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Sazetak

U ovom radu opisane su teorijske i prakticne mogucénosti upravljanja zahtjevima prilikom
razvoja programskog rieSenja. Rad opisuje metode i tehnike koje je moguce koristiti prilikom
razvoja programskog rjedenja, te inZenjerski pristup upravljanju zahtjevima. Nadalje,
opisana je norma te je ukratko opisan ITIL koji se koristi kao skup najboljih praksi prilikom
razvoja programskog rjeSenja, a samim time i upravljanja zahtjevima. Prakti¢ni dio rada
prikazuje upravljanje zahtjevima u IT poduzecu koje ne koristi nikakvo programsko rjeSenja
koje se koristi kao podrska procesu. Kao poboljSanje procesa uvedena je jedinstvena baza
podataka koja se uvodi u proces te se s time dobiva na transparentnosti i vidljivosti u kojem
stanju su zahtjevi. U sklopu rada provedena je preliminarna anketa kojoj je cilj utvrditi na
koji naCin danasnje IT tvrtke upravljaju zahtjevima te koje su prednosti i nedostaci

upravljanja zahtjevima.

Kljuéne rijecéi: poslovni proces, modeliranje poslovnih procesa, upravljanje zahtjevima,

razvoj programskog rjeSenja, alati za upravljanje zahtjevima
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1. Uvod

Upravljanje zahtjevima, u poduzeéima koja razvijaju aplikativna rjeSenja, je specifican
proces u kojem treba zadovoljiti korisnika i isporuciti mu traZzeno aplikativno rjeSenje. Praksa
pokazuje da se zahtjevi mijenjanju usred projekta, ukoliko se upravljanje zahtjevima ne odvija
kvalitetno i kontrolirano dovodi se u pitanje uspjednost projekta. U svakodnevnhom radu sa
zahtjevima korisnika primjecujem poteSkoée u komunikaciji osoba u raznim rolama koje rade
na obradi zahtjeva te Cestim izmjenama zahtjeva u poodmakloj fazi projekta. Zahtjevi koji
dolaze od korisnika moraju biti obradeni s viSe aspekata kako bi se kvalitetno izvrsili. Upravo
ta potreba, uklju€ivanja viSe aktivnosti i osoba raznih vjestina, ukazuje na potrebu dobrog
upravljanja tim procesom. Ovim radom Zzelim opisati i modelirati poslovni proces upravljanja
zahtjevima, te ukazati na potrebu praéenja zahtjeva u raznim fazama obrade. Postavljanjem
poslovnog modela modéi ¢e se bolje pratiti zahtjev, te ¢e se lakSe predvidjeti i planirati svaka
promjena. Na taj nacin ustedjet Ce se vrijeme i resursi, te ¢e se projekti zavrSavati unutar
zadanih rokova. Promjene zahtjeva su Cesta i prirodna pojava, pravilno upravljanje zahtjevima

namece se kao klju¢no za uspjeh projekta.

Poduzecéa kojima je primarna djelatnost razvoj aplikativnih rjeSenja imaju
naglasak na razvoju poslovnih aplikacija. UoCena je ovisnost vecine poslovnih procesa od
strane informacijske i komunikacijske tehnoloske infrastrukture, kao i kvantitete, kvalitete i
dostupnosti informacija koje takva infrastruktura osigurava i podrzava. Iskustva danasnjih IT
menadzera ukazuju da je potrebna suradnja s poslovnim svijetom kako bi se kreirale nove
poslovne mogucénosti. NajCeSci poticaji za novi zahtjev je potreba za unapredenjem postojeceg

procesa te potreba za informatiziranjem poslovnih procesa.

Ideja je ovim radom opisati i modelirati upravljanje zahtjevima kao poslovni
proces. Za uspjesno upravljanje zahtjevima mora se omoguciti da se u svakom trenutku moze
pregledati zahtjev te saznati tko i kada ga je zatraZio, u kojem je statusu, zatim koji je prioritet
zahtjeva i rok za izvrSenjem. Modeliranje nam je potrebno kao bi sagledali Zivotni ciklus svakog
zahtjeva. Upravljanje zahtjevima sastoji se od viSe podprocesa: analiza zahtjeva, specifikacija,
implementacija i testiranje samog rjeSenja. U svakom trenutku realno je oCekivati promjenu
zahtjeva. Kvalitetho upravljanje promjenama moguce je samo u dobro postavijenom
poslovnom procesu. Ovim radom opisat ¢e se poslovni proces upravljanja zahtjevima, $to ¢e
omoguciti bolji pregled nad fazama i aktivhostima pri realizaciji zahtjeva od korisnika, $to ¢e

rezultirati uspjesnijim izvrSenjem projekta i zadovoljstvom korisnika.
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2. Metode i tehnike rada

U rjeSavanju opisanog problema koristit éu se kombinacijom slijedecih metoda:

o Metoda modeliranja — koristiti ¢e se za pojasnjenje i bolji pregled poslovnog
proces upravljanja zahtjevima.

e Metoda analize — omogucuje prepoznavanje mjesta u kojim se proces moze
poboljSati. Obzirom da analiziranih procesa moze biti vise potrebno je na
pocetku napraviti procjenu vaznosti odredenih procesa. Vazniji procesi su oni
koji u izvodenju troSe viSe resursa i vremena (promatra se broj ponavljanja u
jedinici vremena i utroSak resursa pri svakom ponavljanju).

e StatisticCke metode (usporedba srednjih vrijednosti, usporedba varijanci) — u
ovom radu ¢e pomoci pri donoSenju zaklju€aka. Preciznost matematickih
operacija kod dobivanja rezultata ovim metodama osigurava objektivnost
primjene.

e Metoda simulacije - omogucuje konkretniju usporedbu razli€itih prijedloga u
dinamickim uvjetima i provodenjima ,$to ako?“ analize. U ovom radu prikazat
¢u rezultate dobivene simulacijom postojeceg i predlozenog procesa, te na
oshovu tih rezultata zaklju€iti o uspjeSnosti predloZzenog procesa.

e HeuristiCki pristup - predstavlja koriStenje iskustva, intuicije i vlastite procjene
prilikom rjeSavanja nekog problema.

o Metoda studiji slu€aja - ispituje meduovisnosti svih varijabli pojedinog procesa
kako bi postigli ukupno razumijevanje tog procesa.

e Induktivha metoda i deduktivha metoda — omogucuju da na temelju promatrane
pojave mozemo zakljucCiti da e sli€ne pojave koje se nisu ispitivale imati ista
svojstva kao i pojave koje su se desile. Deduktivha metoda polazi od postavke

da ono $to vrijedi uopcée, vrijediiza jedan poseban sluéa; .
U radu ¢e se koristiti slijede¢a informaticka podrska:

e Bizagi Modeler- BPM alat za izradu modela procesa. Ovim alatom dokumentirat
¢e se poslovni proces, pojednostavit analiza te lakSe pronaci mogucnost za
unaprjedenjem.

e MS Excel 2013 - tabli¢ni kalkulator: procjena troskova,

e MS Visio 2013 - alat za crtanje dijagrama, Koristi ¢e sa za crtanje modela

podataka
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3. Poslovni proces

Poslovni proces je povezani skup aktivnosti i odluka , koji se izvodi na vanjski poticaj
radi ostvarenja nekog mjerljivog cilja organizacije, troSi vrijeme i pretvara ulazne resurse u

specificne proizvode ili usluge od znacaja za kupca ili korisnika. (2)

Organizacijski poslovni proces jasno opisuje rad koji izvode svi resursi ukljuceni u
kreiranje izlaza, mjerljivin vrijednosti za njegove klijente i druge sudionike. Poslovni proces
postoji u kontekstu nekog organizacijskog posla. Zapoc€inje s nekim dogadajem koji ga inicira
i zavrS8ava s namjeravanim rezultatom(ciliem) u vezi s kojim je donesena odluka. Mora se

nedvosmisleno imenovati i koristiti konzistentno - biti u cijelosti razumljiv za njegove sudionike.
3)

Modeliranje poslovnih procesa je izrada dijagrama koji pokazuju aktivnosti slijedom
kako se dogadaju kod postojecih (as-is) i buducih (to-be) poslovnih procesa organizacije radi
analize i poboljSanja izvodenja postojecih procesa. Za izradu modela najéeSce su zaduZzeni
poslovni analitiari i vlasnici procesa koji zele unaprijediti efikasnost i kvalitetu procesa te
kvalitetu rezultata procesa. U opéenitom smislu unaprjedenje ne mora uklju€ivati podrsku IT-
a, ali je u praksi njeno koristenje najceSc¢i pokreta€ aktivnosti modeliranja. U ovom poglavlju
Zelim opisati:

e razloge odnosno ciljeve modeliranja,

¢ uloge koje sudjeluju u modeliranju poslovnih procesa,

o artefakte koji se koriste pri modeliranju bilo kao izvor informacija ili su rezultat
aktivnosti modeliranja,

o tehnike koje tim moze Koristiti za prikupljanje i sistematizaciju informacija,

e alate i njihove uloge i na kraju

o korake slozenog proces poslovhog modeliranja kao dio razvojnog procesa, ali i

Zivotnog ciklusa procesa koji je predmet interesa tima.

3.1. Ciljevi modeliranja

Modelirajuéi postizemo jasnu sliku radnih koraka (aktivnosti) i tokova informacija

kojima su procesi povezani.(4)

Ovisno o poslovnoj situaciji razlozi za modeliranje poslovnih procesa, a time i ciljevi
mogu biti razliciti. Kao tipi¢ne ciljevi poslovnog modeliranja mogucée je izdvojiti izrada dijagrama

postoje¢eg poslovnog procesa, jednostavnija analiza i pronalazenje moguénosti za
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unaprjedenje, automatiziranje procesa radi povecanja efikasnosti, analiza razliitih prijedloga

za poboljSanjem procesa.

Takoder, ovisno o opsegu projekta na kojem se modeliranje provodi, potrebno je postici

jedan ili viSe navedenih ciljeva.

Dokumentiranje postojec¢ih poslovnih procesa osnovni je korak prema njihovom
kvalitetnom upravljanju. Najée8c¢e su procesi organizacije dokumentirani i sistematizirani, ali
ne na nacin pogodan za daljnju analizu, optimizaciju i automatizaciju odnosno kvalitetno
upravljanje. Takoder Cesto postoji odmak izmedu dokumentiranog stanja i naCina na koji se
procesi odvijaju u praksi. Postoje situacije u kojima s vremenom u viSe okolina u kojima se
proces izvodi nastanu razliCite varijante istog procesa. Osim standardizacije i sistematizacije
dokumentiranjem, modeliranje ¢e u tim sluéajevima olak3ati njihovo prepoznavanje i

uskladivanje.
Izradom modela procesa dolazi se do slijedecih novih vrijednosti:

e Poslovni procesi dokumentiraju se na standardan i sistematski nacin;

e Organizacija i njeni ¢lanovi se ,ponovno upoznaju“ s vlastitim poslovnim procesima;

e Prepoznaju se razliCite varijante istog procesa (postojanje kojih ne mora znadciti loSe
stanje);

e Stvara se podloga za usporedbu, analizu i unapredenje poslovnih procesa.

¢ Procjenjuje se u€inak novog nacina izvodenja procesa (simulacijom na modelu)

Samo modeliranje poti€e sve uklju¢ene na sistematsko promisljanje te se Cesto vec
tijekom modeliranja, ili kasnije jednostavnim uvidom u gotove modele, mogu prepoznati prilike
za unapredenja koja je u mnogim situacijama moguce implementirati u kratkom vremenu i uz
mali troSak. Daljnjom analizom, moguce je prepoznati kompleksnija unapredenja Cija
implementacija ¢e mozda zahtijevati i pokretanje projekata. Vrlo korisnim se moze pokazati
postojanje viSe varijanti istog procesa jer postojanje svake razlike ima svoje razloge, a njihovo
pronalazenja dovodi do boljeg poznavanja procesa i okoline u kojoj se izvodi. Na temelju takvih
informacija mozZe se donijeti odluka o implementaciji nekoliko varijanti zavisno o okolinama ili
vremenu odvijanja (npr. razlika izmedu vecih i manjih poslovnica ili odvijanja procesa u radno
i neradno vrijeme). Jednako tako, u nekim ce se slu€ajevima moci prepoznati i ukloniti razlike

u okolinama u kojima se proces odvija i tako eliminirati nepotrebne varijante.

Koristi od ovakve analize su novi prijedlozi za jednostavnijim i kompleksnijim

unapredenjima, te stjecanje novih znanja o procesima i okolini.
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Potpuna automatizacija cilj je svakog vlasnika procesa. lako vecinu trenutno nije
moguce u potpunosti automatizirati, razvojem tehnologija i njihovim Sirenjem moguce je
automatizirati sve vide podprocesa. Preduvjet za automatizaciju je dobro poznavanje odvijanja
procesa i svih vezanih pravila od strane viSe osoba razli¢itih specijalnosti i nivoa predznanja.
Rad na modelu uvelike olakS8ava komunikaciju i analizu odnosno pronalazenje prilika i nacina
za automatizaciju. Osim toga, kvalitetni i detaljni modeli kakvi se mogu raditi s alatom kao $to
je Bizagi Modeler mogu se iskoristiti kao osnova za implementaciju servisa (npr. razvoj servisa)
odnosno poslovnih procesa kao i njihovu doradu. U tom smislu modeliranje poslovnih procesa

je jedan od koraka u razvoju vodenom modelima.

Prednosti modeliranja radi automatizacije u odnosu na klasi¢ne komunikacijske tehnike

su:

Preciznije i standardizirano specificiranje olakSava komunikaciju;

Podaci iz modela automatski se prebacuje u razvojne alate pa se smanjuje rucni rad i
mogucnost pogreske;

Ubrzava se razvojni proces kao i ciklus unapredenija.

Cesto se u organizaciji pojavi vise prijedloga za pobolj$anjem postoje¢eg procesa ili
prijedloga novih procesa. lzrada modela prijedloga korak je kojim se moze olakSati njihova
usporedba. Skup informacija dobivenih koriStenjem modela bitno je opsezniji i detaljniji od
onog dobivenog klasi¢nim opisom. Takoder, moguce je doci do tzv. referentnog modela
procesa npr. modela u koji su ukljuéena najbolja iskustva pa je za usporedbu procese (vlastiti

i referentni) dobro svesti na zajedniCki nazivnik odnosno modelirati na jednak nacin.

Provodenje simulacija, pomaze usporedivanju procesa u dinamic¢kim uvjetima.

Cesto se unutar organizacije ili od strane vanjskih tijela (partnera, regulatornih tijela,
radi dobivanje odredenih certifikata i sl.) pojavljuju zahtjevi za standardnim dokumentiranjem
poslovnih procesa. Pod tim standardima, izmedu ostalih zahtjeva, trazi se postojanje modela

te i to moze biti razlog za modeliranje.

Model je, u opcenitom smislu, pojednostavljeni prikaz kompleksnog sustava nacinjen s
ciliem jednostavnije analize.(24) S obzirom na atribute poslovnih procesa, kad je rije¢ o

njihovim modelima, govorimo o sljede¢im dimenzijama:
Proces — slikoviti prikaz modela procesa
Slijedne veze - ukazuju na redoslijed izvodenja aktivnosti
Resursi — definicija tipova resursa i instanci koje su pridruzene modelu

Informacije — prikaz podataka koji se koriste unutar poslovnog procesa
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Organizacije — definicija i struktura organizacijskog ustrojstva i pridruzenih resursa

Poslovna mijerila — definicija klju¢nih pokazatelja uspjesnosti (KPI) i metrike u svrhu

mjerenja sustava i okidaCa karakteristika procesa.

Dakle, model uklju€uje slijed aktivnosti s relevantnim informacijama koje su dodane;
informacije koje su zaprimljene, koje se koriste i koje se stvaraju, informacije o tome tko Sto
radi i gdje (resursi, role, rasporedi), informacije koje oznaCavaju organiziranost tvrtke
(organizacijske jedinice, lokacije, strukture), te informacije za grupiranje povezanih atributa za

analizu.

3.2. Opis procesa modeliranja

Aktivnosti iz procesa modeliranja poslovnih procesa dio su skupa aktivnosti kroz koje
poslovni proces prolazi kroz svoj Zivotni ciklus. Da bi slika bila potpuna u ovom je poglaviju
opisan kompletan Zivotni ciklus procesa modeliranja, naravno s naglaskom na aktivnosti

modeliranja.
U praksi se, ovisno o situaciji, s modeliranjem krece iz dvije polazisne tocke.

Potrebno je poboljSati postojeci poslovni proces — kada poslovni proces postoji ali nije
adekvatno dokumentiran krec¢e se od njegovog modeliranja, a model buduc¢eg procesa nastaje

nakon analize postojeceg.

Potrebno je osmisliti potpuno novi poslovni proces — polazi se od modeliranja prijedloga

poslovnog procesa, eventualno na temelju dostupnog referentnog modela.

U oba je slu€aja cilj na temelju poslovnih znanja i dostupnih informacija do¢i do
kvalitetnog modela procesa za implementaciju na temelju kojeg se definiraju detaljne
procedure, pravilnici, organizacijsko ustrojstvo i sl. te se nabavlja oprema i alati za njegovu
podrsku. Kada je sve spremno poslovni se proces pokrece, a zajedno s njim i odgovarajuci
procesi nadzora i kontrole. Rezultat tih procesa, vazan za upravljanje poslovnim procesom, su
nova poslovna znanja i iskustva na temelju kojih se mozZe krenuti s poboljSanjem procesa kroz
izradu novih modela. Tako zapoceti ciklusi ponavljaju se sve dok postoji potreba za odvijanjem
poslovnog procesa. Model na slici 1. Zivotni ciklus procesa prikazuje tipiéni Zivot procesa, a

koraci su detaljnije objadnjeni u nastavku.
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Slika 1 Zivotni ciklus procesa (Izvor: Vlastiti primjer)

Na aktivnostima modeliranja i, pogotovo, analize uklju€en je velik broj osoba. Svakoj
se od njih, njenim ukljucivanjem u rad, dodjeljuje jedna ili viSe od uloga, trebaju sudjelovati svi

kompetentni da pomognu u osmi$ljavanju najboljeg rjeSenja.

Poslovni analiti€ar — najvaznija uloga sa stanovista poslovnog modeliranja. ZaduZen je

na temelju sakupljenih informacija odrzavati modele.

Vlasnik poslovnog procesa — najveci izvor poslovnih informacija. Ne treba zaborauviti i

druge poznavatelje kao $to su izvrsitelji i korisnici odnosno njihovi predstavnici.
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Softver arhitekt — predstavnik tima zaduzenog za razvoj odnosno unaprjedenje
informatiCkog sustava za podrSku procesu. Osim te, nama najzanimljivie uloge, pri

implementaciji se u rad moze ukljuciti cijeli niz strucnjaka raznih disciplina.

Izvr8itelji — osobe koje sudjeluju u izvrS§avanju procesa svakodnevno rade i promisljaju
o njemu iz perspektive drugacije od vlasnika. Izvor su informacija o stvarnom odvijanju procesa
te mogu ukazati na nelogi¢nosti propisanih procedura, predloZiti i dati primjedbe na prijedloge

za poboljSanjima. S obzirom da ih moze biti velik broj u rad se uklju€uju njihovi predstavnici.

Korisnici (procesa) — vide proces iz potpuno drugacije perspektive, korisnici su njegovih
rezultata, a s obzirom da je usmjerenost na njih jedan od ciljeva svake moderne organizacije,
mogu i trebaju dati primjedbe na postojeCe procese kao i prijedloge buducih. Kao i kod

izvrSitelja, u praksi se koristi miSljenje nekih korisnika odnosno relevantnih predstavnika.

Ostale zainteresirane strane (dionici, engl. stakeholders) — svi oni koji imaju interes u
procesu koji se opisuje (5) . Najvazniji dionici su ve¢ izdvojeni kroz posebne uloge, medutim
moguce je da postoje neke osobe koje ne spadaju ni u jednu skupinu (npr. oni koji su radili na

informatizaciji postojeceg procesa), a imaju i mogu dati korisne informacije o procesu.

Vezano uz klju¢ne uloge bitno je obratiti paznju na njihove odnose ovisno o perspektivi

iz koje se promatra.
Iz tog razloga je vazno pri komunikaciji znati iz koje se perspektive nesto opisuje.

Cilj prvog koraka, zivotnog ciklusa procesa slika 1, je upoznati se s organizacijom i

prepoznati poslovne procese koji ¢e kasnije biti predmetom daljnje analize.

Upoznati se s poslovanjem organizacije — iako je poznavanje poslovnih procesa kao i
pripadnost organizaciji prednost, specijalnost poslovnog analitiCar je poznavanje procesa
poslovne analize te je vrlo vazno ve¢ na pocCetku dobiti sliku o tome Sto organizacija radi na
koji nacin posluje, kakav je njen polozZaj na trzidtu, gdje posluje, tko su joj dobavljaéi, za koga

radi i sl.

Upoznati se s organizacijskom strukturom — iz same strukture moze se prepoznati koje
su osnovne funkcije prisutne u organizaciji, koji se projekti vode ili, Eak za procesno orijentirane
tvrtke, koji su osnovni poslovni procesi. Takoder se mozZe saznati €ime se pojedine

organizacijske jedinice bave kao i kakvi su njihovi medusobni odnosi.

Upoznati se s proizvodima i uslugama koje organizacija nudi bilo interno ili na trziStu —
poznavanje proizvoda i usluga jo$ je jedan vazan dio slike o organizaciji, a poslovni procesi su

u pravilu organizirani u smislu proizvodnje odnosno pruzanja usluga.

Prepoznati procese i grupe procesa — od informacija prikupljenih kroz prethodne

zadatke poslovni analiti€ar mozZe prepoznati procese i njihove grupe. Top-down metodom radi
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se dekompozicija procesa. Prvo se prepoznaju i popisuju krovni procesi organizacije. Nakon
toga za svaki se prepoznati proces prepoznaju njihovi potprocesa i tako dok se ne dobije
kompletna lista procesa. Broj nivoa nije Cvrsto odreden vec¢ ovisi o organizaciji i ciljevima
modeliranja. Buttom-up pristup kre¢e od procesa nize razine koji se onda povezuju, na

odredeni nacin grupiraju, u procese vise razine.

U poslovnhom smislu procese se rano moze podijeliti na tri vrste procesa: procese
upravljanja, operativhe procese i procese podrdke. Procesi upravljanja, kako i sam naziv

govori, sluZe upravljanju organizacijom odnosno upravljanju ostalim procesima.

Operativni procesi su kljuéni za organizaciju, €ine njen ,core business® te su u skladu
misijom organizacije usmjereni prema Kklijentima. Procesi podrSke za zadatak imaju
osiguravanje preduvjeta za nesmetano odvijanje operativnih procesa. Vrsta odredenog
procesa nije jednaka u razliCitim organizacijama vec¢ ovisi o samoj tvrtki. Za svaki proces
potrebno je prepoznati vlasnika — vlasnik je osoba ili organizacijska jedinica koja se brine da
se proces odvija na optimalan nacin. U funkcijski organiziranim organizacijama to je najcesce
voditelj funkcijske jedinice u kojoj se proces odvija dok je u procesno organiziranima uloga
vlasnika odvojena od izvrsitelja. U svakom slucaju, vlasnik je taj koji mozZe dati najviSe

informacija o procesu i koji ima najviSe interesa da se proces poboljsa.

U nastavku su popisane i opisane metode te potrebni zapisi kako bi se krenulo u snimku

postojeceg stanja i prijedlog unapredenja.

Poslovna znanja i informacije o poslovanju — najveca vrijednost za kvalitetno

upravljanje procesima. Vise ili manje dokumentirana u razli€itoj formi i na razli€itim medijima.

Popis poslovnih procesa — jednostavna lista, hijerarhijska struktura ili dijagram koji

popisuje poslovne procese organizacije grupirane prema poslovnim cjelinama.

Modeli poslovnih procesa — predstavljaju jedan od pogleda na poslovni proces,
postojedi ili prijedlog buduéeg. Uvelike olakSavaju komunikaciju, analiziranje i usporedivanje

procesa te provodenje simulacija.

Prijedlozi za unaprjedenjem — jedan ili viSe dokumenata, komentara na samim
modelima koji sadrZze konstruktivne primjedbe relevantnih osoba na proces, njegov model ili

dio procesa odnosno modela.

Poslovni ciljevi — jasni poslovni ciljevi kao i njihovi prioriteti uvelike pomazu u
osmisljavanju pravih procesa.
Kljuéni pokazatelji uspjednosti — egzaktna mjerila na temelju kojih ¢e se usporedivati i

odabirati verzije modela istog procesa. Koriste se i u fazi izvodenja implementiranog procesa

za potrebe mjerenja njegove uspjeSnosti.
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Referentni modeli — modeli istog ili slicnog procesa obi¢no pribavljeni od neke druge
organizacije, a koji dokumentiraju najbolje prakse. NajceSce nisu direktno primjenljivi ve¢ se

moraju prilagoditi konkretnoj okolini.

IzvjeStaj o rezultatima simuliranja — dokumentira rezultate simulacija te pomaze kod
izbora izmedu viSe varijanti jednog procesa kao i pribavljanja novih prijedloga za

unaprjedenjem.

Popis modela procesa za implementaciju — na temelju niza prijedloga buduéeg procesa
odabire se jedan ili viSe njih koji ¢e biti implementirani, a u ovom dokumentu se te odluke

dokumentiraju.
Softver — rezultat implementacije (informatizacije) poslovnog procesa.

Pravilnici i procedure, alati, organizacijsko ustrojstvo i sl. — rezultati implementacije

poslovnog procesa.

Prou€avanje dokumentacije — najéeSce unutar organizacije postoji odredena koli¢ina
dokumentacije vezana uz konkretno podrucje interesa. lako je Cesto pisana nesistematski, iz
razliitih perspektiva i za razliCite potrebe te sadrZi viSe ili manje zastarjele podatke, takva

dokumentacija moze biti vrlo koristan izvor poslovnih informacija.

Intervju — unutar organizacije uvijek postoje ljudi koji su veliki poznavatelji poslovanja,
procesa i poslovnih pravila te ih je korisno prepoznati i s njima razgovarati pojedinacno ili u
manjim skupinama. Od njih se, u odnosu na dokumentaciju, mogu dobiti informacije o
stvarnom odvijanju poslovnih procesa, ali isto tako mogu dati iskrivljenu sliku s obzirom da

poslovanje opisuju prvenstveno iz vlastite perspektive.

Brainstorming — grupna metoda koja se upotrebljava za generiranje novih ideja unutar
grupe. Nakon iznoSenja problema od Clanova se ocCekuju prijedlozi rjeSenja. Kiritiziranje i
komentiranje danih prijedloga nije dozvoljeno dok se svi prijedlozi ne popiSu. Nakon toga se
prelazi na neorganiziranu raspravu te se analizom i ocjenjivanjem prijedloga donosi
konsenzusno rjeSenje problema. Svakako treba voditi raCunao tome da ne dode do dominacije

nekog pojedinca nad ostalima.

Delphi tehnika — iterativna tehnika kod koje se trazi miSljenje grupe stru¢njaka na nacin
da svaki od njih nezavisno (u idealnom slu€aju jedni ne znaju za druge) popunjavaju upitnike.
Njihovi odgovori se mogu Koristiti u pripremi slijedecCe iteracije ili kao rezultat istrazivanja.
Primjenjuje se kada treba ispitati viSe osoba nego sto ih moZe komunicirati licem u lice te kada

se zeli izbje¢i dominantan utjecaj jedne osobe (6)
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Benchmarking — je tehnika upravljanja kojom organizacija kroz razliCite pogleda
usporeduje svoje procese sa slicnim procesima najéesce, ali ne i nuzno, unutar iste djelatnosti
da bi prepoznala i prihvatila bolja rjeSenja. (7) Tehnika omogucéava borbu protiv stavova u

smislu ,Nacin na koji radimo je najbolji, jer oduvijek tako radimo* (tzv. Paradigm blindness).

Prezentacije — tehnika kojom se vecu grupu upucuje u neku temu, problem ili rjeSenje.

Obi¢no jedna osoba publici izlozi temu nakon ¢ega zapocinje rasprava publike.

Radionica — grupna tehnika prikupljanja i sistematiziranja informacija koja uklju€uje

istovremeni prakti¢ni rad kao $to je primjerice izrada ili detaljiziranje modela.

Revidiranje — tehnika se koristi za potvrdivanje kvalitete dokumenta ili modela. Prije
objave artefakt se dostavlja stru¢noj osobi, poznavatelju problematike (revizoru), da bi ga ona
proucila i dala svoje misljenje o artefaktu, primjedbe i savjete za unapredenjem. Moguce je

organizirati viSe nivoa revidiranja ili istovremeno revidiranje od strane viSe revizora.

Modeliranje postojecih procesa je neophodno ukoliko procesi nisu dokumentirani, kako
bi se svima uklju¢enima predstavilo trenutno stanje. Pod postoje¢im procesom rije¢ je o

procesu kakav se odvija u praksi.

Prilikom snimke stanje procesa potrebno je Izraditi modele organizacijske strukture —.
U pravilu je rije€ o hijerarhijskom modelu koji prikazuje organizacijske jedinice, njihove
medusobne odnose (nadredene i podredene), odgovaraju¢a radna mjesta i uloge. Modeliranje
organizacijske strukture do nivoa osoba radi se rijetko, pogotovo u organizacijama s vecéim
brojem zaposlenika. Vazno je napomenuti da organizacijska struktura osim funkcionalne

dimenzije €esto ima i druge, npr. projektna ili procesna.

Prepoznati i opisati podprocese i aktivhosti pa napraviti kostur modela procesa — u
skladu s prije napravljenim popisom procesa krece se u njihovo modeliranje. Za proces koji se
modelira potrebno je odrediti podprocese i aktivnosti koji se u njemu odvijaju. Nakon toga
odreduju se i modeliraju njihovi medusobni odnosi, $to ¢emu prethodi ili slijedi, $to se moze

odvijati paralelno, postoje li kakva grananja i sl. Dobiveni model predstavlja tok procesa.

Prepoznati i opisati resurse/informacije povezane s podprocesima i aktivnostima — za
odvijanje odredene aktivnosti ili podprocesa potrebni su odredeni resursi (npr. IT sustavi) koje
treba ukljuciti na model. Osim toga svaka aktivnost ili podproces na temelju ulaznih informacija
daje izlazne te je potrebno opisat te informacijske sadrzaje koji povezuju aktivnosti i procese

te i njih ukljuciti na model procesa.

Prepoznati organizacijske elemente povezane s podprocesima i aktivnostima i njihove
odgovornosti (radi, provjerava, odobrava, propisuje) — Organizacijski elementi (organizacijske

jedinice, uloge, radna mjesta, zaposlenici) koji se pojavljuju u modelu organizacijske strukture
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unutar svojih odgovornosti sudjeluju u odvijanju procesa. NajéeSce se veze u ovom smislu
rade u skladu s nivoima, procesi viSeg nivoa vezu se uz viSe organizacijske elemente i obrnuto.
Primjerice procesi ,Nabave“ u nadleznosti su sektora nabave odnosno njegovog voditelja dok
se aktivnost unutar jednog od podprocesa npr. ,Objava natje€aja“ moze vezati uz radno mjesto

ili ulogu.

Prepoznati medusobne veze razli€itih procesa — Neke veze procesa vidljive su ve¢ kod
prepoznavanja samih procesa, medutim pojavljivanje odredenog podprocesa, aktivnosti ili
informacije u viSe procesa lako mozZe ostati nedokumentirana. Razlozi su najéeSce
komunikacijske prirode, timovi paralelno rade na svojim modelima i nisu dovoljno upoznati s
radom i procesima drugih timova. Precizni standardi i njihovo pridrzavanje, podjela posla i

povremeno upoznavanje s procesima drugih timova uvelike mogu olak$ati ovaj zadatak.

Nakon &to su modeli postojecih procesa potvrdeni krece se na njihovu analizu s ciljem
prepoznavanja mjesta u kojima se proces mozZe poboljSati i prikupljanja prijedloga za
poboljSanjem. Iskustva izvrSitelja na procesu kao i korisnika mogu biti vrlo vrijedna te ih treba,
ako je ikako moguce, ukljuciti u analizu. Kako procesa koji se analiziraju moZze biti puno moZze
se na pocCetku napraviti procjena vaznosti odredenih podprocesa. Vazniji su podprocesi u
ovome smislu oni koji u izvodenju troSe viSe resursa i vremena (promatra se broj ponavljanja
u jedinici vremena i utroSak resursa pri svakom ponavljanu). PoboljSanjem takvih procesa
moze se dobiti sveukupno bolji rezultat nego poboljSanjem manje vaznih procesa. U analizu
modela korisno je ukljuiti predstavnike svih zainteresiranih strana u koje, osim vlasnika
procesa, Cine sudionici u izvodenju, nadzoru ili kontroli procesa, Clanovi projektnog tima koji
radi na automatizaciji, drugi struCnjacima unutar ili izvan organizacije, a u nekim slucajevima i
korisnici procesa. Svatko od njih treba samostalno ili u manjim grupama prouciti modele i dati
svoje komentare koji ¢e dati korisne informacije o procesu i njegovu modelu iz razli€itih
perspektiva. Zanimljive informacije pokazuju predstavlja li model dovoljno dobro stvaran
proces i koliko se poklapa s propisanim procedurama, postoje li vaznije iznimke ili podruéja u
kojima se ¢eSce pojavljuju problemi. Takoder je prilika s obzirom na raznoliku publiku prikupiti
prijedloge za unapredenjem. Tim koji prou¢ava modele, samim time i procese, i prikupljene
primjedbe i komentare treba dobro shvatiti poslovna pravila i razloge koji iza njih stoje. Cesto
proces nije kroz dugo vremena bio unapredivan te su postojeca pravila zastarjela ilili
neprimjenjiva. Razumijevanje situacije u kojoj su nastala i usporedbom na postojece stanje

moze se zakljuCiti koja pravila trebaju ostati, koja treba mijenjati, a koja ukinuti.

Prepoznati i opisati razlike u odnosu na propisane procedure — propisane procedure
trebale bi to€no opisivati procese Sto u praksi €esto nije slu€aj. Razlika moZe biti na bolje,
odnosno stvarni proces je kroz praksu prilagoden novim okolnostima odnosno poboljsan, ali i

na gore jer se zbog nepostivanja procedure u jednom dijelu stvaraju problemi u nekom drugom
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dijelu procesa. Proces koji se kroz duzi period odvija u odvojenim okolinama (npr.
podruznicama) s vremenom se moze promijeniti tako da nastane nekoliko razli€itih varijanti
istog procesa. Medusobne razlike takoder treba uzeti u obzir jer one mogu pokazati da su
uvjeti u tim okolinama razliiti, ali i pokazati koja su mjesta pogodna za unapredenje uz

istovremeno nudenje nekoliko rjeSenja razvijenih kroz praksu.

Prepoznavanjem sliénih procesa i njihovom usporedbom moZze se doci do zanimljivih
zaklju¢aka. Nekad se oni mogu objediniti, a ¢eSc¢e se dobra (ili loSa) iskustva s jednog mogu

iskoristiti za unapredenije sli¢nih procesa.

Na temelju informacija dobivenih analizom ili poslovnih zahtjeva, ako je rije€¢ o
osmisljavanju potpuno novih procesa, kre¢e se u modeliranje prijedloga buducéih procesa. Vrlo
vazna informacija su jasni poslovni ciljevi prema kojima ¢ée se traziti optimalno rjeSenje. Jasni
poslovni ciljevi su vazan preduvjet za osmiSljavanje kvalitetnih prijedloga poslovnih procesa.
Poslovni ciljevi zaposlenika trebaju biti u skladu sa ciljevima organizacijskih jedinica, a oni opet
sa ciljevima cijele organizacije. Sukladno tome prije modeliranja trebaju biti odredeni jasni
poslovni ciljevi procesa na temelju kojih se osmisljavaju buduci procesi. Razumijevanje tih
poslovnih ciljeva od strane analitiCara, ali i svih ukljuCenih u osmisljavanje procesa vazan je
preduvjet za kvalitetan rad jer se u ovisnosti o ciljevima rezultati mogu uvelike razlikovati.

Primjerice, razlika izmedu procesa Ciji je cilj maksimalna jednostavnost za klijenta i procesa

koji treba biti Sto jeftiniji za organizaciju moze biti jako velika.

Utjecaj okoline na proces, kao i utjecaj procesa na okolinu ni u kom se slu€aju ne smije
zanemariti. Potrebno je shvatiti organizacijske, vremenske, kulturne i slicne okolnosti u kojima
Ce se proces odvijati. Proces prikladan za malu poslovnicu (manji broj zaposlenika,
jednostavnija oprema, ali i manji broj klijenata) ne mora biti prikladan za veliku. Dnevna smjena

u odnosu na noc¢nu i lietha u odnosu na zimsku ne moraju isti posao raditi na isti nacin itd.

Potrebno je odrediti kljuéne pokazatelje uspjednosti, kljuéni pokazatelji uspjesSnosti
odreduju se na temelju poslovnih ciljeva, a u praksi omogucuju objektivnho mjerenje razine
njihova postizanja. Za svaki cilj treba odrediti barem jedan pokazatelj uspje$nosti i njegove
referentne vrijednosti. Tijekom izvodenja procesa mijerit ¢e se stvarne vrijednosti Cija
usporedba s referentnima ¢e pokazati do koje je razine cilj postignut. Jednako tako, ovi
pokazatelji i referentne vrijednosti mogu se koristiti i pri dinami¢kim analizama odnosno kod

simulacija.

Slicno kao kod modeliranja postoje¢ih procesa i ovdje treba odrediti podprocese i
aktivnosti koji se odvijaju unutar procesa, odrediti i modelirati njihove medusobne odnose
(prethodnici/sljedbenici, paralelni rad, grananja i sl.) ¢ime se dolazi do modela toka procesa.

Cesto se, umjesto izrade modela od pocetka, kao predloZzak mogu iskoristiti modeli postojecih
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procesa. Na temelju rezultata analize postojeéih procesa takvi se modeli prilagodavaju te

postaju modeli prijedloga procesa.

Prepoznati i opisati resurse/informacije/dokumente povezane s podprocesima i
aktivnostima, ovi dijelovi procesa mogu se, ali i ne moraju, mijenjati s promjenom toka procesa,
ali je u svakom slucaju to nuzno provijeriti. Jednako tako, moguce je unaprjedenje kod koje se

tijek procesa ne mijenja ve¢ se samo mijenjaju resursi ili informacije koji se koriste.

Prepoznati organizacijske elemente povezane s podprocesima i aktivnostima i njihove
odgovornosti bez obzira je li novi model raden od pocetka ili je nastao izmjenama postojeéeg
potrebno je dodati ili azurirati organizacijske elemente. Sli¢no kao kod resursa, moguca je
situacija, istina rjede, da je razlika izmedu postojeéeg i novog modela samo u nekom

organizacijskom elementu.

Ukoliko prijedlog za unapredenjem utjeCe na organizacijsku strukturu primjerice kroz
dodavanje nove, ukidanje postojeCe organizacijske jedinice ili nekog drugog organizacijskog

elementa potrebno je tu promjenu dokumentirati u modelu.

U ovom se slu€aju, s obzirom da je rije€ o prijedlozima buduéih procesa i njihovim
varijantama, rade samo osnovne veze nuzne za analizu prijedloga i provodenje simulacija.
Svakako treba razlikovati veze modela prijedloga buduéih procesa od onih na modele
postojeéih procesa. Kroz implementaciju prihvacenog prijedloga, odnosno kad on postane
model postoje¢eg procesa napraviti ¢e se odnosno azurirati veze prema ostalim modelima

postojecéih procesa.

Cesto su razlike izmedu vise prijedloga istog procesa velike. Ako je uz to procijenjeno
da c¢e cijena implementacije biti velika mogucée je odluciti se za provodenje simulacija.
Simulacije omogucuju konkretniju usporedbu razli€itih prijedloga u dinami¢kim uvjetima i
provodenje ,Sto ako?“ (what if?) analize. U takvom je slu€aju modele potrebno detaljnije

razraditi, ali je taj troSak bitno manji od moguceg troska implementacije loSijeg rieSenja.

Trajanje i cijena procesa direktno ovise o parametrima pojedinih aktivnosti. Potrebno
je teziti tocnijoj procjeni na nivou aktivnosti §to ¢e dovesti do boljeg modela za simulaciju. S
druge strane treba imati na umu da se radi na modelu koji nikad neée savrSeno prikazivati
sustav pa u procjenama ne treba pretjerivati. Pogotovo ne na aktivnostima koje se rijetko
pojavljuju i malo kostaju. Podaci o stvarnom izvrSenju aktivnosti su najbolji te ovaj zadatak

bitno jednostavniji ako postoje zapisi u tom smislu.

Potrebno je procijeniti vjerojatnosti pojedinih grananja, jer o grananjima ovisi koji ¢e se
niz aktivnosti i koliko puta izvrsiti. Kao i kod prethodnog zadatka i ovdje treba teZziti Sto realnijim

procjenama, naravno u razumnim granicama i po mogucnosti pribaviti stvarne podatke.
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Nadalje treba procijeniti uCestalost i vremensku razdiobu dogadaja koji pokreéu
poslovne procese. Nije isto pokrece li se proces jednoliko kroz dulji period ili koncentrirano u
odredenim trenutcima. Posljedica mogu biti razli¢iti optimalni procesi pa ¢ak i drugacija
organizacijska struktura. Stoga je i ove parametre potrebno procijeniti prije provodenja

simulacija.

Modele procesa na kojima ¢e se vrSiti simuliranje potrebno je dopuniti procjenama iz
prethodnih zadataka. Provodenje simulacija je u biti jednostavan posao ako se koristi dobar

alat. Rezultat su usporedivi podaci o ponaSanju procesa u dinami¢kim uvjetima.

Analizom rezultata simulacije dolazi se do novih informacija koje mogu upucivati na
nedovoljno dobre procjene, ali i na moguénosti za poboljSanjem modela procesa. U skladu s
tim zakljuCcima potrebno je doraditi modele te pokrenuti novi ciklus simulacija. Kada se
rezultati simulacija pokazu zadovoljavaju¢ima potrebno ih je dokumentirati da bi se na temelju
njih mogle donositi daljnje poslovne odluke, ali i da bi ostali zapisani za usporedbu sa stvarnim
podacima kada se proces pocéne izvrSavati. Bez obzira na to jesu li ili nisu provodene
simulacije moguca je situacija kod koje postoji nekoliko prijedloga jednog procesa Kkoji
ispunjavaju definirane zahtjeve. U ovom ih se koraku procjenjuje te se odabiru oni koji ¢e biti
implementirani. Vazno je napomenuti da je moguci rezultat nekoliko varijanti istog procesa, a
koje Ce se odvijati u razli¢itim okolinama odnosno okolnostima. Da bi se donijela kona¢na
odluka koje od predloZenih varijanti procesa ¢e biti implementirane potrebno je detaljno prouditi
sve prijedloge. Ako je odradeno simuliranje ono je rezultiralo dodatnim informacijama o
ponasanju modela u dinami¢kim uvjetima. Te informacije su jo$ jedna pomo¢ kod donosenja
u ovom koraku nuznih odluka. Obzirom da ¢e proces funkcionirati kroz duze vrijeme i da ¢e uz
tom periodu proéi kroz nekoliko ciklusa optimizacije dobro je odluke donesene u ovom trenutku
dokumentirati. Takvi ¢e dokumenti pomoci timu, bez obzira ho€e li u njemu sudjelovati isti ili
drugi €lanovi, koji ¢e na procesu odnosno njegovu modelu raditi u buduc¢nosti. Za svaku vazniju
odluku zasto ¢e neko rjedenije biti ili ne implementirano potrebno je opisati prednosti i mane u

odnosu na konkurentna rjeSenja.

Na temelju prepoznatih prednosti i mana razlicitih varijanti procesa odabiru se one koje
¢e biti implementirane. Nije nuzno da jedan proces ima jednu implementaciju pogotovo ako ¢e
se odvijati u bitno drugacijim okolnostima (drugaciji prostor, raspolozivi resursi, vrijeme kroz

koje se proces odvija i sl.)

Tijekom izvrSavanja prikupljaju se podaci o samom procesu. Ti podaci mogu se vise ili
manje podudarati s o€ekivanima, a njihovim se koriStenjem i analizom dolazi do informacija
koje ¢e pomoci u dodatnim poboljSanjima procesa. Alati koji sudjeluju u izvodenju procesa,

izvjeStaji ljudi koji sudjeluju u nadzoru i kontroli kao i iskustva svih ukljuCenih u izvodenje
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procesa glavni su izvori informacija o procesu. Njihovo prikupljanje i analiza omogucava
prikupljanje novih prijedloga za unapredenjem odnosno neprestano poboljSanje procesa sto je
u interesu kako vlasnika procesa tako i njegovih korisnika. Obzirom na to da nakon
implementacije proces prolazi kroz fazu uhodavanja korisnije je prikupljati i koristiti podatke
nakon njena zavrSetka. Koliko god se vremena i truda utroSilo kod modeliranja prijedloga i
provodenja simulacija podaci nec¢e biti toliko precizni koliko mogu biti podaci o realnom
izvodenju procesa. Razlike stoga mogu biti u procjenama vrijednosti atributa elemenata ili
nepreciznosti samog modela. Prepoznate razlike treba dokumentirati najbolie u samim
modelima. Razlozi odstupanja mogu biti i u o€ekivanoj i stvarnoj okolini odvijanja procesa. U
nekim je situacijama mogucée unapredenje stvarne okoline (npr. dopuna resursa), a u nekim
¢e kroz slijedeéi ciklus trebati prilagoditi modele. S obzirom da ciklus, barem korak

implementacije, najcesce ne krece odmah, sve je prepoznate razlike potrebno dokumentirati.

3.3. Postupci i norme za modeliranje

U ovom poglavlju ukratko ¢e se opisat metode i tehnike modeliranja. Poslovni proces
modeliranja (BPM) je aktivnost kojom se predstavlja poslovni procese, na taj se nacin trenutni

proces moze analizirati i poboljSati. (8)

Working
group still
active?

[Send]
Send current
issue list

Check status
of working group

Working Friday at
group 6 PM
active Pacific Time

@
No

Issue list

Slika 2 Modeliranje poslovnih procesa u razvoju aplikacija (Izvor: Magistarska teza - Modeliranje poslovnih
procesa u razvoju aplikacija elektronskog poslovanja)
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Pojam Bussines Process Modeling odnosi se na dizajniranje ,upravljanje i izvrSavanje
poslovnog procesa. BPM znaéi sagledavanje organizacije kao skupa procesa koji se mogu

definirati, kojim se moZe upravljati, i koji se mogu optimizirati.
Razlozi za koriStenje BPM su slijedecéi (9)
Formalizacija postojeCeg procesa
Bolje razumijevanje procesa
Efikasnije izvrSavanje poslovnih procesa zbog koristenja BPM
Povecanje produktivnosti i smanjenje ucesca ljudi u izvrSavanje procesa

Omogucavanije ljudima da rijeSe komplicirane probleme

Temeljni ciljevi BPMN-a su:

Osigurati standardnu notaciju razumljivu svim poslovnim sudionicima, od izvr§nog
osoblja, preko projektanata i softverskih inZenjera do uprave (management). Na taj nacin
BPMN omogucuje premoscivanje jaza izmedu modeliranja poslovnih procesa i izrade

informacijske potpore za njih.

Omoguciti generiranje izvrSnog jezika, zvanog BPEL (Business Process Execution

Language), za obavljanje poslovnih procesa izravno iz grafickog modela. (10)

4. Upravljanje zahtjevima

Upravljanje zahtjevima vrlo je specificna aktivnost, zbog potrebe za razli€itim
tehnikama prikupljanja zahtjeva, a najviSe zbog Cestih promjena samih zahtjeva usred
projekta. Kod izgradnje novog sustava potrebno je definirati i analizirat problem. Analizu
problema, prikupljanje i dokumentiranje zahtjeva potrebno je sistematizirati. Upravo tu
sistematizaciju nazivamo upravljanje zahtjevima, uz $to je neizbjezno upravljanje promjenama

zahtjeva.

Upravljanje zahtjevima na sistematizirani na¢in omogucuje izradu transparentne
specifikacije sustava koja omogucuje postizanje i kontinuirano odrzavanje dogovora s

korisnicima oko toga Sto to¢no buduéi sustav treba raditi. (12)
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Svrha upravljanja zahtjevima:

Uspostavljanje i odrZzavanje suglasnosti s korisnicima i drugim interesnim stranama $to

sustav treba raditi
Omogucéavanje razvojnom timu bolje razumijevanje zahtjeva na sustavu
Definiranje jasnih granica sustava

Omogucéavanje osnove za planiranje tehnickog sadrzaja pojedinih iteracija razvoja

sustava

Omogucéavanje osnove za procjenu troSkova i vremena za razvoj sustava

4.1. Uspostava projekta i poCetak razvoja

Prilikom upravljanja projektima razvoja softvera Zelimo istovremeno postici cilj, imati
rizike pod kontrolom, prevladati sve prepreke i isporuciti produkt koji zadovoljava zahtjevu
narucitelja (onog koji pla¢a) i potrebama krajnjeg korisnika. To je iznimno tezak zadatak. U
pocetnoj fazi projekt zelimo posti¢i, razumijevanje izmedu stakeholdera o ciljevima i opsegu
projekta, definirati okvir projekta, popisati zahtjeve korisnika, prepoznati poslovne slucajeve

(use case), opisati znaCajne poslovne slucajeve.

Na pocetku je potrebno potrositi puno vremena na prou¢avanje poslovnog procesa prije
razvoja same aplikacije. Potrebno je prepoznati koji poslovni procesi su obavezni da bi podrzali
poslovanje svih zainteresiranih strana (engl. stakeholdera). Ti procesi se prikazuju sa
poslovnim slu€ajevima, koji opisuju servise koje poslovanje pruza svojim korisnicima.
Najvazniji analitiCarev zadatak je jasno definiranje Sto sustav treba raditi i prikupiti zahtjeve od

stakeholdera. Zahtjev je ono $to stakeholder treba od projekta ili produkta.{3}

4.2. Faze u procesu upravljanja zahtjevima

U procesu upravljanja zahtjevima slijedimo odredeni redoslijed aktivnosti. Prva faza u
procesu upravljanja zahtjevima je razumijevanje potreba i zahtjeva korisnika. U komunikaciji
sa korisnikom moramo biti strpljivi jer je potrebno viSe iteracija razgovora, intervjua ili nekih

drugih tehnika prikupljanja zahtjeva. Ova je vrlo zahtjevna faza, sa kojom se nikako ne smije
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brzati i korisniCke specifikacije zahtjeva pokus$ati oblikovati nakon prve iteracije razgovora.

Aktivnost identificiranja i razumijevanja zahtjeva provodi se u pet koraka (13)
Prepoznati izvor informacija o zahtjevima
Postavljati odgovarajuca pitanja kako bi postigli razumijevanje korisnickih potreba
Otkriti eventualne nekonzistentnosti zahtjeva, te odrediti opseg prikupljenih informacija
Potvrditi razumijevanje zahtjeva

Dokumentirati prikupljene zahtjeve

Prikupljene zahtjeve modeliramo s ciliem uspostave boljeg razumijevanja izmedu

poslovne i informaticke domene.

Slijedi aktivnost analize probleme, $to treba rezultirati razlaganjem korisnickih zahtjeva
na komponente. Potrebno je potrosSiti puno vremena na identifikaciju i prou¢avanje poslovnih
potreba obaveznih da bi podrzali poslovanje svih zainteresiranih strana (stakeholdera). Cilj
ove aktivnosti je postizanje razumijevanja svih ukljuCenih strana, stvaranje dobre podloge za
pronalazenja dizajna rjeSenja. ZavrSetkom ove aktivnosti pojaSnjene su granice zahtjeva, te

se postavlja rieSenje koje odreduje opseg projekta.

Specifikacija zahtjeva sadrzi ciljeve koje sustav treba zadovoljiti, opseg zahtjeva, popis
funkcionalnosti, kratak opis sustava i korisnika, interakcije s postoje¢im sustavima, moguce

rizike, zakonske zahtjeve i standarde.

Kao $&to je ranije opisano u analizi koriste se razne metode modeliranja koji ja moguce
opisati Referentni modeli pomazu uskladivanju i pojednostavljenju raznih procesa.
Razlikujemo poslovne modele, modele informacijskog sustava, razne zahtjeve prema
informacijskom sustavu itd. Obzirom da referentni modeli proizlaze iz najbolje prakse
smatramo da Rational Unified Process, po kojem se radi prilikom razvijanja aplikativnih
rieSenja, mozemo promatrati kao referentni model. Referentni model RUP pomaze u

minimiziranju pogreSaka i povecanju produktivnosti u razvoju aplikativnih rjeSenja.

RUP je skup znanja, metodologija koja okuplja i klasificira uloge (role), aktivnosti
(discipline) [ isporuke (artefakte) u projektima razvoja software-a.
Cilj RUP-a je osigurati produkciju visoko kvalitetnih aplikativnih rjeSenja koja zadovoljavaju
zahtjeve korisnika i to unutar zadanih rokova i raspolozivog proracuna. Rational Unified
Process je procesni okvir kojeg je moguée prilagoditi potrebama pojedine organizacije. To je
proces koji opisuje TKO radi STO, KAKO i KADA.
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Koraci koji opisuju izradu Specifikaciju zahtjeva:

Prepoznati potrebe korisnika i ostalih zainteresiranih strana (stakeholderi)
Upoznati zakonsku regulativu

Dogovarati sa korisnikom definiciju zahtjeva

Opisati funkcionalnosti sustava

Prepoznati i opisati interakciju sa postoje¢im sustavima (ako postoje)
Prepoznati moguce rizike

Odrediti prioritet izrade sustava

Nakon pocetnog zahtjeva, slijedi detaljnija specifikacija. To je zahtjevna faza jer,
ukoliko je specifikacija nekompletna i pogreSna nastaju veliki problemi u daljnjem razvoju
rieSenja. Specifikacija mora biti jasna, a ne dvosmislena, kako ne bi doSlo do krivih
interpretacija onoga $to je napisano. Use Case analizom postavlja se UC model koji opisuje
funkcionalne zahtjeve kroz aktere i use caseove. Akteri su fizicki korisnici sustava ili neki
vanjski sustavi koji komuniciraju sa sustavom koji gradimo. Akteri su uvijek izvan sustava i nisu
odgovornost sustava. Use Case (slu€aj uporabe) opisuje nacin kako pojedini akter komunicira
sa sustavom, serija interakcija izmedu vanjskog entiteta i sustava. Mora davati mjerljivu
vrijednost odredenom akteru (izvjestaj, neka dogadaj ili uvjet kao ishod akcije). Use case treba
pisati jezikom koji korisnik razumije, ne smije biti vezan niti uz jednu tehnologiju. Slika prikazuje
TKO, STO u inicijalnoj fazi.
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Slika 3 Role i aktivnosti u inicijalnoj fazi (Izvor: izrada autora)
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Nadalje, zahtjevi moraju biti validirani u suradnji sa korisnikom. Time se postiZze
zajedniCka suglasnost zainteresiranih strana da je to upravo ono &to korisnik Zeli. Tek nakon

validacije, po definiranim zahtjevi zapocinje proces razvoja i testiranja rjeSenja.

Nakon ovih faza zahtjevi trebaju biti pohranjeni u jedinstveni repozitorij kako bi se mogli

pratiti, verzionirati, povezivati hight level zahtjevi sa komponentama zahtjeva i obrnuto.

Navedene faze dovode do sistematizacije i opisa proces, sto glavne aktivnosti pri izradi
aplikativnog rjeSenja, Takav nacin rada primjenjiv je u tvrtkama kojima je djelatnost razvoj
software-a. Izvodenjem aktivnosti kako su opisane u fazama i koracima, isporukom opisanih

artefakta olakSava se proces razvoja i osigurava isporuka kvalitetnog aplikativhog rieSenja.
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Poslovna
analiza

Dizajn
aplikacije

Novi Zahtjev

Programiranje

Testiranje

Slika 4 Proces razvoja zahtjeva, globalni pogled (Izvor: izrada autora)

4.3. Zahtjevi u iterativnom modelu

Tradicionalni model procesa razvoja rjeSenja prikupljenim zahtjevima je pravocrtni
(slika Pravocrtni model procesa razvoja). Prikupljanje zahtjeva — Analiza i dizajn —

Implementacija sustava — Integracija i testiranje sustava — Odrzavanje sustava.

U pravocrtnom modelu aktivnosti se deSavaju jedna za drugom, tek nakon potpunog
zavrSetka jedne aktivnosti slijedi druga aktivnost i tako da kraja izgradnje sustava. Problem u
takvom nacinu rada je Sto je potrebno Cekati zavrdetak jedne aktivnosti da bi moga zapoceti
sa slijede¢om, tako da nema napretka u razvoju i eventualne pogreska u definiciji zahtjeva
otkrivaju se prekasno.
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Prikupljanje
zahtjeva

Analiza i dizajn

Implementacija

Verifikacija

Odrzavanje

Slika 5 Vodopadni model procesa razvoja programskog rjesenja (Izvor:
http://en.wikipedia.org/wiki/Waterfall model )
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Prilikom razvoja informacijskih sustava najbolja praksa je iterativni pristup (slika

Iterativni proces)

Phases
Razvojne discipline fnceptior] Elabaration || Construction |Transiton|| Production | Retirement
Poslovno modeliranje ! R ——— H H
Zahtijevi mﬂ:ﬁlw—r‘ — _—
anaiza i dizajn : il P i NI O : T, g
Implementacja
Test .-—-‘_—-—. ?-.AL_ L —
Razvoj H H HE E B —
Podr2avajuce discipline : ]
Korfigurac. | promj. uprav. .———_ R, ‘
Projektni menadZment T ST S e— — e e
Okolna — ~ )—~, —
Operac)e i Podrika E Aea—n "-f-' —
trcial || ghabt || Rlab 2 m Can 2| [Con 3T xj@[ Profuction || Rex 1 [[Rec2
Iteratlons
Poslovne discipline
Poslovne modeliranje poduzeca) A RS ———— — : : : :
Portfolio menadzment| MBS S o i ol i g a
Poslovna arhitektura _-m - — .} - : |
Strategijska ponovna uporaba A.-‘... 4 —— e S :
Ljudski menaimers | o A a A S K A OB b A
Poslovna admmistracija S i.:: - , . ———A——— - .: -— _ ———_ .
Unaprijedianie P ST =
softverskoa orocesa

Slika 6 Iterativni model procesa razvoja (Izvor:
http://www.agiledata.org/essays/enterprise ArhitectureTechniques.htmI#UML )

Iterativnim modelom procesa razvoja mogucée je da se aktivnosti odvijaju u iteracijama,
tijekom svake iteracije rano se otkivaju i uklanjaju rizici. Iteracije se ponavljaju unutar nekoliko

faza.

Iterativni pristup podrzan je u RUP (Rational Unified Process) metodologiji. U RUP-u
prepoznajemo dvije procesne strukture. Prva (horizontalna) prezentira vrijeme i pokazuje
zivotni ciklus procesa kako je prikazano ,hupserima“ slika 7. Ova dimenzija prezentira
dinamiku aktivnosti procesa i izrazava ih u terminima ciklusa, faza, iteracija i klju¢nih to¢aka
(milestones). Druga procesna struktura (vertikalna) prezentira osnovu procesa radnog tijeka,
koji logi¢no i prirodno grupira aktivnosti. Ova nam prezentira static¢ki aspekt procesa, njegove

opise u terminima procesnih komponenti, aktivnosti, isporuka i uloga (rola)

Prilikom razvoja informacijskog sustava upravljanjem zahtjevima Zelimo istovremeno
posti¢i cilj, imati rizike pod kontrolom, prevladati sve prepreke i isporuciti produkt koji
zadovoljava zahtjevu narucitelja (onog koji placa) i potrebama krajnjeg korisnika. To je
iznimno tezak zadatak. Cilj upravljanja zahtjevima razvoja informacijskog rieSenja u RUP-u je
olaksati taj zadatak osiguravajuéi vodenje (usmjeravanje) na tom podrucju. To nije recept za

uspjeh, ali on povecava Sanse za uspjeh uspjeSne isporuke rjieSenja.

Zavrsni rad: Poslovni proces upravljanja zahtjevima u informatic¢koj industriji 28



Svaka od cetiri RUP faze (incepcija, elaboracija, konstrukcija i tranzicija) zavrSava
dobro definiranim kontrolnim to¢kama (milestone). Incepcija i elaboracija su dvije najkreativnije

faze. Funkcionalnosti i dizajn su uspostavljeni, svi zahtjevi su prepoznati.
Konstrukcija i tranzicija su faze izrade (izgradnje), programiranje, testiranje i isporuka

Svaka faza moze se podijeliti na iteracije. Iteracija je kompletan razvojni ciklus koji
rezultira isporukom (internom ili eksternom) izvrSnog produkta, podskupa kona&nog produkta

koji raste inkrementalno iz iteracije u iteraciju.

Prednosti iterativnog pristupa su $to u svakoj fazi i iteraciji ponavlja se disciplina
prikupljanja i sistematizacije korisniCkih zahtjeva. Tajna pri upravljanju zahtjevima je prihvatiti
da se zahtjevi mijenjaju. Identificiranje zahtjeva je kontinuirani proces koji je potrebno raditi

zajedno sa krajnjim korisnikom.

Prilikom upravljanja zahtjeva vazno je omoguciti prac¢enje statusa zahtjeva u svakom
trenutku slika 7. Pracenje razvoja zahtjeva, dakle potrebno je implementirati alata kako bi sve

zainteresirane strane bile obavijeStene u kojoj fazi je izvrSenje zahtjeva.
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Pracenje zahtjeva za razvoj/odrzavanje aplikacija
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deploy u TEST i
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Slika 7 Pracenje razvoja zahtjeva (Izvor: Vlastiti primjer )
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4.4. Zahtjevi za promjenama

»Panta Rei jedan od koncepata Heraklitove filozofije ,potpuna je istina primjenjiva na
danasnja deSavanja oko korisniCkih zahtjeva. Sve se mijenja i sve je podlozno promjenama.
Promjene nije moguce zaustaviti, ali ukoliko prihvatimo €injenicu da su promjene neizbjezne
mozemo se uhvatiti u kotac sa njima. Dobrom pripremom promjene nas nece iznenaditi i moci
¢emo upravijati njima kad se pojave. Zahtjevi za promjenom odraduje se kroz proces
upravljanja promjenama. Vazno je imati jedinstveno mjesto gdje se prijavljuju zahtjevi. Svaki
zahtjev za promjenom mora biti odobren od strane tima koji se sastoji od ljudi koji procjenjuju
izvodivost i stvarnu potrebu zahtijevane promjene. Ukoliko je zahtjev za promjenom odobren
slijede faze kao i kod novog zahtjeva, analiza, detaljnija specifikacija, validacija. Naglasak je
na jedinstvenom repozitoriju zahtjeva i zahtjeva za promjenom. Nakon pokretanja novog
sustava u produkciji i svakodnevne upotrebe od strane krajnjeg korisnika pojavljuju se Zelje za
proSirenjem i izmjenama funkcionalnosti. Kako bi se olaksalo prikupljanje zahtjeva potrebno je
koristit neki alat koji ¢e se na jednostavan nacin kategorizirati i odrediti prioritet prijavljenog
zahtjeva. Zahtjev je obavezno pratiti po njegovim statusima od pocetka do stavljanja u
produkciju. Projekti se grade s viSe timova, smjedtenih na razli€itim mjestima, na razli€itim
platformama. Vazno je osigurati konstantnu sinkronizaciju dijelova sustava i verifikaciju
izmjena. Proces izmjene zahtjeva mora biti definiran i ponovljiv. Postojanje formalnog zahtjev
za izmjenom olak$ava komunikaciju. Promjene mogu biti odrzavane u jednostavnom (&vrstom,

otpornom, robusnom) i prilagodljivom sustavu.

Promjene se uvijek dogadaju. Efikasno upravljanje promjenama je jedna od najvaznijih
aktivnosti tijekom provedbe zahtjeva. Izvori promjena obi¢no se nalaze u sliede¢im
kategorijama: Potrebe/zahtjevi klijenata — dodavanje zahtjeva na proizvod ili usluge su Cesti
izvor promjena Dodavanije ili izmjena zahtjeva proizvoda ili usluga usred razvoja ili testiranja

proizvoda moze imati zna€ajan utjecaj zbog potrebnih dorada i ispravaka

Svrha upravljanja promjenama je racionalizirati sustav promjena i pruziti kronoloSki
pregled akcija nad zahtjevima. Zivotni ciklus zahtjeva je opis i slijed koraka potrebnih za
pracenje promjena nad zahtjevima u sustavu. Zivotni ciklus je proces koji se prezentira

dijagramom stanja. Osnovni elementi dijagrama su:

Stanje — trenutni status zahtjeva

Akcija — aktivnosti koje mijenjaju status zahtjeva
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Pravila — propisana pravila za izvr§avanje pojedinih akcija

Uloge — izvrSitelji akcija

Zahtjev za promjenom

Tim Voditelj/Skrbnik Tim
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A

Nastavak rada po

o «——Odustajanje:
posljednjem planu

Dorada Zahtjeva za|

——— Usuglasavanje >«

Prihvacanje
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Revizija Plana < Revizija god. Plana
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Slika 8 Pracenje razvoja zahtjeva (Izvor: Izrada autora)
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5. Tehnike upravljanja zahtjevima

Jedna od potreba kvalitetnog upravljanja zahtjevima je sposobnost pracenja zahtjeva,
kako bi se nadgledao status svakog pojedinaénog zahtjeva, ali i sustava u cjelini. Na taj se
nacin omogucava pogled u definirane zahtjeve i da li oni odgovaraju svim elementima sustava,
te nadalje dobiva se uvid u povezanost zahtjeva sa elementima modela sustava, sadrzavajuci
sve potrebne informacije za razumijevanje zahtjeva. Opisivanjem i pracenjem zahtjeva

nadgledamo i mjerimo kvalitetu sustava i zrelost razvojnog procesa.

5.1. Alati za upravljanje zahtjevima

Veé dugi niz godina na trZistu postoje razni alati za praéenje i opisivanje zahtjeva,
pomocu kojih je moguée mijerenje kvalitete i spremnosti sustava koji razvijamo. To su alati koji
imaju moguénost podr8ke za nadgledanje zahtjeva, verzioniranje dokumentacije, te
povezivanje detaljnije specifikacije sa krovnim zahtjevom. Alati pomazu u povezivanju raznih
artefakata izmedu raznih rola u razvojnom procesu, te onemogucavaju istovremeno azuriranje
istih. Uz prednosti koje donose postoje i potencijalni problemi unutar jedne organizacije,
odrediti platformu na kojoj ¢e se pokretati alati kako bi bili dostupni sudionicima projekta sa
raznim ulogama. Iz iskustva rada u razvojnom procesu vidim prednosti u implementaciji
vlastitog rjeSenja sustava upravljanja zahtjevima. Prije svega potrebno je razviti svijest o
potrebi centraliziranog zaprimanja zahtjeva, odredivanja prioriteta, rokova i postavljanja
statusa zahtjeva. Kada se takav proces ugradi u svijest sudionika u procesu, daleko je
jednostavnije posloziti vlastito informaticko rjeSenje, neko kupovati alat i prilagodavat se prema
tom kupljenom rjeSenju. Kao Sto je navedeno u poglavliju 4.3.1. postoji viSe elemenata

dijagrama stanja, stvarajuci vlastito rjeSenje moguce je utjecati na stanja, akcije, uloge.

Postavljanjem svojih pravila postiZzemo bolju komunikaciju i koordinaciju izmedu raznih

timova i raznih uloga.
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5.2. Sposobnost opisivanja i praéenja zahtjeva

Perspektive na zahtjeve, od strane sudionika razvojnog procesa, su razliite. Voditelja
projekta zanimaju statusi izvodenja, te da li su svi zahtjevi pokriveni odgovaraju¢om
dokumentacijom i poslovhom analizom. Voditelja razvojnog tima mora provjeriti da li su
zavedene sve potrebne informacije za razumijevanje zahtjeva, te koji su rokovi i povezanost
na zadatke koji proizlaze iz krovnog zahtjeva. Sposobnost opisivanja i pra¢enja zahtjeva vazna
je zbog dopunjavanja zahtjeva u stvarnom vremenu uz zadrZzavanje konzistentnosti raznih
artefakata vezanih u pojedine zahtjeve. U razvojnom procesu uklju¢eno je viSe rola koje
proizvode razliCite dokumente koji su vezani uz zahtjev: model poslovnog procesa, UC
specifikacija, UC realizacije, model podataka, UML dijagrami, testne skripte. U izradu
dokumentacije uklju€eni su svi sudionici razvoja, neke role izraduju i dopunjavaju dokumente,

a neke role su zainteresirane za napredak i status projekta.

5.3. Povezivanje zahtjeva i UML metoda

Tijek poslova u poslovhom procesu moZe se opisati tekstualno u opisu ali i modelirati.
Postoji vide tehnika modeliranja poslovnih procesa. Jedan od standardnih jezika za
modeliranje je UML (Unified Model Language). UML jedan je od alata za vizualno modeliranje.

Vizualna apstrakcija pomaze:
boljem sagledavanju software-a koji razvijamo sa razlicitih aspekata;
u sagledavanju kako su elementi sustava povezani;
saCuvati dosljednost izmedu dizajna i njegove implementacije;
boljem razumijevanju sustava;

nedvosmislenoj komunikaciji.

Putem modeliranja korisnicima se lak8e predocCe njihovi procesi i veze prema ostalim
sustavima. ,Slika govori vise nego tisu¢u rije€i.“ Nakon prvih razgovora i prepoznavanja
zahtjeva moguce je nacrtati dijagram toka procesa, prototip korisni¢kog sucelja, scenariji

uporabe, Use Case dijagram slika 2. Pomocu raznih dijagrama analiziramo zahtjeve, lakse
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razgovaramo sa korisnicima, pokuSavamo definirati funkcionalnosti, te ih povezati sa raznim
rolama krajnjih korisnika. Modeliranje pomaze analiti€aru zahtjeva da pripremi programere i
lakSe objasni korisnikove potrebe. Time se postize bolja i brza komunikacija izmedu poslovnog
i tehnickog svijeta te se osim samih procesa ubrzavaju i njihova unapredenja. Koristenjem
raznih alata za upravljanjem zahtjeva mogu se povezati elementi modela u zahtjevima
prikupljenim od strane korisnika navedenim, u svrhu osiguranja dvosmjerne povezanosti
izmedu zahtjeva i poslovnih procesa. Moguca je i jedinstvena povezanost prikupljenih zahtjeva

i elemenata, naravno, jednom uspostavljena veza se aZurira svakom promjenom.

UC10-PrikaZi stanje

<include>

Korisnik

UCO1-Provjeri prijavu

<include>

UC100-Pregledaj logove

Administrator

Slika 9 Primjer Use case dijagrama (Izvor: Izrada autora)

5.4. Alati za upravljanje zahtjevima

U ovom poglavlju osvrnut ¢u se na aplikacijska rjeSenja koja se koriste u procesu
upravljanja zahtjevima prilikom razvoja aplikacijskog rjeSenja. Prije samog opisa vec gotovih

aplikacijskih rjeSenja koja se koriste u procesu upravljanja zahtjevima prilikom razvoja
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aplikacijskog rjeSenja smatram kako u kratkim crtama treba navesti neke osnovne znacajke

koje takva rjeSenja trebaju podrzavati.

Ukoliko se pogledaju trendovi u razvoja softverskog rieSenja, uz standardne norme
primjene ,Cistog koda“ nastoji se uvesti ¢im veca efektivnost upravljanja zahtjevima te vezanje
istih s programskim kodom. Tako aplikacije koje se koriste u procesu upravljanja zahtjevima

trebaju dati mogucnost korisniku da:
UpiSe sve funkcionalne zahtjeve u aplikaciju

Prati i dodaje resurse za svaki zahtjev (resurs u ovom kontekstu moze biti: vremenski,

novcani ili se odnosi na zaposlenika koji radi na razvoju zahtjeva)
Prati status svakog pojedinog zahtjeva, kao i cjeline
Integrira funkcionalne zahtjeve s programskim kodom
Prilagodene tijekove rada (koji su vezani uz nacin razvoja programskog koda i zahtjeva)

Kreira potrebne izvjestaje (npr. O utroSenim radnim satima, o procjenama razvoja

pojedinih zahtjeva i sli€no)
Dijele znanje unutar same aplikacije (npr. ,wiki sustav®)

Prethodno nabrojane mogucénosti navedene su temeljem dugogodiSnjeg iskustva u

podrucju vodenja projekata.

U nastavku rada ukratko ¢u se osvrnuti na najceS¢e koriStene komercijalne i
nekomercijalne aplikacije koje se koriste kao potpora u procesu upravljanja zahtjevima prilikom

razvoja aplikacijskog rjeSenja.

5.4.1.Git

Git je distribuirani sustav za kontrolu verzije programskog koda koja se koristi za
pra¢enje promjena u istom prilikom razvoja samog programskog rieSenja. Samo programsko
rieSenje koristi se za koordinaciju posla izmedu programskih inZzenjera, ali se Koristi i za
pracenje promjena kod bilo kakvog seta datoteka. Glavni cilj Git-a odnosi se na brzinu,

integritet podataka i podrdku prilikom razvoja aplikacijskog rjeSenja. (21)

Git je besplatan i open-source softver, a u nastavku ¢e biti nabrojane i prikazane neke

od karakteristika samog sustava.

Zavrsni rad: Poslovni proces upravljanja zahtjevima u informatic¢koj industriji 36



Glavne karakteristike Git-a vidljive su u podrsci razvoja tzv. ,nelinearnog“ razvoja
programskog rjeSenja. Nelinearan razvoj programskog rjeSenja odnosi se na moguénost

grananja, spajanja i navigaciju kroz takav razvoj programskog rjeSenja.

New merge
commit

N2 N2

Master tip

4\

Common base

/P

Feature tip

Slika 10 Grananje tijekom razvoja softvera (Izvor: izrada autora)

Nadalje, kao glavnu karakteristiku mogu navesti da svaki od programskih inZenjer a
posjeduje lokalnu kopiju cijelog razvojnog procesa. Sve promjene koje se naprave na ,grani®
vidljive su u svim repozitorijima. Ujedno, Git je kompatibilan sa eksternim sustavima i

protokolima (poput HTTP) te je ujedno skalabilan te brz. Ono $to bi navela kao nedostatak jest

nemogucnost pracenja statusa zahtjeva.

Pull requests Issues Marketplace  Explore

Q Profip! What's not been updated in @ month: updated:<2019-05-13.

Slika 11 Pregled zadataka u Gitu (Izvor: izrada autora)

Na gornjoj slici prikazano je sucelje u kojem se nalaze zadatci koji su uneseni u Git

sustav. Kao §to je vidljivo, oba zadatka su u ,Open® statusu. Ovdje bih Zeljela napomenuti da
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zadatci u Gitu mogu biti u nekoliko statusa, npr. greSka, duplikat, poboljSanje, dokumentacija i

sliéno.

Pull requests Issues  Marketplace  Explore

+Add column

Slika 12 Definiranje zadataka i podzadataka (Izvor: izrada autora)

Gornja slika prikazuje jedan testni primjer projekta te glavne zadatke (1,2,3) i njihove
podzadatke. IstraZivanjem i radom u programu nedostatak je vidljiv u tome $to nisu prikazane
osnovne informacije koje sadrze podzadatci nego samo ime podzadatka. Ukoliko se klikne na

podzadatak, nisu vidljive nikakve daljnje informacije za Sto smatram da je nedostatak

aplikacije.

Slika 13 Kreiranje zadataka (Izvor: izrada autora)
Na prethodnoj slici prikazano je korisni¢ko sucelje prilikom izrade zadataka. Vidljivo je

kako se zadatku moze pridruZiti osoba koja ¢e odraditi zadatak, projekt kojem zadatak pripada,

tip zadatka i sli¢no.
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Slika 14 Kategorija zadatka (Izvor: izrada autora)
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5.4.2.Jira Atlassian

Jira Atlassian je programsko rjeSenje koje se koristi najéeS¢e u kombinaciji sa Git
sustavom. Naime Jira je specijalizirani alat koji sluzi za pracenje zahtjeva. Samo programsko
rieSenje unutar sebe sadrziitzv. ,Service Desk" koji se koristi za podrsku korisnicima. Prednost
Jira programskog rjeSenja u odnosu na Git jest vidljiv status zadataka te mogucnost

razlikovanja koji zadatak spada u cjelinu. (22)

0 you. Enjoy your day

Your Company JIRA BES

Slika 15 Jira dashboard (Izvor: izrada autora)

Na prethodnoj slici prikazano je pocetno korisni¢ko sucelje Jira Atlassian programskog
rieSenja. Kada se korisnik prijavi svojim korisni¢kim podatcima moZe vidjeti koji zadatci su mu
dodijeljeni Sto korisnicima (developerima i sl.) omogucava laksi i jednostavniji rad s obzirom

da se unaprijed zna koje zadatke trebaju isti odraditi.

Dashboards v Projects v Issues v Tempo v Boards v Quick Timesheet v

[E]
1]
El

A ATLASSIAN

Slika 16 Pracenje utrosenog vremena (Izvor: izrada autora)

Gornja slika prikazuje i utroSak sati na projektu za svakog poslenika posebno, ali u
gornjem desnom kutu prikazuje i ukupan broj odradenih sati. Time je na jednostavniji nacin

moguce utvrditi stvarni utroSak sati na nekom od projekta.
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A bigger and better backlog has just landed
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Slika 17 Status zahtjeva (Izvor: izrada autora)

6 Resolved

Gornja slika prikazuje prikaz u kojem statusu su odredeni zadatci. Jira automatski

stvara 4 statusa — open, on hold, in progress i resolved. Tj. Na hrvatskom, primljeni zahtjevi,

na ¢ekanju, u postupku rjeSavanja te rijeSeni zahtjevi.

PrevE®

(G ]

v Tempo v Boards v QuickTimesheet v [
Open issues sch fiter
Order by Priority v o

@ Zahtjev br. 154584
#Edt  QComment  Assgn Morev  Recpenissue  Cancelissue  Perpetual

~ Detalls

Slika 18 Opis zahtjeva (Izvor: izrada autora)

~ people

~ Time Tracking

~ Collaborators

1d6h 30m

Gornja slika prikazuje prikaz detalja za svaki zadatak. Moze se uoditi kako svaki

zadatak biljeZi tko isti odraduje, koliko je procijenjeno vrijeme rjeSavanja, koliko je vremena

utroSeno na rjeSavanje zadatka i sli¢no.
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5.4.3.Trello

Trello je programsko rjeSenje koje je vise prilagodeno za upravljanje projektima. Trello
ima user-friendly korisni¢ko sucelje te funkcionira drag-drop principom. Trello je web based
programsko rjeSenje koje je besplatno. U nastavku ¢u prikazati nekoliko korisni¢kih sucelja.
(23)

® @ Bowds Q ) +0¢Q

T Boards RECENTLY VIEWED

+ Home

Slika 19 Pocetni zaslon (Izvor: izrada autora)

Gornja slika prikazuje pocetno korisni¢ko sucelje. S desne strane se nalazi popis svih
projekata. Ukoliko se klikne na jedan od projekata otvara nam se sucelje koje se nalazi u
nastavku.

® (@ Boards Q
Sanja %  pesonal | @ private (@) [invite
Napraviti ~ )| Doing ~ N Done Bl -+ Add another list
Napraviti analizu ankete Nacrtati procese Napraviti excelicu
Analiza alata za upravljanje zahtjevima Opisati procese Poslati anketu
Logicki Isijed rada poslofiti Prilagoditi naslove i sadrz3j rada Napisati  opis teme

prediosku
Prevesti i nacrtati nove slike (s engl na Prelazak na prediozak

hry) standardi

+ Add another card + Add another card
Napraviti anketu

Share excel

+ Add another card

Slika 20 Status zadataka (Izvor: izrada autora)

Kao $&to je vidljivo iz slike 20, Trello prati status zahtjeva sliéno kao i programsko
rieSenje Jira Atlassian. Svaki zahtjev, odnosno zadatak nalazi se u jednom od statusa. Sam
korisnik moZe kreirati broj statusa prema osobnim potrebama. Za potrebe ovog rada, u
gornjem primjeru je vidljivo kako se zadatci nalaze u jednom od tri stanja — napraviti, u radu,
zavrseno.

Ukoliko se klikne na jedan od zadataka otvara nam se nova forma koja je prikazana u
nastavku.
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Slika 21 Detalji zadatka (Izvor: izrada autora)
Iz same forme vidljivo jest da se mogu dodati neke osnovne stvari poput opisa zadatka,

komentari, ¢lanovi koji su zaduZeni za rijeSavanje zadatka, prilozi te rok do kada isti treba biti

izvrSen.
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6. Inzenjerstvo zahtjeva

Ovo poglavlje objasniti ¢e osnovne pojmove vezane uz upravljanje zahtjeva gledajuci
ih s inzenjerske strane. Ukratko ¢e se dati definicije i objasnjenja osnovnih pojmova poput
zahtjeva, uloga koje sudjeluju u procesu upravljanja zahtjevima, analize zahtjeva, specifikacije

i validacije.

6.1. Osnove zahtjeva programskog proizvoda

Bourque i Fairley definiraju zahtjev kao svojstvo koje mora biti izlozeno od strane nekog
eniteta s ciljem rjeSavanja problema u stvarnom svijetu (15). NajCeS¢e se zahtjevi odnose na
automatizaciju (djelomicnu ili cjelovitu) zadatka neke osobe u poslovnom procesu, korekciju
postoje¢eg programskog rjeSenja ili kontrolu odredenog uredaja. Zahtjevi prema programskom
proizvodu najéeS¢e su kompleksna kombinacija ,Zelja i potreba® razlicitih ljudi koji se nalaze
na ,razliCitim“ mjestima u organizaciji, a koji su uklju€eni u samo okruzenje i koriStenje

programskog proizvoda.

Prema programskom inzenjerstvu najvaznijim svojstvom programskog proizvoda
smatra se verifikacija zahtjeva bez obzira radi li se o funkcionalnom ili nefunkcionalnom
svojstvu programskog proizvoda. Zahtjevi sadrze mnogo atributa po kojima se mogu rangirati,
testirati te na kraju se moZe i ocijeniti sama kvaliteta odradenog zahtjeva. Prema prethodno
spomenutim atributima naj¢eS¢e se rade odredeni kompromisi prilikom definiranje, razvoja i

kontrole samog programskog svojstva.

6.2. Programski proizvod i proces

Prema Bourgue i Fairley-u zahtjev u (programskom) proizvodu definira se kao potreba
ili ograni€enje prema programskom proizvodu. Zahtjev prema procesu razvoja programskog
proizvoda u sustini se odnosi na ograniCenje u samom procesu razvoja programskog

proizvoda.

Neki od zahtjeva programskog proizvoda generiraju implicitna ograni¢enja/zahtjeve u
samom procesu razvoja programskog proizvoda. Primjer tome moZe biti poseban nacin

verifikacije samog programskog rjeSenja.
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6.3. Funkcionalni i nefunkcionalni zahtjevi

Funkcionalni zahtjevi opisuju funkcije koje programsko rjeSenje treba izvoditi(16). Tekst
mora biti oblikovan prema posebnim uputama (font, veli¢ina i sli€¢no) — primjer funkcionalnog

zahtjeva.

Nefunkcionalni zahtjevi opisuju ograni¢enja programskog proizvoda. NajCeSée se
definiraju kao ograni¢enja, no mogu se Kkoristiti i kao zahtjevi prilikom provjere kvalitete

programskog proizvoda, zahtjevi performansi, sigurnosni zahtjevi i sli¢no.

6.4. Neposredni zahtjevi

Nakon definiranja zahtjeva programskog proizvoda implicitno se postavljaju neposredni
zahtjevi. Neposredni zahtjevi su zahtjevi koji nisu navedeni pomocu jedne komponente
zahtjeva nego ovise o integraciji svih komponenti programskog proizvoda. Neposredni zahtjevi

ovise o arhitekturi programskog proizvoda.

6.5. Kvantitativni zahtjevi

Zahtjevi programskog proizvoda moraju biti jasno definirani, te gdje je moguce
kvantitativni. Kvantitativnost zahtjeva posebno se odnosi na nefunkcionalne zahtjeve

programskog proizvoda.

6.6. Sistemski i programski zahtjevi

Sistemski zahtjevi definiraju se kao zahtjevi cijelog sustava. Ako sustav sadrzi
programske komponente , onda se programski zahtjevi izvode iz sistemskih zahtjeva.
Sistemski zahtjevi sadrze zahtjeve krajnjeg korisnika, zahtjeve dionika te zahtjeve koji nisu

definirane od strane ljudi.
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6.7. Proces inzenjerstva zahtjeva

U ovom poglavlju ukratko ¢u objasniti modele procesa, uloge, podrSku procesu te

kvalitetu procesa programskog inZenjerstva.

6.7.1.Modeli procesa

Srz modela procesa pri inzenjerskom pristupu upravljanja zahtjevima u razvoju
programskog proizvoda jest da prikaZze da sam razvoj programskog proizvoda nije
jednosmijerna aktivnost u ciklusu razvoja programskog proizvoda (17). Modelom procesa zeli
se prikazati kako se inicijalni model procesa mijenja i redefinira kroz sam period razvoja

programskog proizvoda.

Model procesa upravljanja zahtjevima definira programske zahtjeve kao
konfiguracijske znaCajke i upravlja njima pomocu programskog proizvoda za upravljanje
konfiguracijom, kao i drugim programskim proizvodima u ciklusu razvoja programskog

proizvoda.

Svaki model procesa upravljanja zahtjevima mora biti prilagoden organizaciji te

projektu razvoja programskog proizvoda.

6.7.2.Uloge u procesu

Prema Bourque i Fairleyu proces upravljanja zahtjevima jest fundamentalno
interdisciplinaran te zahtjeva da u istom sudjeluje specijalist za prikupljanje i analizu zahtjeva.

Specijalist se u procesu koristi kao posrednik izmedu dionika i programskog inZenjera.
Najces¢i uloge koje sudjeluju u procesu upravljanja zahtjevima su:
Korisnici — grupa ljudi koja ¢e koristiti programski proizvod
Krajnji korisnici — grupa ljudi za koje je namijenjen programski proizvod na trzistu
Analiticar — grupa ljudi koja se bavi istrazivanjem trzidta

Regulatori — grupa ljudi koji moraju osigurati da su zahtjevi programskog proizvoda u

skladu sa zakonima u danom podrucju

Programski inzenjeri — individualne osobe ili grupa ljudi koja razvija programski

proizvod

Vazno je naglasiti kako je nemoguce perfektno zadovoljiti zahtjeve svakog sudionika u

procesu, te je proces programskog inZenjera ili specijalista da pregovorom osigura i dogovori
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kompromis koji je prihvatljiv svim sudionicima u procesu. U samim pregovorima pregovara se
0 budZetu, tehni¢kim, regulatornim i drugim uvjetima. Kako bi se sam proces pregovaranja $to
bolje odvio potrebno je identificirati te analizirati sve sudionike u procesu razvoja programskog

proizvoda.

6.7.3.Kvaliteta i unaprjedenje procesa

Glavni cilj kvalitete i unaprjedenja procesa s inzenjerskog pogleda na sam proces
upravljanje zahtjevima odnosi se na trodkove i trajanje ciklusa razvoja programskog proizvoda

te zadovoljstva korisnika isporué¢enim.

6.8. Prikupljanje zahtjeva

Prikupljanje zahtjeva bavi se izvorima zahtjeva programskog proizvoda i naCinom na
koji ih programski inZenjer prikuplja. Prva faza prilikom razvoja programskog proizvoda odnosi
se na razumijevanje poslovne potrebe koju programski proizvod treba rijesiti. Fundamentalno
se radi o ljudskoj aktivnosti te to podrazumijeva definiranje svih sudionika i veza izmedu
sudionika koji sudjeluju u samom ciklusu razvoja programskog proizvoda. Sto kvalitetnije
prikupljanje zahtjeva podrazumijeva efektivnu komunikaciju izmedu svih sudionika koja se

protezZe kroz cijeli Zivotni ciklus razvoja programskog proizvoda.

Najkriticniji element prilikom prikupljanja zahtjeva odnosi se na definiranje projektnog
opsega. Definiranje projektnog opsega uklju€uje opis i svrhu razvoja programskog proizvoda ,
isporuke i popis prioriteta kako bi se osiguralo zadovoljstvo korisnika. Time se smanjuje vrijeme
i rizik nepotrebne potroSnje resursa. S druge strane, opis mora biti skalabilan i mora biti u
mogucnosti prihvacati dodatne zahtjeve koji nisu bili ,postavljeni“ prilikom inicijalnog procesa

prikupljanja zahtjeva.

6.8.1.1zvori zahtjeva

Kako bi se Sto bolje i detaljnije opisali zahtjevi programskog proizvoda, esencijalno je

definirati sve potencijalne izvore. Naj¢esci izvori zahtjeva su:

Ciljevi - u pogledu programskog proizvoda odnosi se na grubo definirane ciljeve

programskog proizvoda, tj. koje probleme treba rijesSiti koristenje programskog proizvoda
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Domensko znanje — programski inZenjer mora biti u mogucnosti steci ili ve¢ posjedovati
specificno znanje vezano uz aplikacijsku domenu (primjena konkretnih i relevantnih koncepata

prilikom razvoja programskog proizvoda za odredenu aplikacijsku domenu).

Sudionici — sam programski inZzenjer ili medijator koji skuplja zahtjeve programskog
proizvoda mora biti u moguc¢nosti definirati, analizirati i upravljati s razli¢itim ,pogledima®“

sudionika prilikom razvoja i buduceg koriStenja programskog proizvoda

Poslovna pravila — odnosi se na specificne Cinjenice koje definiraju ili ograni¢avaju

odredene aspekte strukture ili ponadanja programskog proizvoda

Operativno okruzenje — odnosi se na dobivanje zahtjeva iz okoline u kojima ¢e se

programski proizvod koristiti

Organizacijsko okruzenje — programski proizvod treba podrzati i upravljati poslovnim

procesima

6.8.2.Tehnike prikupljanja zahtjeva

Nakon $to se definiraju svi izvori i sudionici koji sudjeluju u zivotnom ciklusu razvoja
programskog proizvoda, programski inzenjer ili poslovni analitiCar (specijalista za sakupljanje
zahtjeva) moze zapoceti s prikupljanjem zahtjeva sudionika. U ovom poglavlju primarni fokus
stavlja se na tehnike prikupljanja zahtjeva. Prikupljanje zahtjeva jedan je od teZih zadataka te
sam poslovni analitiar treba biti svjestan ¢injenice da ponekad korisnici imaju problem prilikom
opisivanja trazenih funkcionalnosti ili tijeka procesa, da mogu izostaviti bitne informacije ili ne

Zele ili ne mogu sudjelovati prilikom procesa prikupljanja zahtjeva.
NajceSc¢e tehnike prikupljanja zahtjeva programskog proizvoda su:

Intervju — ,tradicionalna® tehnika u kojem se poslovni analitiCar razgovara sa svim

sudionicima te prikuplja potrebne informacije direktno od korisnika

Scenariji upotrebe— kao tehnika prikupljanja zahtjeva vaznost se stavlja na kontekst
samog scenarija. Pomocu scenarija dobiva se okvir u kojem poslovni analitiCar postavlja
pitanja o zadacima vezanih uz zadani scenarij. Naj¢e&¢a pitanja u slu€aju scenarija odnose
se na ,ako ovo“ (uvjeti izvodenja) i ,kako se obavlja“ (tijek procesa). Scenariji se opisuju

pomocu use case dijagrama.
Prototipiranje — kao tehnika prikupljanja zahtjeva je bitna jer se time definiraju jasni
nedvosmisleni zahtjevi. PonaSaju se slicno kao i scenariji, no glavhom prednosti smatra se

prikaz konteksta samom korisniku te je u ovom slu€aju sam korisnik upoznat s informacijom

koju on treba ,dati"
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Radionice — cilj ovakvog nacina prikupljanja zahtjeva jest dobivanje ,zajednicke slike"
Sto programski proizvod treba raditi. Sudionici u grupama na radionicama doprinose boljem
uvidu u zahtjeve programskog korisnika, za razliku od individualnog intervjua s korisnikom. Na
radionicama se mogu Koristiti dodatne tehnike poput brainstorminga te se ujedno mogu
redefinirati ideje do kojih bi se teSko doSlo pomocu individualnih intervjua. Ujedno, prednost
radionica vidljiva jest u tome $to se konfliktni zahtjevi jako rano uo€avaju te je lakSe upozoriti

sudionike na iste kada dode do istih

Opservacija — kao tehnika u fokus stavlja vaznost programskog proizvoda u
organizacijskom kontekstu. Kako bi se izveli potrebni zahtjevi motre se korisnicki zadatci (na

koji nacin se obavljaju, pomocu kojih alata i sli¢no).

Korisnicke price — kao tehnika koristi kratke, opisne pri¢e potrebne funkcionalnosti te

opisuje na koji nacin korisnik koristi zadanu funkcionalnost

Ostale tehnike — odnose se na analizu konkurenata, analiziranje podataka i sli¢no.

6.9. Analiza zahtjeva

Ovo poglavlje bavi se procesom analiziranja dobivenih zahtjeva kako bi se identificirali
i rijeSili potencijalni konflikti izmedu dobivenih zahtjeva, kako bi se uspostavile granice
programskog proizvoda te nacina na koji isti komunicira s organizacijskom i operativhom

okolinom.
Zahtjevi se mogu Klasificirati po razli¢itim osnovama, a neke od njih su podjela na:

e Funkcionalne i nefunkcionalne zahtjeve

e Hijerarhija zahtjeva

e Zahtjev temeljen na procesu izvodenja ili programskog proizvoda

e Prioritetne i ne prioritetne zahtjeve

e Opseg zahtjeva — odnosi se na opseg na koji nain zahtjev ima utjecaj na sam
programski proizvod i na programske komponente

e Stabilnost zahtjeva — s obzirom da se zahtjevi mogu mijenjati u bilo kojem ciklusu
razvoja programskog proizvoda korisno je napraviti procjenu da li ¢e se zahtjev

promijeniti
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6.10. Konceptualno modeliranje

Razvoj modela stvarnog problema smatra se glavnim ,klju¢em® prilikom izvrSavanja
analize zahtjeva programskog proizvoda. Glavni cilj je dobiti bolji uvid i razumijevanje u stvarnu
situaciju i okolinu u kojoj problem nastaje. Primjena konceptualnih modela u procesu
upravljanja zahtjevima programskog proizvoda vidljiva je u nizu dostupnih alata poput
koriStenja grafa slu€aja koristenja, podatkovnih modela, objektnih modela, modela podataka i
mnogih drugih. Notacija koja se koristi prilikom razvoja konceptualnih modela zove se UML

(engl. Unified Modeling Language).

Izbor koristenja pojedinog koncepta te nacina njegovog modeliranja ovisi o ,prirodi®
problema koji se rjeSava, ekspertizom i znanjem programskog inzenjera te procesnim
zahtjevima korisnika. Najbitnije je krenuti s modeliranjem konteksta programskog proizvoda
jer se na taj na€in modeliraju veze programskog proizvoda sa operativhom okolinom. Time se
definiraju sva potreba korisni¢ka sucelja prema okruzenju u kojem radi, ili ¢e raditi, programski

proizvod.

6.10.1. Arhitekturalno dizajniranje te alokacije zahtjeva

U samom Zzivotnom ciklusu razvoja programskog proizvoda mora se javiti pojam
arhitekture sustava te se isti treba definirati. Arhitekturalnim dizajnom smatra se tocka u
Zivotnom ciklusu razvoja programskog proizvoda u kojem se procesni zahtjevi preklapaju s
zahtjevima programskog ili sistemskog dizajna. Arhitekt programskog proizvoda ukljuCuje se
u sam razvoj programskog proizvoda kako bi izradio analizu zahtjeva za dizajhom
komponenata programskog proizvoda koji bi zajedno kolaborirajuci trebali zadovoljiti zahtjeve

korisnika.

Alokacija zahtjeva u ovom kontekstu odnosi se na dodjelu arhitekturalnih komponenti
programskog proizvoda zaduzene za ispunjenje dobivenih zahtjeva korisnika. Arhitekturalno

dizajniranje povezano je s konceptualnim modeliranjem.

6.10.2. Pregovaranje o zahtjevima

Kako bi se rijesili konflikti izmedu zahtjeva u ovom poglavlju ukratko ¢u se osvrnuti na

rieSavanje konflikata te pregovaranje o zahtjevima.
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U kontekstu prikupljanja i upravljanja zahtjevima, konfliktom se smatraju dva ili viSe
spoprecnih® zahtjeva izmedu dva ili viSe sudionika. Takvi zahtjevi najceS¢e sadrze dvije ili viSe
nekompatibilnih znacajki programskog proizvoda, zahtjeve za resursima ili funkcionalne i
nefunkcionalne zahtjeve koji nisu povezani. Zbog toga je potrebno posti¢i konsenzus sa svim

sudionicima te napraviti prikladne kompromise izmedu zahtjeva.

Ovo poglavlje stavljeno je u analizu zahtjeva zato jer se konflikti najéeSc¢e javljaju kao

posljedica analize zahtjeva.

6.11. Specifikacija zahtjeva

U kontekstu programskog inzenjerstva specifikacija zahtjeva odnosi se na dokument
koji je sustavno izraden, recenziran te odobren. Prilikom analize kompleksnih sustava izraduju
se tri dokumenta: definicija sustava, specifikacija zahtjeva sustava te zahtjevi programskog
proizvoda. Prethodno spomenuti dokument najéesce se dopunjuju te se koriste ,zajedno®. U

nastavku Cu se ukratko osvrnuti na njih.

6.11.1. Definicija sustava

Ovaj dokument sadrzi sve zahtjeve sustava koji su definirani na ,high-level“ nacin.
Opisuje sve korisnike koji sudjeluju u koristenju sustava u danoj domeni. Osim korisnika sadrzi
sve cilieve koje sustav kao cjelina treba ispuniti, okruzenje u kojem radi, nefunkcionalne
zahtjeve te ograni¢enja sustava. Kao dokument moZe sadrzavati konceptualne modele koji
ilustriraju kontekst samog sustava, primjenu i koriStenje scenarija sustava te prikaz procesa te

glavnih principa entiteta domene.

6.11.2. Specifikacija zahtjeva sustava

Ovaj dokument sadrzi detaljno specificirane zahtjeve sustava te se iz tog dokumenta
izvode zahtjevi programskog/ih proizvoda, a nakon toga se mogu specificirati zahtjevi

komponenti programskog/ih proizvoda.
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6.11.3. Specifikacija programskog proizvoda

Specifikacija programskog proizvoda koristi se kao sporazum izmedu korisnika te
Lugovorenog izvodaca“ te sadrzi sve smjernice i zna¢ajke Sto programski proizvod sadrzi te

Sto isti ne sadrzi.

Specifikacija proizvoda sadrzi ,grubu“ procjenu zahtjeva prije izrade dizajna te
smanjuje troskove naknadnog redizajniranja programskog rieSenja u kasnijim stadijima razvoja
programskog proizvoda. ,Gruba“ procjena sadrzava procjenu troSkova, rizika te terminskog
plana razvoja programskog proizvoda. Sama specifikacija programskog proizvoda nadalje se
moze Koristiti od strane organizacije prilikom verifikacije i validacije da programski proizvod

radi kako i Sto treba.

6.12. Validacija zahtjeva

Specifikacija programskog proizvoda mora biti verificirana od strane svih sudionika koji
sudjeluju u samom procesu razvoja programskog proizvoda — od krajnjeg korisnika do
programskog inZenjera. Na taj nacin osigurava da se da svi sudionici razumiju zahtjeve te
glavne isporuke programskog proizvoda. Glavni cilj validacije zahtjeva jest da se rijeSe

problemi prije nego se dodaju potrebni resursi za razvoj zahtjeva.

6.12.1. Recenzije specifikacije

Jedna od naj¢esc¢ih metoda validacije specifikacije koristi se recenzija specifikacije
programskog proizvoda. Grupa ljudi bavi se prou¢avanjem specifikacije te im je zadatak da
pronadu moguce greske, krive pretpostavke i sve $to se razlikuje od standardne prakse. Grupa
recenzenata koristi smjernice koje govore na $to obratiti paZnju te su takve smjernice najéesce

dane u obliku check liste.

6.12.2. Prototipiranje

Prototipiranje kao nacin validacije naj¢eSce se odnosi na verifikaciju interpretacije
programskog inZzenjera na dane zahtjeve. Prednost koriStenja prototipa kao verifikacijskoj alata
vidljiva je u tome Sto korisnici mogu lakSe interpretirati pogled softverskog inzenjera i dati

potrebnu povratnu informaciju $to je dobro te Sto je krivo. Nedostaci koriStenja prototipa kao

Zavrsni rad: Poslovni proces upravljanja zahtjevima u informatic¢koj industriji 52



validacijskog alata vidljivi su u tome $to se korisnikova paznja usmjerava s funkcionalnih

zahtjeva na zahtjeve dizajna.

6.12.3. Test prihvaéanja

Test prihva¢anja jest zapravo provjera od strane korisnika da finalni proizvod radi ono
Sto treba i Sto je dogovoreno. Svodi se na dizajniranje testa koji ocjenjuje kako krajnji korisnik

koristi i pristupa sustavu uz pomo¢ razvijenog programskog proizvoda.
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7. Standardi za upravljanje zahtjevima

U ovom poglavlju obradit ¢u jedan standard te jedan okvir koji se koriste za upravljanje

zahtjevima. Postoje brojni standardi, koje su izdale razli€ite organizacije. U svakom standardu

navest ¢u tko ga je izdao i koja je namjena izdanog standarda.

7.1. 1SO 20000

ISO 20000 je prvi internacionalni standard namijenjen upravljaju IT usluga. Prva verzija

razvijena je 2005 godine, te je trenutno na snazi trece izdanje iz 2018. godine. Temelj ove

norme jest prijasnji standard BS 15000 razvijen od BSI grupe. (18)

Originalno je standard razvijen s ciliem da sadrzi najbolje prakse i smjernice te da

uklju€uje i ITIL (Information Technology Infrastructure Library). ITIL je skup najboljih praksi te

smjernica kojima se nastoji pruziti $to bolja kvaliteta i podraska poslovnim procesima koristeci

IT.

Norma ISO 20000 koristi se u organizacijama kada:

Organizacija trazi usluge od pruzatelja usluga i traze osiguranje da ¢e njihovi
zahtjevi biti ispunjeni
Organizacija zeli pokazati svoj kapacitet u dizajnu usluge, tranziciji, isporuci te

kontinuiranom poboljSanju ispunjenja zahtjeva usluga

Kako bi se uspjeSno implementirala norma potrebno je opisati 3 glavna uvjeta:

Odgovornost menadZzmenta — top menadZment svojim akcijama mora prikazati
predanost razvoju, implementaciji te kontinuiranom poboljSanju procesu
upravljanja uslugama u kontekstu organizacijskih i korisnickih zahtjeva
Vaznost dokumentiranja — pruzatelji usluga trebaju pruZiti dokumente i
zapisnike koji osiguravaju efektivnho planiranje, izvodenje te kontrolu nad
upravljanjem usluga

Razvoj vjestina — sve odgovornosti i role u procesu upravljanja uslugama
trebaju biti definirane. Nadalje, s ciliem Sto efikasnijeg i kvalitetnijeg pruzanja i
odrzavanja IT usluga, potrebno je razvijati vjestine zaposlenika. Ujedno,
menadzment mora objasniti svojim zaposlenicima vaznost uloge i aktivnosti koji

isti obavljaju i nacin na koji pridodaju uspjesnosti upravljanja uslugom.
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Metodologija koja se veze uz ISO 20000, poznatije pod nazivom ,Plan-Do-Check-Act"

moze biti implementirana na sve procese.

U ,Plan® fazi potrebno je odrediti ciljeve i procese neophodne za dobivanje rezultata
koji su u skladu s korisniCkim i organizacijskim zahtjevima. ,Do“ faza odnosi se na
implementaciju procesa, dok ,Check® faza podrazumijeva nadzor i mjerenje procesa (trajanje,
troskovi i sl.) te prikazati rezultate u odnosu na politike, ciljeve i prethodno definirane zahtjeve.

Faza ,Act” podrazumijeva kontinuirano poboljSanje procesa.
Postoje 5 glavnih ,podrucja“ procesa, a to su:

e Isporuka usluge — procesi koji osiguravaju najbolju kvalitetu isporu¢ene usluge.
Glavni cilj ovih procesa odnosi se na definiranje, prihvat te odrzavanje razine
usluga. U ovu kategoriju spadaju procesi:

o Upravljanja razinom usluge — od definiranja razine usluge, prihvata od
strane korisnika do isporuke

o lzvjeStavanja o usluzi

o Neprekinuti rad usluge — osigurava da je usluga operativna i dostupna
u svim uvjetima

o Upravljanje financijama — odnosi se na planiranje i pracenje troSkova
koji se koriste za isporuku usluge

o Upravljanje kapacitetom — osigurava da je dovoljno resursa dostupno za
uslugu

o Upravljanje sigurnosc¢u

e Procesi upravljanja komunikacijom — cilj ovih procesa je uspostavljanje
komunikacije izmedu isporuditelja usluge i korisnika iste.

e Procesi rieSavanja konflikata — cilj ovog procesa jest rijeSavanje problema (bilo
kakvog tipa — tehnickih, dopuna i sli¢no) prilikom isporuke usluge korisnicima

e Kontrolni procesi — integrirani u sustav u kojem se ocjenjuje razina usluge.
Ukljuuje dva procesa, a to su: upravljanje konfiguracijom te upravljanje
promjenama.

e Upravljanje isporukom — odnosi se na procese isporuke i pracenja jedne ili vise

promjena u produkcijsko okruZzenje

Vazno je napomenuti da se uz ovu normu jo$ najéeS¢e vezu i norme ISO 9000 (norma
o sigurnosti informacijskih sustava) te norma 15504 (norma koja daje tehni¢ke standarde o

dokumentaciji koja se koristi prilikom razvoja programskog rjeSenja).
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7.2. FitSM

FitSM je besplatan standard kojem je cili omogucavanje efektivnhog upravljanja

uslugama u Sirokom podrucju djelovanja organizacija. Glavni ciljevi FitSM-a su (19):

Kreiranje jasnog i ostvarivog standarda koji omogucuje u€inkovito upravljanje
IT uslugama

Verzija standarda upravljanja uslugama koji je pristupacniji za Siri raspon
okruZenja

Predloziti rjeSenje koje se moze ucinkovito implementirati u organizacijama bez
obzira na veli€inu istih

Definiranje pocetnih vrijednosti uc€inkovitosti upravljanja uslugama koje se

mogu postiéi, ali i povecati ako je potrebno

FitSM je vrlo sli¢no strukturiran prema ISO standardima, tj. dokumentiran je u nekoliko

dijelova poput:

Glavni pregled — nudi op¢enit pregled standarda

Zahtjevi — dokument sadrzi sve zahtjeve koje je potrebno ispuniti za efektivno
upravljanje uslugama.

Ciljevi i aktivnosti — dokument koji sadrzi opise svih rezultata procesa definiranih
u standardu

Uloge — dokument koji sadrZi popis svih uloga te aktivnosti koje isti izvrSavaju
Obrasci i primjeri — dokument koji sadrzi primjer i opis dokumenata koji se koristi
u procesu upravljanja uslugama, poput SLA, politika, kataloga usluga i sli¢no.
Smijernice — dokument koji sadrzi smjernice za mnostvo tema vezanih uz
upravljanje usluga

Procjena zrelosti — tehnika i alat koji se koristi za jednostavniju procjenu zrelosti

implementiranih procesa upravljanja uslugama
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8.ITIL

ITIL (engl., Information Technology Infrastructure Library, u nastavku: ITIL), je okvir
dizajniran za odabir, planiranje, isporuku, te podrsku IT usluge u poslovanju. Glavni cilj je
poboljSanje efektivnosti te dostignuce Zeljene razine usluge. ITIL daje smjernice koje upucuju
na najbolje prakse koje uskladuju koriStenje IT-a s poslovnim potrebama. ITIL-ove smjernice

mogu se primijeniti u bilo kojoj organizaciji. (20)

8.1. Komponente ITIL-a

S obzirom da se norma ISO 20000 temelji na ITIL-u, vazno je prikazati i objasniti $to je
ITIL. ITIL je okvir dizajniran za planiranje, isporuku te podr8ku IT usluga u poslovanju. Glavni
cilj je poboljSanje efektivnosti i postavljanje predvidene razine IT usluga. ITIL je okvir koji sadrzi
smjernice najboljin praksi koje uskladuju IT s poslovnim sustavima i potrebama. ITIL pruza

prakticne smjernice za bilo koju organizaciju o strategiji i uslugama.

ITIL se sastoji od 5 komponenti, koje Cine razliCite faze zivotnog ciklusa usluge, a te

komponente su sljedece:
* Service Strategy
* Service Design
* Service Transition
* Service Operation

* Continual Service Improvement
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8.1.1.Strategija usluge

Glavna svrha ove komponente je pruzanje strategije zivotnog ciklusa, koja bi trebala
biti uskladena s poslovnim ciljevima kupca, kao i upravljanjem usluga, ukljuCujuci time i njen

opseg. Cilj je definirati strategiju i naine upravljanja.
Procesi koji su sadrzani u procesu usluge su:

» Upravljanje portfeliem usluge — proces kojim se identificiraju, opisuju i vrednuju

usluge.

» Upravljanje potraznjom — odnosi se na razumijevanje i utjecanje na potraznju usluge

od strane kupca.

» Upravljanje financijama — proces upravljanja troSkovima i prilikama povezanim s

financijskim uvjetima.

« Stvaranje strategije — osigurava efektivnu i efikasnu izvedbu usluga, koje ispunjavaju
zahtjeve korisnika, rijeSavaju probleme i obavljanje rutinskih zadataka.
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8.1.2.Dizajn usluge

Odnosi se na dizajniranje usluge i potporu svih elemenata koji su vazni za uvodenje
usluge u okolinu. 4P dizajna usluge, predstavljaju podrucja na koja se treba obratiti paznja

prilikom dizajniranja usluge, a oni su:

* Ljudi (eng. People) — ljudski potencijali i organizacijske strukture potrebne za podrsku

uslugama,
* Procesi — procesi upravljanja uslugama potrebni za pruZanje podrske uslugama,
* Proizvodi — tehnoloska i ostala infrastruktura potrebna za pruzanje podrske uslugama,

* Partneri — trece strane koje pruzaju dodatnu podrsku potrebnu za pruZzanje podrdke

uslugama.
Procesi dizajna usluge su:

* Upravljanje katalogom usluge — sadrzi sve usluge koje su trenutno dostupne

korisnicima

* Upravljanje razinom usluge — proces koji je zaduZen za osiguravanje i upravljanje
ugovorima izmedu korisnika i pruzatelja usluge. Rezultat procesa je dokument SLA (eng,

Service Level Agreement), tj. ugovor o razini usluge

» Upravljanje raspoloZivosti — proces koji se odnosi na upravljanje i postizanje razine

usluge prema SLA

» Upravljanje kapacitetima — bavi se osiguravanjem postojanja troSkovno ucinkovitog

kapaciteta koji zadovoljava ili premaSuje SLA.

» Upravljanje kontinuitetom usluge — osigurava da davatelj usluga uvijek moZze pruziti

minimalne dogovorene razine usluge.
* Upravljanje sigurnos¢u informacija

» Upravljanje odnosima s dobavljaéima — proces zaduZen za dobivanje vrijednosti za

novac.

8.1.3.Tranzicija usluge

Cilj procesa tranzicije usluge je izgradnja i implementacija IT usluga. Nakon $to se
usluga testira, ista se stavlja u produkcijsku okolinu kako bi bila dostupna korisnicima. Cilj
tranzicije usluge jest da se pobrine da se sve promjene u procesima izvodenja usluga i samim

uslugama odvijaju na koordiniran nacin.
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Procesi ove faze su:

» Upravljanje promjenama — proces je zaduzen za kontrolom, analizom i provedbom
svih promjena, a glavni cilj se odnosi na omogucavanje korisnih promjena s minimalnim

ometanjem postojecih IT usluga.

» Evaluacija promjena — cilj evaluacije jest izrada analize zaprimljenog zahtjeva za
promjenom koji se moze odnositi na razvoj i uvodenje nove usluge ili ve¢om izmjenom
postojeée usluge

» Upravljanje projektima — proces je usmjeren na planiranje i koordinaciju koridtenja
resursa za implementaciju razvijene usluge ( troskovi, vrijeme, zaposlenici te kvaliteta usluge)

* Razvoj aplikacija — proces koji uklju€uje razvoj i odrzavanje programskog riedenja koje
je radeno po narudzbi

» Upravljanje isporukom i implementacijom — procesa planira, rasporeduje i kontrolira

kretanje izdanja za testiranje i produkcijsko okruZenje. Primarna svrha ovog procesa je

osigurati zastitu cjelovitosti koriStenih okolina i ispravak isporu¢enih komponenti.

+ Validacija i testiranje usluge — proces kojim osiguravamo da isporu¢ena usluga

zadovoljava zahtjeve korisnika

* Upravljanje znanjem — cilj je prikupiti, analizirati, pohraniti i dijeliti znanja i informacije
unutar organizacije, kako bi se poboljsala u€inkovitost smanjivanjem potrebe za ponovnim

otkrivanjem znanja.

8.1.4.Pruzanje usluge

Pruzanje usluge odnosi se na dio ITIL-a kojem je cilj ispunjenje korisnickih zahtjeva,

rieSavanje problema te obavljanje rutinski operativnih zadataka.
Uklju€uje slijedece procese:

» Upravljanje dogadajima — cilj ovog procesa je osigurati da se zahtjevi prate, analiziraju

i kategoriziraju, kako bi se odlucilo o daljnjim akcijama.

» Upravljanje incidentima — cilj je upravljati zivotnim ciklusom svih incidenata, kako bi

se IT usluga &to prije vratila korisnicima.

» Zadovoljavanje zahtjeva — cilj je ispuniti zahtjeve vezane za usluge, koji su u vecini

usluga manje promjene ili zahtjevi za informacijama.

Zavrsni rad: Poslovni proces upravljanja zahtjevima u informatic¢koj industriji 60



» Upravljanje pristupom — cilj je dodjela prava ovlastenim korisnicima te sprje€avanje
neovlastenog pristupa

* Upravljanje problemima — cilj je upravljati zivotnim ciklusom svih problema, kojemu je
svrha sprijecCiti nastanak incidenata ili smanjivanje utjecaja incidenata koji se ne mogu sprijeciti.

* Upravljanje IT operacijama — cilj je nadzirati i kontrolirati IT usluge i njihovu osnovnu
infrastrukturu. Postize se svakodnevnim rutinskim zadacima Kkoji su vezani uz rad
infrastrukturnih komponenti i aplikacija.

Upravljanje programskim rjeSenjima — proces odgovoran za upravljanje programskim
rjeSenjima tijekom njihovog zivotnog ciklusa.

* Upravljanje tehnikom — pruza tehni¢ku podrsku za upravljanje IT infrastrukturom.

8.1.5.Kontinuirano poboljsanje usluge

Cilj ovog procesa je koristenje metoda upravljanja kvalitetom, radi zadovoljenja
zahtjeva korisnika te ucenja iz prethodnih ciklusa razvoja programskog rjeSenja. Sam proces
je u skladu s prethodno ukratko opisanom normom ISO 20000. Kontinuirano poboljSanje
usluge odnosi se na metode i tehnike kojima je cilj poboljSanje i pracenje usluge te podizanje

efektivnosti i efikasnosti procesa upravljanja IT usluga u organizaciji.
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9. Proces ,,Upravljati zahtjevima korisnika“

Razvojni proces aplikativnih rjeSenja moze se sagledati kao poslovni proces neke tvrtke
kojoj je primarna djelatnost razvoj informati¢kih sustava po zahtjevu korisnika. Svaka tvrtka
mora opisati svoje poslovne procese pa tako i proces razvoja informatickih rjeSenja. Kako se
sustavi ne razvijaju da sluZze sami sebi, ve¢ se razvijaju da ispune potrebe korisnika, vazno je
u tom procesu pratiti zahtjeve od strane korisnika. Potrebno je omoguciti da se u svakom
trenutku moze pregledati zahtjev te saznati tko i kada ga je zatrazio, u kojem je statusu, zatim
koji je prioritet zahtjeva i rok za izvrSenjem. Obrada zahtjeva korisnika samo je jedan u nizu
procesa u cjelokupnom razvoju aplikativnih rjeSenja, koji ¢emo obraditi u ovom radu. U ovom
radu prikazat ¢e se i rezultati dobiveni pracenjem procesa upravljanja zahtjevima koji nije
informatiziran (AS IS), i predlozenog buduc¢eg (TO BE). PoboljSanja se odnose na upotrebu

tehnologije i automatizacije koje u sadasnjem izvodenju procesa nisu u potpunosti iskoriStene.

9.1. Opis procesa ,,Upravljati zahtjevima korisnika AS IS*

Razni su poticaji za novi zahtjev kao na primjer uvodenje novih ili izmjene postojecih
zakona, zatim potreba za informatiziranjem i unapredenjem poslovnih procesa. Dokumenti koji
prethode samom zahtjevu su narodne novine, novi zakon, nova uredba, novi pravilnik. Svi ti
dokumenti ulaze u proces kreiranja zahtjeva $to rezultira samim zahtjevom koji ulazi u proces
obrade zahtjeva. Razvoj aplikativnih rijeSenja sastoji se od viSe procesa, to su analiza zahtjeva,

specifikacija, implementacija i testiranje samog rieSenja.

Proces pocinje sastankom s korisnikom na kojoj poslovni analitiCar prikuplja inicijalne
zahtjeve. Nakon zavrSenog sastanka, odreduje se kategorija zahtjeva, tj. da li zahtjev spada u
funkcionalnu ili nefunkcionalnu kategoriju. Nakon Sto se odredi kategorija, daljnji korak u
procesu odnosi se na odredivanje odgovorne osobe za izvrSenje tog zahtjeva. Slijedeci koraci
su pisanje funkcionalne i tehniCke specifikacije zahtjeva. To se obavlja istodobno, pri ¢emu se
pisanje tehni¢ke specifikacije odnosi na izradu prijedloga arhitekture programskog rjesenja te
izrade podatkovnog modela (tj. baze podataka). Aktivnost pisanja funkcionalne specifikacije u
sebi sadrzi aktivnosti koje se odnose na opisivanje programskog rjeSenja, opis koraka
izvrSavanja funkcionalnosti, izradu prototipa, opisa podatkovnih entiteta te poslovnih pravila.

Nakon §to su funkcionalna i tehnic¢ka specifikacija napisane ista se prezentira korisniku te je
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cilj da se korisnik slozi sa predlozenim specifikacijama. U slu¢aju da se korisnik ne slozi s
prezentiranim specifikacijama, cijeli proces ide na pocetak, tj. ponovno se organizira radionica
s klijentom na kojoj se prepravljaju ili usvajaju novi zahtjevi. Ukoliko se korisnik slaze sa
specifikacijom, daljnji tijek proces odnosi se na klasi¢ne aktivnosti upravljanja projektom — od
izrade plana razvoja, odredivanje rokova izvrSenja, upravljaju dodatnim zahtjevima korisnika
te nakon razvoja slijede aktivnosti implementacije razvijenog programskog rjeSenja te

predavanje istog na odrzavanje.

U nastavku se nalazi tablicni i slikovni prikaz prethodno opisanog procesa.
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9.2. Tablica za proces ,,Upravljati zahtjevima AS IS“

Naziv procesa: Upravij

zahtjevima korisnika AS IS

Pocetni dogadaj

Zavrsni dogadaj

Potreba Za | Dobiveni inicijaini | Odrediti kategorju | Odrediti  osobu | Pisanje  tehnicke | Pisanje Razgovarali s [ Izraditi plan razvoja | Odrediti 1 usuglasiti | Upravijati projekiom | Implementirati Predali  dalinje | Razvijeno
razvojem zahtjevi zahtjeva odgovornu za | specifikacije funkcionalne Korisnik o rok za izvrsenje razvijeno rjesenje | odrzavanje podrici | implementirano
aplikacijskog (funkcionalni/nefukc | izvrsenje zahtjeva specifikacije prediozenom zahtjeva s aplikacijsko rjesenje
riesenja ionaln riesenju korisnikom
TzvrSitel] Poslovni anallticar Poslovni anallicar | Ahitekt rjeSenja Poslovni anal Poslovni analicar | Voditel] projekta Voditel] projekta Voditel] projekta Programski Voditel] projekta TzvrSitel]

Korisnik Administrator baze Poslovni analiticar | Poslovni analiticar inzenjeri Podrika

podataka

Voditelj projekta

Razlozi za promjenu

Vizija novog poslovnog procesa

- Nepostojanje repozitorija zahtjeva

- Nemoguce jednostavno pracenje statusa zahtjeva

- Dugotrajan postupak komu

hodniku.

)

- Potreba za ubrzanjem procesa obrade zahtjeva korisnika

m sluzbama vezano uz izvrSavanje zahtjeva (telefonom, e-mailom, na

Omoguciti brzi u

- Automal
sluzbama po potrebi)

u sve kljuéne podatke zahtjeva

rati slanje obavijesti o primitku zahtjeva (osobama zaduZenim za pojedine aktivnosti pri

- Kreirati repozitorij (bazu podataka) svih zahtjeva sa statusima, odgovornim osobama , rokovima i svim kljuénim podacima

om izvr§enja zahtjeva, te ostalim

Ucesnici

Mehanizmi

Metrika

Podnositelj zahtjeva (korisnik)

Osoba koja preuzima zahtjeva

Poslovni analiti¢ar

Voditelj projekta

Arhitekt rjesenja

Aplikacija za pregled podataka zahtjeva

E-m
izvr$enja zahtjeva

osobama zaduzenim za pojedi

Zahtjevi od strane korisnika

Zapisnici sa sastanka

e aktivnosti priliom

Trajanje postupka

Troskovi postupka
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9.3. Model procesa ,,Upravljati zahtjevima korisnika AS IS“

Upravijati zahtjevima

Pisanje tehnicke
specifikacije

Pisanje funkcionalne
specifikacije L

ﬁ Opisati
\T?Eﬁ (entiteti)

Slika 1 Model procesa (Izvor: izrada autora)
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9.4. Opis detaljnog procesa ,,Zaprimiti zahtjeve korisnika*

U preglednom proces ,Upravljati zahtjevima korisnika“ zasebno je modeliran proces
LZaprimiti zahtjeve korisnika“ iz razloga jer se naj¢eS¢e radi o zahtjevima korisnika koji se
javljaju nakon prihvacenih specifikacija i u samom tijeku razvoja programskog rieSenja. Proces
LZaprimiti zahtjeve korisnika® ima sveukupno 11 aktivnosti, a zapocinje kada korisnik zatrazi
dodatne znacajke programskog rjeSenja koje bi Zelio da se razviju. U tom slucaju, nakon
zaprimanja zahtjeva za novom znacajkom ili promjenom ve¢ dogovorene, prvo se analizira
sam zahtjev od strane poslovnog analitiCara, arhitekta rijeSenja te voditelja projekta. Nakon
izradene analize i novog prijedloga rjeSenja isto se prikazuje korisniku s kojim se dogovara
daljnja provedba trazene promjene/razvoja nove znacajke programskog rieSenja. S obzirom
da je cilj da je korisnik zadovoljan isporucenim razvijenim programskim rieSenjem, u slucaju
da korisnik nije zadovoljan s analizom i predlozenim rjeSenjem voditelj projekta nastoji pronaci
kompromisno rjeSenje koje vraca proces natrag na korak analize. Ukoliko se korisnik slaze sa
predlozenom promjenom i analizom zahtjev se implementira u postojeci projekt te se korisnik

obavjeStava o stanju zahtjeva.
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9.6.

Model detaljnog procesa ,,Zaprimiti zahtjeve korisnika*

Upravljati promjenama (na zahtjev narucitelja)

—
.3 Analizirati utjecaj
o = promjene na
w g :
nm c projekt
<
g = Analizirati utjecaj
] M promjene na
v ® projekt
Utvrditi zahtjeve
narucitelja i pronacdi
. kompromisno rjesenje
k=
2
e
W Zaprimiti Analizirati utjecaj Prikazati narucitelju analizu
.1-.“ zahtjev za promjene na utjecaja promjene na
° promjenom projekt finalno rjesenje Implementirati Obavijestiti
W promjenu na narucitelja o stanju
projektu zahtjeva
—_ Izraditi i poslati Odluciti o daljnjoj Primiti obavijest o
° zahtjev za provedbi promjene stanju podnesenog
“.m promjencm zahtjeva
2 Zahtjev za
3 promjenom
odobren?
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9.7. Poslovni i organizacijski razlozi za poboljSanjem

procesa

Proces koji se opisuje iniciran je zahtjevom od korisnika. Nakon &to je zahtjev
zaprimljen potrebno je odrediti tip zahtjeva, pri tome mislimo na to da li je to zahtjev za
izmjenom ili zahtjev za novom funkcionalno$¢u. Zaprimljeni zahtjev potrebno je registrirati, Sto
trenutno nije podrzano nekim repozitorijom, ve¢ se zahtjev registrira u tablicu. Osoba koja je
zaprimila zahtjev je kontakt prema korisniku i sada je potrebno da se odredi osoba koja ce biti
zaduzena i odgovorna za ostale potrebne aktivnosti nad registriranim zahtjevom. Po potrebi
odgovorna osoba usuglasava zahtjev i prioritet zahtjeva sa korisnikom, zatim detaljnije
analizira zahtjev ovisno o njegovim specifi¢nostima. Analiza zahtjeva mozZe pokazati potrebu
za aktivnostima neke druge sluZzbe u poduzelu, ovisno o detaljnijoj analizi i potrebi za
ukljuc¢ivanjem jedne ili viSe sluzbe odreduje se teZina samog zahtjeva, pa sukladno teZini i rok
potreban za izvrSenjem. U svakom slu€aju potrebno je usuglasit rok sa korisnikom i na kraju

svih aktivnosti obavijestiti podnositelja zahtjeva o prihvacaniju ili odbijanju zahtjeva.

Potrebno je naglasiti da niti jedna od ovih aktivnosti nije automatizirana, ve¢ je potrebno
razmijenjivati informacije mailom ili usmeno, $to usporava proces obrade zahtjeva. Nedostatak
je §to zahtjev sa svojim podacima nije spremljen u nekom repozitoriju, posebni nedostatak je
Sto se dinamika izmjene statusa zahtjeva ne odvija automatizirano i nije evidentirana u
repozitoriju, jer time je onemogucéen jednostavan i brz uvid u stanje u koje se zahtjev nalazi.
Otezana je i metrika pracenja koliko je zahtjeva zaprimljeno, prihva¢eno ili odbijeno u nekom
periodu. To su sve nedostaci koje bi modelom to-be ispravili. Kako bi se uspjelo u
implementaciji informacijskih sustava, organizacije ne smiju gledati na informacijsku
tehnologiju samo kao automatizaciju starih procesa, nuzno je uskladiti tehnologiju sa stvarnim
poslovnim potrebama.(11) U raspisivanju modela to-be vodimo brigu oko izmjene i samog

procesa ukoliko prepoznamo potrebu, a ne samo automatizacije postojeceg.

S obzirom da se uvodi aplikacija i jedinstvena baza podataka u sam proces, tijek
izvodenja procesa ostaje isti kao i u dosadadnjem stanju. Jedina razlika jest vidljiva u tome to
se podaci o zahtjevima spremaju u bazu podataka. U nastavku slijedi prikaz modela procesa

,2Upravljati zahtjevima korisnika TO BE".
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9.8. Model procesa ,,Upravljati zahtjevima To BE*“

Promjena

zahtjeva Zaprimiti zaht)

Upravijati zahtjevima

Bazapodataka Bazapodataka

Slika 25 Model procesa TO BE (Izvor: izrada autora)
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10. Anketa i analiza rezultata

U sklopu izrade ovog rada provela sam preliminarno istrazivanje Cija je svrha dobivanje
detaljnije slike o nacinu upravljanja zahtjevima u procesu razvoja aplikativhog rjeSenja u IT
poduzeé¢ima. Anketa sadrzi 20-tak pitanja, od kojih su prva 6 opca (ispitivanje o imenu
poduzeca, dobnoj skupini i radnom mijestu ispitanika te sli¢no) dok je ostatkom ankete Zeli
ispitati osoban stav ispitanika u vezi upravljanja zahtjevima prilikom razvoja aplikativhog
rieSenja. Poduze¢a koja su sudjelovala u anketi bave se isporukom informati¢ko-
komunikacijskih rjeSenja. Anketa je proslijedena na 15-tak e-mail adresa, a istu je ukupno

ispunilo 28 ispitanika.

Spol ispitanika:

28 odgovora

@ Musko
@ Zensko

Slika 26 Spol ispitanika (Izvor: izrada autora)

Iz gornjeg grafikona vidljivo je da je anketu ispunilo 15 osoba muskog spola te 13 osoba

Zenskog spola.
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Koliko godina imate?

28 odgovora

® 18-25
® 26-35
® 36-45
@ 45-

Slika 27 Dob ispitanika (Izvor: izrada autora)

Gorniji grafikon prikazuje dobne skuppine ispitanika po kojem se najviSe ispitanika, tj.
njih 11 nalazi izmedu 36 i 45 godina. Nakon toga, 9 ispitanika spada u dobnu skupinu od 26
do 35 godia. Nadalje, 7 ispitanika ima 45 i vise godine te 1 ispitanik spada u dobnu skupinu od
18 do 25 godina.

Ime poduzeca u kojem radite

12

10
8
6
4
o I N I

Bornfight CROZ IN2 Sedam IT doo Serengeti

N

Slika 28 Ime poduzec¢a (Izvor: izrada autora)

Iz gornjeg grafikona vidljivo je kako 10 ispitanika radi u CROZ d.o.0., po 4-ero ispitanika
radi u tvrtkama Bornflight i Sedam IT d.o.o0.. 3 ispitanika radi u Serengeti te 1 ispitanik radi u
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IN2. S obzirom da ovo pitanje nije bilo obavezno za ispuniti, vidljivo je kako pojedini je ovo
pitanje ispunilo ukupno 22 od ukupnih 28 ispitanika.

Koliko zaposlenih ima Vase poduzece?

28 odgovora

@® 0-10
® 11-25
@ 26-50
® 51-80
@ 381-100
® 100+

Slika 29 Broj zaposlenika (Izvor: izrada autora)

Gornji grafikon prikazuje da 24-ero ispitanika radi u poduze¢u koje ima vise od 100
zaposlenih, dok 4 ispitanika radi u poduzec¢u koje ima 50 do 80 zaposlenika.

Koje je ime Vaseg radnog mjesta?

28 odgovora

@ \oditelj projekta
@ Voditelj odjela

@ Poslovni analiticar
@ Konzultant

@ Razvojni inzenjer
@ Arhitekt rieSenja
@ Poslovni integrator
@ direktorica prodaje

12V

Slika 30 Ime radnog mjesta (Izvor: izrada autora)

Gorniji grafikon prikazuje na kojem radnom mjestu ispitanici rade. NajviSe ispitanika, {j.
njih 17 radi kao voditelji projekata, 3 ispitanika rade kao voditelji odjela. Nadalje najveca
slijedeca grupa, tj. 2 ispitanika rade kao poslovni analiticari. Nakon toga imamo ispitanike koji
rade kao razvojni inzenjeri, arhitekti rjieSenja poslovni integratori, direktori prodaje, Clanovi

uprave te voditelji programa.
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Koliko dugo radite na trenutnom radnom mjestu? (u godinama)

28 odgovora

@13
@ 47
® 8-10
@ 10

Slika 31 Godine rada ispitanika (Izvor: izrada autora)

Iz gornjeg grafikona vidljivo je kako 13 ispitanika na trenuthom radnom mjestu od 1 do
3 godine. Nadalje, slijedeca najveéa grupa, tj. 7 ispitanika nalazi se na trenuthom radnom
mjestu od 4 do 7 godina, dok je 6 ispitanika na trenuthom radnom mjestu 10 i viSe godina.
Samo jedan ispitanik radi na trenutnom radnom mjestu 8 do 10 godina.

Imate li iskustvo u upravljanju projektima?

28 odgovora

® Da
® Ne

]

Slika 32Iskustvo u upravljanju projektima (Izvor: izrada autora)

Iz gornjeg grafikon je vidljivo kako samo 2 od 28 ispitanika nema iskustva u upravljanju
projektima.
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Planirate li aktivnosti upravljanja zahtjevima kod odredivanja projektnog
opsega?

28 odgovora

® Da
® Ne

Slika 33 Planiranje aktivnosti upravljanja zahtjevima (Izvor: izrada autora)

Gornjim grafikonom utvrdili smo da prilikom utvrdivanja projektnog opsega projekta

samo 1 ispitanik ne planira aktivnosti upravljanja zahtjevima.

Da li Vase poduzece razvija ideje/zahtjeve svojih zaposlenika?

28 odgovora

® Da
® Ne

)

Slika 34Razvoj ideja zaposlenika (Izvor: izrada autora)

Iz gornjeg grafikona vidljivo je kako 25 ispitanika prepoznalo da poduzeée u kojem rade

razvija i njihove ideje.
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Po Vasem iskustvu, koje uvjete/utjecaje korisnik najcesce zaboravlja
prilikom prilikom davanja/promjenom zahtjeva?

28 odgovora

@ Arhitekturu sustava/predloZenog
rieSenja

@ Potrebnu opremu
Opseg riesenja

@ Smisao zahtjeva, je li zahtjev zaista
potreban, hoce li se implementirano...

@ Specifiénosti pojedinih krajnjih
korisnika, a koje su must-have

@ Prilikom davanja/promjene zahtjeva
Cesto zaboravlja da je moguée da s...

Slika 35 Utjecaji zahtjeva na predloZeno rjeSenje (Izvor: izrada autora)

Detaljnom analizom prethodnog grafikona utvrdeno je kako korisnici najéeSc¢e
zaboravljaju na dogovoreni opseg projekta. Nakon toga najceSc¢i uvjet o kojem korisnik ne
razmislja vezan je uz arhitekturu aplikativnog rieSenja. U manjoj mjeri korisnik ne uzima u obzir
specificnosti i budzet rieSenja koji su vezani uz razvoj aplikativnhog rjeSenja za odredeni
industrijski sektor. Ujedno, jedan ispitanik je misljenja kako korisnik ponekad nema smislene

zahtjeve te hoce li se implementirano rjeSenje koristiti.

Prilikom izvodenja projekta, u kojem postotku dolazi do izmjena
planiranih aktivnosti razvoja programskog rjeSenja zbog promjena
zahtjeva? (u postocima)

28 odgovora

3(10,7 %)
2(71%)

r
o

1(3,6 %)
0(0%) 0(0%)

0 1

(8]
w
FEN
wn
)
-
co
w

10

Slika 36 Postotak promjena (Izvor: izrada autora)
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Iz gornjeg grafikona vidljivo je kako najviSe 9 ispitanika smatra da dolazi do 30%
promjena u zahtjevima prilikom razvoja aplikacijskog rjeSenja. 7 ispitanika tvrdi kako dolazi do
70% izmjene planiranih aktivnosti zbog promjene zahtjeva u razvoju programskog rieSenja. Po
3-je ispitanika smatra kako dolazi do 40% i 80% izmjene planiranih aktivnosti zbog promjene

zahtjeva aplikacijskog rjiesSenja.

Na koji nacin Vase poduzecée zaprima i obraduje interne zahtjeve od strane

svojih zaposlenika?
27 odgovora

Postoji aplikacija koju koriste
svi zap...

Pisanim putem - e-mail

Sve promjene i zahtjeve
odreduje top me...

Poduzecée ne prima zahtjeve —

0 5 10 15 20
Slika 37 Nacin obrade zahtjeva (Izvor: izrada autora)

NajviSe, tj 16 ispitanika smatra da poduzec¢e zaprima i obraduje zahtjeve putem e-

maila. Nakon toga 12 ispitanika smatra kako njihova tvrtka koristi aplikaciju koju koriste svi

zaposlenici. Ujedno, 2 ispitanika smatra kako sve zahtjeve obraduje top menadzment dok 1

ispitanik smatra kako poduzece ne zaprima i obraduje zahtjeve svojih zaposlenika.
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U kojoj mjeri odobravate SVE zahtjeve korisnika?

28 odgovora
10,0
7,5
50
2,5

0,0

Slika 38 Odobravanje zahtjeva (Izvor: izrada autora)

Gornjim grafikonom vidljivo je kako ispitanici smatraju da u 50% slu¢ajeva moraju
odobriti sve zahtjeve korisnika. Nakon toga, 8 zaposlenika smatra da u 80% slu¢ajeva odobre
sve zahtjeve korisnika. Nakon toga, 5 ispitanika smatra da se u 70% slu€ajeva odobravaju svi
zahtjevi korisnika. Ostali ispitanici smatraju kako u maloj mjeri dolazi do odobrenja zahtjeva
korisnika. To je najéed¢e moguce ukoliko je na pocCetku projekta jasno i detaljno isplaniran
opseg projekta.

U kojim slucajevima najcesce morate odbiti zahtjev?

28 odgovora

Premalo vremena za isporukom
Premalo resursa

Nemogucnost izvedbe
Sve dogovaramo u suradnji sa
klijentom.

Nije ispravno inicijalno
specificirano

Odbijamo zahtjev kad vidimo da
to ne do...

0 5 10 15

Slika 39 Odbijanje zahtjeva (Izvor: izrada autora)
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Iz gornjeg grafa vidljivo je kako su naj¢eSc¢i razlozi za odbijanje zahtjeva premalo
vremena za isporukom ili premalo resursa. Nakon toga naj¢es¢i razlog za odbijanje zahtjeva
korisnika vezan je uz nemogucnost izvedbe. Neki ispitanici smatraju kako sve zahtjeve

dogovaraju direktno s klijentom ili kada zahtjevi nisu inicijalno specificirani.

Na koji nacin pratite zahtjeve prilikom razvoja aplikativhog rjeSenja?
27 odgovora

@ Ticket sustav

@ Preko e-mailova dobivenih od strane
korisnika

Direktnim razgovorom
A @ niti jedno, imamo definirani scope of

work dokument u kojem su zahtjevi.
svi dodatni se dokumentiraju poseb...
@ Vise je to od strane klijenta, gdje su
cesce ukljuceni putem maila, a potom
voditelj projekta ubaci u ticket sustav

Slika 40 Pracenje zahtjeva (Izvor: izrada autora)

Prethodni graf prikazuje kako IT poduzec¢a najcesce koriste ticketing sustav za prac¢enje
zahtjeva prilikom razvoja aplikativhog rjeSenja. Drugi najCesc¢i nacin praéenja zahtjeva jest e-
mail sustav dok su ostali nacini prac¢enja zahtjeva prilikom razvoja aplikativhog rjeSenja vezani
uz direktan razgovor s korisnikom te dogovorenim opsegom projekta pri kojem se svi dodatni

zahtjevi dokumentiraju zasebno.

Slijede¢e pitanje u anketi bilo je: ,Kako upravljanje zahtjevima utjeCe na kvalitetu
kona&nog proizvoda?“. S obzirom da se od ispitanika trazio deskriptivan odgovor, iz rezultata
ankete, moze se zakljuciti kako ispitanici smatraju da se ispravnim upravljanjem zahtjevima
povecava kvaliteta i Sansa za uspjeSnim implementiranjem proizvoda. Ujedno, jedan od
odgovora navodi kako se ispravnim upravljanjem zahtjevima korisnika utjeCe na zadovoljstvo
korisnika pa je s toga potrebno uspostaviti na¢in rada u kojem su promjene dobrodosle s
obzirom da se kre¢e od pretpostavke da niti jedan korisnik u pravilu na pocetku ne zna
artikulirati sve svoje zahtjeve. Ujedno, jedan ispitanik smatra kako upravljanje zahtjevima
negativno utjeCe na odrZavanje zbog nelogic¢nosti i greSaka koji se javljaju u aplikativnom

rieSenju.
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Koje Vam aplikacijsko rjesenje, ako ga koristite,
pomaze u upravljanju zahtjevima?

Teamwork
Trello

Git

I
||
|
Microsoft Office paket [N
Rational Team Concert NG
BMC Remedy NN
|

Jira

Slika 41 Aplikacijsko rjeSenje za pracenje zahtjeva (Izvor: izrada autora)

Iz gornjeg grafikona vidljivo je kako najviSe ispitanika za upravljanje zahtjevima koristi
Git sustav, nakon toga slijedi JIRA te slijedeéi najzastupljeniji jest Rational Team Concert.
Ujedno, potrebno je naglasiti da se detaljnom analizom odgovora ispitanika mozZe zakljuditi
kako se naj¢esce ne koristi samo jedan od sustava nego kombinacija dvoje ili vise alata.

Koje su po Vama kljucne koristiti upravljanja zahtjevima uz pomo¢
aplikacije?

28 odgovora

Jednostavnost analize zahtjeva

Automatizacija dodjele i
dijagnoze prob...

Uvid u statuse zahtjeva
Ne koristimo

tracebility —
ne znam, ne koristimo

0 5 10 15 20 25

Slika 42Prednosti upravljanja zahtjeva uz pomo¢ aplikacije (Izvor: izrada autora)
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Gornjim grafom utvrdeno je kako ispitanici vide korist prilikom koriStenja aplikacijskog
rieSenja za upravljanje zahtjevima u centraliziranom mjestu kojim se upravlja svim zahtjevima.
Nakon toga slijede automatizacija dodjele i dijagnoze problema, jednostavnost analize
zahtjeva. Dvoje ispitanika smatraju kako je glavna korist uvid u statuse zahtjeva te slijednost
(tzv. tracebility) u upravljanju zahtjeva. Dvoje ispitanika nije moglo odabrati glavne prednosti

koriStenja aplikacije u procesu upravljanja zahtjevima jer isti ne koriste.

Koji su po Vama problemi upravljanja zahtjevima uz pomo¢ aplikacije?
28 odgovora

Vidljivost/ne vidljivost
utroSenih sati

Radi se isklju¢ivo o nacinu
implementac...
Odrzavanje azurnosti
podataka, neprilag...

dodatno vrijeme

Nema tog aplikativnog
rieSenja koje ¢w ...

nema problema
nema :)

Uz interno pracenje zahtjeva
uz pomo¢ a...

ne znam, ne koristimo
0 5 10 15

Slika 43 Problemi upravljanja zahtjevima uz pomo¢ aplikacije (Izvor: izrada autora)

Gornjim grafikonom prikazano je kako ispitanici smatraju da su najveéi problemi
upravljanja zahtjevima uz pomo¢ aplikacije vezani uz vidljivost stvarno utroSenih sati razvoja
po zadatku. Nakon toga slijedi nedovoljan razvoj aplikacije, tj. neki alati ne podrzavaju
odredene potrebne funkcije poput priloga, azurnosti podataka, neprilagodenosti aplikacije
specificnom poslovnom procesu upravljanja zahtjevima i slicno. Ujedno, jedan ispitanik navodi

kako je nemoguce utvrdit tko je odradio zahtjev.
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11. Zakljuéak

U Zelji za poboljSanjem poslovanja potrebno je ,pretresti“ sve poslovne procese koji se
odvijaju unutar jedne organizacije. Svi poslovni procesi trebaju biti opisani, dokumentirani kako
bi se mogli optimizirati. U organizaciji gdje je primarna djelatnost razvoj informatickih rieSenja
potrebno je sagledati i opisati proces razvoja aplikativnih rjeSenja, kako bi se postiglo
skraCivanje razvojnog ciklusa IT proizvoda, smanijili troSkovi IT razvoja, smanijili troSkovi
odrzavanja aplikacija, Sto Ce rezultirati zadovoljnijim korisnicima i boljoj konkurentnosti na
trzistu.

Cilj svake organizacije je smanjenje trajanja i pojednostavljenje poslovnih procesa.
Vazno je sagledati poslovni proces, i jednako je vazno opisati poslovne aktivnosti koji se

izvrSavaju razmjenom raznih dokumenata u poslovnom procesu.
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Prilozi (Anketa)

Odjeljak 1 od 3

><

Upravljanje zahtjevima

Ova anketa provodi se u svrhu izrade specijalistickog rada.

Cilj ove preliminarne ankete jest dobivanje detaljnije slike 0 nacinu upravijanja zahtjevima (korisnickih, internih, implicitnih
i eksplicitnih) prilikom razvoja aplikativnog rjesenja u IT poduzecima. Prvi dio ankete odnosi se na opce podatke, dok se
drugi dio ankete fokusira ukljucenost ispitanika u projektne aktivnosti. Zadnjim dijelom ankete Zeli se utvrditi u kojoj mjeri
su korisnici upoznati implicitnim i eksplicitnim zahtjevima, kako utjecu zahtjevi na IT projekt te nacin upravijanja
zahtjevima.

Potrebno vrijeme da se anketa popuni jest 10 do 15 minuta.

Hvala Vam na ispunjenju!

Nakon odjeljka 1 Nastavi na sljedeci odjeljak v
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Odjeljak 2 od 3

Opci dio:

Ovim dijelom ankete Zele se utvrditi osnovne informacije o ispitaniku.

Spol ispitanika: *
Musko

Zensko

Koliko godina imate? *
18-25
26-35
36-45

45-

Koliko zaposlenih ima Vase poduzece?

0-10
11-25

26-50
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Koje je ime Vaseg radnog mjesta? *
Voditelj projekta
Voditelj odjela
Poslovni analiticar
Konzultant
Razvojni inzenjer
Arhitekt rjesenja

Ostalo

Koliko dugo radite na trenutnom radnom mjestu? (u godinama) *

1-3
4-7

8-10
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Odjeljak 3 od 3

Proces upravljanja zahtjevima

Ovim dijelom ankete utvrduje se utjecaj upravljanja zahtjevima prilikom izrade programskog rieéenja.

Imate li iskustvo u upravljanju projektima? *

Da

Ne

Planirate li aktivnosti upravljanja zahtjevima kod odredivanja projektnog -
opsega?

Da

Ne

Da li Vase poduzece razvija ideje/zahtjeve svojih zaposlenika? *

Da

Ne
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Po Vasem iskustvu, koje uvjete/utjecaje korisnik najcesce zaboravlja prilikom *
prilikom davanja/promjenom zahtjeva?

Arhitekturu sustava/predloZenog rjiesenja
Potrebnu opremu
Opseq riesenja

Ostalo

Po Vasem iskustvu, kako promjene zahtjeva najcesce utjeCu na izvodenje IT  ~
projekta?

Produljuju trajanje i povecavaju trosak resursa
Smanjuju trajanje i smanjuju trosak resursa

Ostalo

*

Prilikom izvodenja projekta, u kojem postotku dolazi do izmjena planiranih
aktivnosti razvoja programskog rjeSenja zbog promjena zahtjeva? (u
postocima)

0 posto 100 posto
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Na koji nacin Vase poduzece zaprima i obraduje interne zahtjeve od strane svojih

zaposlenika?

Postoji aplikacija koju koriste svi zaposlenici
Pisanim putem - e-mail
Sve promjene i zahtjeve odreduje top menadzment

Poduzece ne prima zahtjeve

U kojoj mjeri odobravate SVE zahtjeve korisnika?

Ne odobravamo
niti jedan zahtjev
U kojim slu¢ajevima najces¢e morate odbiti zahtjev?
Premalo vremena za isporukom
Premalo resursa
Nemogucnost izvedbe

Ostalo

10

Odobravamo sve
zahtjeve
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Na koji na€in pratite zahtjeve prilikom razvoja aplikativhog rjeSenja?
Ticket sustav

Preko e-mailova dobivenih od strane korisnika

Kako upravljanje zahtjevima utjece na kvalitetu kona¢nog proizvoda?

Koje Vam aplikacijsko rjesenje, ako ga koristite, pomaze u upravljanju
zahtjevima?

Koje su po Vama klju¢ne koristiti upravljanja zahtjevima uz pomoc¢ aplikacije?
Jednostavnost analize zahtjeva
Automatizacija dodjele i dijagnoze problema
Centralizirano mjesto za upravljanje zahtjevima

Ostalo

Koji su po Vama problemi upravljanja zahtjevima uz pomoc¢ aplikacije?
Vidljivost/ne vidljivost utrosenih sati
Nemogucnost stvarnog utvrdivanja tko je odradio zahtjev

Ostalo
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