunovodstva PK ucitavanjem tog
izvoda u svoj SC zatvara (mijenja status zaduzenih dokumenata u placeno) svoja dugovanja
prema dobavljac¢ima. Sad je krug zatvoren odnosno ovim se zavrSava poslovni proces lokalne
riznice od planiranja preko zahtjeva za realizacijom plana prorac¢una do kona¢nog plaéanja
svakog nastalog troska. Kod prorac¢unskih korisnika koji imaju uvedenu punu riznicu prilikom

ucitavanja stavaka izvoda Salju se 1 podaci o napla¢enim vlastitim prihodima PK.
5.2.1.2. Definirati prostor, infrastrukturu i raspolozivu tehnologiju

Zahtjevi se mogu formirati kroz dva nacina, ovisno o tome gdje se unose analiticke
evidencije. Prvi je nacin unos analiticke evidencije unutar SPI sustava te automatsko formiranje
zahtjeva na osnovu unesenih evidencija ili ru¢ni unos stavke zahtjeva u web aplikaciju. Jedno
I drugo odvija se na racunalu u rac¢unovodstvu proracunskog korisnika. Ovjeravanje zahtjeva
se radi unutar aplikacije od strane ovjerovitelja koji se nalazi u jednom od upravnih odjela
nadleznog JLPRS aplikacija se pokre¢e na serveru nadleZznog proracuna ili je iznajmljen

serverski prostor i serversko vrijeme na posluzitelju u LC-u (cloud sustav).

Ovaj drugi nacin smanjuje troSkove nadleznog proracuna za licence, sistemski softver
posluzitelja kao 1 ostale aktivnosti odrzavanja informacijskog sustava (backup podataka,

ispravan rad servera, ubrzani nacin dobivanja novih verzija i zakrpa SPI sustava).

Primjena usluge sustava lokalne riznice smanjuje potrebu fizickog nosenja ra¢unovodstvene
dokumentacije i povecava povjerenje izmedu osoba u racunovodstvima PK i ovjerovitelja (uvid

u skenirane dokumente).
5.2.1.3. Definirati arhitekturu sustava

Arhitektura sustava lokalne riznice je vise platformski sustav gdje krajnji ¢vorovi mogu
biti geografski udaljeni i razdvojeni i prikazana je u tablici 11. Ovisno o na¢inu implementacije

postoji nekoliko vrsta arhitekture sustava.

Tablica 11. Arhitektura sustava lokalne riznice
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Nacdin Opis arhitekture Potrebne

implementacije aplikacije

Svi PK na jednoj | Planiranje: PK unose prijedlog financijskog plana u | SPI:

bazi prijedlog proracuna nadleznog proracuna pomoc¢u web | Salda Konti

Poslovanje  preko | planiranja u jednom radnom danu. Rac.

JRR Dijelove (izglasanog) konsolidiranog plana proracuna | Proracuna
nadleZni proracun u jednom koraku prepisuje na pojedine | Ostali:

PK ¢ime se postize uniformnost Sifarskog sustava
proracunskih klasifikacija. Na isti se nacin radi rebalans
plana proracuna.

Realizacija: Unos zahtjeva formira se automatski na
osnovi unesenih analitickih evidencija u aplikaciji
SaldaKonti u SPI.

Plac¢anje racuna je iz aplikacije SaldaKonti nadleznog
prorauna prema raCunima koji su nastali obradom
zahtjeva od PK. Potpuna integracija podataka o
poslovnim partnerima proracunskog korisnika s
nadleznim proraCunom.

Izvodi se automatski wucitavaju u SaldaKontima
nadleZznog proracuna te Se izvadci JRR-a za sve PK
prepisuju na web. PK automatskom obradom izvatka
JRR-a zatvara svoje racune i potrazivanja. Nadlezni
proracun uvijek ima uvid u stanje svih prihoda i rashoda

te obveza i potraZivanja svih proracunskih korisnika.

Web browser

Svi PK na jednoj
bazi

Odvojeni ziro racun

Planiranje: PK unose prijedlog financijskog plana u
prijedlog proracuna nadleznog proracuna pomocu web
planiranja u jednom radnom danu.

Dijelovi (izglasanog) konsolidiranog plana proracuna
nadlezni proracun u jednom koraku prepisuje na pojedine
PK, ¢ime se postize uniformnost Sifarskog sustava
proracunskih klasifikacija. Na isti se nacin radi rebalans

plana proracuna.

SPI:

Salda konti
Rac.
Proacuna
Ostali:

Web browser
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Realizacija: Unos zahtjeva formira se automatski na
osnovi unesenih analitickih evidencija u aplikaciji
SaldaKonti u SPI.

Sredstva se u ukupnom iznosu prema obradenom
zahtjevu PK 3$alju na ziro-raun PK, a placanje
pojedina¢nih racuna svaki PK vrS$i za sebe prema
zahtjevu. Nadlezni prora¢un ima, posredno, konkretnu
informaciju kad je koji racun proracunski korisnik platio.
Nadlezni proratun 1ima moguénost automatskog
kontiranja rashoda prema zahtjevu od PK za pojedinaéne
troskove.

Nadlezni prora¢un ima posredno uvid u stanje svih
prihoda i rashoda te obveza i1 potrazivanja svih

proracunskih korisnika.

Samo nadlezni
proracun u bazi
Poslovanje  preko
JRR

Planiranje: PK unose prijedlog financijskog plana
pomoéu web planiranja u jednom danu. Izglasani
financijski plan svaki PK unosi u svoju aplikaciju za
racunovodstvo proracuna i nadlezni proracun u SPI
sustavu. Na isti se na¢in unosi rebalans.

Realizacija: PK ru¢no unosi zahtjev prema pojedinac¢nim
racunima iz SaldaKonti. Postoji uskladenost podataka o
poslovnim partnerima 1 njihovim Ziro-raCunima izmedu
nadleZnog proracuna i web dijela lokalne riznice.
Placanje racuna proracunskih korisnika je iz SaldaKonti
nadleznog proracuna prema ra¢unima koji su se prepisali
od PK. Nadlezni proracun prepisuje izvod za sve PK na
web. Nadlezni prora¢un ima posredno uvid u stanje svih
prihoda 1 rashoda te obveza i1 potrazivanja svih

proracunskih korisnik ako su uplacivani preko JRR-a.

SPI:
Rac.
Proacuna

Ostali:

Web browser

Rac.

Proracuna

Salda konti

Samo nadlezni
proracun u bazi

Odvojeni ziro racun

Planiranje: PK unose prijedlog financijskog plana
pomocéu web planiranja u jednom danu. Izglasani

financijski plan svaki PK unosi u svoju aplikaciju za

SPI:
Rac.

Proracuna

Ostali:
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ratunovodstvo proracuna i nadlezni proracun u SPI | Web browser
sustavu. Na isti se nacin unosi rebalans. Rac.
Realizacija: PK ru¢no unosi zahtjev prema ra¢unima iz | Prora¢una
vlastitog SaldaKonti (dupli unos istih ra¢una). Nema | Salda konti
uskladenosti podataka o poslovnim partnerima i njihovim
ziro-ra¢unima izmedu nadleznog proracuna i web dijela
lokalne riznice.

Sredstva se Salju PK, a plac¢anje racuna svaki PK vrsi za
sebe.

Automatsko kontiranje trazenih sredstava prema zahtjevu
od PK. Nadlezni prorac¢un nema uvid u potraZivanje i

obveze svojih proracunskih korisnika.

Prema opisu arhitekture u tablici 11, najvece koristi od ove usluge vide se kad je
implementiran cijeli sustav lokane riznice i kad je uveden jedinstveni informacijski
raéunovodstveni sustav. Arhitektura je modularno napravljena tako da omogucuje
implementaciju usluge u koracima (obi¢no se korisnici usluge tako i implementiraju, rijetko se
implementira jedinstveni informacijski sustav u jednom koraku), a povecanje broja korisnika
ne utjeCe u vecoj mjeri na brzinu rada servera. Uvodenje jedinstvenog raCuna velika je
organizacijska 1 financijska promjena koja se obi¢no brzo dogovori nakon $to korisnik proba i

uvjeri se u postojanost sustava dok se koriste odvojeni Ziro racuni.
5.2.1.4. Definirati radne procese

Veza radnih procesa i aktivnosti te uloga i odgovornosti za uslugu Sustava lokalne riznice
prikazana je u tablici 13. U tablici 13 prikazan je prosireni katalog usluge Sustava lokalne
riznice s opisom podupirucih usluga, aplikacijama, radnim procesima 1 izvrSiteljem/vlasnikom

radnog procesa.

Za izradu proSirenog kataloga usluga te kasnije za laksi dizajn usluge, potrebno je definirati
radne procese i aktivnosti kako bi se dao uvid u to koje aplikacije to¢no podrzavaju koji radni
proces, odnosno aktivnost, tablica 12. Oznaka P se odnosi na procese a oznakom A oznacene

su aktivnosti.

Tablica 12. Opis radnih procesa i aktivnosti
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Radni proces ili
aktivnost

Opis

Priprema plana (P)

\Voditelj UO za financije priprema prijedlog proracun za sljedecu
proracunsku godinu, unose se novi podaci u proracunske klasifikacije.

Izvoz plana za PK (A)

Eksport prijedloga plana proracuna na web za sve PK

Unos izmjena (A)

Osobe u racunovodstvu prema uputama JLPRS i programskom planu
izraduju dopune ili predlaze novu pozicije u prijedlogu plana proracuna

Ovjera izmjena (A)

Ovijerovitelj iz UO za financije pregledava dostavljene izmjene i
dopune te ih prihvaca ili odbija

Zakljuci izmjene (A)

Voditelj planiranja prijedloga proracuna zakljucuje sve dopune i
izmjene te ih prenosi u konsolidirani prijedlog plana proracuna.
Zajedno sa procelnicima radi na finalnim izmjenama i dopunama

Aktivacija plana (P)

Aktivacija plana proracuna te prijepis stavaka plana na proracunske
korisnike

Izrada zahtjeva (P)

Izrada zahtjeva za placanjem (ru¢no ili automatsko)

Ovjera(A)

Ovjera zahtjeva za placanjem

Provjera dokumenata(A)

Uvid u skenirane dokumente koje je poslao PK

Placanje zahtjeva (P)

Provodenje placanja zahtjeva

Izmjene na zahtjevu (A)

Upravljanje izmjenama ili greskama na zahtjevu

Slanje izvoda (A)

Obrada izvoda JRR i eksport podataka za PK na web

Ucitavanje izvoda (A)

Ucitavanje izvoda i zatvaranje obveza i potraZivanja

Eksport realizacije (A)

Ovjerovitelj $alje ukupnu realizaciju plana pojedinog PK ili skupno

Unos partnera (P)

Unos novog poslovnog partnera te prijepis na PK

Upravljanje pozicijama

(A)

Osoba iz UO za financije moZe unositi nova analiticka konta na
pozicijama te prijepis podataka na PK. Unos vremenske dinamike
troSenja pozicije odnosno blokiranje odredene pozicije nekom PK

Priprema rebalansa (P)

Voditelj UO za financije priprema prijedlog rebalansa unutar tekuce
roracunske godine

Izvoz rebalansa za
PK(P)

Eksport prijedloga rebalansa na web za sve PK

Unos izmjena rebalansa

(A)

Osobe u ra¢unovodstvu PK prema programskom planu i nastalim
promjenama izraduju dopune ili predlazu nove pozicije u prijedlogu
rebalansa proracuna

Ovjera izmjena
rebalansa (A)

Ovijerovitelj iz UO za financije pregledava dostavljene izmjene i
dopune te ih prihvaca ili odbija

Zakljuci izmjene
rebalansa (P)

Voditelj planiranja prijedloga rebalansa zakljucuje sve dopune i
izmjene te ih prenosi u konsolidirani prijedlog rebalansa proracuna.
Zajedno sa proc€elnicima radi na finalnim izmjenama i1 dopunama

Aktivacija rebalansa (A)

Prijepis rebalansa i aktivacija novog plana proracuna te prijepis stavaka
lana na proracunske korisnike. Izrada temeljnica preknjiZenja.

Osim procesa koj

i su podrzani uslugom, potrebno je definirati uloge koje se odnose na

sudionike procesa. Svaka je aktivnost dobro opisana ako se to¢no zna koje radno mjesto,

odnosno rola je zaduZena za nju. Jednom kad se napravi popis svih aktivnosti i procesa te

se njima dodijele role, mogu se odrediti duznosti i odgovornosti. Ovo pridruzivanje
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aktivnosti, roli i odgovornosti klju¢an je ¢imbenik uspjeSnosti za poboljSanja. Za ovo

pridruzivanje koristimo RACI?® model ili matricu odgovornosti, tablica 13.
Oznake odgovornosti su:
R — osoba odgovorna za ispravno izvr§avanje aktivnosti
A — osoba odgovorna za kvalitetu izvrSenja i konacni rezultat
C — osobe koje daju informacije i znanje

I — osobe koje se informira o tijeku izvrSenja odnosno dobivaju informacije o

izvrSenju procesa i kvaliteti.

2 |TIL Service Design, stranica 65
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Tablica 13.

Katalog usluge Sustav lokalne riznice s podupirué¢im uslugama, programima, radnim procesima i ulogama

Proces Procelnik UO | Voditelj raCunovodstva | Ovjerovitelj | Knjigovoda | Knjigovoda PK | Ravnatelj PK
Priprema plana (P) C, I R,AC I C I C, I C I
Izvoz plana za PK (A) I A C R I I
Unos izmjena (A) I C 1 R,AC |
Ovjera izmjena (A) I R,AC I I
Zakljuci izmjene (A) R, A, C R, A C | |
Aktivacija plana (P) R,AC I I

Izrada zahtjeva (P) I R,AC I
Ovijera(A) R,AC I

Provjera dokumenata(A) I R,AC I I

Pla¢anje zahtjeva (P) | I R,AC I |
Izmjene na zahtjevu (A) I R,AC

Slanje izvoda (A) Al R I

Ucitavanje izvoda (A) I RAC |
Eksport realizacije (A) R,AC I
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Proces Procelnik UO | Voditelj raCunovodstva | Ovjerovitelj | Knjigovoda | Knjigovoda PK | Ravnatelj PK
Unos partnera (P) R,AC I

Upravljanje pozicijama (A) AC R C, I I
Priprema rebalansa (P) I R,AC I I I I

Izvoz rebalansa za PK(P) I | R,AC I |

Unos izmjena rebalansa (A) I C I R,AC C, 1
Ovijera izmjena rebalansa (A) I R,AC C, 1 I
Zakljuci izmjene rebalansa (P) R,AC I I I
Aktivacija rebalansa (A) I R,AC I I
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5.2.1.5. Definirati metrike za mjerenje usluge

Za potrebe ovog rada razradit ¢e se metrike za mjerenje zadovoljstva korisnika uslugom.
One ¢e biti razradene prema glavnim i1 podupiru¢im ciljevima iz strategije usluge unutar faze

kontinuiranog poboljsanja. Metrike su opisane u poglavlju kontinuiranog pobolj$anja usluge.

5.2.2. Procesi u fazi dizajna

Dizajn usluge u postoje¢em nacinu razvoja SPI sustava jedan je od kljuénih procesa.
Tijekom tog procesa vodi se racuna o uskladivanju funkcijske specifikacije sa resursima i
moguénosti izrade. Ako se radi dizajn nove usluge, ona se unutar portfelja povezuje s ostalim
uslugama, odnosno ako se mijenja postojeca usluga, provjerava se koliki utjecaj ta promjena
ima na ostale usluge u portfelju. Dogovara se dizajn potrebne arhitekture i kompatibilnost s
postoje¢om tehnologijom. Dizajn procesa mora poboljSavati postojecu uslugu kao i ostale

procese te mora imati metrike po kojim ¢e se usluga dodatno pratiti u svojem razvoju.

Tablica 14. Procesi u fazi dizajna
ITIL-ovi procesi u fazi dizajna pitanja za pomo¢ Sustav lokalne riznice
1. upravljanje katalogom usluga | e ima li odjel katalog usluga? e poslovni katalog usluga
o kako osigurati azurnost o tehnicki katalog usluga
kataloga? e opis radnih procesa
e plan revizije kataloga

2. upravljanje razinom usluge o kako povezati pruzatelja i e ugovori o razini

korisnika usluge? usluge/odrzavanja (SLA)

e koje stavke uvrstiti u Ugovor o | e podupiruci ugovori s vanjskim

razini usluge (SLA)? dobavljac¢ima (UC)
e Kkada, kako i koliko je e plan revizije ugovora
optimalno revidirati ugovor? e metrike za mjerenje

uspjesnosti ostvarivanja

ugovora
3. upravljanje kapacitetom | e kako ¢emo osigurati resurse e kapacitet usluge
usluge potrebne za zadovoljenje ¢ plan podizanja kapaciteta

kapaciteta definiranih u SLA e troSkovi povecanja kapaciteta

ugovoru?
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jesu li troskovi kapaciteta za
pruzanje usluge opravdani s
obzirom na potrebe
poslovanja?

kapaciteti zadovoljenja
zahtjeva tijekom vr$nog
opterecenja?

kada je potrebno osigurati

dodatne kapacitete?

4. upravljanje raspoloZivo$éu

kako ¢emo osigurati da usluga
bude raspoloziva?
kako ¢emo podizati

raspolozivost?

prognoziranje raspolozivosti
planiranje potrebnih mjera
plan raspolozivosti

plan nadzora (to i kako)

5. upravljanje kontinuitetom

kako upravljati kontinuitetom

procjena rizika i posljedica

usluge usluge? prekida usluge
plan za osiguranje kontinuiteta
usluge

6.  upravljanje  sigurnos$éu radimo li redovito sigurnosne sigurnost podataka

podataka kopije podataka?

gdje se pohranjuju ti podaci?

tko se brine za njih?

7. upravljanje dobavlja¢ima

tko su nasi dobavljaci?
kako odrzati visoku razinu

poslovanja sa dobavlja¢ima?

identificirati dobavljace

plan upravljanja dobavljac¢ima

5.2.2.1. Upravljanje katalogom usluga

Svrha upravljanja katalogom usluga je uspostava centralnog mjesta sa svim relevantnim

informacijama o uslugama koje se nude te moguc¢nost dijeljenja tih informacija svima kojima

su te informacije potrebne.

Cilj upravljanja katalogom usluga je redovito popunjavanje i odrzavanje azurnih

informacija svih usluga koje su trenutno u upotrebi kao i onih koje su u pripremi.

Katalog ima dva dijela ili pogleda:
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e poslovni: podatke o uslugama koje su ponudene korisnicima, povezane s poslovnim
jedinicama 1 poslovnim procesima koji se oslanjaju na te usluge. To je korisnicki pogled
na katalog usluga.

e tehnicki: katalog usluga sadrzi informacije o svim uslugama koje su korisnicima na
raspolaganju, povezane s podupiruc¢im te dijeljenim uslugama. Tehnicki katalog nije dio
korisnickog pogleda, ve¢ je samo podrska poslovnome katalogu. (Service design, 2011,
62)

poslovni poslovni poslovni
proces 1 proces 2 proces 3
poslovni katalog usluga

usluga A I usluga B | usluga C \ | usluga D | usluga E |

tehnicki katalog usluga

podupirué A
e usluge hardver softver aplikacije podaci

Slika 5. Struktura kataloga usluga (prevedeno prema slici u knjizi Service design,
2011, 62)

Zbog toga je uspostavljen interni CMS sustav koji u sebi sadrzi popis svih korisnika i
sve pojedine usluge. Taj se sustav redovito puni novim informacijama o postoje¢im ili
novim uslugama. Nakon $to je usluga implementirana i provjerena kod jednog ili vise pilot
korisnika kre¢e se u dopunu kataloga usluga i pokrecu se ostale marketinske akcije na
promociji usluge i drugim korisnicima kojima bi ta usluga bila od koristi. S druge strane
postoji dokument katalog proizvoda i usluga koje se nude korisnicima. Drugo, na sluzbenim
stranicama postoji popis usluga i proizvoda koji se nude korisnicima po vrstama korisnika

I po vrstama programskih grupa.
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5.2.2.2. Upravljanje razinom usluge

Cilj procesa upravljanja razinom usluge je osigurati odredenu razinu na sve postojece IT
usluge te da ¢e buduce usluge ostvariti sve dogovorene koristi i ispuniti dogovorene ciljeve.
Tijekom ovog procesa pozeljne su sve korektivne mjere koje doprinose poboljSanju

implementacije postojecih usluga.

Svrha ovog procesa je osigurati pracenje i mjerenje performansi svih postojeéih usluga na
konzistentan i profesionalan nacin kroz cijeli IT sustav gdje usluge i zadovoljiti potrebe

poslovanja i kupaca.

Ve¢ prilikom snimke stanja korisnika provjerava se stanje infrastrukture postojeceg
informacijskog sustava korisnika. Ovisno o stanju infrastrukture predlazu se moguca rjeSenja
ili nadogradnje koja bi rezultirala koriStenjem usluge na kvalitetan na¢in. Tu se, 0sim pregleda
stanja servera i mrezne infrastrukture, pregledava i infrastruktura kod proracunskih korisnika.
Ako je ulaganje u nadogradnju postojeéeg informacijskog sustava preveliko, postoji moguénost

iznajmljivanja informaticke infrastrukture od strane LC-a.

Osim pregleda infrastrukture, novim korisnicima nudi se moguénost konverzije podataka iz
postojeceg informacijskog sustava u SPI paket. Taj Se proces posebno ugovara te se provode
dodatne provjere koja se koli¢ina podatka moze konvertirati i pod kojim uvjetima. Jednom kad
je konverzija napravljena, dalje se nastavlja s radom na SPI sustavu. Neki korisnici inzistiraju
na paralelnom radu dvaju sustava (stari i novi) dok se ne uvjere da novi sustav daje iste rezultate

za iste ulazne podatke.

U ovom se procesu dogovara razina usluge koja se nudi korisniku. Tu postoji nekoliko

razina:

e Osnovna — uskladivanje postojecih funkcionalnosti programa s izmjenama zakonske
regulative; osiguran stalni razvoj SPI paketa s barem jednom novom verzijom SPI
programa godiSnje; korisni¢ka podrS§ka na mreznim stranicama u obliku koriStenja
informacija i video i tekstualnih uputa iz baze znanja, te izravnog upucéivanja zahtjeva
s weba na daljnje rjeSavanje; pogodnosti oko cijene radnog sata za dodatne usluge;
pravo na jedan regionalni seminar godis$nje

e Standardno — visi prioritet rjeSavanja zahtjeva u odnosu na osnovne; odredeni broj sati
odrzavanja putem telefona ili putem komunikacijskih kanala (Internet) u redovito

radno vrijeme; jedna konzultantska radionica za jednog polaznika
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e Pojacano — Visi prioritet rjeSavanja zahtjeva u odnosu na standardne; otvaranje nove
poslovne godine i prijenos pocetnog stanja, obuka za djelatnike u LC $koli, osigurano
trezorsko ¢uvanje jedne sigurnosne kopije podataka u trajanju od jedne godine, koju je
dobavlja¢ zaprimio od narucitelja

e Premium — najvisi prioritet rjeSavanja zahtjeva (vrijeme odziva unutar sat vremena),
najvisi prioritet azuriranja SPI programa s najnovijim servisnim paketom i prema
potrebi pomo¢ narucditelju kod instalacije i podesavanja novih verzija programa i
servisnih paketa, obilazak narucitelja najmanje jednom godi$nje i konzultacija o radu
u SPI programima, te kontrola sigurnosnih kopija podataka, koristenje dodatnih usluga
certificiranih konzultanata, direktan pristup do konzultanata, projektanata, voditelja i
uprave u redovito radno vrijeme u cilju Sto brzeg rjeSavanja zahtjeva narucitelja;
napredna obuka ili radionica uklju¢ena uz neograni¢en broj polaznika, produljeno
jamstvo u kojem periodu ¢e LC o svom trosku otkloniti sve programske greske za koje
je od narucitelja primio pismenu reklamaciju; posebna edukativna dokumentacija je
autorski materijal pripremljen od LC djelatnika i vanjski suradnika, namijenjen za

edukaciju (napredne obuke ili konzultantske radionice) korisnika

Svaka razina usluge odreduje koli¢inu konzultantskih sati koju korisnik ima na raspolaganju
i odreduje prioritet prilikom instalacije nove verzije. Sto korisnik ima veéi prioritet, prije dobije
novu nadogradnju. S druge strane, §to je veéi prioritet, prije se konzultant javlja na telefon.
Korisnicima s najveéim prioritetom konzultanti se spajanju odmah po pozivu. Korisnicima s
veéim prioritetom, osigurava se godisnji obilazak voditelja odjela implementacije zajedno sa
strunim konzultantima za pojedino podrudje. Prije godiSnjeg sastanka voditel]
implementacijskog ureda formira izvjestaj kojim se provjerava status dosadasnje suradnje s
korisnikom, provjerava se jesu li sva zaduZenja napravljena te opcenito provjera zadovoljstvo
korisnika, a po potrebi trazi objaSnjenje osoba koje su radile na pojedinim neotvorenim
zaduZenjima. Na godiS$njim sastancima na licu mjesta provjerava se razina usluge SPI1 paketa te

se pregovara oko dodatnih korisnikovih potreba za izmjenama ili poboljSanjima.

5.2.2.3. Upravljanje kapacitetom usluge

Upravljanje kapacitetom usluge proces je koji se nadovezuje na sve faze zivotnog ciklusa
usluge. Zbog toga se ve¢ prilikom dizajna usluge ima u vidu moze li dobavlja¢ odgovoriti na

probleme Kkoji se odnose na kapacitet i performanse kako usluge tako i resurse.
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Budu¢i da se ve¢inom zahtjevi Salju u dva ili viSe navrata, potrebno je osigurati kapacitete
koji ¢e mo¢i prihvatiti zahtjeve oko sredine mjeseca kad se Salju zahtjevi za placu. Tada, 0sim
dovoljnog kapaciteta za unos zahtjeva, nadlezni prora¢un mora osigurati dovoljno ovjerovitelja
koji ¢e te zahtjeve provjeriti i ovjeriti te poslati na placanje. Ostali zahtjevi nisu kriti¢ni odnosno

kasnjenje od jednog do tri dana su podnosljivi.

Druga stvar koju treba osigurati je dovoljno prostora za bazu podataka kad se ucitavaju slike
ili skenirani dokumenti koji prate zahtjeve. Zahtjevi za materijalne troskove mogu imati
nekoliko desetaka stavaka koji se odnose na nekoliko desetaka racuna koji se moraju uvesti u
aplikaciju putem skeniranih dokumenata. Kada pomnozimo broj dokumenata sa brojem
proracunskih korisnika dobije se brojka od nekoliko stotina do tisucu ra¢una koje jedan

nadlezni proracun odobri u jednom ciklusu zahtjeva.

Druga faza primjene lokalne riznice, gdje su svi podaci nadleZznog proracuna i proracunskih
korisnika u jednoj bazi, smanjuje potrebu za skeniranjem dokumenata jer se oni nalaze u istoj
bazi odnosno lako se provjere, tj. nadlezni prorac¢un direktno placa dobavljacu te zbog toga ima

potpunu financijsku kontrolu nad trosenjem namjenskih sredstava.

Ovakav nacin rada ujedno i pojednostavljuje izradu zahtjeva jer tada proracunski korisnik
ne mora dva puta unositi isti podatak ve¢ samo jednom a zahtjev se formira odabirom pojedinog
dokumenta. Nakon odabira (prethodno unesenih) dokumenata i formiranjem zahtjeva sustav
lokalne riznice provjerava sve zavisne podatke na dokumentima, kao §to su ispravni zZiro racuni,

pozivi na broj 1 drugo, da bi formirani zahtjev bio osnova za placanje.

Ovakav nacin rada uvelike ubrzava formiranje zahtjeva odnosno izvrSenje prorauna

proracunskih korisnika.

Osim izvrSavanja proracuna postoji potreba za odredenim kapacitetom usluge u vrijeme
izrade plana proracuna. Tu je potrebno osigurati konzistentnost podataka odnosno omoguciti
provjeru tko i kada je unio promjenu, tj. zabraniti mogu¢nost izmjene podataka sve dok jedna

strana ne potvrdi svoje promjene.

Ovo se pokazalo uspjesno jer kad nadlezni proracun posalje prijedlog plana na web, tada se
te pozicije zakljucavaju sve dok proracunski korisnik ne potvrdi izmjene i odredi da je zavrsio
s istim te dobije moguénost verificiranja izmjena. Ovo moze biti ciklicki proces sve dok
nadlezni proracun ne odredi da viSe nitko ne verificira izmjene svih proracunskih korisnika te

zakljuci proces planiranja sa prora¢unskim korisnicima.
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Kod web planiranja potrebno je planirati konzultanta od strane dobavljaca usluga jer je to
proces koji se dogada jednom ili nekoliko puta godiSnje pa postoji mogucnost greske u

koracima kod osoba koje su zaboravile proceduru rada.

5.2.2.4. Upravljanje raspolozivoscéu usluge

Tijekom implementacija sustava lokalne riznice radi se obuka zaposlenika korisnika
koji ¢e koristiti uslugu u svakodnevnom radu. Obuka se radi u edukativnom centru dobavljaca
usluga gdje se simuliraju svi moguci scenariji i obucavaju se sve uloge koje korisnici mogu
imati. Na ovaj se nacin korisnici upoznaju s nac¢inom rada usluge tako da korisnici mogu
prepoznati druge uobicajene greske koje se mogu dogoditi tijekom rada za koje dobavlja¢ nije

dogovoran (pucanje veze, sporosti u rada web preglednika).

Prilikom snimke stanja svakog korisnika radi se uvid u mreznu i ostalu infrastrukturu
na lokaciji korisnika i njegovih proracunskih korisnika. U praksi se dogada da su mrezne veze
lose kvalitete, §to zbog neodrzavanja, §to zbog dosadaSnjeg koriStenja jednostavnijih web
servisa, kao $to su web i e-posta gdje stabilnost veze nije kriti¢na. Primjena Sustava lokalne
riznice uvjetuje postojanje stabilne veze izmedu racunala na lokaciji prora¢unskog korisnika sa
serverom nadleZznog proracuna ili u drugom slucaju, s web posluziteljem sa zahtjevima. Obi¢no
problemi s vezama postoje ve¢ godinama, ali se vrlo malo radilo s dobavlja¢em internetske veze
na poboljSanju pa nakon pocetnog ushita oko primjene usluge dolazi do blagog razocaranja
zbog pucanja veze koja uzrokuje povecanje vremenskog okvira za izradu jednog zahtjeva, gdje
se posao Kkoji je do sada trajao pola sata povecava za duplo ili vise. Ipak, koristi koje donosi

sustav lokalne riznice daje veliki poticaj da se infrastrukturni problemi rijese u $to kra¢em roku.

Prema opéim uvjetima poslovanja?’ korisnik je u moguénosti kontaktirati dobavljaca
ako se tijekom rada dogodi zastoj u radu ili se primijeti greska u radu usluge. radno vrijeme je

definirano:

a) Radni dan: svaki dan u tjednu od ponedjeljka do petka koji Zakonom o
blagdanima, spomendanima i neradnim danima u Republici Hrvatskoj, nije

definiran kao neradni dan

27 Poduzece X.: Opéi uvjeti poslovanja, verzija 15.1, str 2
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b) Redovito radno vrijeme: odvija se svaki radni dan od 8:00 do 17:00 sati. U tom
periodu LC ima organizirane sluzbe koje mogu uz dvostranu komunikaciju
zaprimiti stranku, njezin poziv, odnosno podnesak, te ga obraditi i proslijediti na
daljnje rjesavanje

¢) Dezurno radno vrijeme: odvija se povremeno izvan redovitog radnog vremena
radnim danom od 7:30 do 8:00 sati i popodne od 17:00 do 18:00 sati, kao i
iznimno drugih neradnih dana (subota), kada ¢e LC biti u moguénosti zaprimiti
zahtjev korisnika, te ga proslijediti na daljnje rjeSavanje

d) Komunikacijsko radno vrijeme: odvija se 0-24 sata svih dana u godini i
predstavlja vremensko razdoblje u kojem korisnik, tj. poslovni suradnik moze
uputiti pisanu poruku (zahtjev, upit) putem raznih komunikacijskih kanala
(Internet, fax). Na taj na¢in dostavljene zahtjeve LC ¢e zaprimiti i obraditi prvi

slijede¢i radni dan u redovito radno vrijeme.

Ovisno o vrsti statusa odrzavanja odreduje se maksimalno vrijeme odziva na korisnikov
poziv putem telefona ili drugog medija. Postoje Cetiri vrste odrzavanja: osnovno, standardno,
pojacano i premium. Sva odrzavanja, 0Sim 0snovnog, u sebi sadrzavaju uslugu telefonske
podrske, dok premium odrzavanje ima i najveci prioritet javljanja na zahtjev kao i uslugu

vremena odziva unutar jednog sata, gdje se svi problemi otklanjaju unutar jednog sata.

U fazi kontinuiranog poboljsanja usluge mjerit ¢e se i nadzirati jesu li rokovi odgovora

na zahtjev bili u skladu s Op¢im uvjetima.

Ako se na lokaciji nadleznog proracuna ili lokacijama nadleznih korisnika primijete
problemi s infrastrukturom (slabi serveri ili potreba za nabavom novog, slaba interna mrezna
infrastruktura) koji su nerjesivi u kra¢éem vremenskom razdoblju ili iziskuju vec¢a financijska
sredstva, predlaze se koristenje usluge e-SPI. Usluga e-SPI je podupiruc¢a usluga sustava koja
omogucuje rad SPI paketa, ali u oblaku. Tada se svi podaci, aplikacije i servisi nalaze na
virtualnim serverima od dobavljaca usluge kojima korisnici pristupaju pomocu sigurne veze s
bilo kojeg racunala kod nadleZnog proracuna ili proracunskog korisnika. Ovaj sustav daje
mogucnost lakog prelaska korisnika s njegovih heterogenih racunovodstvenih informacijskih
sustava na jedinstveni. To uvelike smanjuje troskove investicija u racunalne programe, baze i
licence, a omogucuje uniformnost raCunovodstvenog sustava kao $to omogucuje trenutni uvid
u sve podatke nadleZznog proracuna kao i proracunskih korisnika kojima se postize fiskalna

disciplina, povjerenje i kolanje informacija. Koristenjem usluge e-SPI korisnik rizik
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raspolozivosti usluge prenosi na dobavljaca usluge te si na taj na¢in omogucuje velike uStede

pogotovo u doba izvanrednih okolnosti kao $to su izvanredne poplave ili pozari.

KoriStenje usluge e-SPI definirano je u op¢im uvjetima poslovanja kao: ,,e-SPI
predstavlja uslugu kojom je korisniku omoguceno koristenje 1 rad u SPI programima koje su
kao 1 podaci smjeStene na virtualnom posluzitelju kojeg odrzava LC. Korisnici usluge e-SPI
nisu ovisni o radu na jednom racunalu, ve¢ im je omoguéen pristup SPI programima i podacima
s bilo kojeg raCunala koje ima pristup internetu. KoriStenjem usluge e-SPI korisnici su
oslobodeni nabave odgovarajuceg posluzitelja (servera) i njegove nadogradnje, sam posluzitel;
se nalazi u LC data centru gdje mu je osigurano stalno napajanje, pristup internetu, te svi drugi
uvjeti potrebni za nesmetan rad, kao i nadogradnja svih potrebnih tehnickih komponenti. Za
korisnike ove usluge osiguran je prostor za podatke, te briga i odrzavanje baze podataka s
redovitim nadogradnjama na posljednje definicije sistemskog softvera. Podaci su zaSti¢eni
antivirusnom aplikacijom koja se svakodnevno nadograduje novim virusnim definicijama. LC
omogucava koristenje e-SPI usluge u rezimu 24/365 (24 sata dnevno svih 365 odnosno 366

dana u godini) s bilo kojeg racunala koje zadovoljava tehnicke uvjete.?®

Nadalje u op¢im uvjetima je jo§ definirano da se 2% vremena u razdoblju jedne godine
za sistemsko tehniCke poslove te se to ne smatra prekidom rada. Osim toga, dobavlja¢ se
ograduje 1 od objektivnih razloga prekida usluge koji se nisu mogli predvidjeti, ukloniti ni
izbjeci.

Najvaznija prednosti usluge e-SPI je instalacija novih verzija i podverzija SPI paketa
koja se obavlja izvan radnog vremena korisnika gdje se na ovaj nacin izbjegava ¢ekanje na

nadogradnju informacijskog sustava u cjelini.
5.2.2.5. Upravljanje kontinuitetom usluge

Pod upravljanjem kontinuitetom usluge misli se na osiguranje rada web posluzitelja koji

omogucava web dio sustava lokalne riznice.

Drugi dio na koji se upravljanje kontinuitetom odnosi je osiguranje rada servera s bazom
podataka. Ako je server s bazom kod korisnika, tu dobavlja¢ nema moguénosti utjecaja 0Sim
propisivanja minimalnih uvjeta za posluZzitelj baze podataka. Ako je korisnik odabrao uslugu e-
SPI onda je dobavlja¢ obvezan osigurati kontinuitet rada servera za bazu podataka. Budu¢i da

radno vrijeme korisnik ne prelazi dogovoreno radno vrijeme iz Opéih uvjeta poslovanja,

28 Op¢i uvjeti poslovanja, ver 15.1, str 5-6
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mozemo reéi da je potrebno imati dovoljno resursa za otklanjanje svih problem u redovno radno
vrijeme. lako proracunski korisnici mogu putem web-a slati zahtjeve u bilo koje vrijeme
ovjerovitelji koji su dio nadleznog proraCuna potvrduju zahtjeve tijekom svojeg radnog
vremena. Dosada$nje iskustvo je pokazalo da se korisnik moze tolerirati jedan dan kad je u

pitanju slanje zahtjeva za placu dok za ostale zahtjeve tolerancija je viSe dana.

5.2.2.6. Upravljanje sigurnoscu podataka

Dobavlja¢ usluge Sustava lokalne riznice za dio usluge koji se odnosi na web riznicu
ima ustrojen cijeli sustav izrade dnevnih backup-a, dok je dio podataka koji su vezani za dio
desktop usluge sustava lokalne riznice u domeni korisnika i ovisi o infrastrukturi, procedurama
i sposobnostima korisnika da zastiti podatke od havarije i osigura zastitu pristupa podacima od
neovlaStenih osoba. Ovo se odnosi 1 na zaStitu fizickog pristupa podacima kod korisnika na
koju dobavlja¢ ne moze utjecati. U vrlo rijetkim slucajevima radne stanice kod korisnika imaju
baterije ili druge sustave neprekidnog napajanja dok je osiguranje neprekidnog napajanja
servera Saroliko odnosno od korisnika do korisnika. Prilikom snimke stanja, stru¢ni konzultanti
savjetuju korisnika na koje nac¢ine mogu poboljsati raspolozivost servera i radnih stanica koje

doprinose sigurnosti podataka.

Korisnici koji odaberu uslugu e-SPI, izrada backupa podataka automatski se radi
svakodnevno te se cjelokupni backup moze vratiti unazad jedan dan $to je korisnicima dovoljna
sigurnost kad se uzme o obzir da vec¢ina korisnika nema definiranu proceduru izrade backupa-

a ili je definirana u duzem razdoblju (jednom tjedno), a Cesto u praksi je ne provode redovno.

Dobavlja¢ barem jednom godiSnje provjerava sustav backupa. Procedura se sastoji od

vracanja cjelokupnog backupa podataka i provjere podataka sa trenutnim sustavom.

5.2.2.7. Upravijanje dobavljacima

Proces upravljanja dobavljacima osigurava da dobavlja¢ i usluga koju on daje mora biti
u skladu s o¢ekivanjima korisnika odnosno realizaciji svih poslovnih koristi koju usluga pruza.
Ovaj rad se primarno bavi procesom dizajna usluge iz uloge dobavljaca usluge te se proces

upravljanja dobavljac¢a odnosi na nacin kako ¢e se korisnik odnositi prema dobavljacu usluge.

U praksi se pojavljuje situacija kada se korisnik zali na neki dio usluge za koji dobavlja¢
usluge nije izravno vezan, kao npr. spor rad web preglednika, sitna slova, dugi vremenski
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razmak za ispis zahtjeva, napadi virusa i slicno. Takve prituzbe nisu rezultat slabijeg rada usluge
ili u nadleznosti dobavljaca usluge, ali su bitni da ih dobavlja¢ razumije i da moze kvalitetno
odgovoriti korisniku na njegove prituzbe na uslugu te da moze aktivno sudjelovati u otklanjanju
ili ublazavanju istih. Zbog toga postoji moguc¢nost naru¢ivanja racunala, pisaca ili drugih
hardverskih komponenti kao i pomo¢ oko mrezne infrastrukture do strucnih savjeta oko
podesavanja servera do poboljSanja sigurnosti od vanjskih prijetnji do povecanja raspolozivosti
u kriticnim situacijama prirodnih katastrofa ili duzeg nestanka struje. Jednom godisnje se
organizira specijalizirana radionica koja je namijenjena sistemskim informati¢arima korisnika

(LC Technology day).

5.3. Tranzicija usluge

Svrha faze tranzicije usluge je osigurati da nova, izmijenjena ili napustena usluga ispunjava
poslovna ocekivanja iz strategije usluge kao i1 ocekivanja nastala tijekom procesa dizajna

usluge?®.

Ovo je klju¢na faza koja mora ispuniti ciljeve iz strategije usluge kao i ciljeve nastale
tijekom dizajna usluge. Ciljevi faze tranzicije su efikasno i djelotvorno planiranje promjene
usluge uz upravljanje rizicima promjene koji su omogucili ugradnju u postojeci sustav usluga
te ¢e one poluciti o¢ekivane rezultate prilikom koristenja usluge i ispuniti o¢ekivane poslovne

potrebe.

U ovoj se fazi osigurava podrska u planiranju izdavanja verzije SPI paketa, izrade

programskog rjeSenja, testiranja, evaluacije 1 instalacije kod korisnika.

Ova je faza dokumentirana u postoje¢im procedurama rada kako za nove, tako i za izmjene
postojece usluge. Proces izmjene sastoji se od formalnog zahtjeva (korisnika, zakonodavca ili
interne potrebe) i nastavlja se u fazama i koracima koje sve treba ispuniti od strane analitiCara,
projektanata i drugih koji sudjeluju u procesu. Za svaku izmjenu usluge, prije ili tijekom izrade
dokumentacije, ako se odnosi na aplikacije iz drugih odjela, provodi se analiza od kolega iz
drugih odjela i to je dio dokumentacije. Nakon §to je analiza napravljena, ako postoje izmjene
tablica u bazi, potrebno je verificirati model podataka od strane odjela baza podataka. Ako

postoje posebni uvjeti ili zahtjevi za izmjenom ili uvodenjem nove komponente grafickog

DITIL ST str 4
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sucelja, potrebno je pro¢i formalnu procjenu u odjelu programiranja moze li se ta nova
komponente implementirati i koliko ta izmjena odstupa od standarda grafickog sucelja SPI
sustava. Kad je analiza gotova dolazi do odjela za razvojnih projekata koji odreduje verziju
odnosno u kojem sljede¢em paketu izmjena ¢e se trazena izmjena napraviti. Ako je izmjena
dogovorena ili ugovorena sa kupcem obi¢no je to prva sljedeca verzija. Ali kod veéih izmjena
aplikacije odredivanje verzije se radi zajedno sa upravom, odjelom marketinga i odjelom

implementacija.
5.3.1. Metrike za pracenje izmjena

Do sada nije postojao obrazac standardizirane metrike kojim bi se pratile izmjene usluga,
to je bilo na usmenoj bazi ili bi se vjerovalo da je izmjena pogodila Zelje korisnika. Samo
planiranje izmjene ima standardiziran nacin. Radi se procjena sati potrebnih za izradu izmjene,
no, ono $to je manjkavo, je to $to Se procjenjuju samo sati programiranja kao jedinog resursa
koji se prati. Osim toga, procjena sati potrebnih da se izmjena napravi ¢esto nije to¢na, 0dnosno
na procjenu se uzima standardiziran uzorak kojima se korigira ukupan iznos sati. Zbog toga
dolazi do pomicanja datuma izlaska verzije. Cesto se kod izmjena koje su potaknute zakonskim
izmjenama jako tesko mogu napraviti tocne ili priblizno to¢ne procjene jer sam zakonodavac
ne izda to¢nu ili cjelokupnu dokumentaciju u razumnom vremenu prije roka zakonske izmjene.
Nekad ¢ak mijenja dokumentaciju tijekom primjene zakonske izmjene. Primjer: FINA je
mijenjala obrasce za zakonske izvjeStaje i na zadnji dan dostave zakonskih izvjestaja. Prikaz

procesa s fazama koje sve promjena usluge mora proc¢i, slika 6.
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Primjer koraka promjene usluge

Plan promjena Odluka o
zatvaranju

7'y promjene
A

Planiranje
promjene usluge

A4
Potvrda
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verzije

Potvrda
zavrietka verzije

Evaluacija,
revizijai
zatvaranje
promjene

A

v
- Evaluacija i -
rgi‘.’:;z"j:ﬁar Odobravanje autorizacija Evaluacijai
i promjene plana izlaska ey ecla
paketa usluge o instalacije,

A testiranje

Upravljanje
promjenamai
evaluacija

Odobravanje
promjene
paketa usluge

Provjera toénosti
podataka

Prow_era ulvazmh/ Aturiranje
izlaznih opisa usluga
podataka i .

A 4

Resursi usluge i
upravljanje
promjenom

A 4
Plan izlaska Potvrda raFia|
- zatvaranje
verzije

verzije

Instalacija Podrika na

Testiranje verzije verzije pocetku rada

Upravljanje
izlaskom
verzije

Testiranje
komponenti i
paketa verzije.
Korisnikovo
prihvacanie usluge

Verifikacija
verzije

Testiranje i
validacija
promjene usluge

Slika 6. Primjer procesa izmjene usluge

Ipak, praksa je pokazala da instalacija nove verzije koja ukljucuje trazenu izmjenu najcesce
odgovara korisnikovim zahtjevima, ali postoje i one izmjene usluge koje su napravljene sa
slabijim u¢inkom i da se tijekom vremena korisnik snasao na drugi nacin te da izmjena koja je

napravljena nije vise glavni problem, odnosno nije vise toliko vazna korisniku.

Zbog navedenih i drugih problema koji nastaju tijekom ili nakon izmjene usluge potrebno
je sastaviti dokument koji ¢e pratiti metrike promjene. Taj dokument bi trebao sadrzavati

podatke o:

e odnos utroSenog vremena na testiranja u testnom okruZenju u odnosu na prijavljene
incidente nakon pustanja u rad

e novonastali problemi nakon instalirane promjene (je li ova promjena utjecala na neki
postojeci dio usluge)

e zadovoljstvo svih dionika promjene usluge

e moguce smanjenje kasnijeg neplaniranog posla

e povecanje produktivnosti osoblja

e povecanje ponovnog koriStenja resursa koji je nastao promjenom

e poboljsanje komunikacije izmedu timova (kod dobavljaca usluge i kod korisnika)
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5.3.2. Procesi u fazi tranzicije

U fazi tranzicije imamo dvije skupine procesa: jedna skupina su procesi koji se odnose i na
druge procese tijekom zivotnog ciklusa usluge, a to su: upravljanje promjenama, upravljanje
imovinom i konfiguracijom te upravljanje znanjem o usluzi. Ve¢ iz samih naziva vidimo da su

to procesi usmjereni vezama procesa promjene usluge s ostalim procesima, slika 7.

Kontinuirano poboljsanje usluge
Upravljanje promjenom

je
avanje

$ e ¢
l l
5

Upravljanje imovinom i konfiguracijom

2
5

g
3
a

Planiranje tranzicije i podrska
Upravljanje ljudima tijekom promjene

o Planinarenje Izrada verzije Provjera i Operativna
Dizajn usluge - N - . .
verzije i testiranje zatvaranje primjena

Evaluacija promjene
Upravljanje verzijama i implementacijom

odobravanje

odobravan]

odobr

ano

pove:

povezano
povezano

Strategija
usluge

E lzdavanje
verzije
Testiranje usluge i validacija
Upravljanje znanjem o usluzi

Slika 7. Opseg procesa tranzicije usluge

Procesi koji su dio jezgre aktivnosti same promjene usluge su: planiranje tranzicije i
podrska, upravljanje verzijama i implementacijom, testiranje usluge i validacija te evaluacija

promjena.

Procesi i njihovi opisi su u tablici 15.

Tablica 15. Procesi u fazi tranzicije

ITIL-ovi procesi u fazi tranzicije | Pitanja za pomo¢ Sustav lokalne riznice

usluge

1. planiranje tranzicije i podr$ka | o koliko dugo Ce trajati e svrhai cilj tranzicije usluge

tranzicija? e o0pseg i kontekst tranzicije
o koje su faze tranzicije? odreduje vrstu verzije u koju
ulazi
o kriteriji tranzicije
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kako je tranzicija
koordinirana sa ostalim

fazama usluge?

faze ciklusa tranzicije usluge

2. upravljanje promjenama

kako uspjesno planirati i
kontrolirati promjene ?
kako osigurati pravilnu
kontrolu nad
infrastrukturom?

kako minimizirati rizike i

koordinirati sve aktivnosti?

definirati svaku vrstu zahtjeva
za promjenama

odobravanje zahtjeva za
promjenama — trijaza
upravljanje zahtjevima za
hitnim promjenama

upravljanje promjenama

3. upravljanje imovinom i koje sve konfiguracijske popis svih postavki na
konfiguracijom jedinice postoje kod serverima kod korisnika
korisnika? Pregled tehnickih preduvjeta
kojim dokumentima je to (opremljenost servera) za
opisano? nadogradnju na novu verziju
4. upravljanje verzijama i provjera instalacijskog paketa implementacija odobrenih

implementacijom

na samostalnom serveru i na
e-SPI?

provjera konverzijskih skripti
koje utjecu na tijek

instalacije?

promjena

evaluacija odobrenih promjena

5. testiranje usluge i validacija

kako testirati uslugu u fazi

tranzicije?

izrada testne okoline i

testiranje u fazi tranzicije

6. evaluacija promjena

kako izmjeriti promjene u

fazi tranzicije?

evaluacija promjena u fazi

tranzicije

7. upravljanje znanjem o usluzi

koje svu dokumente koje
opisuju promjenu moramo
Cuvati o usluzi?

tko ima pravo pristupa tim
podacima?

kojim mehanizmima se
znanje prenosi unutar
organizacije?

gdje su te informacije
pohranjene?

kako se koriste?

definirati opseg podataka u
dokumentima

definirati sustav upravljanja
Znanjem

vrste informacija

nacin koristenja informacija

razine pristupa
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5.3.2.1. Planiranje tranzicije i podrska

Svrha procesa planiranje promjena i podrske je izrada plana promjena pojedine usluge
unutar cijelog portfelja usluga te koordinacija resursa kojima ¢e se promjene napraviti. Tijekom
planiranja promjena provjerava se je li moguée promjenu napraviti za sljedecu verziju. To se
prvenstveno misli na kapacitet resursa programerskih sati prema procjenama koje su
napravljene na osnovu dokumentacije. Kod veéih promjena neke usluge, npr. prelazak iz jedne
tehnologije u drugu, izlazak verzije se planira ovisno o zavrSetku izrade te promjene, dok se
aktualne manje promjene rade kroz manje verzije SPIl paketa. Osim provjere kapaciteta
programerskih sati, provjeravaju se i ostali preduvjeti za promjenu usluge, npr. azurnost
projektne dokumentacije (azurni data model) jer se zna dogoditi da se promjena planira za ve¢u
verziju te je potrebo provijeriti je li se od zadnje izrade dokumentacije dogodila promjena u

modelu podataka i je li korisnik promijenio zahtjev.

Svakako je jedna od glavnih aktivnosti i rjesavanje konflikata koristenja resursa, odnosno
odredivanje prioriteta. Proces planiranja tranzicije i podrS8ke nije odgovoran za detaljno
planiranje testiranja, implementacije pojedinih promjena i izlaska verzije ve¢ se to odvija u

procesu upravljanja verzijom i implementacijom.

Oznacavanje verzija definirano je internom procedurom rada kojom se definira

nomenklatura verzija promjene SPI paketa. Oznaka verzije se sastoji od Cetiri brojéane oznake:

e prva brojéana oznaka je oznaka glavne verzije — brojka koja oznacava veliku izmjenu u
SPI paketu kao $to su potpuno nova usluga, promjena tehnologije 1 slicno — obi¢no
izlazak nove verzije se radi svake dvije godine ili duze. Prije izlaska ove verzije radi se
potpuni test u testnom okruZenju sa svim aplikacijama i servisima kao i dodatni test sa
dodatnim bazama (lokalna riznica i GIS sustav). Radi se i test instalacijske procedure
kao i test nadogradnji postojec¢ih baza. Nakon uspjesnih instalacija u testnoj okolini
pristupa se instalaciji kod nekoliko pilot korisnika. Kad pilot korisnici potvrde neometan
rad onda se radi plan instalacija kod svih korisnika kojima je nova verzija potrebna. Za
potrebe instalacije organizira se stalna dezurstva osoba iz drugih odjela kao $to su odjel
baza podataka i odjel programera

e druga brojcana oznaka je oznaka redovne verzije — ova verzija se odnosi na izmjene
unutar jedne ili vise usluga, redovna verzija izlazi jednom godisnje i sadrzi sve zakonske
izmjene najavljene za tu godinu i dogovorene izmjene po narudzbi korisnika sa

redovnim prioritetom izrade. U ovoj verziji jedna aplikacija se iz stare tehnologije
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prebacuje u novu tehnologiju te je taj prijelaz nositelj te verzije odnosno kad je prijepis
aplikacije gotov krece se zatvaranjem svih ostalih promjena. Prije izlaska verzije
organizira se test cijelog SPI paketa sa svim izmjenama u svim aplikacijama. Testiranje
instalacijske procedure, testiranje nadogradnji baza korisnika, testiranje drugih baza
koje su povezane na SPI paket (sustav lokalne riznice, GIS baze). Odabire se nekoliko
pilot korisnika. Kad pilot korisnici potvrde neometan rad onda se ide u instalaciju kod
svih korisnika.

e manjaizmjena ili SP (eng. service pack) - ovo je set zakrpa meduverzije tijekom koje
se mogu dodavati polja u tablicama ali se ne mogu dodavati nove tablice osim u
iznimnim sluéajevima kad se radi o zakonskim izmjenama. Testira se svaka izmjena
pojedinacno ili u scenarijima ovisno je li izmjena vezana samo za jednu aplikaciju. Ako
postoji zakonska izmjena onda se obi¢no planira SP prema vremenu vazenja zakonske
izmjene u suprotnom SP se planira prema redovnom planu promjena i to dva do Cetiri
puta godiSnje.

e popravci ili CU (cumulative update) — izmjene ili popravci na dnevnoj bazi koji se
odnose na greske ili sitne dorade koje su trazili korisnici a ne utjecu bitnije na rad
aplikacije ili ne mijenjaju tijek poslovnog procesa. Ove izmjene se instaliraju izmedu

SP. Testira se samo pojedina izmjena.

Poduzece LC je kroz godine razvilo svoju strategiju planiranja promjena te se primjenjuje
ve¢ godinama. Prije nego se neka promjena ukljuci u plan promjena, napravljena je analiza i
ostala prate¢a dokumentacija koja opisuje sve faze ili dijelove promjene. Svaka analiza prije
nego dode u plan promjena provjerena je od strane analitiCara ili projektanata svakog odjela.
Tijekom provjere analize pregledavaju se ¢imbenici same izmjene te koliko ona utjece na
poslovanje te se definiraju ciljevi i svrha promjene. Dodatno se opisuje opseg promjene te
moguce zakonske obveze poticanja promjene. Nakon toga opisana je veza promjene prema
drugim aplikacijama, dionicima SPI paketa ili odredenom korisniku. U nastavku, promjena
usluge opisana je na standardiziran nacin kojim se opisuje izmjene na grafickom sucelju,
izmjene u poslovnoj logici, izvjestaju, automatskom punjenju podataka, konverziji postojecih
podataka i drugo. Sve komponente izmjene koriste ve¢ prethodno definirane standarde za svaki
dio analize (postoje standardi kako izgledaju forme, izvjestaji, konverzije podataka i drugo).
Sljedece se definiraju scenariji testiranja gdje se u koracima opisuje Sto treba testirati 1 koje

vrijednosti bi ova izmjena trebala dati.
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Na kraju se definiraju prioriteti i predlaze se verzija kad bi se promjena trebala
implementirati. Ako postoji razlog zasto izmjena mora uéi u prvo sljedecu verziju, dodatno se
opisuje koji utjecaj na poslovanje usluge ima izmjena ili koji utjecaj na zadovoljstvo korisnika

ima traZena izmjena.

Proces planiranja tranzicije i podrske se u poduzeéu LC odvija cikli¢ki nekoliko puta
godisnje ovisno o verziji za koju se plan radi. Planiranje izmjena koje odnose na novu verziju
SPI paket je dugoro¢no i odnosi se na ciklus od dvije godine. U ovoj fazi prati se da
dokumentacija prati nove standarde programske podrSke kao i uskladenost modela podataka.
Ulaze u manje verzije koje se dogada ovisno o zakonskim izmjenama svaka dva mjeseca i
planiranje vec¢ih izmjena usluge SPI paketa koja se radi jednom ili dva puta godisnje. Tijekom
radnog dana svi zahtjevi za izmjenama odjel razvojnih projekata provjerava i Salje odjelu
programiranja na procjenu sati izrade. Izmjene koje su tekuce se rade odmah ali izmjene koje

utjecu na uslugu se pripremaju u plan izmjena.

Na kraju planiranja rezultat je plan promjena ili novina po budué¢im verzijama gdje se
definira koje promjene idu u prvu sljedecu verziju (SP), koje idu u prvu vecu izmjenu a koje
idu u veliku izmjenu. Promjene ili novosti koje nisu planirane za niti jednu prvu sljedecu verziju

se planiraju za buduce verzije odnosno stavljene su na ¢ekanje.

One promjene koje idu u sljede¢u verziju jo§ jednom prolaze kratke provjere je li
dokumentacija potpuna, jesu li nastale mozebitne promjene od zadnje verzije analize odnosno
provjerava se prioritet u odnosu na utjecaj koji ¢e ta promjena omoguciti zadovoljstvo

korisnika.

Na primjer, tijekom izrade plana nove verzije u kojoj ¢e najvaznija aplikacija biti prebacena
iz stare tehnologije u novu pojavio se dugogodisnji problem sitnih slova u podatkovnim
popisima. Napravljena je analiza kako omoguciti korisniku da sam moze povecavati veli¢inu
fonta u podatkovnim popisima i napravljena je izmjena unutar samog frameworka gdje ¢e od
te verzije korisnik moé¢i u svim podatkovnim popisima unutar svih aplikacija koje koriste
standardni popis podataka mijenjati veli¢inu fonta. Utjecaj koji ova promjena ima na

zadovoljstvo korisnike je ogroman i morao se napraviti na razini frameworka.

Tijekom same izrade promjene postoje nekoliko koraka koji prolazi svaka izmjena prije
nego izade verzija: izrada od strane programera, jednostavno testiranje na testnim bazama od
strane programera. Nakon toga programer daje informaciju da je napravio trazenu promjenu te

trazi testiranje od strane nadleznog odjela u koji je inicirao promjenu. Analiticar ili projektant
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radi detaljan test za sve verzije za koje je programer napravio izmjenu. Ako je test uspjeSan
Salje informaciju u odjel za implementaciju da je izmjena prosla pojedinacni test. Kad su sve
izmjene prosSle pojedina¢ne testove odjel z implementaciju organizira testiranje cjelokupne
aplikacije ili cijele grupe aplikacija odnosno testira se rad cijele usluge. Ako je neka od izmjena
zahtjeva konverziju podataka ili onda se organizira testiranje konverzija postojece verzije u

novu verziju.

Tijekom svih ovih aktivnosti odjel za implementaciju radi koordinacije svih dionika da se
stignu rokovi planiranog izlaska verzije. Kod promjena koji se odnose na vise usluga odjel
implementacija organizira u suradnji s voditeljima odjela integralno testiranje i provjera rada

usluge sa novim promjenama.

Kod integralnog testa odjel za implementaciju svaki dan daje dnevni izvjeStaj o postotku

zavrsenosti testa 1 broju bug-ova koji je primijecen tijekom testa.

Isto tako, odjel implementacije pruza podrSsku korisnicima koji se raspituju za trazenu
izmjenu ili poboljsanje te navodi korisnika u kojem stadiju je trazena izmjena. Iznimno, ako
korisnik inzistira ili priroda izmjene to trazi, moze se organizirati mini prezentacija
implementirane izmjene na testnim podacima i u testnoj okolini gdje se korisniku prezentira

kako nove funkcionalnost izgledaju te je li promjena ispunila njihova ocekivanja.

Osim toga, odjel za implementaciju pruza podr§ku osobama koje vrSe instalaciju sa

dodatnim informacijama o specifi¢nosti nove verzije prilikom instalacije.

Svaka se izmjena dokumentira kroz sustav EVOK. Svaka izmjena putuje kroz nekoliko faza
u tom procesu gdje biljeZenje i unos informacija koje su potrebne za implementaciju rade svi
dionici. Zadnju administraciju svih izmjena radi odjel za implementaciju gdje obavjestava
svakog korisnika o novim izmjenama koje su napravljene u novoj verziji prema zahtjevima koje
su korisnici trazili. U tablici se nalazi prikaz ulaza i izlaza podataka, klju¢ni pokazatelji uspjeha

ovog procesa, tablica 16.

91



Tablica 16. Planiranje tranzicije i podrska

Akcija

Planiranje tranzicije 1 podrska

Sto pokrece ovaj proces?

e Manje izmjene: Zahtjev za izmjenom od strane korisnika
e Vece izmjene: zakonske izmjene, izmjene tijekom planiranja

portfelja usluga

Ulazni podaci e Zahtjev za promjenom
e Analiza promjene
Izlaz e Plan promjena i proracun sati za izradu promjena

e Integrirani plan izmjena

Veze prema ostalima

e odjelu marketing i prodaje sa informacijama kad promjena
ide

e informacije dolaze iz procesa dizajna usluge

e veze prema odjelu testiranja i implementacije

e tko su pilot korisnici te komunikacija s njima

e odjel sistemsko tehnicke podrske

Kljuéni indikatori uspjeha

e omjer kvalitete, vremena izrade i cijene usluge: povecati broj
izmjena koje ispunjavaju korisnikove zahtjeve prema cijeni,
kvaliteti i dogovorenom opsegu izmjene

e kvalitetna komunikacija medu svim dionicima: poboljSanje
komunikacije prema korisnicima prilikom predstavljanja
plana izmjena

e identifikacija i upravljanje rizicima neuspjeha i prekida rada

e koordinacija aktivnosti koje se odnose na promjene u vise
usluga

e upravljanje konflikata kod koriStenja istog resursa

Rizici

e manjak informacija od odjela razvojnih projekata dovodi
promjene planova ili promjene dugoro¢nih planova izmjena
¢ Josi odnosi sa drugim odjelima koja rezultira novim ili

neocekivanim izmjenama
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¢ kaSnjenje na jednoj izmjeni povlac¢i kaSnjenje na drugim
izmjenama zbog manjka resursa

¢ nedovoljna informacija oko dodjeljivanja resursa

5.3.2.2. Upravljanje promjenama

Promjena je svako dodavanje, promjena ili micanje bilo ¢ega $to ima utjecaj na uslugu.
Opseg upravljanja promjenom odnosi se ha promjene koje se odnose na sve dijelove arhitekture,
procese, alate, metrike i dokumentaciju kao i na promjene u konfiguracijama ili promjenama

usluge.

Procesom upravljanje promjenama za svaku se promjenu utvrduje rizik koji se odnosi na

neprovodenje promjene u odnosu na rizike koja ta promjena moze izazvati.

Svaka se promjena upravlja kroz korake. Pocetak svake promjene je formalan zahtjev za
promjenom. Takav zahtjev u LC dolazi iz viSe izvora u razli¢itim formatima. Popis moguéih

izvora, tablica 17:

Tablica 17. Popis izvora i inicijatora promjena
Izvor Tko inicira Nacin provodenja
Email korisnik Analiza
Sluzbene stranice | zakonodavac Projektna dokumentacija

relevantnih institucija

Rezultati testiranja Interni odjel Bug izvjestaj
Zahtjev za novom uslugom | Odjel razvojnih projekata Projekt
Zahtjev za izmjenom Odijel Analiza

Sve promjene koje se odnose na jednu ili viSe usluga nose sa sobom ve¢i rizik 1 velik broj
sati te moraju biti dogovorene u odjelu koji upravlja portfeljem usluga odnosno ured razvojnih
projekata. Prije nego takva promjena dode u plan promjena ona se viSe puta provjerava od strane
svih odjela na koje ta promjena utjece. Provjerava se utjecaj promjene na postojece usluge i
zajednicke resurse te se provjerava mogucénost konflikata. Prihvacanje takve izmjene ne mora

znaciti da ¢e se ona i implementirati ali je bitno u ovoj fazi krenuti sa svim pripremnim
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aktivnostima koje su potrebne da bi promjena bila spremna za plan promjena. Nova usluga ili
promjena koja utjeCe na vise usluga opisuje se kroz dokument koji se zove projektna povelja
koji u sebi sadrzi osnovne podatke o usluzi kao $to je naziv, opis, opseg i popis uloga osoba
koji ¢e biti ukljuceni u daljnji rad po tom projektu. Kad je projektna povelja prihvacena izdaju
se pojedinacna zaduzenja za analizama i projektnom dokumentacijom koji ¢e kasnije rezultirati

planom promjene.

Svi ovi zahtjevi za promjenama mogu se grupirati u tri vrste zahtjeva za promjenama:

e standardna promjena — ovo je promjena koja ima smanji utjecaj na rad usluge, ova
promjena je ve¢ dokumentirana i prati postojecu proceduru implementacije

e hitna promjena — ovo je promjena koja se mora implementirati u prvoj sljedecoj verziji
ili Sto prije.

e normalan promjena — ovo nije promjena standarda niti hitna izmjena. Ovo su sve druge

promjene koje prolaze kroz proces opisan na slici 8

Zahtjev zaizmjenom

Izrada i odobrenje
analize

Inicijator

Zahtjeva
Progienai ZaduZenja zaizradu
el K
odredivanje verzije promjene
URP
Odlucuje

Odobrenje i
planiranje promjene

AZuriranje promjene u EVOK-u

uip planira
Koordinacija
implementacije
URP implemantira

Testiranjei
instalacija

zatvara

Slika 8. Primjer procesa normalne promjene

Svaka se promjena biljezi kroz sustav EVOK koji sadrzi sve osnovne informacije o izmjeni

kao S§to su: naziv partnera, aplikacija na koju se odnosi, datum iniciranja, ime inicijatora,
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trenutno zaduzena osoba koja obraduje zapis o promjeni, vrsta promjene i popis dodatne
dokumentacije. Kako zapis o promjeni prolazi kroz faze upravljanja promjene tako se
dopunjava sa dokumentacijom koja je relevantna za samu promjenu. Tek kad zapis o promjeni

ima analizu (RFC) mozZe se slati na odlu¢ivanje u koju verziju ¢e se planirati promjena.

Nakon §to je analiza napravljena od strane analiti¢ara i/ili projektanta, ona se na internom
sastanku odjela prezentira svim osobama te se prolazi kroz sve detalje analize. Cilj ovog
sastanka je da svi od instruktora, analiticara i projektanata budu upoznati s budu¢om izmjenom
rada usluge. Postoji mogucnost da se na sastanku dodatno trazi opis izmjene i da se neka
promjena oznaci kao nepotrebna ili zastarjela i vrati na doradu jer nisu pokrivene sve opcije ili

nedostaju odredene zakonske odredbe.

Nakon $to je analiza prihvacena Salje se odjelu razvojnih projekata na formalni pregled te
odredivanje verzije. Prije odredivanje verzije odjel razvojnih projekata provjerava svaku
analizu i prati je li analiza u skladu sa standardima koje LC ima prema grafickom sucelju,
izvjestajima, poslovnoj logici i modelu podataka. Tijekom provjere, ured razvojnih projekta
prati tko je inicirao promjenu, koji je razlog promjene, koji je rezultat promjene, koji je rizik
implementacije promjene, koje resurse trazi promjena, tko je odgovoran za izradu, testiranje i
implementaciju promjene te koja je veza sa drugim promjenama. Kad ured razvojnih projekta
ima sve odgovore, onda pristupa odredivanju verzije za koju se planira promjena. Iako je odjel
iz koje je promjena nastala odredio prioritet, tijekom prosirenog sastanka taj prioritet se moze
promijeniti zbog plana promjena. Na tom sastanku su ljudi iz uprave, voditelji odjela (stru¢ni
odjeli, odjel implementacije i odjel programiranja te voditelji marketinga i prodaje) i voditelj
ureda razvojnih projekata koji vodi cijeli sastanak. Za svaku promjenu se odlucuje u koju
verziju se planira implementirati. Sami proces nije jednoznacan te na odluku utjeCu mnogi

¢imbenici kao $to su: vremenski okvir, prioriteti korisnika, zakonske izmjene i drugo.

Nakon §to je plan potvrden, krece se s izradom (programiranje) pojedinog zaduzenja. Nakon
Sto programer testira izmjenu na testnoj okolini Salje informaciju odjelu koji je inicirao
promjenu na testiranje i verifikaciju. Kad odjel koji je inicirao promjenu uspje$no testira
promjenu Salje informaciju da je promjena testirana te je spremna za integralni test ili
implementaciju kod korisnika. Kod ve¢ih verzija ured za implementaciju organizira integralni
test gdje se testiraju sve operacije svih aplikacija. Kad je taj test gotov odreduje se plan
instalacija kod korisnika. 1zmjene koje su inicirane od strane korisnika se nakon instalacije
dodatno prezentiraju korisniku. Nakon kraceg koriStenja trazi se povratna informacije o

prihvacanju izmjene odnosno mjeri se zadovoljstvo korisnika trazenom izmjenom gdje se prati
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je li izmjena ispunila ocekivanja i ciljeve, postoje li nezeljene posljedice izmjene te je li
implementirano sve u roku i na postoje¢im resursima. Za 0vo nema standardiziranih metrika ali

¢e biti uvedene tijekom procesa kontinuiranog poboljsanja usluge.

Osim normalnih promjena postoje promjene koje su hitne. Takve se promjene odobravaju
kroz ured razvojnih projekata bez sastanka svih sudionika koji odlu¢uju o planu promjena. Kod
takvih promjena uzima se u obzir da je odjel koji je inicirao promjenu napravio analizu i nasao
uzrok zaSto se promjena mora napraviti po hitnom postupku. Svakako, ovakve promjene ostaju
na uredu razvojnih projekata da provjeri opravdanost i prioritet same izmjene u suradnji s
voditeljem odjela iz kojeg je promjena inicirana. Svaka takva promjene mora se upisati u
dnevnik promjena koje si vodi za svaku aktualnu verziju, testirati na testnoj okolini i testirati
kod korisnika. Tek kad se uvjeri da promjena radi kako je o¢ekivano obavjestava se korisnik
odnosno inicira se implementacija i kod drugih korisnika kojima se treba implementirati

navedena izmjena.

Za kraj ovog procesa prikazujemo tablicu 18 koja prikazuje interakciju ovog procesa sa

drugim procesima.

Tablica 18. Proces upravljanja promjena
Akcija Upravljanje promjenama
Sto pokreée ovaj proces? e zivotni ciklus usluge

¢ nove usluge ili promjene postojecih

e zakonske izmjene

e promjena organizacijske strukture

¢ nove usluge kao rezultat trziSnih aktivnosti
e tehnoloske inovacije

e korisnikovi zahtjevi

Ulazni podaci e strategija uvodenja novih ili izmjene postoje¢ih usluga

e formalni zahtjevi za izmjenama

e prijedlog za promjenama standarda

e plan promjena

e analize, modeli podataka, projektna dokumentacija,

projektna povelja
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e rezultati testiranja

Izlaz

e odbijene analize

e prihvacene analize, modeli podataka, projektne povelje i
dokumentacije

e revidiran plana promjena

e izvjestaji o napravljenim izmjenama

Veze prema ostalima

e odjelu marketing i prodaje daju informacije za marketinske
akcije

e veze prema odjelu testiranja i implementacije

e odjel sistemsko tehnicke podrske

e odjel razvojnih projekata

Klju¢ni indikatori uspjeha

e povecanje broja izmjena koje ispunjavaju korisnikove
zahtjeve prema cijeni, kvaliteti i vremenu

e koristi koje je promjena donijela

e smanjenje broja bug-ova koje je korisnik priijavio,
popravaka podataka kod losih obrada i sli¢no

e smanjenje potrebe za pripremom podataka pojedina¢no po
korisniku (tool-iranje)

e smanjenje loSe pripremljenih analiza

Rizici

e prevelika birokratizacija (usporavanje) procesa promjene

e nejasno opisano kako bi proces promjena treba suradivati sa
ostalim odjelima

e nedovoljno resursa za procjenu, planiranje i implementaciju
promjena

e nedovoljno vremena za implementaciju svih planiranih

izmjena
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5.3.2.3. Upravljanje imovinom i konfiguracijom

Cilj ovog procesa je kontrola i osiguravanje dovoljno resursa za pravodobno i neprekidno
izvrSavanje usluge te pravodobne informacije o dodatnim postavkama kako je resurs

konfiguriran te o kojim drugim resursima ovisi.

Ovaj je proces prozet kroz tri odjela: odjel implementacije koji organizira i provodi
instalacije, odjel baza podataka koji radi instalaciju web aplikacija sustava lokalne riznice i
odjel sistemsko-tehnicke podrske koji omogucuju infrastrukturu za slanje instalacijskih paketa.

Odjel implementacija koordinira s oba odjela, biljezi i provjerava tijek instalacija.

Budu¢i da se usluga Sustava lokalne riznice moze izvr$avati na lokaciji korisnika, prije
uvodenja provjerava Se je li racunalna oprema kod korisnika dostatna za neprekidno
izvrSavanje. Web dio sustava lokalne riznice je upravljan od strane LC-a te ovaj proces se
najviSe odnosi na upravljanje i administriranje web aplikacije kao i administriranje cijele

infrastrukture na kojoj se izvrsava web aplikacija i baza koju podrzava, slika 9.

Nadlezni proracun JLP(R)S

Vlastiti server Web server Proracunski korisnik

e Zahtjev PK/ e . i — &
<
N skenirani racuni ¢——Zahtjev / skenirani racuni
- Skeniranje
SP| baza podataka Zahtjevi § racuna
Zahtjev PK /

— .
Skenirani racuni
Ulazni racun

"aht] ev PK-

Y

4

Zahtjev PK

@i-y Narudzbenica Ei) ;
g o

y
—»N
Ovjerovitelj /$ Dobavlja¢
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Slika 9. Arhitektura usluge izrade zahtjeva

Web dio usluge sustav lokalne riznice mora biti u istoj verziji uskladen sa verzijom SPI
paketa. Tijekom instalacije nove verzije kod korisnika koji imaju riznicu potrebno je paralelno
instalirati i web dio sustava lokalne riznice. Ako verzija SPI paketa i verzija web dijela sustava

lokalne riznice nisu uskladeni, prekida se rad usluge dok se instalacija ne izvrsi do kraja.
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Informacije o verzijama za svakog korisnika u CMS sustavu upisana je verzija SPI paketa koja
je instalirana kod korisnika.

Tijekom instalacije nove verzije, nakon $to verifikacijska skripta provjeri mogucnost
instalacije nove verzije, radi se zaduzenje za nadogradnju baze Zahtjeva za odabranog
korisnika. Na ovaj se nacin osigurava uskladenost verzija SPI paketa i web aplikacije. Ovaj
proces opisan je u procedurama rada tako da osoba koja je zaduZena za instalacije je upoznata
sa procedurom instalacije. Prije same instalacije dogovara se sa korisnikom datum i vrijeme
kad mu najviSe odgovara nadogradnja zbog Sto krac¢eg prekida u radu jer korisnik je duzan

obavijestiti svoje proracunske korisnike na prekid u slanju zahtjeva dok se nadogradnja odvija.

Nakon §to je instalacija uspjeSno napravljena, radi se provjera osnovnih servisa, odnosno
provode se osnovne radnje koje se odnose na uspjeSnu prijavu u sustav, uspjeSan rad

izvjesStajnog sustava kao 1 opCenito stanje i brzina rada usluge.

Bilo koje odstupanje od instalacijske procedure prijavljuje se odjelu za implementacije koji
ovisno o problemu angazira dodatne resurse, kao $to su analiti¢ari kod tumacenja konflikata
podataka, programera kod ispravaka podataka, baza podataka kod problema sa konverzijom,
sistem tehniara kod problema sa podizanjem sistema odnosno kod problema sa serverima,

mreznim printerima ili problema sa pristupom usluzi.

Svaka verzija SPI paketa cuva se zbog potrebe za rekonstrukcijom baze i aplikacija iz bilo

kojeg razloga kao i mogucénost prelaska iz zastarjele verzije na zadnju verziju.

Osim web dijela sustava lokalne riznice Poduzeé¢e X ima podupirucu uslugu e-SPI koja
omogucuje iznajmljivanje virtualnog servera za pojedinacnog korisnika. Instalacija verzija koje
se odnose na e-SPI sustav radi se centralizirano i u jednom koraku za sve korisnike. Ovo se radi
izvan radnog vremena tako da korisnik nema prekida u radu i siguran je da ima najnoviju verziju
SPI paketa odnosno e-SPI sustav se azurira medu prvima (¢im se instalacija verificira kod pilot

korisnika).

Osim instalacijskih procedura paket za instalaciju sadrzi i druge dijelove koji se potrebni za
ispravno izvrSavanje usluge kao $to su: predlosci za ispis u wordu, popis i opis varijable koje

se umecu u predlozak, datoteke za automatsko punjenje podatka i drugo.

Sve instalacijske skripte, dodatne programske procedure i popis svih dijelova paketa je dio
sustava za upravljanje verzijama (eng. configuration managemenet system) u kojem se biljeze

sve dopune instalacijskog paketa po verzijama koji do sad nije ustrojen kao poseban
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informacijski sustav, ali budu¢i da se svaka verzija pojedinacno testira i pohranjuje na mrezni

disk sa svim komponentama, to daje dovoljno informacija o verziji datoteka svih dijelova

verzije u pojedina¢noj verziji. Sve dopune ionako idu kroz odjel za implementaciju kojem se

dostavljaju nove komponente koje se spremaju u instalacijski paket, slika 10.
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Slika 10. popis glavnih mapa instalacijskog paketa

Size

Nakon instalacije potrebno je provjeriti ispravnosti rada sustava licencija. SPI paket je

zasticen kroz sustav licencija koji se formira za svaku aplikaciju posebno. Osim licencije za

aplikacije, postoje i dodaci licencijama koji se odnose na neku funkcionalnost ili modul unutar

neke aplikacije. Sustav licencija odvojen je od SPI sustava, ali je centraliziran za sve korisnike.

Za upravljanje licencijama pojedinog korisnika (dodavanje i brisanje) zaduzen je odjel

marketinga i prodaje. Prilikom instalacije nove verzije nije potrebno dodatno slati zaduzenje za

produljenje licencija, osim ako je instalacijom uvedena nova licencija za modul koji se instalira

kod korisnika.
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5.3.2.4. Upravljanje verzijama i implementacijom

Svrha ovog procesa je planiranje svih aktivnosti koje prethode izradi nove verzije aplikacija
te testiranje i implementacija SPI paketa. Rezultat ovog procesa je plan verzija i plan
implementacija. Planiranje verzije radi se u suradnji s voditeljima odjela u kojima nastaju
promjene i s voditeljem odjela programiranja gdje se na tjednim ili mjese¢nim sastancima
(ovisno o verziji) uskladuje vremenski raspored izlaska verzije. Na plan najvise utjeCu zakonske
promjene koje je tesko planirati, a moraju se implementirati prema vremenu objave u narodnim

novinama ili drugim sluzbenim glasilima izvrs$ne vlasti.

Odjel implementacije brine se o integritetu svih instalacijskih procedura, odnosno o opsegu
instalacijskog paketa. Svaka promjena instalacijske procedura uzrokovane promjenom bilo koje

usluge mora se dokumentirati i objaviti svim sudionicima implementacijskog procesa.

Budu¢i da je postojeéi nacin instalacije nove verzije komplicirana procedura koja uzrokuje
i odredeno vrijeme nedobavljivosti usluge Spi paketa, potrebno je oformiti radnu skupinu koja
¢e 1znaci nacine kako ubrzati proces instalacije nove verzije kod postojecih korisnika kao 1 kod
novih. Instalacija nove verzije kod e-SPI korisnika moze se raditi pojedina¢no ili skupno,

ovisno o preferencijama korisnika i njegovim potrebama.

Odjel implementacije odgovoran je da nakon instalacije ili implementacije traZene
promjene od strane korisnika napravi verifikacijski zapisnik gdje se trazi formalna potvrda od

korisnika da je zadovoljan isporu¢enom promjenom ili novim modulom.

Svaka izmjena koja se odnosi na neku komponentu SPI sustava biljezi se kroz sustav
upravljanja verzijama. Da bi nova ili promijenjena komponenta bila ugradena u novu verziju,

mora proci test i verifikaciju od strane korisnika.

Prilikom izrade promjene postoje¢e meduverzije potrebno je istu izmjenu napraviti i za

novu verziju.

Sve verzije komponenti programa ¢uvaju se u sustavu te po potrebi se moze napraviti
rekonstrukcija svih izmjena. Za ovaj dio je zaduzen odjel programiranja koji je nadleZzan za sve

softverske komponente SPI paketa.

Da bi sve izmjene bile dobro testirane potrebno je oformiti testne okoline. Testne okoline

se rade za najmanje tri verzije:
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e trenutnu aktivnu verziju — ova okolina sluzi za testiranje prijavljenih bug-ova. Ako
korisnik prijavi bug potrebno ga je reproducirati na njegovom SPI sustavu. Ako se radi
bug moze reproducirati i u testnoj okolini aktualne verzije onda se radi prijava putem
bug izvjestaja i po hitnom postupku se ispravlja bug. Sva azuriranja (hotfix-evi) tekuce
verzije se rade na testnoj okolini. Ako se bug reproducira kod korisnika ali ne i na testnoj
okolini aktualne verzije prvo se kod korisnika instaliraju postoje¢e zakrpe aktualne
verzije pa se ponovo pokuSava reproducirati bug.

e prva sljede¢a meduverzija: ovo testna okolina sluzi za sve promjene postojeée usluge
planirane za sljede¢u meduverziju 1 testiranje novih funkcionalnosti u novoj
meduverziji. [zmjene napravljene u ovoj meduverziji moraju se testirati i u novoj verziji
(osim ako se ta funkcionalnost napusta u novoj verziji)

e nova verzija— ovo je testna okolina za novu verziju gdje se osim novih funkcionalnosti
za novu verziju testiraju i sve postojece. U testnoj verziji aplikacije Cesto ne rade
stabilno na pocetku testiranja nove verzije, ali pri kraju izlaska nove verzije aplikacije
se povezuju i pripremaju za integralni test svih aplikacija. Sve izmjene koje su nastale
u prosloj meduverziji moraju se testirati i u novoj verziji. Tijekom integralnog testiranja
prati se postotak zavrSenosti nove verzije. Svaka prijava bug-a unutar nove verzije salje
se na procjenu sati za ispravak. Na ovaj se nac¢in mogu planirati resursi programerskih

sati za zavrSavanje verzije 1 pocetak instalacije kod pilot korisnika.

Za izradu sustava lokalne riznice potrebno je uvijek imati sve tri testne okoline jer
pronalazak i rjeSavanja bug-ova potrebno je ispravljati ¢im se pojave ili primijete. Budu¢i da
postoje razli¢iti na¢ini implementacije sustava lokalne riznice, Sve se izmjene testiraju u testnim
okolinama prije nego se zakrpa implementira kod korisnika. Instalacija na web aplikaciji je

malo drugacija zato Sto za sve korisnike zakrpa instalira odjednom.

5.3.2.5. Testiranje usluge i validacija

Za testiranje novih ili promjene postojece usluge nije zaduzen poseban odjel, ve¢ testiranje
i evaluaciju radi odjel iz kojeg je inicirana promjena, odnosno odjel koji je nadlezan za pojedinu
uslugu. Ovakav je koncept do sada pokazivao svoje dobre strane, ali i svoje manjkavosti te je u

planu u buduénosti oformiti poseban odjel koji ¢e upravljati testiranjem na puno ve¢em nivou.
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Trenutno nema sustavnog pracenja broja bug-ova nastalih nekom promjenom u usluzi niti

se moze do tog podatka doci osim ru¢nim pregledom u evidenciji bug-ova ili subjektivnom

procjenom voditelja pojedinih odjela prema prijavljenim problemima kroz usluzni centar.

Testiranje i evaluacija se radi:

po potrebi — za hitne promjene kad se prijavljeni bug mora odmah testirati jer poslovanje
korisnika stoji ili je potrebna hitna intervencija. Testira se samo pojedina akcija ili
definirani set akcija koje je doveo do bug-a. Osim testiranja na testnoj okolini izmjena
se testira i na podacima samog korisnika gdje se utvrduje je li ispravak bio uspjesan.
Ako je ispravak bio uspjeSan azurira se dnevnik izmjena i komponenta se sprema u
mapu gdje se nalaze sve hitne izmjene od zadnje verzije (mapa hotfix).

planirano testiranje meduverzije — nakon §to se zavrSe sve komponente nove
meduverzije odjel za implementaciju preko voditelja svih odjela organizira testiranje
svih aplikacija. Tijekom testiranja provode se testovi osnovnih funkcionalnosti pojedine
operacije u aplikaciji testovi koji se rade po ve¢ predvidenim scenarijima. Tijekom
testiranja meduverzije uspjesnost se upisuje u posebnu datoteku koja sadrzi popis svih
funkcionalnosti. Ako odredena funkcionalnost ne radi na zeljeni nacina izraduje se bug
izvjestaj 1 prijavljuje u odjel programiranja kao greska. Nakon S$to se greska ispravi
ponovo se testira samo taj dio aplikacije. Problem je $to upute nastale prilikom dizajna
usluge po kojem bi se mogle vidjeti kaka bi nova ili promijenjena komponenta mogla
utjecati na ponasanje usluge nisu dostupne tijekom testa kao integralni dio
informacijskog sustava za testiranje. Ovo se trenutno premosc¢uje na nacin da te nove
dijelove usluge testira osoba koja je radila analizu izmjene odnosno osoba koja je
osmislila kako bi novi dio usluge treba raditi. Ponekad se nakon uspjesnog testiranja
izmjene usluge gdje je ve¢ina izmjena napravljena na traZenje korisnika dogovori kratka
prezentacija korisniku gdje mu se prezentiraju promjene 1 trazi se od njega potvrda
odgovara li izmjena trazenom poslovnom promjenom odnosno je li ispunila poslovna
oc¢ekivanja koja je korisnik imao. svakako bi se uvodenjem odjela za testiranje napravio
velik korak u objektivnosti testiranja.

planirano testiranje nove verzije: kod testiranja nove verzije se uz ve¢ opisane tehnike
testiranja meduverzije joS dodatno testiraju predvideni scenariji gdje se testira
cjelokupna usluga kroz vise aplikacija. Svaka usluga se testira prema nekoliko osnovnih
scenarija dok one usluge koje su mijenjane od zadnje verzije imaju nove scenarije

odnosno postojeci se dopunjuju sa novim koracima. Osim scenarija. kod usluga kojima
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se mijenjao model podataka, testira se konverzije podataka na postoje¢im bazama gdje
se prema postoje¢im podacima kod viSe razli€itih korisnika provjerava uspjeSnost
konverzije postojecih podataka u novu uslugu. Samo ako je konverzija uspjesna pristupa
se daljnjem testiranju verzije. Ako se pojavljuju problemi kod konverzije koji se ne
mogu sustavno rijesiti (npr. postoje podaci koji se jednostavno moraju pojedinacno
konvertirati) formira se popis pravila po kojima se pojedina¢ni slucajevi prolaze
konverziju. Tijekom testiranja nove verzije provjeravaju se i dodatni podaci koji se
nalaze u instalacijskom paketu kao sto su datoteke predlozaka izvjestaja, datoteke koje
popunjavaju inicijalne podatke, Safranike i slicno. Osim testiranja aplikacija i dodatnih
datoteka tijekom testiranja nove verzije testiraju se jo$ instalacijska skripta koja ide na

nove servere i instalacijska skripta za nadogradnju postojece verzije.

U postoje¢em procesu testiranja nedostaje veza informacija izmedu dizajna usluge i
testiranja koje bi testirala osoba koja nije sudjelovala prilikom dizajna promjene ili nove usluge.
Nazalost, ova razina jos$ nije uspostavljena, ali je prepoznata kao aktivnost koja ¢e se napraviti
u budu¢nosti. Drugo, potrebno je uspostaviti vezu izmedu prijavljenog bug-a i promjene ili
komponente usluge na koju se bug odnosi. Osim veze, potrebno je ustanoviti i analiticke
izvjestaje po kojima bi se moglo vidjeti koja komponenta generira najvise prijavljenih bug-ova.
Takve komponente je potrebno dodatno analizirati te napraviti odredena poboljSanja da se

smaniji broj prijavljenih incidenata. Primjer takvog prijavnog obrasca je prikazan na slici 11:
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Opis mora sadrzavati sljedece elemente:

Testni folder:

Mjesto gdje programer moze ponoviti prijavljeni BUG slijededi opis.

Operater:

Prijava (i zaporka) operatera s kojim se testiralo.

Primjer: TEST (zaporka: 123)

Korisnik:

Sifra/oznaka korisnika na kojem se testiralo.

Primjer: 01

Nivo:

Oznaka nivoa na kojem se testiralo (ako aplikacija koristi nivoe; ako ne, staviti oznaku ,-").

Parametri:

Opis (ili slika) parametara o kojima BUG ovisi (npr. parametri aplikacije i sl.)

Sto se dogodilo/dobilo:

Detaljan opis greske:

o  Detaljan opis u koracima (klikovima) kako se BUG moze reproducirati (koristiti iskljucivo
nazive izbornika, prozora, gumba i sl. kakvi su na korisni¢kom sucelju aplikacije)

o Ako se radi o BUG-u koji je se pojavio na nekom podatku (dokument, stavka kataloga i sl.)
navesti jedinstvenu oznaku tog zapisa

o Opis gredke napisan jednostavnim i razumljivim jezikom, slika greske koja se dogodila (ako se
radi o slikama s ve¢om koli¢inom podataka OBAVEZNO na slici oznaditi dio u kojem se vidi

. problem)

Sto se ocekivalo (Sto se trebalo dogoditi):

Opis (ispravnog) postupka koji se trebao dogoditi.

Ako se radi o ne¢emu sto je ve¢ dokumentirano, dovoljno je staviti referencu na dekument (link

na dokument na SharePoint-u uz naznaku stranice/poglavlja bitnog za ovu problematiku).

Dodatne napomene:

Opisati za $to je sve programer ZADUZEN.,

Stanje u trenutnoj verziji:

Ako se 3alje zaduzenje za prijavu BUG-a za verziju stariju od one koja se trenutno razvija, ovdje

je potrebno navesti da li se isti problem javlja i u trenutnoj verziji.

Slika 11. Primjer prijavnog obrasca kojim se prijavljuju incidenti

5.3.2.6. Evaluacija promjene

Svrha je ovog procesa omoguciti standardiziran nacin odredivanja je li promjena usluge

ispunila poslovna ocekivanja te je li uskladena s ostalim uslugama i infrastrukture.

Sama evaluacija promjene se radi tijekom nekoliko koraka razvoja promjene:

evaluacija zahtjeva korisnika

evaluacija prihvacene ponude korisnika

evaluacija programskog koda

evaluacija nakon testiranja u testnoj okolini

evaluacija nakon testiranja verzije

evaluacije promjene nakon izrade instalacijskog paketa
evaluacija nakon implementacije kod korisnika

evaluacija od strane korisnika.
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Cilj ovih evaluacija, osim potvrdivanja jedne faze i prelazak u drugu, je osiguravanje
kvalitete i smanjenje rizika koje svaka promjena usluge nosi. Zato Zeljeni ucinci promjene
usluge bi trebali ispuniti kriterije prihvacanja od strane korisnika. Nezeljeni uéinci promjene se
ne mogu uvijek predvidjeti niti mjeriti sve do pilot faze a nekad do faze pocéetnog koristenja

usluge.

S druge strane, evaluacija se radi u nekoliko procesa i od strane nekoliko ljudi iz razli¢itih
odjela $to dovodi do boljeg razumijevanja potrebe za promjenom. Ne moraju sve promjene
pro¢i sve faze evaluacije, ali one koje utjeCu na performanse usluge moraju pro¢i sve korake.
Neke promjene usluge su usmjerene na povecanje performansi usluge. Informacije o potrebi
promjene usluge nastali u fazi pripreme promjene te kasnije tijekom procesa dizanja usluge,
osnova su za evaluaciju. Nakon izrade promjene, tijekom evaluacija provjerava se je li izmjena
uspjela poluciti rezultat u povecanju performansi usluge, smanjenju troskova usluge ili
smanjenju operativnog koristenja resursa ili povecanje skalabilnosti. Takve promjene se prate

i evaluiraju na drugaciji isto kao i standardne promjene, slika 12.

106



Zahtjev za U T Testiranje
evaluaciju pravijan} Dizajn usluge usluge i
promjenama validacija
A 4 A A 4
ZahtJ‘ev za Paket dizajna usluge Plan testlrama i
promjenom rezultati
— —
v S~ S~ S~
R E R EREELE I S —Ulazni podaci (analize, projektna dokumentacija, zahtjev korisnikaj—

Pocetni izvjestaj Evaluacija predvidenih performansi

Predvidene performanse su
uredu?

Pocetni izvjestaj - . .
viestal Evaluacija stvarnih performansi

Stvarne performanse su uredu?

Cekaj na odluku o promijeni

Stvarne performanse su uredu?

Slika 12. Proces evaluacije promjene

Svaka promjena mora pro¢i evaluaciju prema predvidenom modelu. Izraz performanse se

ovdje mogu definirati kao sve mogucénosti podrSke te jamstva usluge koje pridonose
poboljSanju korisnikove imovine.

Ako neka promjena odstupa od Zeljenih o¢ekivanja vrijednosti potrebno je to s korisnikom
raspraviti te su moguce tri opcije:

e korisnik prihvacéa promjenu iako usluga nije ispunila trazena oc¢ekivanja
e odbijanje promjene

e izrada nove promjene koja ¢e rezultirati o¢ekivanja koja ¢e se moci ispuniti
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Nakon $to korisnik prihvati promjenu radi se verifikacijski zapisnik (izvjestaj o evaluaciji,

prilog 3) kojom korisnik potvrduje promjenu koju je trazio te je suglasan sa radom usluge.

5.3.2.7. Upravljanje znanjem o usluzi

Svrha ovog procesa je pravodobna razmjena ideja, misljenja, iskustava i informacija koja
doprinosi kvalitetnim odlukama odnosno dovodi do povecanja efikasnosti zbog smanjenja
vremena u istrazivanju znanja. Ovo se posebno odnosi na nove zaposlenike kojima je potrebno
u pocetku dosta rada sa mentorom da bi dosegli razinu znanja o uslugama kao i specifi¢nosti
korisnika. Za potrebe upravljanja znanjima o uslugama, formirano je centralno mjesto (interni
web site) koji sadrzi svu potvrdenu dokumentaciju (zakonska, programska, korisnicka i druga)
po aplikacijama ili uslugama. Dokumentacija svake aplikacije je organizirana po vrsti

informacije koje sadrzi:

o funkcionalna specifikacija — opis funkcionalnosti aplikacije

e model podataka — graficki model podataka zajedno sa opisima i vrstama pojedinih polja
u tablicama kao i opisi veza medu tablicama

e izvjeStaji — opis svakog izvjeStaja te skica izgleda izvjeStaja

e Uupute — verificirane upute za korisnika u predvidenom formatu

¢ snimke stanja — dokumenti snimke stanja kod uvodenja korisnika

¢ dodatna dokumentacija — ostala dokumentacija koja je relevantna za pojedinu aplikaciju
I pojedinog korisnika, razne upute kojima se opisuju popis koraka kako postaviti ili
rijesiti pojedine specifi¢nosti usluge (tzv. kuharice), kratke upute koje su napravljene za
pojedinacne specificnosti usluge (npr. kako podesiti i napraviti prijenos porezne obveze)
ili dokumenti koji su dogovoreni sa pojedinacnim korisnikom, npr. datoteke predlozaka

za ulazne racune, ugovore, rjeSenja, tuzbe, ponude ili narudzbenice 1 sli¢no.

Dobro organizirani sustav za upravljanje znanjem je bitan za nove djelatnike koji se
obucavaju za rad koji sadrzi popis pitanja korisnika i odgovarajuc¢ih odgovora odnosno popis
svih potrebnih znanja za postojece zaposlenike koji iz drugih odjela zele saznati informacije

kako radi druga usluga o kojoj ovise usluge iz njihovog odjela.

lako centralno mjesto sadrzi kategorizirane informacije i znanje o uslugama za
svakodnevno snalazenje u radu s korisnicima postoji dio informacijskog sustava u kojem se

spremaju podaci o popisu poslova po korisnicima i zaduzenjima. Tu se moze vidjeti koji poslovi

108



su napravljeni te koja zaduzenja su jo§ otvorena prema zaduzenim osobama za obavljanje tih

poslova.

lako nema uspostavljene strategije upravljanja znanjem u poduzec¢u, upravljanje znanjem o
uslugama provodi se kroz interne treninge analiti¢ara. Ipak, do znanja o usluzi dolazi se iz
razli€itih izvora unutar odjela ili sektora. Neka znanja, koja su dio poslovne logike se nalazi
unutar programskih procedura ali zbog velike fluktuacije nikad nisu dokumentirana kroz bilo
koji vid dokumentacije. Takvog dijela poslovne logike je jako malo i ona se odnosi na dijelove
SPI paketa koji su joS uvijek dio stare tehnologije. Svakom novom verzijom dio SPI paketa se
iz stare tehnologije prepisuje u novu gdje se i takve programske procedure koje sadrze poslovnu
logiku koja nije zapisana u programskoj dokumentaciji opisuje i predaje analitiCaru na pisanje
detaljne specifikacije poslovne logike. Drugo najviSe se znanje prenosi od analitiCara prema
instruktorima u kra¢im treninzima gdje osoba sa veé¢im iskustvom prenosi znanje s dodatnim
objasnjenjima te na taj nacin druge nove osobe u odjelu ili osobe iz drugih odjela dolaze do

potrebnih informacija. Kroz vrijeme se na ovakav nacin ipak dobije cjelokupno znanje o usluzi.

Zbog toga je potrebno izgraditi integrirani sustav za upravljanje znanjem o uslugama jer
dosada$nji nacin pokazuje svoje manjkavosti odnosno formiranjem integriranog sustava za
upravljanjem znanjem ubrzao bi se proces otkrivanje ve¢ postojeceg znanja iz informacija koje

postoje u sustavu ili iskustvima drugih osoba.

Ovo je posebno klju¢an proces prilikom prijenosa znanja tijekom odlaska osobe iz poduzeca
kad osoba koja odlazi treba u relativno kratkom vremenu prenijeti iskustvo i ekspertno znanje

na druge kolege koje ¢e ga zamijeniti u obavljanju dosada$njih poslova.

Prijenos znanja se jo$ dodatno vr$i kod uvodenja novih usluga koje do sada nisu bile dio
SPI paketa. Tada se radi prezentaciji nove usluge pred svim dionicima koji bi mogli sudjelovati

u koriStenju nove usluge ili na neki nac¢in imati koristi od nje.

Sva dokumentacija za uslugu sustava lokalne riznice je podijeljena u cetiri vrste

dokumenata:

e dokumentacija
e dokumentacija koja se odnosi na rade procese i procedure
e podaci o instalaciji i konfiguraciji korisnika

e podaci vezani za korisnike
Postoje Cetiri razine pristupa:
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1. javno dostupni podaci

2. podaci koji su dostupni korisnicima koji se prijavljuju u informacijski sustav putem
korisnickog imena dobivenog od dobavljaca

3. podaci dostupni svim zaposlenicima

4. podaci dostupni samo ovlaStenim zaposlenicima ili upravi.

Prikaz upravljanja znanjem na usluzi sustava lokalne riznice nalazi se u tablici 19.
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Tablica 19.

Upravljanje znanjem i podacima usluge sustav lokalne riznice

Vrsta Naziv dokumenta ili skupa | Opis Razina | Nadin i mjesto
podataka pristupa | pohrane
Op¢i uvjeti poslovanja Temeljni dokument o razini usluge koja se nudi korisniku 2,3 Interna internetska
stranica, web stranica
zaSti¢ena  korisnickim
imenom
Zakonska regulativa Zakoni i pravilnici koji opisuju prorac¢unske procese u RH i | 1 Internetska stranica
JLPRS narodnih novina
Pravilnici o ra¢unovodstvu i | Temeljni dokumenti o rafunovodstvenim, procesima u |1 Internetska stranica
:§ okruznice proracunskom racunovodstvu kao i tromjeseéne okruznice sa ministarstva financija
é tumacenjima ili narodnih novina
% Pravilnici JLPRS Temeljni dokumenti JLPRS kojima se opisuju proracunski | 1 Internetska stranica
= procesi izmedu nadleznog proracuna i njegovih proracunskih korisnika
korisnika
Zakonski obrasci i naredbe | Zakonski obrasci za financijske izvjestaje 1 Internetske stranice
FINA-e
Clanci iz struénih ¢asopisa | Razna tumacenja zakona te na¢in primjene istih 1 Internetske stranice

specijaliziranih

konzultantskih kuca
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Portfelj usluga Interni dokument sa popisom svih usluga (uklju¢ujuci i one koje | 3 Interna stranica — samo
se ne koriste) i one koje se planiraju za zaposlenike
Katalog usluga Trenutno dostupne usluge koje se nude korisnicima po vrsti | 1 Internetska stranica
korisnika i programskim grupama poduzeca
Promidzbeni materijali Promotivni letak, plakati i1 ostali promotivni materijali | 1 Internetske stranice
namijenjeni upoznavanju korisnika s uslugom 1 pruzanju poduzeca, letci poslani
osnovnih informacija emailom
Specijalizirane radionice Specijalizirane radionice gdje se prikazuju nacin rada lokalne | 2, 3 Interna internetska
riznice stranica, web stranica
zaSticena  korisnickim
imenom
Radne upute Dokumentacija namijenjena zaposlenicima za pomo¢ u |3 Interna internetska
svakodnevnom radu stranica
g Korisnicke upute Verificirane upute koje opisuju uslugu u aktualnoj verziji za | 4 Interna internetska
g slanje korisnicima stranica
§ Kratke upute za pojedine | Specijalizirane kratke upute koje sadrze korake koje korisnik | 2, 3 Interna internetska
@ akcije mora napraviti da bi dobio Zeljeni rezultat stranica, web stranica
_%— zaSticena  korisnickim
'5‘2 imenom
Povijest promjena I | Zabiljezene svi prijavljeni bug-ovi i promjene u nainu rada | 3 Interna aplikacija
incidenata usluge
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Baza znanja

Sve informacije koje pripadaju u neku kategoriju znanja o usluzi
prikupljeni od svi osoba koje rade svakodnevno s korisnicima te

njihova zapazanja i informacije o pojedinacnim specificnostima

Interni mreZni diskovni

prostor

korisnika
= Konfiguracijska Verzije programa koje se koriste, povijest verzija Interni  sustav  za
é dokumentacija verzioniranje
% g programskog koda
§ = Konfiguracije baza Podaci o postavkama baza i web servisa svake baze zahtjeva Interni  informacijski
g :g sustav
= Konfiguracije e-SPI Podaci o postavkama aplikacija, baza e-SPI sustava Interne stranice
é Pristup usluzi putem e-spi Podaci o sistemskim operaterima korisnika na usluzi e-SPI Interne stranice
» CMS sustav Sustav koji sadrzi sve podatke o korisnicima, sluzenim osobama Interna aplikacija
N
£ g njihovim ulogama i kontakt podacima
q:, g Podaci o projektima Podaci o aktivnim projektima Interna aplikacija
g E/’ podaci o poslovima na | Svi dosadasnji poslovi obavljeni za korisnika Interna aplikacija
£ korisniku
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5.4,

Operativna primjena usluge

Vrijednost usluge je osmisljena tijekom procesa strategije usluge, troSak usluge se

procjenjuje tijekom procesa dizajna i tranzicije, a optimizacija tijekom procesa kontinuiranog

poboljsanja usluge. Ovaj, proces operativne primjene usluge je mjesto gdje svi navedeni procesi

spajaju u vrijednost usluge koju osjeti korisnik.

Za ostvarenje vrijednosti koju korisnik moze osjetiti, vidjeti i mjeriti proces operativne

primjene mora imati aktivnosti, procese i infrastrukturu koji ¢e omoguciti korisniku

svakodnevno odnosno neprekidno koriStenje usluge uz §to manje troskove odnosno rizike od

prekida rada.

Optimizacija operativne primjene usluge se radi na dva nacina

30

dugoroc¢no inkrementalno poboljSanje: to se odnosi na uvodenje novih alata, promjena
u dizajnu procesa, promjene infrastrukture i slicno. Ove izmjene se provode kroz
procese dizajna i promjene usluge a posljedica su izvjestaja o evaluaciji performansi
nastalih u procesu operativne primjene. Primjer: proces izrade zahtjeva za sredstvima
omogucuje dodavanje skeniranih dokumenata. Prilikom dizajna tog procesa odredeno
je maksimalna veli¢ina skenirane datoteke od 500kB $to je tada zbog sporih veza i slabih
performansi servera koji pogone baze podataka tada bilo potrebno uvesti da bi usluga
mogla imati dovoljno brz odaziv. Tijekom operativne primjene u zadnje vrijeme dolaze
zahtjevi i potreba za pove¢anjem tog ograni€enja jer u meduvremenu brzine internetskih
veza su se povecale kao 1 performanse servera na kojima su baze podataka pa se ova
izmjena moze provesti uz odredene izmjene tehnologije spremanja podataka u bazu.

kratkoro¢no poboljSanje: ovo su poboljSanja koji se rade unutar postojece tehnologije i
odnose se na manje promjene u procesima, a odnosi Se na promjene u smanjenju
vremena izvrSenja, pregrupiranju zaposlenih ili preraspodjeli poslova. Primjer je
omogucavanje automatske obrade zahtjeva koji izracunava slobodna sredstava po
stavkama svakog zahtjeva, samo one stavke koje probijaju planirane iznose se

signaliziraju za dodatnu provjeru.

30 ITIL Service operation str 36
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Za fazu operativne primjene usluge nisu predvideni pripremni procesi jer su svi pripremni

procesi napravljeni kroz druge faze zivotnog ciklusa usluge. Sama faza se provodi kroz procese

upravljanje dogadajima, upravljanje incidentima, upravljanje problemima, upravljanje

ispunjenja zahtjeva i proces upravljanje pristupom, tablica 20.

Tablica 20.

Procesi u fazi operativne primjene

ITIL-ovi procesi u fazi

operativne primjene

Pitanja za pomo¢

Sustav lokalne samouprave

1. upravljanje dogadajima

e postoji li sustav za nadzor?
¢ na koji nacin se biljeze dogadaji?
e $to s prikupljenima podacima o

dogadajima?

e biljezenje dogadaja

e ispunjavanje kontrolnih
aktivnosti

o dogadaji koji obavjestavaju i

dogadaji koji upozoravaju

2. upravljanje incidentima

e postoje li procedure za
minimiziranjem Stete od incidenata?

e postoji li potreba za dodatnim
resursima?

¢ na koji nacin mjeriti uspjesnost

upravljanja incidentima?

e upravljanje incidentima
e procedura vezana uz zivotni

ciklus incidenta

3. upravljanje

problemima

¢ na koji na¢in smanjiti negativni
utjecaj ispada i problema na
poslovanje?

¢ na koji nacin sprijeciti ponavljanja

ispada povezanih s istim greSkama?

e proaktivan pristup
e prepoznavanje novih
problema prema postoje¢em

iskustvu

4. proces ispunjenja

zahtjeva

e kako najbolje upravljati
ponavljajué¢im zahtjevima niskog
rizika?

e trebamo li ih razmatrati odvojeno od

ostalih grupa zahtjeva?

e upravljanje problemima
e mjesto pruzanja podrske
e koriStenje sustava za

upravljanje znanjem

5. upravljanje pristupom

o koje role ili grupe ima pristup kojim
podacima?
e Na koji na¢in se regulira pristup

podacima?

o definirati razine pristupa

¢ identifikacija korisnika

Usluga sustav lokalne riznice poznaje funkcije usluznog centra koja upravlja sa procesima

upravljanje incidentima, upravljanje problemima i upravljanje procesom ispunjenja zahtjeva i

funkcija tehni¢kog upravljanja uslugom koja upravlja procesom upravljanje dogadajima.
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5.4.1. Funkcija usluZznog centra

Funkcija usluZznog centra je centralna tocka izmedu korisnika i dobavljaca u svakodnevnom
poslu. Tu korisnik prijavljuje nastale incidente, probleme i sve ostale upite koje korisnici imaju.
Upiti stizu najviSe putem telefona ili sluzbene email adrese. Osobe koje rade u usluznom centru
posebno su obucene za komunikaciju s korisnikom te posjeduju znanja o osnovnim funkcijama
usluga SPI paketa. Sve §to stigne sluzbenim kanalom se upisuje u internu aplikaciju evidencije
obavijesti o korisnicima (EVOK) te se radi inicijalna trijaza, odnosno odredivanje koji odjel je
nadlezan za pojedini upit. Osobe iz usluznog centra su u stalnom kontaktu s voditeljima odjela
ako im treba pomo¢ oko kategorizacije zaduZzenja kao i dnevne informacije oko upita iste
tematike razli¢itih korisnika. Usluzni centar je posebna jedinica koja je dio odjela za

implementaciju. Shema rada usluZznog odjela je prikazano na slici 13.

Posta

WEB Ticketing

Zahtjev

Usluzni
centar

Odjel tehnickog osoblja Vo.dlteljl odjgla, Odjel imeplementacije LI prqdaje I Status obrade zahtjeva
instruktori marketinga

Slika 13. Funkcija usluZnog centra

Radno vrijeme usluznog centra definirano je aktom op¢ih uvjeta poslovanja a po potrebi se
moze dogovoriti dodatno radno vrijeme u kriticnim situacijama za proces sustava lokalne

riznice (npr. podrska prilikom zadnjeg dana predaje financijskih izvjestaja).
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5.4.2. Upravljanje dogadajima

Ovaj proces upravlja informacijama iz bilo koje komponente sustava koja biljezi
informacije ili nezeljeno stanje. Za potrebe sustava lokalne riznice napravljeno je aktivno i
pasivno pracenje. Prilikom aktivnog pracenja svaka iznimka od zeljenog stanja generira
upozorenje koje se rjeSava odredenom kontrolnom radnjom 1 biljezi se u sustav. Ovaj proces je
dio funkcije tehnickog upravljanja uslugom gdje se osiguravaju kontrolne tocke koje prate je li
sve uredu odnosno biljeze svako stanje koje ugrozava kontinuitet usluge. Tako postoje provjere
rada web servisa koji uskladuje podatke izmedu SPI paketa i baze zahtjeva. Svaka greska
prilikom rada web servisa upozorava na otklanjanje kvara. Obi¢no je rije¢ o manjem kvaru ili

kratkom prekidu veze koji se vrlo brzo ponovo uspostavi.

Osim upravljanje greSkama kod nekih korisnika napravljene su aktivne kontrolne toc¢ke za
izradu backup-a baze i drugih periodickih aktivnosti koje upozoravaju na akcije koje se trebaju

napraviti na serveru za neprekidan rad usluge.

S druge strane postoje pasivne kontrolne tocke koje biljeze svaku promjenu koja je
potrebna. Postoji sustav biljeZzenja akcija koje je neki operater napravio a sluzi za kasnije
otkrivanje problema ili kao informacija tko je kad i zasto napravio. U sustavu lokalne riznice

postoje tri vrste dogadaja koje se prate:

e informativni dogadaji — biljezenje aktivnosti koje imaju informativni karakter kao §to je
uspjeSna prijava, datum 1 vrijeme izrade, obrade, potvrde zahtjeva i sli¢no

e upozorenja — biljezenje aktivnosti koje imaju karakter upozorenja koja ne trazi dodatnu
aktivnost, npr. datum i vrijeme ponistenja obrade zahtjeva

e iznimke — biljezenje aktivnosti koja ima karakter iznimke kao $to je viestruka prijava

sa krivom lozinkom, neuspjelo povezivanje sa web servisom 1 sli¢no

Sustav za biljeZzenje dogadaja je dostupan korisnicima kroz SPI aplikaciju a sluzi
korisnicima i operaterima kao informacija u otkrivanju informacija za rjesavanje problema oko
utvrdivanja redoslijeda akcija koji su sudjelovali u problemu. Korisnici ¢esto koriste ovaj modul
u dvojbenim situacijama kad Zele otkriti koji operater je napravio odredenu akciju. Pomocu

ovog alata brzo se moze uvidjeti i povijest aktivnosti koje su dovele do nesporazuma, slika 14.
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SPI Pregled logiranih operacija o= (B =

1015 ), =
Pregled operacija
Operater Datum i vrjeme Opis Napomena “ll@a- Priava u rad sustava
1015 3.8.2015. 12:02 Prijava u rad sustava ] 2-Ocjava iz sustava
1015 3.82015.12:04 Kreiranje zahtjieva RBzahtjeva: "13"
1015 3.8.2015. 12:04 Kreiranje stavke zahtjeva RBzahtjeva: "13" RBstavke: "1" V| 3 - Mienjanje statusa stavke zahtieva
1015 1.8.2015. 12:05 Mierjanje statusa zahtjeva RBzahtjeva: "13"
1015 1820151207 Krsiarie 2ahtieva RBzaheva: "14" ] 4 - Mieriarie statusa zzhljeva
1015 3.82015.12:15 Kreiranje stavke zahtjeva RBzahtjeva: "14" RBstavke: "1" V| 5- Kreiranje zahtjeva
1015 3.8.2015. 13.05 Mierjanje statusa zahtjeva REBzahtjeva: "14"
1015 3.82015.13:10 Prilava u rad sustava V| & - Brisanje stavke zahtjeva
1015 3.8.2015. 13.18 Mienjanje statusa zahtjeva REBzahtjeva: "13"
V| 7 - Brisanje zahtjeva
1015 3.8.2015. 1318 Mienjanje statusa stavke zahtjeva RBzahtjeva: “13" RBstavke: "1"
1015 3.82015.13:18 Mienjanje statusa stavke zahtjieva RBzahtjeva: "13" RBstavke: "1" V| 8- Stomiranje zahtjeva
1015 3.8.2015. 1318 Mjenjanje statusa zahtjeva RBzahtjeva: "13"
1015 3820151318 Misrjanis stafusa stavks zahtisva RBrahtiva: "14" RBstavks: "1" 41 8- Krsiranje dtavke zajeva
1015 3.8.2015.13.19 Mierjanje statusa zahtjeva REBzahtjeva: "14"
1015 3.82015.13:19 Mierjanje statusa zahtjeva RBzahtjeva: "14"
1015 3.8.2015.13:19 Mienjanje statusa stavke zahtjeva REBzahtjeva: "14" RBstavke: "1"
1015 782015 11:26 Priiava u rad sustava
1015 7.8.2015.11:49 Kreiranje zahtjeva REBzahtjeva: "15"
1015 7.82015.11:50 Kreiranje stavke zahtjeva RBzahtjeva: "15" RBstavke: "1"
1015 7.8.2015.12:09 Mierjanje statusa zahtjeva REBzahtje
1015 7.82015. 15:44 Mienjanie statusa stavke zahtjeva RBzahtje RBstavke: "1"
1015 7.8.2015. 15:44 Mienjanje statusa zahtjeva REBzahtje
1015 7.8.2015. 15:47 Mienjanje statusa stavke zahtjeva RBzahtjeva: “15" RBstavke: "1"
1015 7.8.2015. 15:47 Mienjanje statusa zahtjeva RBzahtjeva: "15"

rEEI S

) lzlaz

Slika 14. Pregled zabiljezenih aktivnosti jednog zahtjeva
5.4.3. Upravljanje incidentima

Incident se definira kao neplaniran prekid usluge ili smanjenje razine kvalitete 1T usluge®!.
Ako se nastali problem nije moguce rijesiti kroz sustav biljeZzenja dogadaja iz prethodnog
koraka pokrece se prijava incidenta. Bitno je utvrditi je li prijavljeni incident posljedica krivog

rada usluge 1li je nastao krivim koriStenjem usluge od strane korisnika.

Proces upravljanja incidentima sastoji se od obrade cjelokupnog ciklusa svih incidenta.
Incidenti se mogu prijaviti od strane tehnickog osoblja, prijave iz sustava upravljanja
dogadajima, prijave od strane korisnika ili od drugih osoba (npr. dobavljaci korisnika kod krivo

izraGunate komunalne naknade).

Svrha ovog procesa je uspostaviti normalno funkcioniranje usluge u Sto kra¢em vremenu sa

Sto manjim utjecajem na poslovanje.

Svaka prijava incidenta se zapisuje u informacijski sustav od strane usluZnog centra ili
putem posebnog sustava za prijavu incidenata WEB Ticketing. Ovo je podupiruca usluga koja
omogucéava korisniku da sam prijavi incident. Cim korisnik upise incident, on se obraduje kroz
usluzni centar i1 prosljeduje nadleznom odjelu koji dalje postupa sa incidentom. Za uspjesno

pracenje tijeka rjeSavanja incidenata postoje tri moguca statusa:
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e nerasporeden (incident je prijavljen, jo§ se utvrduje koji odjel je nadlezan za njega
odnosno dodijeljen je osobi koja ¢e utvrditi tko ¢e nastaviti obradu incidenta )

e u radu (trenutno se radi po prijavljenom incidentu, sve osobe koje su ukljucene u
rjeSavanje ovog incidenta upisuju poslove koje su radili i vrijeme koje su potrosili)

e rijesen (nakon S$to je incident otklonjen, korisniku je vra¢eno normalno stanje rada
usluge te je korisnik potvrdio normalno stanje, incident dobije status rijeseno.

e vraceno u obradu — nakon $to je incident dobio status rijeSeno, a korisnik je ponovo
prijavio isti incident, vec¢ rijeseni incident se vraca u stanje u radu. Na ovaj nacin zeli se
dati uputa usluznom centru da se ovaj incident ponavlja te da je ve¢ bio u postupku

rjeSavanja i da postoji odgovarajuca osoba.

Tijekom biljeZzenja incidenata popunjavaju se podaci 0 incidentu, a oni se sastoje od:
kategorije incidenta, naziv korisnika, naziv osobe koja je prijavila incident, nain prijave
incidenta (email, fax, telefon), nacin javljanja korisniku, kratki opis problema odnosno uputa
kome se javiti za podrobnije informacije o problemu te aktivnosti koje su poduzete u otklanjanja
problema koje nisu ubile uspjeSne. Ime osobe koja prijavljuje, datum, vrijeme i broj incidenta
se generira automatski prilikom upisa u sustav a prema statusu korisnika se odreduje prioritet u

obradi grupe istih incidenata.

Nakon $to je incident prijavljen 1 odreduje mu se odjel odnosno osoba koja obraduje
incident. lako je prilikom unosa incidenta u usluznom centru odreduje kategorija tijekom

obrade incidenta kategorija se moze mijenjati ovisno o prirodi incidenta.

Nakon §to se incidentu pridruzi osoba koja je zaduzena za otklanjanje incidenta pristupa se

dijagnozi incidenta i samim koracima otklanjanja, slika 15.
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Usluzn.l clentar/ Wl i telefon
tajnica I

Zaprimanje
incidenta

Preusmjerenje na
daljnju obradu
Je lito valjan (problem, zahtjev
incident?

Kategorizacija i
prioritizacija
incidenta

Procedura

am Kritican incident
otklanjanja

Dijagnoza incidenta

Eskalacija prema Eskalacija izvan Potreba za
drugom odjelu ° odjela eskalacijom

Eskalacija prema Eskalacija izvan Analiza sustava
drugom sektoru ° sektora prema incidentu Ne

Nacin pristupa
korisniku

Pronadeno rjesenje

Ispravak incidenta

Zatvaranje incidenta

Slika 15. Proces prijave, dijagnoze i otklanjanja incidenta
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Ako je osoba upoznata s prijavljenim incidentom ona ¢e ga po ve¢ poznatoj proceduri
otkloniti te upisati poslove koje je napravila tijekom otklanjanja incidenta kao i obavijestiti
korisnika da je incident otklonjen. Ako se utvrdi da je to novi incident ali je postoji poznati
problem na koji se odnosi incident, nacin otklanjanja ve¢ postoji u bazi rjeSavanja problema.
Ako incident nije poznat i u bazi nema poznatog problema za koji se moze povezati potrebno

je prijaviti problem kroz obrazac za prijavu.

Nakon §to je incident otklonjen obavjestava se korisnik odnosno osoba koja je prijavila
incident putem telefona ili sluzbenog emaila u kojem se opisuje koji su uzroc¢nici incidenta te

Sto se napravilo na otklanjanju istog kao i preporuke kako u buduénosti izbjeci incident.

5.4.4. Upravljanje ispunjenja zahtjevima

Pod pojmom zahtjev smatra se bilo koja manja promjena, predefinirana radnja ili instalacija
alata koja ne utjece na rad usluge i dogada se u nekom vremenskom periodu a rjesiva je unutar
jednog radnog dana. Ovakav zahtjev je razli¢it od obrade incidenata ili zahtjeva za promjenom
usluge jer se radi o poznatim aktivnostima koje pomazu korisnicima u radu i ne utje¢u na rad
usluge. Cesto su ti zahtjevi posljedica internih dogovora instruktora i korisnika gdje se za neku
specifi¢nu situaciju trazi pomo¢ instruktora a ima za posljedicu povecanje zadovoljstva
korisnika jer se osjeca sigurnijim u radu odnosno objasnjava mu se u koracima S§to treba
napraviti ili mu se pomaze u tumacenju nastalih promjena koje su aktivnosti napravile. Primjer
ovakvih zahtjeva je izrada plana po godinama gdje se postojeci plan kopira u sljedece godine,
1ako su korisnici upoznati sa tom funkcionalnosti ¢esto zovu da im se pomogne oko izrade plana
za sljedecu godinu jer se to radi jednom godiSnje pa se osjecaju sigurniji kad to rade uz
instruktora.

Unos 1 pracenje obrada ovakvih zahtjeva se radi kroz internu aplikaciji dok prioritet u obradi
je odreden prema statusu odrzavanja koje korisnik osim ako korisnik zahtjeva hitnu pomoc ili

je u fazi uvodenja u rad pa je potrebno vise vremena na objasnjenja i pomoc¢ u radu. Naplata

takvih poslova je obi¢no sadrzana u broju sati koje je predvideno odrzavanjem.

Ako se tijekom obrade zahtjeva primijeti da korisnik ne koristi uslugu kako bi trebao ili
pokazuje ne zadovoljstvo prilikom rjeSavanja zahtjeva potrebno je obavijestiti odjel

implementacija da se organizira dodatna obuka ili da se utvrdi urok krivog koriStenja usluge.

Nacin obrade zahtjeva opisan je u koracima na slici 16.

121



UsluZni centar /
tajnica

Web ticketing telefon

Zaprimanje zahtjeva

Preusmjerenje na
daljnju obradu

Je lito zahtjev? N > (mudent,. zahtjev za
promjenom)

Rasporedivanje
zahtjeva (po
odjelima)

Storniranje

Zahtjev je zahjteva

pravovaljan?

Provjera
statusa

korisnika Priprema za obradu

zahtjeva

Nacin pristupa
korisniku

Storniranje

zahtjeva
ispuniti? !

Obrada zahtjeva

Obrada utjece na Upravljanje
omponentu uslugeZ promjenama

Storniranje

zahjteva Zahtjev je

ispunjen?

Naplata Bl ¢ Zatvaranje zahtjeva

Slika 16. Koraci obrade zahtjeva
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Postoje jos specijalizirani zahtjevi korisnika za izradom izvjeStaja prema dogovorenim
uvjetima i periodi¢kim razdobljima (kvartal, polugodiste, godina). Izvjestaj se radi direktno na
bazi podataka a suradnja se radi izmedu programera koji modificira proceduru izrade izvjeStaja
i odgovorne osobe od strane korisnika koja provjerava sadrzaj izvjestaja. Ovo je poseban vid
ispunjavanja zahtjeva korisnika za izvjeStajem koji je specifi¢an za pojedinog korisnika. Izrada
takvog izvjestaja bi za kupca bilo jako skupa a na ovaj nacin ipak dobije izvjestaj koji mu nije

potreban za svakodnevni rad ili poslovanje.

Tijekom rjesavanja zahtjeva Cesto se stvaraju poslovne veze izmedu korisnika i dobavljaca
usluge koje tijekom godisnjih konferencija ili specijaliziranih radionica rezultira ugodnom i

poticajnom atmosferom $§to je jedan od strateskih ciljeva poduzec¢a®.

Tijekom same obrade zahtjeva bitno je §to prije utvrditi je li zahtjev valjan te radi li se o
incidentu, problemu ili zahtjevu za promjenom. Cesto se ovo iz samog teksta zahtjeva ili
dokumenta na osnovnu kojeg je nastao zahtjev ne moze odrediti dok se ne kontaktira korisnika
ili uvidom u podatke na koje se zahtjev odnosi. Takve zahtjeve instruktor preusmjerava na
druge odjele ili vra¢a voditelju odjela na pravodobno preusmjerenje. Ako se zahtjev ne moze

rijesiti u tom radnom danu potrebno je javiti korisniku predvideno vrijeme rjeSavanja zahtjeva.
5.4.5. Upravljanje problemima

Kad se pojave vise incidenata ili zahtjeva koji su povezani ili meduovisni to se prema ITIL-
u naziva problem. Tijekom obrade incidenta ili zahtjeva svako ponavljanje incidenta ili zahtjeva
prijavljuje se u sustav. Ako postoji nacin rjeSavanja problema (posebno pripremljena procedura
ili komad programskog koda koji ispravlja prijavljeni problem) primijenit ¢e se kod korisnika.
Kad pokusaj primjene procedure nije bio uspjeSan nastavlja se dalje sa detekcijom problema
odnosno uz pregled postojecih nacina rjesavanja problema odlucit ¢e se potreba za izradom
detaljnije analize za koju je zaduzen analiticar. Analiti¢ar ¢e provjeriti uzrok pojavnosti incident
ili zahtjeva te ¢e prema tome napraviti analizu. Analiza moZe biti podloga za pokretanje
promjene gdje analiza prolazi sve faze procesa upravljanje promjenama a rezultat ¢e imati u

smanjenju prijavljenih incidenata ili zahtjeva korisnika za promjenom.

32 http://www.spi.hr/misija-vizija-i-cilj, u¢itano 6.8.2015.
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Ako problem utjece na vise usluga onda se pokrece analiza koja bi sagledala koje sve
aktivnosti je potrebno napraviti u drugim uslugama te se radi kuharica kako rjesavati takav

problem u budu¢nosti. Nacin rjeSavanja problema opisan je slikom 17,
Usluzni centar / Upravljanje Upravljanje - L I
tajnica incidentima dogadajima T LSt =

Utvrdivanje
problema

' 4 Unos problema

Obrada problema /
dijagnoza

Upravljanje Postoji
incidentim Primjena procedure a proceduraza
ispravak?

Prijavi gresku Baza problema
Upravljanje -
promjenama )« Analiza Da Potrfeba za
promjenom?

Rjesenje problema

Problem rijeSen?

Zatvaranje
problema

Baza znanjao
uslugama

Problem je D > Analiza kompleksnih
kompleksan? problema
Proces
P | kontinuiranog
Ne O
poboljSanja

Slika 17. Koraci obrade problema
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5.4.6. Upravljanje pristupom

Proces upravljanje pristupom bavi se administracijom prava prijavljenih operatera na
odredene dijelove usluge. Za ovaj proces postoji posebna aplikacija kojom se prilikom uvodenja
korisnika u rad formira mreza dopustenja nad operacijama koje pojedini operater prema
njegovom organizacijskom ili drugom rangu moze pristupati. Nakon implementacije usluge
odreduje se barem jedna osoba koja upravlja pravima operatera kod korisnika odnosno
omogucava se¢ jednoj osobi (administrator prava) pristup aplikaciji za dodjelu prava. Osim
administratora prava kod korisnika promjenu dodijeljenih prava moze se napraviti putem
sluzbenog zahtjeva. U zahtjevu se navode ime i prezime osobe te popis prava nad operacijama
po aplikacija. Prilikom izrade novih operatera naziv korisnickog imena se $alje korisniku a

lozinku operater bira tijekom prve prijave u sustav i poznata je samo njemu.
Administracija prava operatera kod usluge lokalne riznice radi se na dva mjesta:

e putem aplikacije za dodjelu prava — dodjeljivanje prava operatera na pojedinim
operacijama u aplikacijama koje su dio sustava lokalne riznice
e unutar aplikacije lokalne riznice — definiranje prava ovjerovitelja za obradu zahtjeva

pojedinog proracunskog korisnika i administracija operatera na web dijelu riznice

Svaki uspjesan ili ne uspjesan ulazak u aplikaciju biljezi se u dogadajima. Kod viSestrukog
neuspjesnog pokusavanja pristupa usluzi (bilo aplikacijama SPI1 paketa ili web dijelu sustava
lokalne riznice) operater se automatski zaklju€ava 1 brani se pristup tom operateru sve dok se

posebnom akcijom ne otkljuca.

Svaka promjena statusa pristupa pojedinom operateru biljezi se u dogadajima. Promjena
razine prava operatera se obi¢no dogada kod preraspodjele poslova ili kad osoba mijenja radno
mjesto. Nakon §to osoba ode iz poduzeca uslijed odlaska u mirovinu, odlaska kod drugog
poslodavca , disciplinske mjere ili otkaza potrebno je tog operatera deaktivirati. Kad je operater
deaktiviran zapisi koji se odnose na njega ostaju u bazi ali se vise nitko ne moze prijaviti pod

tim korisni¢kim imenom i lozinkom.

Dosadas$nja praksa je pokazala da razina pristupa koje se uvjetuju korisni¢kim imenom i
lozinkom je dovoljna te nema potrebe za uvodenjem dodatnih razina provjere (tokeni,

biometrijske provjere i slicno).
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5.5. Kontinuirano poboljsanje usluge

Faza kontinuiranog pobolj$anja usluge se odnosi na povecanje efektivnosti kroz smanjenje
troskova usluge primjenom procesa upravljanja uslugom. PoboljSanje usluge moguce je izvesti
samo kroz odredene aktivnosti koje se protezu kroz cijeli Zivotni ciklus usluge a ukljucuje
primjenu standarada, procedura i metoda za upravljanje kvalitetom. Cimbenici koji pokreéu

potrebu za poboljSanjima su:

o vanjski: zakonska regulativa, zahtjevi korisnika, konkurencija, poslovne okruzenje

e interni: organizacijska struktura, kultura, nova saznanja i tehnologije, razvoj kadrova

Osnovni princip faze kontinuiranog poboljSanja je trazenje odgovora na pitanja $to je nasa
vizija, gdje smo sada, gdje bi htjeli biti, kako ¢emo to ostvariti i jesmo li to ostvarili. Da bi dosli
do tih odgovora potrebno je uspostaviti sustav povratnog informiranja odnosno planiraj-u¢ini-
provjeri-djeluj princip poznat kao Demingov krug (plan-do-check-act). Time se stvara model
putem kojeg se kroz ulazne informacije djeluje na promjene u bilo kojoj fazi usluge. Informacije

se dobivaju kroz sustav mjerenja unutar sedam koraka.

Prikaz primjene sedam koraka pobolj$anja u odnosu na demingov krug odgovara principima

upravljanja znanjem (od podataka do informacija do znanja do mudrosti), slika 18.

Mudrost o N y 2. Odredi §to ¢e se mjeriti Podatak
1. Osmisli strategiju poboljSanja
e Vizija >
-
e Poslovna potreba L
e Strategija Primjeni
o Ciljevi
e Posebni ciljevi
A 4
3. Prikupi podatke:

e Tko? Kako? Gdje?
o o Kriteriji evaluacije podataka
Iraj o Ciljevi

e Mijerila usluge

7. Primjeni poboljSanja

6. Prikaz i koristenje
informacija:

e Sumarne procjene
e Plan aktivnosti

provjeri

5. Analiziraj informacije i 4. Procesuiraj podatke:
podatke: e Ucestalost?
4 Trendovi? < e Format? <

< <
e Cilja skupina? o Alati
e Potrebna poboljSanja? e Preciznost

Znanje Informacija

Slika 18. Sedam koraka procesa poboljSanja®

33 TIL CSl str 40
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Svrha poboljsanja ciklusa u sedam koraka je odrediti i provesti korake za prepoznavanje,
definiranje, prikupljanje, procesuiranje, analizu, prikaz i implementaciju poboljsanja. Ovim
procesom se zeli analizirati performanse i sposobnosti koje usluga ima te se Zeli utvrditi je li
usluga odnosno portfelj usluga uskladen sa poslovnim potrebama korisnika kako trenutnih tako
1 buducih.

Ovim procesom zeli se utvrditi mjesta za poboljSanja usluge, procesa ili alata. Poboljsanjem
odnosno inovacijama se zeli osigurati kontinuirano ispunjenje poslovnih oc¢ekivanja uz ustede

u troskovima odrzavanja usluge.

Stalna provjera pokazatelja uspjeha usluge ukazuje je li usluga i dalje usmjerena na
ispunjenje poslovnih ciljeva i o¢ekivanja. Ovim procesom se utvrduje zrelost poslovnih procesa
za svaku uslugu odnosno uvodenje novih tehnologija ili promjena organizacijske strukture
kojom se zeli postici da svi radnici se nalazili na odgovaraju¢im mjestima i sa odgovaraju¢im

setom znanja i vjestina.

Za pocetak rada na poboljSanju prvo se utvrduju polazne vrijednosti koje ¢e kasnije koristiti

za usporedbu sa vrijednostima dobivenim mjerenjem.
Koraci u procesu pobolj$anja prema ITIL-u usluge su:

e planiraj
1. osmisli strategiju poboljSanja: definiranje vizije, poslovne potrebe, strateske, glavne
I posebne ciljeve koji bi trebali poboljsati
2. odredi Sto ¢e se mjeriti: ovdje se formiraju odgovori na pitanja gdje smo sada i gdje
zelimo biti koji dovode do pitanja kako ¢emo tamo sti¢i. Ovaj proces se odnosi na
strateske, glavne i posebne ciljeve iz strategije. Potrebno je definirati nekoliko
indikatora koji ¢e se pratiti za svaki cilj usluge.
e ucini
3. prikupi podatke: podaci se prikupljaju iz raznih izvora u odredenim vremenskim
odmacima a odnose na efektivnost i efikasnost usluge, procesa, alata, organizacije
ili komponente.
4. procesuiraj podatke: pretvaranje prikupljenih podataka u odredeni format prikladan
za pregled

e provjeri
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5. analiziraj informacije i podatke: ovo je proces transformacije podataka i informacija
u znanje o dogadajima koji utjeCu na organizaciju te se formiraju primjedbe i
zakljucci

6. prikaz i koriStenje informacija: znanja iz izvjestaja, akcijskih planova, zapisnika sa
sastanak prikazuju se na jednostavan i razumljiv nac¢in prilagoden svakom odjelu za
koji je odgovoran.

e djelyj

7. primjeni poboljSanja: novo nastalo znanje proizaslo iz svih koraka se uz postojece

iskustvo spaja u odluke koje ¢e se provesti u cilju optimizacije, ispravljanja i

poboljSanja usluge.

Ovih sedam koraka zapravo formiraju kruzni set aktivnosti koji onda formiraju spiralu

znanja.

Proces kontinuiranog pobolj$anja za uslugu sustava lokalne riznice ¢e se provoditi kroz tri

procesa opisana u tablica 21.

Tablica 21. Procesi u fazi kontinuiranog poboljSanja usluge
ITIL-ovi procesi u  fazi | pitanja za pomoé (7 faza | Sustav lokalne riznice
kontinuiranog poboljsanja | poboljSanja)
usluge
1. mjerenje usluge e §to je potrebno mjeriti? e plan mjerenja vezan uz

e §to se moze mjeriti? ciljeve iz strategije usluge

e tko ¢e i kako prikupljati
podatke?

o tko ¢e i kako obradivati podatke?

o kako ¢e se podaci analizirati?

2. izvjeStavanje o usluzi

o kako ¢e se prezentirati i koristiti

dobivene informacije?

e prezentacija dobivenih

podataka

3. poboljsanje usluge

e kako ¢e se implementirati

korektivne radnje?

o implementacija korektivnih

radnji

5.5.1. Mjerenje usluge

Za potrebe usluge sustav lokalne riznice oformit ¢e se sustav nacina mjerenja prema

glavnim i podupiru¢im ciljevima tijekom procesa upravljanja strategijom.
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Mjerenje uspjesnosti usluge sustava lokalne riznice provest ¢e se uz metrike:
e tehnoloske metrike: povezane sa komponentama ili aplikacijama koje ¢ine uslugu, mjeri
se dostupnost i performanse

e Procesne metrike: sluze za mjerenje performansi procesa kako bi se poboljsala
efikasnost i efektivnost. Prikazuju se u obliku indikatora uspjesnosti, indikatori

performansi i metrike akcije u procesima

e Metrike usluga: metrike za ocjenu cjelokupne usluge.

Popis nacina mjerenja usluge sustav lokalne riznice prikazan je u tablici 22.
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Tablica 22.

Mjerenje usluge Sustav lokalne riznice

Ciljevi usluge Sto se testira metoda Ukljuceni periodi¢nost | metrika
dionici
PoboljSanje Provjerava se vrijeme potrebno za uvodenje @ Pracenje i nadzor Jednom usluge
implementacije novih | novih korisnika po fazama godisnje
korisnika
Educirati zaposlenike | Provjera opéeg 1 specificnog znanja novih @ Pracenje i nadzor | Zaposlenici, Jednom usluge
zaposlenika i onih kojih su presli iz drugih odjela voditelj odjela | godisnje
Poboljsanje opreme | Brzina odziva web servera, brzina odziva e-spi = Tehnicki nadzor Jednom tehnoloSka
usluge, provjera stanja tehnicke opreme, godiSnje
uspjeSnost backup-a e-SPI usluge uspjesnost
backup-a baze Zahtjeva,
Zahtjevi za  Prati se ukupan broj zahtjeva koji se odnose na = Mjerenje Projektanti, vise puta = procesna
promjenama promjene, koliko je zahtjeva odbijeno a koliko je Voditelj odjela | godisnje
provedeno prema  broju
verzija
Brzina odgovora Brzina odgovora na zahtjeve za pomoc¢ u radu, Mjerenje Voditelj odjela | Jednom procesna
brzina odgovora na zahtjeve za izmjenama, implementacije | godisnje
brzina primjene izmjena
Uspjesnost rjesavanja = Prati se udio uspje$sno rijeSenih zahtjeva u  mjerenje Jednom procesna
ukupnom broju zahtjeva godisnje, po
potrebi
Primjena ograni¢enja | Prati se koliko je puta bilo primijenjeno analiza Korisnici mjeseno usluga
ogranicenja u Ugovoru o razini usluge usluge
Podaci Prati se u kojoj fazi implementacije je korisnik te | Analiza, procjena | Korisnici Jednom procesna
implementacije procjena kada ¢e prije¢i u drugu fazu usluge godisnje
AzZuriranje baze | Revizija sustava za upravljanje znanjem, provjera | Pregled i analiza Jednom procesna
znanja jesu li svi procesi opisani, ima li novih, provjera godisnje

koje sve informacije treba dodati u sustav
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Uskladivanje
dokumenata

Zahtjevi
centru

Mjeriti

usluznom

prosjecno

vrijeme odgovora
Mjeriti uspjes$nost u
rjeSavanju zahtjeva
Zadovoljstvo

korisnika

Zapazanja korisnika

Zahtjevi

Za

promjenama

Implementacija

poboljsanja

Utjecaj promjena

Revizija metrika

Vodenje statistike

Izvjestavati
sektora

voditelja

Godisnji izvjestaj

Prati se odgovora li dokumentacija (radne upute,
informacije za svakodnevni rad) stanju na terenu
Broj zahtjeva za izmjenama od zadnje verzije
koje su stigle u wusluzni centar, koliko je
incidenata, koliko je zahtjeva za promjenama
koliko je zahtjeva poslao problem

Koliko je dugo trebalo da se odgovori na zahtjev
korisnika

Koliko je ukupno vremena potrebno za rjesenje
zahtjeva koje je korisnik poslao

Anketiranje korisnika

Razgovor s korisnicima tijekom godiSnjeg
obilaska te biljezenje njihovih primjedbi

......

Pratit jesu li sva pobolj$anja implementirana
Identificirati uspjeSnost promjena na uslugu

Procjena odgovaraju 1i postojece metrike za
mjerenje usluge, dodavanje novih ili odustajanje
postojec¢ih

Analiza statisti¢kih podataka iz EVOK-a

Prema analizi statistickih pokazatelja 1
informacija iz drugih izvora izvjeStavati voditelja
sektora o radu usluge

Prezentacija rada odjela gdje se navode sve
aktivnosti koje su vezane sa uslugu

Pregled i analiza

mjerenje

Mjerenje
Mjerenje

Anketa, analiza

Razgovor, analiza

Mijerenje,

statisticka obrada

Provjera, analiza

analiza

Procjena, analiza

Analiza, statisticka

obrada

StatistiCka obrada,

izvjeStavanje

Statisticka obrada,

prezentacija

UsluZni centar

Krajnji
korisnici
Krajnji
korisnici

Voditelj odjela

Voditelj sektora

Voditelji odjela,
uprava

Prema potrebi
izmjene
Vise

godisnje

puta

Mjesecno

Svaka tri
mjeseca
Dva
godisSnje
Jednom
godisSnje
Po potrebi
nakon  nove
verzije
Nakon
verzije
Jednom
godisnje
Jednom
godisnje

puta

svake

Mjesecno

Mjesecno

godiSnje

usluga

procesna

procesna
procesna
usluga
usluga

Procesna /
usluga

Procesna /
usluga
procesna

usluga

usluga

usluga

usluga
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5.5.2. IzvjeStavanje o usluzi

Vecina navedenih metrika Koriste se u postoje¢em radu usluge. Vec¢ina mjerenja odnose
se na dnevno ili tekuce odrzavanje usluge. 1z takvih mjerenja formiraju se tjedna ili mjesecna
izvjesca koja sluze voditeljima odjela prema kojem mogu imati uvid u kojem stanju su usluge
koje pokrivaju njihovi odjeli kao 1 stanje rada podupiruc¢ih usluga. Takvi izvjestaji podloga su
za tjedne ili mjesecne sastanke voditelja odjela gdje se medusobno izvjeStavaju o stanju
zahtjeva po odjelima. Jednom mjesecno se odrzava sastanak voditelja odjela gdje se izvjestava
voditelj sektora o svim vaznim uslugama iz cijelog sektora. Tu se osim izvjestaja o zahtjevima
pregledavaju izvjestaji o radu usluznog centra kao i uspjesnost implementacije SPI paketa kod
korisnika te njihovo zadovoljstvo istim. Na temelju izvjeStaja o zahtjevima za promjenama na

trijaznim sastancima radi se plan promjena.

Ovisno o planu izlazaka novih verzija koriste se izvjestaji o zahtjevima za promjenama.
Na tim sastancima se pregledavaju svi zahtjevi za promjenama Kkoji su pristigli kroz odjel
razvojnih projekata te se formira plan izmjena za sljedecu verziju i medu verziju. Iako odjel
razvojnih projekata prolazi prijava incidenata oni se rjeSavaju na dnevnoj bazi i samo oni
incidenti koji nije moguce rijesiti u trenutnoj verziji postaju problemi se ispravljaju zahtjevom

za promjenom. Takvi zahtjevi imaju poseban prioritet i planiraju se za sljedecu verziju.

Zahtjevi za promjenama koji se odnose na zakonske izmjene imaju najvisi prioritet.
Takvi zahtjevi najviSe utjeCu na promjenu plana izmjena jer se postoje¢im zahtjevima za
izmjenama mijenja prioritet odnosno neki zahtjevi se moraju prebaciti za sljede¢u verziju. Na
ovaj nacin se smanjuje prostor za implementaciju dogovorenih izmjena §to moze dovesti do
kraceg nezadovoljstva korisnika koji su o€ekivali odredenu izmjenu. Tu se najviSe misli na
opcenita poboljSanja koja su namijenjena svima dok one izmjene koje su dogovorene s

pojedinim korisnikom na njegov zahtjev bit ¢e implementirano prema planu izmjena.

Jednom godiSnje se radi anketa korisnika o zadovoljstvu uslugom gdje se dolazi do
vaznih informacija o uspjeSnosti koriStenja usluge kao 1 uspjeSnost implementiranih
poboljsanja. Jednom godisnje se ide u obilazak korisnika gdje se neposredno prikupljaju
informacije od korisnika o primjedbama i pohvalama. Sve primjedbe se biljeze u sustav kao

problemi te se na njih u §to kra¢éem vremenu $alje odgovor.

Jednom godisnje se radi prezentacija odjela pred upravom poduzeca gdje se prikazuju

svi relevantni statisticki podaci o radu odjela po uslugama za koje je odjel odgovoran. Prikazuju
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se broj ukupno zahtjeva, broj pozitivno rijeSenih, prosjecno vrijeme trajanja rjeSavanja zahtjeva

I drugo.
5.5.3. Poboljsanje usluge

Ono $to nedostaje u postoje¢em sustavu izvjeStavanja je formiranje integralnog sustava
izvjestavanja koje bi pratilo broj zahtjeva za promjenama izmedu dvije verzije, utjecaj koje su
one napravile na postojecu uslugu kao i zadovoljstvo korisnika, kao i tko i koliko je testirao
izmjene. Svi ovi podaci se mogu naci unutar sustava EVOK ali su podaci ne povezani §to
usporava podrobniju analizu i proaktivno djelovanje u smislu integralnog pogleda utjecaja svih

izmjena na cijelu uslugu.

Dodatno bi se trebao napraviti sustav povezivanja zahtjeva za izmjenama sa operacijama
unutar aplikaciji unutar usluge. Radi se o tome da su neki dijelovi usluge povezane sa drugim
uslugama. 1zmjena komponente u drugoj usluzi na neki na¢in moze imati utjecaj na rad neke
komponente usluge sustav lokalne riznice. Ta informacija se ¢esto zaboravi prenijeti iz jednog
odjela u drugi pa nastaje problem ili incident. Ovo se dogada kod izmjena izmedu dvije verzija
kad se promjena komponente druge usluge implementira bez testiranja utjecaja te promjene na
uslugu lokalne riznice. Nakon instalacije nove verzije korisnik prijavljuje incident ili problem
kojem dijagnosticira da je uzrok problema promjena komponente o kojoj ovisi funkcioniranje
usluge lokalne riznice. To povezivanje bi imalo i utjecaj na organizaciju testiranja i verifikacije
promjene prije implementacije kod korisnika Sto bi kasnije rezultiralo smanjenjem broja
prijavljenih incidenata i problema. Na taj nacin bi se i utjecalo i na percepciju korisnika o

kvaliteti usluge sustava lokalne riznice kao i podizanje ukupne kvalitete SPI paketa.

S druge strane, integralni izvjestajni sustav uvelike bi pomogao djelatnicima u
svakodnevnom radu na pojedinoj usluzi gdje bi im sluzio kao baza znanja iz koje bi mogli lakse
dobivati informacije koje im treba odnosno smanjiti vrijeme odgovora na probleme jer uvidom
u stanje izmjena kroz verzije dobila bi se laksa slika je li neki zahtjev incident, ve¢ rijeSeni
incident sa zakrpom, novi problem ili postojeci problem koji je dogovoren za neku sljedecu

verziju.

Otvorila bi se mogucnost izrade specijaliziranih obuka po vrstama korisnika gdje bi se
problemi prilikom uvodenja usluge koji su karakteristicni za odredenu vrstu korisnika mogli

odmah rjeSavati.
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5.6. Model SERVQUAL

Osim ITIL okvira i preporuka za mjerenje kvalitete usluge, mogu se koristiti i drugi modeli.
Kvaliteta usluge definira se koliko dobro usluga ispunjava ili premasuje o¢ekivanja kupaca.
Oko kvalitete usluge postoje razli¢iti stavovi oko toga kako se kvaliteta usluge formira kao
usporedba ocekivanih i dozivljenih performansi (Parasuraman, 1988). Teas navodi da je

kvaliteta rezultat usporedbe performansi s idealnim standardima.

Ovakva diferencija definicije kvalitete usluge ipak ne utjeCe na razmisljanje o razvoju

kvalitete usluge, a to je analiza i mjerenje.
Ipak kad je rije¢ o mjerenju postoje dva elementa u mjerenju kvalitete usluga:

e Identifikacija potrosackih zahtjeva i ocekivanja o kvaliteti usluga (Brown 1989)
e Percepcija kupca — percepcija kvalitete je misljenje kupca o superiornosti ili

globalnoj izvrsnosti usluga.

Za mjerenje kvalitete usluge koristit ¢emo model SERVQUAL. Prema tom modelu svrha
mjerenja kvalitete usluga je dijagnosticiranje postojeceg stanja i nivo kvalitete te utvrdivanja
percipirane kvalitete u odnosu na ocekivano. Ovo se mjeri kroz pet osnovnih dimenzija
kvalitete: opipljivost, pouzdanost, odgovornost, sigurnost i razumijevanje za korisnika, tablica
23.

Tablica 23. Opis dimenzija i znacenje
Dimenzija ZnaCenje dimenzije kvalitete | Znacenje dimenzije kvalitete usluge
kvalitete usluge Sustav lokalne riznice
Opipljivost Prisustvo opreme, osoblja i | Prisustvo infrastrukture hardvera i
raznih komunikacionih | softvera koji se mogu iznajmiti od
materijala. dobavljaca. Unificirani izgled osoblja
kod obilaska.
Pouzdanost Sposobnost pouzdanog i to¢nog | Sposobnost usluge da pruza pouzdane i
izvrSenja usluge. to¢ne informacije. Povjerenje korisnika
da svaki izracun ili izvjestaj je tocan u
lipu.
Odgovornost | Spremnost da se pomogne | Sposobnost  usluznog  centra  da
korisnicima i pruzi brza usluga. | konzistentno i brzo odgovori na upit.
Sigurnost Znanje i ljubaznost zaposlenih i | Sposobnost usluge da osigura povjerenje
njihova sposobnost da osiguraju | korisnika  te  stru¢nim  savjetima
povjerenje kod potrosaca. pomogne oko specificnih problema
korisnika.
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Razumijevanje | Briga o svakom potrosacu | Sposobnost usluge da pruzi paznju
za korisnika pojedinacno. svakom korisniku pojedina¢no na njemu
razumljivom  jeziku. Sposobnost
poistovjeivanja s  korisnikom i
njegovim problemima.

Bit ovog instrumenta je u pronalazenju jaza ili razlike (eng. gap) izmedu ocekivanja
korisnika usluge i njegove percepcije o danoj usluzi. Autori SERVQUAL-a definiraju kvalitetu

usluge kao relaciju:
e K=P-E
e K —kvaliteta usluge
e P —percepcija korisnika usluge

e E — ocekivanja korisnika usluge

Da bi se uopce razvili modeli mjerenja kvalitete, prvo je potrebno uoditi jaz ili razlike kod

modela kvalitete usluge kojeg su razvili Parasuraman i suradnici, slika 19.
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Usmena predaja Osobne potrebe Dosadasnje iskustvo

Ocekivana usluga

Dozivljena usluga

Korisnik

Dobavljac¢

Isporuka usluge
(kontakt prije i nakon g kit
isporuke)

Vanjska komunikacija prema
korisniku

Jaz 1

Prijelaz percepcije u

specifikaciju kvalitete usluge

Upravljanje percepcijama o
korisnikovih ocekivanja

Slika 19. Model razlika kod kvalitete usluga3*
Opis jaza na modelu:

e Jaz 1 — razlika izmedu korisnikovih ocekivanja i menadZzmenta dobavljaca o

korisnikovim ocekivanjima. Uzrok ovog jaza je u slaboj orijentaciji na kvalitetu

34 (Parasuraman et al., 1985; Curry, 1999; Luk and Layton, 2002)
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usluge, nedovoljno interpretaciji korisnikovih ocekivanja ili previse organizacijskih
razina gdje je uprava odvojena od usluznog centra odnosno prve linije komunikacije
s korisnikom. Ovaj jaz odrazava koliko menadzment dobavljac¢a zapravo ne poznaje
trziSte a rezultat je nedostatak istrazivanja trzista ili slabe komunikacije s
korisnicima. Rjesenje: koristi tehnike odnosa sa korisnicima (CRM alati) kojima ¢e
se dobiti profil korisnika i saznanja o njihovim o¢ekivanjima.

e Jaz 2 —razlika izmedu spoznaje menadZzmenta dobavljaca o oc¢ekivanjima korisnika
I definiranju specifikacije kvalitete usluge. Ovaj jaz se manifestira u nepostojanju
standarda ili raznolikom nacinu isporuke usluge. Nepostojanja plana implementacije
isporuke $to uzrokuje kaSnjenja u isporuci. Za smanjenje ovog jaza potrebno je
definirati dizajn usluge i standarde kvalitete usluge. Rjesenje: menadZzment mora
osigurati informacije o razini kvalitete koje ocekuju da usluga sadrzi.

e Jaz 3 — razlika izmedu isporucene usluge od strane implementatora i zahtijevane
razine kvalitete isporuke od strane menadzmenta dobavljac¢a. Uzrok ovome su slaba
edukacija implementatora, ne poznavanje domene ili zakonskih odredbi, slab timski
rad ili previse zahtjeva za isporukama. Ovaj jaz se premoscuje pribavljanjem
informacija o korisnickom iskustvu s implementiranom uslugom od strane
dobavljac¢a usluga. Rjesenje: menadzment mora pratiti razinu korisnikovog iskustva
ili zadovoljstva uslugom da bi bila na oc¢ekivanoj razini.

e Jaz 4 — razlika izmedu isporucene usluge i obecanja koje je dano korisniku $to ¢e
usluga omogucdivati. Uzrok su slaba horizontalna komunikacija u timu ili prevelika
obecanja od strane menadzmenta koja se ne mogu ispuniti ili su nerealna. RjeSenje:
poraditi na komunikacijskim vjestinama kako bi se izbjegla preambiciozna ili
nerealna obec¢anja korisniku.

e Jaz 5 —ukupna razlika o¢ekivane usluge 1 dobivene usluge. Korisnikova o¢ekivanja
su nastala usmenom predajom, dosadasnjim iskustvima i osobnim potrebama
korisnika. Ovo je klju€an jaz te ga menadZment dobavljaca treba pratiti jer moZe
rezultirati: loSom reputacijom, negativnim imidzom dobavljaca ili izgubljenim
korisnikom. Uzroci ovom jazu su u gore navedenim razlikama koje rezultiraju

razlikom izmedu korisnikovih o¢ekivanja i dozivljaja.

Korisnikov dozivljaj usluge je potpuno subjektivan i bazira se na korisnikovoj interakciji sa
uslugom. Da bismo saznali kolika je razlika izmedu korisnikovih o¢ekivanja i dozivljaja usluge
postoji upitnik i model koji se jaz moze izraCunati.
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5.6.1. SERVQUAL upitnik za uslugu sustava lokalne riznice

Za potrebe primjene SERVQAUL metode napravit ¢emo upitnik koji se moze podijeliti
korisnicima usluge. Upitnik se sastoji od 22 izjave koje se ocjenjuju ocjenama na ljestvici od 1
do 7 gdje ocjena jedan znaci da korisnik se potpuno ne slaze sa tvrdnjom, a ocjena 7 da se
korisnik potpuno slaze s izjavom, tablica 24. Svaka se tvrdnja pojavljuje dvaput. Prvom se
tvrdnjom mjere ocCekivanja korisnika u uslugama integriranih sustava lokalne riznice. Druga

odrazava percipiranu razinu usluge koju je pruzio dobavlja¢ X u navedenoj djelatnosti.

Tablica 24. Izjave za uslugu sustav lokalne riznice
Dimenzije Broj | Izjava
Najbolji dobavlja¢ koristi najmodernije tehnologije za
Opipljivost L | razvoj usluge.
2 Dobavlja¢ ima moderan edukacijski centar.
3 Zaposlenici dobavlja¢a imaju urednu i jednoobraznu odjecu.
Promotivni i drugi materijali o usluzi su vizualno lijepi,
4 razumljivi i jednostavni za upotrebu.
Kad dobavlja¢ nesto obecéa da ¢e napraviti, onda on to i
Pouzdanost : ueini.
Kad korisnik ima problem, dobavlja¢ ¢e napraviti sve da
6 rijesi problem u §to kra¢em roku.
7 Dobavljac ¢e isporuciti kompletnu uslugu prvog dana.
5 Dobavlja¢ ¢e omoguciti uslugu kad je 1 obecao.
Dobavlja¢ ¢e na sve moguce nacine onemoguciti greSke u
9 podacima.
Odgovornost Zaposlenici dobavljaca ¢e obavijestiti korisnika kad ¢e
10 usluga biti dobavljiva.
Zaposlenici dobavljaca Ce se javiti korisniku u kratkom
11 | vremenu.
Svi zaposlenici dobavljaca su motivirani da pomognu
12 korisniku.
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Zaposlenici dobavljaca nikad nisu previse zaposleni i uvijek
13 ¢e se javiti na korisnikov zahtjev
PonaSanje 1 znanje zaposlenika povecava sigurnost
Sigurnost -
14 korisnika.
Korisnik je siguran u sve izracune i izvjestaje koje usluga
15 nudi.
Zaposlenici dobavljaca su uvijek pristojni i diskretni u
16 komunikaciji s korisnikom.
Zaposlenici imaju potrebno stru¢no znanje da mogu
17 odgovoriti na sva korisnikova pitanja.
Razumijevanje za
korisnika 18 Dobavljac¢ pruza individualni pristup svakom korisniku.
Dobavlja¢ prilagodava radno vrijeme prema svojim
19 korisnicima.
Dobavlja¢ ima zaposlenike koji mogu osobno savjetovati
20 korisnika.
21 Dobavljac uvijek ukljucuje korisnikov interes ispred svog.
29 Zaposlenici dobavljaca razumiju posebnosti korisnika.

Nakon $to se odgovori prikupe prikazuju se u tablici 25:

Tablica 25. Ukupne ocjene za uslugu
Dimenzija Izjava Percepcija Ocekivanje Razlika
Opipljivost 1
2
3
4
Pouzdanost 5
6
7
8
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Odgovornost 10

11

12

13

Sigurnost 14

15

16

17

Razumijevanje

za korisnika 18

19

20

21

22

Iz ovih podataka vidljivo bi bilo koje izjave imaju najvecu razliku izmedu ocekivane i

percipirane ocjene.

Budu¢i da dimenzije nisu jednake vaznosti, potrebno je ponderirati dimenzije. Ponderiranije

dimenzija u ovom slucaju rade Kkorisnici tako da ocjene medusobno pet dimenzija gdje je

ukupan broj ocjena 100. Ovdje se dimenzije opisno prikazuju u tablici 26.

Tablica 26. Ponderiranije dimenzija

Mogucnosti Ocjena
1. Izgled sluzbenih prostorija, opreme, zaposlenika, edukacijskog centra i

promotivnih materijala dobavljaca.
2. Sposobnost dobavljaca da isporuci obe¢anu uslugu u dogovorenom vremenu i

opsegu.
3. Zelja dobavljaga da se javi i pomogne korisniku.
4. Znanje i pristojnost zaposlenika te njihova smjelost u pove¢anju povjerenja.
5. Individualni pristup korisniku, njegovim potrebama i specificnostima.

Ukupno: 100
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Kad bi se ponderirane vrjednoti dimenzija primijenile na rezultate upitnika dobila bi se
tablica koja prikazuje usporedbu ne ponderiranih i ponderiranih razlika prema srednjim

vrijednostima izjava grupirane u dimenzije, tablica 27.

Tablica 27. Usporedba ponderiranih i ne ponderiranih vrijednosti

SERVQUAL dimenzije Ne ponderirani jaz Ponderirani jaz

Opipljivost

Pouzdanost

Odgovornost

Sigurnost

Razumijevanje za korisnika

Nazalost, ispitivanje putem ovog upitnika nisam bio u mogucnosti provesti, ali ovaj upitnik
dovoljno govori koliko je problem kvalitete usluga visedimenzionalan. Svakako je kvalitetu
usluge potrebno nadzirati i permanentno izvjeStavati o promjenama koje se dogadaju kod
korisnickog iskustva u radu s uslugom. Rezultat slabog poznavanja korisnickih potreba i
ocekivanja rezultira nezadovoljstvom koje se Cesto primijeti na obje strane, a to moze dovesti
do odustajanja korisnika od koristenja usluge ili prelaska kod drugog dobavljaca. Trenutno
stanje na trzistu (SWOT analiza) ukazuje da je dobavlja¢ Poduzeca X lider na trzistu. Liderska
pozicija ipak nije rezultat kvalitete koliko je rezultat slabe konkurencije i manjak iste. Ipak treba
imati na umu da slabo korisni¢ko iskustvo dovodi do lose reputacije i/ili izbjegavanja koriStenja
novih usluga koje dobavlja¢ nudi. Time se smanjuje interes korisnika za drugim uslugama u

portfelju sto rezultira kod dobavlja¢a manjim prihodima od odrzavanja.
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6. Analiza uspjeSnosti primjene ITIL okvira za
poboljSanje Sustava lokalne riznice

Dosadasnji nac¢in rada usluge sustava lokalne riznice pokazuje svoje dobre strane dok
su se manjkavosti primjec¢ivale tek u konkretnim situacijama. Budu¢i da je preduvjet za uslugu
dobro poznavanje poslovnih procesa kao i poznavanje primjene istih, unutar SPI paketa
manjkavost dosadasnje usluge mogla se vidjeti samo kod konkretnog problema koji bi korisnik
prijavio. Osoba koja krece s upoznavanjem rada usluge u pocetku vidi samo prednosti usluge,
ali kako znanje o samoj usluzi raste, tijekom vremena primjecuju se manjkavosti koje se kasnije
osvjestavaju u probleme. Ti Se problemi primjeéuju na razli¢itim razinama i u razli¢itim fazama
usluge. Zbog svoje kompleksnosti, §to tehnoloske, §to zbog procedure koje je potrebno
napraviti u jednom procesu, problemi se ne osvjestavaju na najbolji na¢in ili se izgube u masi
drugih problema pa se ne prepoznaju kao prioritetni problemi. Cesto kad se smanji prioritet
jednom problemu ostaje na toj razini duZe vrijeme sve dok korisnik ne zahtjeva status rjeSavanja

problema.

Primjena ITIL metodologije pokazuje koje sve probleme postojeca usluga ima u svih
pet procesa. Svaki je proces identificira postojece probleme te otvara moguénosti za poboljsanja

koja su nuZna za povecanje kvalitete usluge $to je 1 cilj ovog rada.

Zapravo, ovaj rad pokazuje kakvo je trenutno stanje usluge sustava lokalne riznice u
odnosu na ITIL metodologiju. To je zrela usluga gdje se vidi da je postojeca praksa koja je
nastala tijekom koriStenja usluge u zadnjih 10 godina priblizila uslugu ITIL metodologiji. Vidi
se da postoje zreli organizacijski, procesni i tehnoloski pristup usluzi. S druge strane ovo je
potvrda vrijednosti ITIL metodologije jer vecina procesa koje ITIL metodologija propisuje je
primijenjena kroz praksu na ovoj usluzi, sto potvrduje metodologiju kao skup znanja koji je

nastao kao posljedica dobre prakse upravljanja informacijskim sustavima.

Primjena ITIL metodologije na ovaj proces otvara moguénost za primjenu na drugim
procesima. Primjenom ITIL-a na najvaznijim uslugama koje SPI paket nudi, poboljsala bi se
iskoristivost postojecih kapaciteta, odnosno otvorila saznanja u koja podrucja bi trebalo

dodatno investirati kadrovima, organizacijskim sposobnostima ili tehnoloskim inovacijama.

Odredena dokumentacija i shematski prikazi nastali u ovom radu mogu se koristiti u
svakodnevnom radu prilikom edukacije novih zaposlenika za rad na ovoj usluzi. Osim toga,

podloga su za izradu istih dokumenata za ostale usluge koje se nude.
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Ipak, iako ITIL zagovara orijentiranost na usluge, ve¢ina marketinskih aktivnosti jos je
orijentirana na aplikacije ili module unutar aplikacija. Zato bi bilo dobro pokrenuti veéu
marketin§ku kampanju koja bi rezultirala opisivanjem usluga koje SPI paket nudi kao nastavak
rebrandinga poduzeca koji je poceo prije dvije godine. Na ovaj bi se na¢in osim usluge lokalne
riznice mogli napraviti leci i plakati koji promoviraju i druge usluge koje se nude kroz SPI
paket.

Bilo bi dobro pokrenuti anketu korisnika sa spoznajom $ta su to usluge te koliko oni
razumiju postojece usluge i kako su one prepoznate od strane korisnika. Bilo je upita korisnika
zaSto se rad na jednom procesu mora odvijati u vise aplikacija jer takav na¢in usporava rad i
‘lomi' poslovni proces. Ovo se moze poboljsati uvodenjem aplikacije koja bi se prilagodavala
svakom operateru tako $to bi u sebi sadrzavala samo one module, obrade i izvjeStaje koji su
njemu potrebni za rad. Na taj na¢in bi se radno okruzenje dinamicki slagalo po uslugama i

operaterima.

Od cijelog ITIL okvira najopseznije se opisalo proces tranzicije usluge i operativne
primjene jer su to najzahtjevniji procesi Zivotnog ciklusa zrele usluge. Iako proces definiranja
strategije usluge nije tezak i poznati su ciljevi koja bi usluga morala ispuniti sam proces izrade
strategije, uvelike osvjetljava dugogodi$nje napore da se neki ciljevi, koji nemaju veliki
prioritet, ipak navedu i ne padnu u zaborav. Proces izrade strategije pridonosi sveobuhvatnosti

koje usluga ima te omogucuje dobru pripremu za izradu strategija ostalih usluga SPI paketa.

Metrike kojim se mjeri usluga dat ¢e dodatne odgovore kojima ¢e se kvalitetnije moci
upravljati uslugom. Jedan od ciljeva rada je uspostava metrike koja ¢e poboljsati 1 ubrzati proces
planiranja promjena gdje se Zeli uvesti unos procjene utjecaja svake promjene na korisnikove 1
poslovne zahtjeve, odnosno ispunjenje korisnikovog zadovoljstva promjenom u odnoshu na

poslovnu potrebu.

Napravljen i upitnik prema modelu SERVQUAL koji bi donio dodatne informacije o
razlici izmedu korisnikovih o¢ekivanja 1 dozivljaja koriStenja usluge. Te informacije mogu

utjecati na mnoge procese koji su opisani u ovom radu.

S druge strane, popis aplikacija i modula bi se dao presloziti i prilagoditi tako da se
spajaju u usluge koje SPI paket nudi. Zapravo, cilj ovog rada pokazao kako nekoliko aplikacija
zajedno s organizacijskim sposobnostima odjela za implementacije i sistemsko-tehnickog
osoblja, se moze uobliciti u uslugu sustava lokalne riznice. ITIL metodologija je dala okvir

kako bi ta usluga trebala biti osmisljena, organizirana i upravljana. Zbog zrelosti usluge kao i
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vecina drugih usluga koja SPI paket nudi ovo je podloga upravi za zaokret kojim bi poduzece

moglo krenuti u buduénosti kao i put kojim se mogu uvoditi nove usluge.
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(. Zakljucak

Rad se bavi pregledom postojece usluge sustava lokalne riznice koja je dio SPI paketa.
Teorijski dio rada opisuje poslovne procese koji se odvijaju u lokalnoj riznici. Lokalna riznica
nije formalno opisana zakonskim dokumentom ili joj podzakonskim dokumentom propisana
metodologija. Lokalna riznica se naslanja na mnoge zakone koji se odnose na procese koji su
dio lokalne riznice. Ti procesi su podrzani u usluzi lokalne riznice a shodno tome usluga mora
ispunjavati zakonsku regulativu koja se odnosi na pripadaju¢e procese. Svaka promjena
zakonske regulative direktno utjece na rad usluge. Svaka promjena usluge mora biti kvalitetno
upravljana od strane svih sudionika procesa sustava lokalne riznice. Da bi se taj proces mogao
kvalitetno upravljati potrebno je uspostaviti odredene standarde, procedure i metrike. Zato se
ovaj rad bavi koje sve postojece procedure, pravila i procese postoje¢i dobavljac¢ usluge sustava
lokalne riznice posjeduje te koje sve dodatne prvenstveno metrike treba uvesti da bi se usluga
sustava lokalne riznice upravljala prema svjetskoj dobroj praksi odnosno ITIL-u.

Koje sve metrike ¢e se primijeniti u svakodnevnom radu odnosno koje sve metrike ¢e se
koristiti kao podrska odlu¢ivanju o promjenama usluge ostaje na dobavljacu. Cilj ovog rada je
uspostavljanje strategije usluge te identificiranje metrika kojim ¢e se mo¢i mjeriti ostvarivanje
glavnih i pomo¢nih ciljeva usluge. Drugo, ovim radom se zeli identificirati koje sve prakse je
potrebno jo§ dodatno implementirati da bi se povecala kvaliteta usluge, kao ispunjenje
poslovnih o¢ekivanja korisnika usluge, kao poboljsanje procesa upravljanja promjenama koje

bi rezultirale smanjenjem troskova odrzavanja usluge.

Nakon teoretskog dijela slijedi poglavlje koje opisuje nadine implementacije sustava
lokalne riznice s obzirom na tehni¢ku spremnost korisnika, razini vjeStina i znanja ljudskih
resursa te spremnost na organizacijske promjene koje prethode uvodenju implementaciji usluge
lokalne riznice. Tu su identificirani svi dionici procesa i njihove uloge u provodenju procesa

lokalne riznice. Nakon toga je kratki opis povijesti ITIL-a.

U petom poglavlju je prikazana usluga lokalna riznice kroz svih pet procesa koje opisuje
ITIL. Vazno je naglasiti da do sada niti jedna usluga unutar SPI paketa nije imala svoju
strategiju te se ovim radom dobila formalna strategija usluge sustava lokalne riznice. Ovo ¢e
posluziti 1 drugim odjelima da osmisle strategiju za svoje usluge. Bez strategije usluge je tesko
kasnije objasniti odboru za odobravanje promjena zasto odredena promjena ima odredeni

prioritet te se sa tom ciljevima iz strategije moze na jednostavan na¢in komunicirati sa svim
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dionicima procesa razvoja usluge. Ova strategija je dobar temelj za komunikaciju prema

korisnicima jer na jednostavan nacin objasnjava koje ciljeve usluga ispunjava.

Pregledom procesa upravljanja promjena usluge dobiven je popis metrika kojim ¢e se
mjeriti uspjeSnost usluge. UspjeSnost primjene metrika ovisi o dobavljatu odnosno o svijesti
hoce 1i informacije koje su dobivene mjerenjem posebnih ciljeva utjecati na poslovne oduke

prilikom upravljanja razvojem usluge.

Konac¢no, koristenje ovih metrika moze biti mocan alat kojim se komunicira prema
korisniku gdje mu se na transparentan naéin prikazuju koja sva poboljSanja kroz vrijeme
dobavlja¢ ¢ini da bi osigurali raspolozivost usluge, podigli razinu konzultantske aktivnosti,
brzinu implementacije novog koraka usluge, povecali brzinu odziva odgovora na upite,

incidente, probleme i zahtjeve za promjenama.
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9. Prilozi
9.1. Europski semestar3®

Tko radi Sto u europskom semestru?
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1
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Sviban] }- -----------,
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3. faza
PROVEDBA Drzave Clanice
uzimaju u obzir preporuke u
procesu nacionalnog odlucivanja
o drzavnom proracunu za
sljedecu godinu

Novi ciklus ponovno pocinje krajem godine, kad Komisija u godiSnjem pregledu rasta
za sljedecu godinu predstavi pregled gospodarske situacije.

35 http://www.consilium.europa.eu/special -reports/european-semester?lang=hr (31.10.2014.)
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9.2. Odluka Grada Crikvenice

Meranica 5210 — hraj 40

SLUZBENE NOVINE

Petak, 2. prosinca 2011,

GRADOVI

Ma temelju &lanka &1 Zakona o prorafunu (=Narodne
novines broj 87T008.) 1 fanka 3. Statuta GGmda Cnkvemce
[#SluFhene novine Primorsko-goranske Fupanijes broj 26/
091 34000 Gradsko vijede Grada Crikvenice na sjednici
odriann] 29, studenoga 211, godme, donosi

ODLUKL
o sustavu glavne knjige rimice te natim vodenja
jednstvenog ratmma rimice Grada Crikvenice

L. OPCE ODREDBE

Clanak 1.

Odhkom o sustavo glavne knjige riznice te nadim vode-
nja jedinstvenog méuna rimice (u daljnjem tekstw Odka)
ureduje s sustav glavne knjige nmmice, prikupljanje 1
naplata javnog novea, kontrola i upravljanje javnim izda-
cima, funkdoniranje jedinstvenog raduna rimice, shiZbeni
dokumenti te prijelazne i zavrine odredbe.

(dluka je osnova za sustavno i informati‘ko rjefavanje
poslova riznice, napose upravljanje javnim novoem 1 javnim
dugom, te poslova u ver s pripremom i izveiavanjem grad-
skog prorauna.

Odlukom se propisuje postupak odgovormh osoba pri
uplati svih prihoda i primitaka gradskog prorafuna na
jedinstveni raéun rEnice.

Odlukom e propisuje u kojim & slufajevima profelnik
Upravnog odjcla za financje naputkom podrobrmije propi-
sati sadr¥a) pojedine odredbe 1z ove Odluke v skladu =a
Zakonom o proradun.

Clanak 2.

Sustav glavne knjipe rizmice &ini sustavna evidencija
transakaja 1 poslovnih dogadaja prihoda, primitaka, izda-
taka i drugih plafanja te stanja imovine, obweza i @Evora
vlasmztva &to su u sved s gradskam prorafunom nastali tije-
kom fikalne godine, adnosno do odredenog datuma, koji
prufa informacije o transakeifjama i poslovmim dogadajima
na razini funkcionahne klasfikacie odnosno diglatmostima i
na razini ckonomeke klasifikacije prema jeli tranzakcja
i poslovnih dog adaja, uskladu s propisamm radurskim pla-
THCHTL

(rlavna knjiga remce rajedno s jedinstvenim rafunom
TEmice enova jo sustava upravljanja javnim zdacima.

Jedimstveni rafun riznice je méun koji shefi za primanje,
fuvanje, pladanme 1 prijgnos svih prihoda, primitaka, izda-
taka i drugih plafanja gradskog prorafuna i prorafunskih
korismka.

Clanak 2.

1} Podnositel] zahtjeva za trofeme novea sa rafuna
rizmice je odgovorna osoba prorafunskog korinika ili
oeoba na koju je prencsena ovlast podnofenja zahtjeva.

2} Owvjerovitel] Eplata je osoba odgovorna za ovjerava-
mje zahtjeva isplata odnoeno ovierava trodenje javnog
novea za namiene utvrdens prorafunom, zakonom 1l pro-

Grad Crikvenica

pisom, i to véinkovito i dielotvorno. Osobu za ovjeravanje
splata odreduje prodelnik nadlefnog upravnog tijcla kod
kojeg su plamirana sredstva prorafunskog korismka. Ako
prodéelnik nije odredio osobu za ovjeravanjc isplata onda
s ovjeroviteljem  isplata smatra nadkefni  prodelnik.
Makon preuziminja zahtjeva ovjerovitelj isplata prvi ovje-
mva rahtjey.

3} Kontrmolor isplata jo osoba odgovorna za kontrolu
zahtjeva 1 odobravanje prijedloga odnoeno zahtjeva za
platu ako je u skladu =a proméunom, to postupkom odre-
denim ovom Odlukom. Kontrolor isplata je profelnik nad-
kinog upravnog tijcla koji drugi ovjerava zahtjev.

4} Rafunovodstveni ovjerovitelj Eplata je csoba rzadu-
#ena za rafunovodstvem kontroln odnosno provjeru trofe-
nja javnog novea i preuzeth obveza u skladu sa namje-
nama ubtvrdenim proméunom 1 poziivoim  propisma.
Racunovodstven ovjerovitel] 1splata je oeoba u Upravnom
odjeln za financije koja u opisu poslova ima ova)] zadatak.

5) Finandijzki kontrolor je ceoba odgovworna za ovjerava-
nje kako bi se isplata mogla izvrEit. Financjski kontrolor
je je osoba u Upravnom odjelu za finandje koja u opisu
poslova ima ova) zadatak.

IL SUSTAV GLAVNE KNIIGE RIZNICE

Clanak 4.

Sustav glavne knjige nzmoe osigurava evidenaju tmn-
sakeija i poslovnih dogadaja priboda i dataka te stanja i
Eﬂmj:na imovine, obveza i izvora vlasnidtva prema prova-

rekim klasifikacijama sukladno propisima kojima se ure-
duje radunovodstvo prorafuna.

Sastavm dio glavoe knjige su pomofne knjige kao
dodatni izvor analitkih podataka potrebnih za efikasno
upravljanje financjama i kontrolu izvricnih rashoda 1 izda-
taka.

Cilavna knjiga riznmice vodi se u Upmvnom odjelu za
finandje.

Clanak 5.

Prorafunski kotismici &ja se finandjska invjedéa konsol-
diraju financijskim izvjcidima grada obvezrni su svoje poslo-
vanje obavljat putem rafuna riznice.

Odlukom o izvrfavanu proraéuna mode se propisat 1zu-
rofe obvere iz stavka 1. ovog Elanka.

L Upravnom odjelu za financijc vodi sc glavna knjiga za
wve tramsakaje 1 poslovne dogadaje, odnosno imovinu i
obveze koje sc odnose na prorafunskog korisnika.

Jedinstven méun riznice je instrument upravljanja lik-
vidno#éu gradskog prorafuna putem kojeg se upravlja tran-
sakcijama prema mijestu nastanka dogadaja (glavna knjiga
proraduna 1 prorafunskih korenika), te omoguéova provo-
denje finanajske kontrole na razim remce.

Sva pladanja unutar rizmice prema dobavljafima prora-
fumskih korismika izvréavaju se zravno, temeljem zahtjeva
prorafunskih korienika za pladamje.

Transakcije 1 poslovn dogadaji u glavnoj knjizi prora-
curskog korEnika moraju biti sukladni sadrzaju i iznosu
transakcija 1 poslovnih dogadaja sustava glavne knjige
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riznice, osim onih koji nisu u vez s gradskim proraunom
ve se veZu za drzavnu riznicu.

Clanak 6.
Cjelovitost sustava rznice postize se upotrehom jedin-
stvene aplikadije i srednje baze podataka.
Povezanost didociranih korismka ostvaruje se primje-
nom koncepta web aplikadije i interneta kao komunikacij-
skog medija.

III. PRIKUPLJANJE INAPLATA JAVNOG NOVCA

Clanak 7.

Svi prihodi i primia koji pripadaju gradskom proracunu,
sukladno ano't)lu o pmll' unpu, oﬁ'vgm sc |.q§ll-aa|ju na
jedinstveni radun riznice.

Odlukom o izvriavanju proraduna moZe sc propisat zu-
zeée obveze iz stavka 1. ovog &lanka.

Novac iz prethodnog stavka ovog ¢lanka prikuplja se i
naplad¢uje nanadin i uskladu sa zakonom, Odlukom o izvr-
Savanju proraiuna, ovom Odlikom i drugim vaZzeéim pro-
pisima.

IV. KONTROLA 1 UPRAVLJANIE JAVNIM IZDA-
CIMA

Clanak 8.

Uz trofenje novea, utvrdenog gradskim proradunom,
obvezno se provodi financijska i raéunovodstvena kontrola
u skladu sa zakonom i ovom Odlukom.

Financijska kontrola poscban je postupak kontrole i
odobrenja prijedloga odnosno zahtjeva koji s¢ odnosi na
potrofnju javnog novca prije nego sto je obveza preuzeta
ili izvriena.

Radunovodstvena kontrola obuhvaéa ovjeravanje
zahtjeva za placanje.

Eplate s jedinstvenog raduna riznice, ne mogu se obav-
ljati ako prethodno nisu ispunjeni uvjeti i postupei predvi-

ni mkc?nom, ovom Odllsu‘;otil i dn‘:{'m pr:gs;isg!cm.p

Odlukom o izvriavanju proraduna moZe sc propisat zu-
zeée obveze iz stavka 1. 12, ovog &lanka.

V. SLUZBENI DOKUMENTI

Clanak 9.

Za sva poslovanja i transakcije unutar same riznice kori-
ste se vjerodostojne knjigovodstvene i ckktronicke
isprave.

Obrazac zahtjeva za isplatu s jedinstve nog racuna rznice
izradit é¢ Upravni odjel za financije idostaviti korisnicima.

V1. PRUELAZNE 1 ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 10.

Zadwiuje se proéelnica Upravnog odjcla za financije da
nakon stupanja na snagu ove Odluke donese naputke o
ﬁstupnoj primjeni odredaba koj s¢ odnose na glavnu

jigu riznice i jedinstveni radun riznice.

Clanak 11.

Ova Odluka stupa na snagu osmog dana nakon objave u
»ShiZzbenim novinama Primorsko-goranske Zupanijes.

Klasa: 400-06/11-01/11

Ur. broj:210701405/02-114
Crikvenica, 29. smdenoga 2011.
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9.3. Kano evaluacijska tablica

Table 3.13 The Kano evaluation table (Kano et al., 1984)

Customers are Dysfunctional
asked: form (=) — How would you feel if the service does not have attribute X?

Functional form Customers

(+) 1 respond | — Like it Expect it Neutral Accept it Dislike it
How would you Like it Q E E E P
feel if the :
service has Expect it R : : ! ’
attribute X? Meutral R I I | B
Accept it R | | | B
Dislike it R R R R Q
B = basic; E = excitement; P = performance; | = indifferent; R = reversed; Q = questionable
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9.4. Verifikacijski zapisnik

Remetinecka cesta 7a, 10 020 Zagreb

tel: 01/65 99 555, fax: 01/6599 511
\% e-mail: info@spi.hr, web: www.spi.hr
MB: 1293354 / OIB: 14506572540
leusoft N isam ZR: 2360000 -1101337826
A A AN AR IBAN: HR4123600001101337826

Broj: ZAD 14 / 30799
Datum: 16.9.2014.

PREDMET: Verifikacijski zapisnik za uvodenje aplikacije
127 ELEKTRONICKI SUSTAV JAVNE NABAVE

Prema dogovorenom planu implementacije LC programa, po radnom nalogu RNA 14/25563
od 20.03.2014., obavljena je obuka u definiranom opsegu te verifikacija upisanih podataka
za aplikaciju 127 ELEKTRONICKI SUSTAV JAVNE NABAVE.

Aplikacija je u potpunosti funkcionalna, te su djelatnici korisnika savladali rad u aplikaciji, te
shvatili nacin rada aplikacije i njezinu primjenu.
Ovim zapisnikom obostrano potvrdujemo da su podaci upisani ispravno i na pravilan nacin.

LIBUSOFT CICOM

Ivan Vujcic
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ZIVOTOPIS

OSOBNI PODACI
Ime i prezime
Datum i mjesto rodenja

Adresa

Ivan Vujci¢
14. lipnja 1980., Vinkovci

Vinkovci, Antuna AkSamovicéa 52

RADNO ISKUSTVO

Ime tvrtke; godina

(radno mjesto)

Boso d.o.0.; 2005-2007 (projektant programer)

Informatika Fortuno d.o.0.; 2007-2010 (projektant

programer)

e NTH Media d.o.0.; 2010-2011 (projekt menadzer za
mobilne aplikacije)

e Libusoft Cicom d.o.0.; 2012-2015 (projektant

informacijskih sustava)

e SPAN d.0.0.; 2016. — danas (poslovni analiti¢ar)

RADNI STAZ 12 godina
1994.-1998. Gimnazija Matije Antuna Reljkovica
OBRAZOVANJE Vinkovci
1998.-2005. Fakultet organizacije i informatike Varazdin
e University of Cambridge @ ESOL,  Zagreb
Cambridge ESOL Level 1 Certificate in ESOL
STRUCNO International (FCE)
USAVRSAVANJE e Proracunsko racunovodstvo i financijsko poslovanje,
TEB 2013
e Strucni seminari u organizaciji TEB-a, Rif i RRIF-a.
ZNANSTVENO - ] )
ISTRAZIVACKI RAD Nisam sudjelovao u znanstveno-istrazivaékom radu

OBJAVLJENI RADOVI

Nisam objavljivao radove

STRANI JEZICI

Engleski jezik — aktivno u govoru i pismu

Njemacki jezik — pasivno
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BIOGRAPHY

PERSONAL DATA
Name
Date and place of birth
Address

Ivan Vujci¢
14th of June, 1980, Vinkovci

Vinkovci, Antuna AkSamovica 52

WORK EXPERIENCE

Company name; year

(position)

Boso d.0.0.; 2005-2007 (architecture designer and

programmer)

e Informatika Fortuno d.o.0.; 2007-2010 (architecture
designer and programmer)

e NTH Media d.o.0.; 2010-2011 (project manager)

e Libusoft Cicom d.0.0.; 2012-2015 (business analyst)

e SPANd.o.0.; 2016. — today (business analyst)

TENURE

12 years

EDUCATION

1994.-1998. High school - Matije Antuna Reljkovica
Vinkovci
1998.-2005. Faculty of organisation and informatics in

Varazdin

PROFESSIONAL

e University of Cambridge @ ESOL,  Zagreb
Cambridge ESOL Level 1 Certificate in ESOL
International (FCE)

TRAINING e Budget accounting, TEB 2013
e Professional seminars in field budget accounting held
by TEB-a, Rif i RRIF-a.
SCIENCE AND N _ _
| have not participated in the science and research work.
RESEARCH WORK

PUBLICATIONS

No publications

FORREGIN
LANGUAGES

English — active

German — passive
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