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1 UvOoD

Zivimo v &asu, ko se stvari okrog nas spreminjajo hitro, nepri¢akovano in prakti¢no na
dnevni ravni. Na vseh podro¢jih naSega Zivljenja se sreCujemo z novostmi, ki s seboj
prinasajo doloCene spremembe obstojeCega nacina dela, delovanja in razmisljanja. Vendar
obstaja pomembna razlika med »spremembo« in »spreminjanjem«. Medtem ko spremembo
lahko opredelimo kot proces oziroma dejanje, v okviru katerega se prvotno stanje spremeni
ali postane druga¢no (bodisi na boljse bodisi na slabse), spreminjanje opredeljujemo kot
oddaljevanje od zdaj$njega k zazeljenemu prihodnjemu stanju, ki naj bi imelo pozitivne
ucinke in rezultate (Zizek Sarotar in Preskar, 2020).

Na ravni Evropske unije (v nadaljevanju EU) je bil 8. decembra 2022 sprejet program
politike, ki so ga poimenovali »Pot v digitalno desetletje« in predstavlja nacrt za doseganje
digitalne Evrope do leta 2030. Z izvajanjem aktivne politike na podro¢ju digitalizacije,
digitalne transformacije, trajnostnega razvoja, robotizacije in zelenega prehoda se je
oblikovala tudi splo$na zavest vseh deleznikov o pomembnosti te tematike in obenem
spodbudila sirSo javnost k razmisljanju in aktivni udelezbi pri njenem izvajanju. Z namenom
spremljanja in merjenja uspesnosti na temo digitalnega napredka je EU leta 2014 uvedla
indeks digitalnega gospodarstva in druzbe (angl. Digital Economy and Society Index, v
nadaljevanju DESI). Med vsemi drzavami ¢lanicami EU se Slovenija v letu 2021, na podlagi
vrednosti DESI, uvrs¢a na 13. mesto. Digitalizacija je bila prepoznana kot eden izmed
pomembnih dejavnikov za nadaljnji razvoj podjetij, ker je nanjo med drugim vezan tudi
evropski nacrt za okrevanje in odpornost ter nadaljnji strateSki razvoj vseh drzav ¢lanic EU.

Eno izmed pomembnih podro¢ij na ravni posameznega podjetja je nedvomno zagotavljanje
uc¢inkovitih in kakovostnih podpornih storitev svojim uporabnikom. Ker je eden izmed ciljev
digitalizacije tudi preoblikovanje procesov z namenom doseganja bolj$e ucinkovitosti in
optimizacije, trenutni trendi v razvoju resitev za kon¢ne uporabnike poskusajo v ¢im vedji
meri avtomatizirati razli¢ne poslovne procese in pripadajoce delovne tokove.

Namen magistrskega dela je prikazati kako potekata zasnova in razvoj modula za obravnavo
zahtevkov v sluzbi za pomo¢ uporabnikom kot del dokumentnega sistema M-Files (v
nadaljevanju DMS M-Files) in na ta na¢in omogociti ve¢je zadovoljstvo uporabnikov. Prikaz
razvoja modula lahko podjetjem pomaga pri avtomatizaciji procesa obravnave zahtevkov v
sluzbi za pomo¢ uporabnikom in na ta na¢in pripomore k optimizaciji poslovanja.

Za doseganje namena magistrskega dela sledim naslednjim ciljem:

— predstavitev specifi¢nosti procesa obravnave zahtevkov v sluzbi za pomo¢ uporabnikom,
— predstavitev in obravnava klju¢nih dilem s podroc¢ja obravnave zahtevkov (sprejem,
obdelovanje, reSevanje) v izbranem podjetju,



— predstavitev najpomembnejsih znacilnosti DMS M-Files, ki so klju¢ne za izdelavo
modula za obravnavo zahtevkov v izbranem podjetju,

— prikaz razvoja zasnove, oblikovanja, testiranja in delovanja modula za obravnavo
zahtevkov kot del DMS M-Files,

— predstavitev moznih Kkoristi implementacije razvitega modula za uporabnike in podjetje.

V nadaljevanju sem podrobno predstavila in opisala proces izdelave omenjenega modula,
katerega osrednji namen bo pokritje razlicnih vrst podpornih aktivnosti in isto¢asno
izpolnjevanje zahtev tako internih kot tudi zunanjih uporabnikov. Osrednjega pomena je
prikaz poteka oblikovanja in izdelave specifi¢ne resSitve po meri uporabnika znotraj DMS
M-Files, ki se uporablja v izbranem podjetju.

Magistrsko delo je oblikovano v okviru dveh vecjih sklopov: teoretiénega in prakti¢nega. V
teoreticnem delu je poudarek na metodologiji razvoja in nacrtovanju informacijskih
sistemov (v nadaljevanju IS), opredelitvi razli¢nih sistemov za podporo poslovnih procesov,
na podrocju podpornih aktivnosti, ki se obicajno izvajajo v okviru sluzbe za pomoc¢
uporabnikom in aktualnim smernicam nadaljnjega razvoja tega podro¢ja. Glede na
specifi¢nost tematike izhajam iz pregleda znanstvene in strokovne literature, ki to temo
obravnavajo zelo konkretno in jo podpirajo tudi z razli¢nimi zgledi. Pri tem moja analiza
temelji na uporabi znanstvenih ¢lankov iz svetovno priznanih podatkovnih zbirk znanstvene
literature, kot sta npr. Science Direct in ProQuest. Ker je proucevana tematika zelo aktualna
na ravni EU, izhajam tudi iz konkretnih direktiv in smernic, ki se nana$ajo na to podrocje.

V prakti¢nem delu je poudarek na sistemu za obravnavo zahtevkov v sluzbi za pomo¢
uporabnikom v DMS M-Files. Predstavljena sta celoten potek in razvoj novega modula
oziroma produkta. Znanje, ki sem ga pri tem uporabila sem pridobila v ¢asu $tudija, vecletne
prakse, bogatih delovnih izkusen;j in udelezbe na razli¢nih delavnicah s podrocja proucevane
tematike.

V zaklju¢nem delu so nato predstavljene Se kljuéne ugotovitve analize, ki izhajajo in so
neposredno povezane z izhodiS¢i zastavljenimi v teoreticnem in prakticnem delu.
Predstavljena sta tudi dodana vrednost predlaganih reSitev razvoja in predlog moznih
usmeritev za nadaljnji razvoj na tem podrodju.

2 SPLOSNA PREDSTAVITEV INFORMACIJSKIH SISTEMOV

To poglavje je namenjeno opisu in opredelitvi pomena poslovno-informacijske arhitekture
za podjetja, splosnih znacilnosti sistemov za podporo poslovnih procesov, metodologije
razvoja IS, koncepta produktnega managementa in aktualnih smernicah razvoja IS.

Obstaja vec vrst IS, ki se razvr§¢ajo glede na to, katerim potrebam so namenjeni. V osnovi
gre za skupne vire podatkov in ljudi, ki upravljajo sistem, saj v nasprotnem primeru ta ne bi
deloval pravilno (Kohli in Grover, 2008).



2.1 Pomen poslovno-informacijske arhitekture za podjetja

Veliko raziskav, ki jih je mogoce najti v literaturi, obravnava podro¢je poslovne vrednosti
informacijske tehnologije (angl. Information Technology, v nadaljevanju IT) za organizacijo
in proucuje njene vplive na organizacijsko uspesnost, pri ¢emer so lahko uporabljeni razli¢ni
pristopi (Melville in drugi, 2004). Razseznost in obseg poslovne vrednosti IT sta lahko
odvisna od razli¢nih dejavnikov, ki so obic¢ajno naslednji: vrsta IS, nacin upravljanja,
organizacijska struktura podjetja, konkuren¢ni polozaj podjetja in zunanje okolje v katerem
podjetje deluje, sta prepri¢ana Kohli in Grover (2008). Posebej je treba poudariti tudi to, da
je del vrednosti, ki jo organizaciji prinaSa uporaba IT, vedno prenesena tudi na ostale
deleznike, ki z njo sodelujejo bodisi kot dobavitelji, konkurenti ali gre za kon¢ne kupce, pri
katerih se ta vrednost odraza v obliki nizjih cen in boljse kakovosti izdelkov ali storitev
(Varandas, 2018). VV moderni dobi omrezij se elektronske povezave znotraj in med
organizacijami §irijo in spreminjajo na nacine, S katerimi podjetja lahko pridobivajo dodatne
vire in finan¢ne vlozke, ki jih nato lahko preoblikujejo v izdelke in storitve ter jih na koncu
tudi distribuirajo svojim strankam (Amsler, 2023). Zavedanje vrednosti, ki jo lahko prinasa
IT v posamezno podjetje, lahko igra klju¢no vlogo pri sprejemanju pomembnih poslovnih
odlocitev.

2.2 Opis in opredelitev znacilnosti sploSnih informacijskih reSitev za podjetja

IS lahko opredelimo kot skupek strojne (angl. hardware) in programske (angl. software)
opreme, ki omogocCa ucinkovit nafin za zbiranje, shranjevanje, obdelavo, urejanje,
upravljanje, iskanje in prikaz podatkov. Razumemo ga lahko kot vsako kombinacijo IT in
¢loveskih aktivnosti, Ki to tehnologijo uporablja za podporo svojemu delovanju, upravljanju
in odlo¢anju (Valacich in George, 2017, str. 17).

Dokumentni sistem (v nadaljevanju DMS) je IS, ki upravlja z dokumenti v elektronski obliki
ter nadzira in usmerja njihov zivljenjski cikel vse od nastanka do konénega arhiviranja, kot
opredeljujeta Valacich in George (2017, str. 17). Ker bom v magistrskem delu podrobneje
predstavila DMS M-Files, se bom v nadaljevanju besedila osredotocila na izto¢nice, ki se
nanasajo predvsem na podroc¢je DMS.

Sistem upravljanja vsebin (v nadaljevanju ECM) je sistem, namenjen upravljanju razli¢nih
vsebin znotraj podjetja, in je sestavljen iz nabora definiranih procesov, strategij in orodij, ki
omogocajo ucinkovito pridobivanje, organiziranje, shranjevanje in izmenjavo informacij
med razli¢nimi uporabniki in ostalimi udelezenci v okviru poslovnega procesa (Van Assen,
2018).

Sistem upravljanja odnosov s strankami (v nadaljevanju CRM) je namenjen celovitemu
upravljanja odnosov s strankami v sklopu razli¢nih pred- in poprodajnih aktivnosti.
(Nambisan in Baron, 2007).



V praksi se podjetja srecujejo z izzivom, da imajo isto¢asno opravka tako z dokumenti v
fizi¢ni obliki kot tudi z dokumenti v elektronski obliki. VV obeh primerih gre za dokument,
vendar v dveh razli¢nih izvedbah (otipljivi in neotipljivi obliki). Z vidika zagotavljanja
uspesnega evidentiranja in vodenja poslovne dokumentacije v podjetju je zelo pomembno
na kakSen nacin, podjetje dokumente dejansko tudi obvladuje. DMS sisteme lahko
razumemo kot neke vrste zacetnike elektronskega nacina poslovanja.

»Dokumentni sistem sodi med reSitve, ki podjetjem dvigujejo konkurencnost, krajSajo
o0dzivnost, poenostavljajo administracijo, hkrati krepijo vodenje ter zmanj$ujejo tveganje in
znizujejo stroSke.« (Varga, 2013, str. 45). DMS lahko postane infrastrukturna resitev
pravzaprav Sele takrat, ko je v njem mogoce v celoti izpeljati vse tiste delovne in poslovne
procese, ki so nujni za normalno poslovanje podjetja.

Za podro¢je DMS so popolnoma obic¢ajne nenchne spremembe, ki so pomemben in
nepogresljiv spremljevalec za njihov nadaljnji razvoj, vpeljavo novih funkcionalnosti kot
odziv na tehnoloski napredek in izoblikovanje razli¢nih pristopov k izkoris¢anju ob tem
nastale uporabne vrednosti. Gonilna sila sprememb, ki neposredno vplivajo na smer razvoja
DMS, so ogromne koli¢ine podatkov in informacij, ki jih je Se dodatno pospesila uporaba
najrazli¢nejSih mobilnih in ostalih brezzi¢nih naprav v poslovanju podjetij. Vecji izziv kot
koli¢ina podatkov in informacij, ki se izmenjuje med razli¢énimi viri, je v zadnjem Casu
postala njihova oblika, ki je pri novih podatkih v kar 80 odstotkih prisotna v nestrukturirani
obliki, kot pojasnjuje Varga (2013, str. 45). Istocasno lahko velik izziv predstavlja tudi
stopnja razprSenosti podatkov, ki so lahko kljub svoji bogati vsebini tako mo¢no razprseni,
da jim je treba posvetiti precej pozornosti v primeru, da bi jih Zeleli obvladovati na zelen
nacin in v smiselnem obsegu. Obicajno so s tem povezani stroSki in dodaten Cas.

Tako DMS kot tudi ECM sistemi lahko brez nenehnega posodabljanja postanejo zastareli in
na dolgi rok morda celo neuporabni. Na eni strani morajo zasledovati najrazli¢nejse vrste,
vire in koli¢ine podatkov, ki jih s seboj prinasa tehnoloski napredek, po drugi strani
istoCasno nara$cajo tudi potrebe in zahteve uporabnikov. Vse bolj o¢itno postaja, da so
(angl. Return on Investment), so uporabniku prijazne, trajnostno naravnane in ponujajo vse-
V-enem, saj se je upravljanje dokumentov v razli€nih poslovnih aplikacijah izkazalo za
(pre)zahtevno, kot povzame Varga (2013, str. 47).

Naslednji korak v razvoju DMS in ECM sistemov bo, kot kaZe, povezan z »razumevanjem«
podatkov v video in avdio zapisih, klepetalnicah, druZzbenih omrezjih. »Konkuren¢ne
prednosti bodo v praksi dosegli tisti ponudniki resitev in podjetja, ki bodo tovrstne napredne
resitve implementirali med prvimi.« (Varga, 2017).

Za posamezno podjetje je pri sprejemanju odlocitve glede izbire primernega DMS sistema
kljuénega pomena, da se ob tem zaveda in pozna tako svoja moc¢na kot tudi sibka podrocja
delovanja. Pri postopku izbire posamezno podjetje lahko uposteva nekaj osnovnih nacel



oziroma meril, ki jih prikazuje slika 1 in so naslednja: popoln sistemski nadzor, dosleden
finanéni management, zanesljivost, izboljSana splo$na ucinkovitost vseh obstojecih
poslovnih procesov, kontroling, ucinkovit sistem podpornih funkcij, varnost in zascita
podatkov ter moznost nadaljnjega razvoja sistema.

Slika 1. Pricakovane funkcionalnosti DMS sistema
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Prirejeno po DIS (2022).

»Slovenija na podro¢ju upravljanja dokumentov premore enega najbolj temeljitih zakonov
na svetu — Zakon o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva ter arhivih (ZVDAGA),
Uradni list RS, §t. 30/06 in 51/14, ki je znatno pripomogel k urejanju dokumentacije v
podjetjih ...« (Varga, 2013, str. 48). Vedno vecji pomen za DMS sistem ima njegova
akreditiranost pri Arhivu Republike Slovenije, saj je s tem izpolnjena zakonska obveza glede
skladnosti, ki je nujna v primeru hrambe arhivskega gradiva in spremljevalnih storitev v
digitalni obliki za javnopravne osebe.

Statisti¢ni urad Republike Slovenije je v okviru spremljanja stopnje digitalizacije v
podjetnistvu za leto 2022 predstavil podrobnejse podatke o stanju v slovenskih podjetjih, pri
¢emer je bilo ugotovljeno, da ima posamezno podjetje v uporabi vsaj 1 DMS sistem (Zupan,
2022). Podatki so bili pridobljeni na vzorcu, ki predstavlja podjetja z 10 ali ve¢ zaposlenimi
in samozaposlenimi. Izvedbo raziskovanja je sofinancirala EU.

»Na videz popolno podporo poslovnim procesom obljubljajo razlicni sistemi. Na
deklarativni ravni ponujajo »popolno« podporo celo sistemi DMS (dokumentni sistemi),
ERP (integralni poslovni informacijski sistemi), ECM (sistemi za upravljanje vsebin), CRM
(sistemi za upravljanje odnosov s strankami) ter tudi tradicionalne, funkcijsko naravnane
namenske poslovne resitve« (Lesjak, 2013, str. 24).

Za ERP sisteme je znacilna predvsem visoka stopnja funkcijske naravnanosti s sirokim in
nepreglednim naborom orodij, ki zagotavljajo osnovo za izvedbo razli¢nih poslovnih
funkcij. CRM sistemi so namenjeni in oblikovani za podporo prodajnih aktivnostih. DMS
sistemi so osredotoeni na posamezen dokument in nabor opisnih podatkov, ki jih


http://www.uradni-list.si/1/objava.jsp?sop=2006-01-1229
http://www.uradni-list.si/1/objava.jsp?sop=2014-01-2170

posamezen dokument vsebuje. »U¢inkovito upravljanje poslovnih procesov je precej vec kot
preprosto krozenje posameznega poslovnega dokumenta po podjetju. Poslovni proces
obstaja tudi, ¢e v njem ne nastopa noben poslovni dokument« (Lesjak, 2013, str. 24).

Eden od vidikov razvr$¢anja razli¢nih sistemov za podporo poslovnih procesov je ta, da jih
razporedimo glede na to, kaj je njihova osrednja sposobnost oziroma znacilnost. BPM (angl.
Business Process Management, v nadaljevanju BPM) je celovit pristop, s katerim
nepregleden nacin dela in neformalno izvajanje nalog ali obravnave dokumentov v podjetju
uredimo in avtomatiziramo. Pravilno uvajanje BPM izdatno poveca storilnost in
ucinkovitost poslovanja podjetja, kar poudarja tudi Mednarodna organizacija za
standardizacijo 1SO. Sistemi BPM so namenjeni celovitemu, prilagodljivemu upravljanju
celotnega cikla poslovnega procesa in zdruzujejo vse procese in dokumente na enem mestu.
Gre za pomembno lastnost, ki je procesno nenaravnani sistemi, kot so DMS sistem, sistem
CRM ali sistem ERP, ne omogocajo. Sistemi BPMS ne zamenjujejo DMS, CRM in ERP
sistemov, kot navaja Lesjak (2013, str. 24).

V praksi se pogosto zgodi, da so koncepti razli¢nih sistemov (DMS, ERP, CRM, BMP in
drugi) med seboj pomesani ali popolnoma napac¢no razumljeni. Slika 2 prikazuje grafi¢no
povezavo med njimi.

Slika 2: Nivojski prikaz DMS, ERP, CRM in BPM sistemov
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Prirejeno po Seliskar (2016).
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Vse ve¢ je ponudnikov, tako enih kot drugih sistemov, ki potencialnim uporabnikom
obljubljajo celovito reSitev, a hkrati v osnovi ponujajo samo enega izmed sistemov ali
njihovo kombinacijo in vse skupaj ovrednotijo kot »popolno« resitev. To zna v kasnejSih
fazah implementacije postati kar precejsnja tezava, saj se lahko izkaze, da izbrana in
obljubljena reSitev pravzaprav ne reSuje dejanskega problema.



2.3 Metodologije razvoja informacijskega sistema

Za razvoj IS se lahko uporabljajo tako tradicionalni kot tudi agilni pristopi, slednji so
doziveli svoj razcvet predvsem v zadnjih dveh desetletjih. Metodologijo, ki se uporablja v
primeru tradicionalnega pristopa, ve¢ina avtorjev najpogosteje opisuje v povezavi z metodo
zivljenjskega cikla razvoja sistema (angl. Software Development Lifecycle, v nadaljevanju
SDLC). V primeru metodologije, ki se uporablja v sklopu agilnega pristopa, se v literaturi
najveckrat omenja SCRUM metoda. Obe metodologiji sem podrobneje predstavila v
naslednjih dveh podpoglavjih.

2.3.1 Tradicionalna metodologija razvoja informacijskega sistema po SDLC metodi

Nacrtovanje IS je obi¢ajno sestavljeno iz treh faz. V prvi fazi se opredeli trenutni obseg IT
in procesov, podatkov in njihovo neposredna interakcija s ¢loveskimi viri. Na tej osnovi se
nato v drugi fazi razvijejo ciljni nacrti, ki izrazajo in prikazujejo zazeleno prihodnje stanje
IS. V zadnji, tretji fazi se oblikuje in opredeli ¢asovnica, po kateri bo potekal razvoj.
Generi¢na metodologija ISP (angl. Information System Planning, v nadaljevanju ISP), ki jo
prikazuje slika 3, ve¢inoma izhaja iz predpostavke od zgoraj — navzdol (angl. top — down
approach).

Slika 3: ISP pristop od zgoraj — navzdol
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Prirejeno po Valacich in George (2017).

Te vrste pristop poskusa Ze takoj na zaCetku pridobiti Siroko razumevanje informacijskih
potreb celotne organizacije na nacin, da se razvoj IS za¢ne z izvedbo obsezne analize
poslanstva, ciljev in strategije organizacije ter doloc¢itvijo zahtev, ki bodo potrebne za dosego
zelenih ciljev ter ga podrobno opisujeta Valacich in George (2017, str. 123).



Kot kontrast temu pristopu se je s¢asoma izoblikoval pristop od spodaj — navzgor (angl.
bottom — up approach), ki je lahko hitrejsi in cenej$i od uporabe pristopa od zgoraj — navzdol.
Slaba stran tega pristopa je predvsem ta, da pogosto ne uposteva informacijskih potreb
celotne organizacije, ampak prepozna samo tiste ocitnejse in jim med razvojem IS daje
najvecji poudarek. Posledi¢no se lahko zgodi, da se ustvarijo razli¢ni IS sistemi in baze
podatkov znotraj iste organizacije, ki so pravzaprav odvec in jih je med seboj zelo tezko
zdruziti ali implementirati v drug okvir. Postopek opisa trenutnega stanja se v tem primeru
zacne na ravni vnaprej dolocene ekipe, ki je odgovorna za modeliranje obstojece situacije in
lahko vkljucuje vodstvo podjetja ali pa tudi ne. V tem primeru je zacetna ugotovitev
dejanskega in ¢im bolj realisticnega Stanja poslovnih procesov, podatkov in IS se toliko
pomembne;jsa, saj je to osrednja izhodis¢na tocka za nacrtovanje celotnega razvoja IS, kot
menita Valacich in George (2017, str. 123).

Vecina podjetij pri razvoju in vpeljavi IS sledi dolo¢eni metodologiji, na osnovi katere lahko
predvidi nabor aktivnosti, ki so potrebne za izvedbo. V literaturi razli¢ni avtorji v ta namen
zelo pogosto navajajo uporabo metode SDLC. V zadnjih desetletij so se oblikovale dolo¢ene
skupne smernice za uporabo metode SDLC, ki jim podjetja sledijo in po potrebi nato
ustrezno prilagajajo svojim specifi¢nim potrebam. V literaturi se razpon v Stevilu aktivnosti,
ki jih metoda SDLC lahko predvideva, giblje med 3-20 razli¢nimi vrstami (Avison in
Fitzgerald, 2003, str. 39).

Na zacetku se je za oblikovanje razvojnih stopenj v fazi gradnje IS uporabljala t. i.
wtradicionalna« SDLC metoda, Ki jo prikazuje slika 4.

Slika 4. Tradicionalna SDLC metoda (»Waterfall approach)
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Prirejeno po Valacich in George (2017).

Njena znacilna oblika spominja na slap (angl. Waterfall approach). ldejno predstavlja
prelivanje aktivnosti iz ene faze v drugo, obvezno od vrha proti dnu. Tradicionalno se je
najprej ena faza koncala in nato se je zacela druga, ko je bil dosezen dolofen mejnik.
Posamezen mejnik je obiCajno predstavljal nek rezultat ali vnaprej dolocen izhod iz
predhodne faze. Ta pristop se je izkazal za precej problemati¢nega z vidika vraanja nazaj v



sicer ze zakljucene faze, predvsem v primerih, ko so uporabniki naleteli na tezavo pri uporabi
sistema. Ogromna koli¢ina ¢asa in truda je bila potrebna, vkljuéno z dodatnimi in
nepredvidenimi finan¢nimi vlozki, da so se lahko realizirali zahtevani popravki in
spremembe. Dejansko stanje, s katerim so bili ob tem soo¢eni uporabniki, je bil neke vrste
zaklenjen polozaj (lock-in), ker razvoj sistema kot tak ni mogel dosledno slediti
spreminjajo¢im se zahtevam in dopolnitvam. Kot ena izmed vecjih kritik tega pristopa je
bila izrazena tudi degradirana vloga uporabnikov pri vkljucenosti v postopek razvoja
sistema. Ker tradicionalni pristop predvideva, da je vse zahteve mogoce dolociti vnaprej in
da je pomembnejse slediti rokom izvedbe, kot biti pripravljen na hitre spremembe, je za
danasnje potrebe podjetij ta vrste pristop tezko sprejemljiv, kot ocenjujeta Avison in
Fitzgerald (2003).

Iskanje in odpravljanje tezav s programsko opremo po dobavi IS se je izkazalo za veliko
drazje kot iskanje in odpravljanje morebitnih napak med analizo in nacrtovanjem IS
(Raddats in drugi, 2022).

Kot nov in nadgrajen pristop k tradicionalnemu nacinu se je izoblikovala klasi¢na SDLC
metoda. V teoriji je ve¢inoma predstavljena s 5-7 razlicnimi nivojskimi aktivnostmi. Na sliki
5 je grafi¢no predstavljen krozni tok po SDLC metodi, ki predvideva 7 razvojnih stopenj.

Slika 5: Klasi¢na SDLC metoda
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Prirejeno po Demchenko (2021).

Zivljenjski cikel, namenjen razvoju IS, si lahko predstavljamo kot krozni proces, ki bodisi
vodi v ustvarjanje novih razli¢ic sistema bodisi v razvoj novega sistema, ki bo lahko v celoti
zamenjal obstojecega. V primeru klasi¢nega modela SDLC ni nujno, da si posamezne faze
sledijo v to¢no dolo¢enem Casovnem zaporedju ali, da obstaja predpogoj za zacetek izvajanja
naslednje faze, ki zahteva, da je predhodna faza ze v celoti zaklju¢ena. Tak$ne vrste pristop,
ki medsebojno pogojuje zaporedje in ¢asovno izvajanje posamezne aktivnosti bi lahko imel
negativne u¢inke na osnovno idejo iz katere sicer izhaja SDLC metodologija in se ni najbolje
obnesla v svoji prvotni tradicionalni razli¢ici, kot menita Avison in Fitzgerald (2003).

Kot glavne faze razvoja IS, ki jih prikazuje slika 6, lahko skladno s SDLC metodologijo
opredelimo naslednje: planiranje, analizo, oblikovanje, implementacijo in vzdrzevanje.



Rezultati posamezne faze razvoja IS so lahko delni ali pa kon¢ni produkti. Lahko so v svoji
zacetni ali polovi¢ni fazi zasnove oziroma ze v kon¢ni izvedbi, kot navajata Valacich in
George (2017, str. 124).

Slika 6: Faze razvoja IS
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Prirejeno po Valacich in George (2017).

Prva faza v naértovanju IS je faza naértovanja oziroma planiranja. Na tem mestu se prvi¢
identificira potreba po novem ali izboljSanem IS. Obicajno o tem delu odloca in ga potrjuje
vodstvo podjetja. Na prvo mesto so postavljene predvsem informacijske potrebe
organizacije kot celote in Zelja po njihovi uresni¢itvi v Zelenem obsegu. Pomemben del v
fazi planiranja je dolo€anje prioritet in z njimi povezanih aktivnosti ter dolocitev ustrezne
Casovnice na osnovi predvidenega obsega del. Hkrati se preverjajo tudi stroski in koristi, ki
bodo pri tem nastali in so osnova za nadaljnje sprejemanje odlo¢itev. Podrobnosti glede
Casovnice, zagotavljanja potrebnih virov in ¢lanov projektne ekipe obicajno dolo¢i vodja
projekta, v tesnem sodelovanju z vodstvom podjetja, kot pojasnjujeta Avison in Fitzgerald
(2003, str. 59 - 62).

Druga faza v razvoju IS je analiza. V tem delu obi¢ajno nastopi sistemski analitik, ki
natan¢no preuéi vse procese in postopke ter obstojeco informacijsko infrastrukturo s
pripadajo¢imi IS, Ki jih organizacija potrebuje za izvajanje svojih nalog. Analizo lahko
razdelimo na dva dela. V prvem delu se doloc¢ijo zahteve uporabnikov sistema, izdela se
skrbna Studija vseh obstojecih sistemov, ki bi se lahko zamenjali ali izboljsali. V drugem
delu analize je poudarek na strukturiranju zahtev in njihovi medsebojni uskladitvi, pri éemer
bo koncni rezultat ucinkovit, smiseln in delujo¢ sistem. Rezultat celotne analize je opis
oziroma nacrt moznih resitev. Na temelju tega nacrta se nato pripravi e nacrt financiranja,
ki bo z denarnimi sredstvi lahko podprl celoten razvoj predlagane resitve, Kot to
opredeljujeta Valacich in George (2017, str. 33).

Tretja faza, ki sledi v razvoju IS, je oblikovanje. Ze v fazi naértovanja analitiki predvidijo
zasnovo alternativne resitve v logi¢ni in delno tudi v fizi¢ni obliki. Ob tem morajo zagotoviti,
da bodo posebnosti sistema, ki so ga oblikovali, lahko tudi realizirane. Posledi¢no lahko fazo
oblikovanja razdelimo na dva dela, in sicer: logi¢no in fizi¢no oblikovanje. V okviru
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logi¢nega oblikovanja gre za oblikovanje, ki je neodvisno od kakrsne koli specifi¢ne strojne
ali programske opreme. Teoreti¢no bi bil lahko zasnovan sistem razvit na kateri koli strojni
ali programski opremi. Ideja je, da se zagotovi delujoc¢ sistem, ki se osredotoc¢a na poslovni
vidik organizacije in se temu ustrezno tudi prilagodi. Iz logi¢nega oblikovanja vedno sledi
fizi¢no oblikovanje. V okviru fizicnega oblikovanja IS je treba dolociti Stevilne fizi¢ne
podrobnosti, ki so pogojene z IT. Na tej tocki se dolo¢i in izbere ustrezna tehnologija, ki jo
bodo nato pri svojem delu uporabili programerji, kot povzemata Valacich in George (2017,
str. 34).

Cetrta faza v razvoju IS je implementacija. Za njeno izvedbo je kljuéno izhodise podrobna
specifikacija bodocega sistema (bodisi v pisni obliki bodisi v obliki modela). Implementacija
je sestavljena iz postopkov kodiranja, testiranja in inStalacije. V fazi kodiranja programerji
pripravijo ustrezno programsko kodo. V procesu testiranja medsebojno sodelujejo in se
usklajujejo sistemski analitiki in programerji, z namenom odkrivanja morebitnih sistemskih
napak. V procesu instalacije se namesti nov sistem na obstojeco ali novo strojno opremo z
namenom, da postane del tekocCih aktivnosti pri ¢emer je predstavljen vsem bodocim
uporabnikom sistema, ki so v tem sklopu delezni tudi usposabljanja. Faza implementacije je
obicajno klju¢na za uspeh celotnega projekta, saj tukaj pride do izraza razlika med
namestitvijo in dejanskim izvajanjem. Ce je bil postopek namestitve zasnovanega sistema
napacen ali pa njegovo izvajanje ni bilo dobro vodeno, lahko pride do tezav pri dejanski
uvedbi in uporabi sistema, kot menita Valacich in George (2017, str. 34, 35).

V peti fazi gre za vzdrzevanje sistema. Ko sistem v organizaciji ze deluje, se obicajno
pojavijo doloceni novi izzivi. Uporabniki pri uporabi novega sistema lahko naletijo na tezave
pri uporabi, na¢inu uporabe in pogosto razmisljajo o novih nacinih uporabe. Pri vzdrzevanju
sistema je klju¢nega pomena sledenje novim poslovnim pogojem, ki bo ohranilo sistem
delujo¢ in uporaben tudi v prihodnje. Ta del vzdrzevanja lahko razumemo tudi kot
ponavljanje drugih faz zivljenjskega cikla, ki je v veliki meri odvisen od uspe$nosti prejSnjih.
Ne glede na njegovo dosledno izvajanje po daljSem obdobju delovanja IS vedno pride tudi
Cas, ko stroski vzdrzevanja postanejo previsoki ali so se potrebe v organizaciji spremenile
do te mere, da zahtevajo celovito spremembo. V tem primeru je ponovno cas, da se zacne z
nacrtovanjem novega sistema, Kot sta prepri¢ana Valacich in George (2017, str. 36).

Programska oprema je obicajno najbolj ociten konéni izdelek posameznega zakljucenega
zivljenjskega cikla IS. Rezultati na koncu obicajno vkljucujejo vso dokumentacijo o
nastalem sistemu, ki vsebuje pomembne informacije in podatke o tem, na kak$en nacin je
bil sistem razvit, hkrati pa vsebuje tudi nacrt za usposabljanje uporabnikov, kot razlagata
Valacich in George (2017).

V praksi potek zivljenjskega cikla, po katerem se razvoj IS dejansko odvija, spominja na
obliko spirale, ki jo prikazuje slika 7, in predpostavlja veckratno krozenje skozi posamezne
faze, ki se med seboj lahko pomembno razlikujejo po stopnji in ravni podrobnosti.
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Slika 7: Spiralni potek razvoja IS po SDLC metodi

Oblikovanje o Sk iy Implementacija

[ s T\
\ > / [ ]
\ |

Planiranje ™~ //

Prirejeno po Valacich in George (2017).

Analiza

Razli¢ni avtorji na razli¢en nacin interpretirajo prednosti in slabosti SDLC metodologije v
praksi. V splosnem so mnenja, da je nacin oziroma pristop, S katerim je omenjena
metodologija uporabljena bistven za dosego koncnega cilja — delujoCega, ucinkovitega in
uporabnega IS.

Nedvomno ima SDLC metoda Se vedno velik vpliv na pristop k razvoju IS, kljub temu, da
obstaja v Stevilnih razli¢icah. Ob tem so osrednje faze, ki predstavljajo osnovne temelje te
metodologije, ves ¢as prisotne (analiza, oblikovanje, implementacija, vzdrZzevanje), medtem
ko se lahko podfaze od podjetja do podjetja mocno razlikujejo, saj odrazajo konkretne
potrebe in so osredotocene na to¢no dolo¢eno podrocje. Razlike pri uporabi metode razvoja
IS izhajajo tudi iz dejstva, da so uporabljene na razli¢ne nacine, z razlicnimi orodji in prijemi,
kot opisujeta Avison in Fitzgerald (2003, str. 39, 40).

2.3.2  Opis metodologije razvoja informacijskega sistema po SCRUM metodi

Agilen pristop se je izoblikoval iz ideje reSevanja kljucnih pomanjkljivosti tradicionalnih
metod razvoja IS. Kot nujne in prednostne dejavnike znotraj agilnega pristopa lahko
identificiramo naslednje (Crnivec, 2016):

— posamezniki in interakcije imajo prednost pred procesi in orodiji,

— delujoca programska oprema ima prednost pred obseZzno dokumentacijo,

— aktivno sodelovanje in dvostranska komunikacija s stranko sta pomembnejsi od
pogodbenih obveznosti,

— sposobnost hitrega odziva na spremembe ima prednost pred togim sledenjem prvotnemu
nacrtu.

Na osnovi zgoraj omenjenih prednostnih dejavnikov se je nato izoblikovalo Se 12 nacel
agilne metodologije, ki poudarjajo pomembnost hitrega, dvostranskega, trajnostnega,
samoiniciativnega, inovativnega nac¢ina razmisljanja in dela, ki je prednostno usmerjeno v
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delujoco resitev za konénega uporabnika, ki se med razvojem lahko spreminja in dopolnjuje,
kot to razlaga Crnivec (2016).

SCRUM (po slovensko »gru¢« metoda), ki jo v obliki simbolov prikazuje slika 8, predvideva
aktivno vkljucitev naro¢nika v proces razvoja z namenom sprotnega spremljanja razvoja
izdelka, preizkusanja in po potrebi tudi spreminjanja ali dopolnjevanja izdelka.

Slika 8: SCRUM metoda

Prirejeno po Ratdix (2015).

Za uporabo SCRUM metode v praksi se je izkazalo, da se je najbolje obnesla v manjsih
razvojnih skupinah (5-9 ¢lanov), pri projektih manjSega obsega, pri ¢emer je bil naro¢nik
pripravljen aktivno sodelovati in za izdelavo izdelkov, ki imajo relativno kratko zivljenjsko
dobo. Najslabse se je omenjena metoda obnesla v primeru izdelave zelo zapletenih
produktov in kompleksnih IS, programskih izdelkov z veliko zalednega procesiranja ter
programih za avtomatizacijo in vodenje procesov, ki imajo nizko dinamiko sprememb, kot
pojasnjuje Crnivec (2016).

»Ena najbolj usodnih domnev je, da v primeru razvoja sistema Ze na zacetku predpostavimo,
da je pridobljena specifikacija dela to¢no to in se ne bo nikoli spremenila. Posledica tega je
domneva, da se trg v ¢asu nasega dela (eno, dve, mogoce tri leta) ne bo niti malo spremenil.
To lahko vodi v razvoj popolnoma napacnega izdelka ali storitve.« (Bobi¢, 2019). Agilen
pristop k inoviranju izhaja iz razvoja programske opreme. V tem primeru vedno potrebujemo
vizijo izdelka, ki jo pridobimo od uporabnikov, pri ¢emer gre za hitrej$o izvedbo tistega, kar
kupec dejansko Zeli in ne, kar podjetje lahko ponudi oziroma izdela, kot meni Bobi¢ (2019).

Kritika usmerjena v uporabo te metode, se v literaturi najveckrat omenja obremenjenost
razvijalcev in uporabnikov na eni in drugi strani, Ki se neprestano ukvarjajo s preverjanjem
funkcionalnosti tekom razvoja konc¢nega produkta, z omogoceno moznostjo nenehnega
spreminjanja produkta tekom razvoja, ki lahko postane problemati¢na z vidika pogostosti in
porasta nepredvidenih stroskov, z nenehno izmenjavo informacij, ki lahko postane problem
s Casovnega vidika, ter s pomanjkanjem samoorganiziranosti znotraj razvojne skupine, ki je
v tem primeru obi¢ajno slabsa kot pri ostalih klasi¢nih oblikah vodenja, kot opisuje Crnivec
(2016).
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Iz tega lahko povzamem, da je pri izbiri metodologije za razvoj IS klju¢nega pomena, kaksen
izdelek oziroma storitev si zelimo razviti, obseznost projekta, razpolozljivost finan¢nih
sredstev, predvideni ¢asovni mejniki in Stevilo potrebnih ¢loveskih virov, ki bodo pri tem
vkljuceni v celoten razvojni proces.

2.3.3  Opis metodologije razvoja informacijskega sistema po Kanban metodologiji

Kanban je japonska beseda, ki se neposredno prevaja kot »vizualna kartica«, zato se ta izraz
navezuje na uporabo vizualnih namigov za spodbujanje aktivnosti, ki so potrebne za izvedbo
posameznega procesa. Metoda Kanban je sredstvo za nartovanje, upravljanje in izbolj$anje
preto¢nosti sistemov. Uporaba te metode podjetjem omogoca, da zacnejo z obstojecim
potekom dela in znotraj njega poskusajo spodbujati (evolucijske) spremembe. To lahko
storijo tako, da vizualizirajo svoj potek dela, omejijo nedokonéano delo ter imajo omogocéen
nadzor in s tem popoln pregled nad zacetkom in koncanjem predvidenih aktivnosti
(Miseviciute, 2022).

Razli¢ni avtorji med prednosti metode Kanban uvrséajo naslednje znacilnosti:

— vizualizacija (z vidnim procesom je lahko lazje analizirati in izboljsati potek dela,
medtem ko je z uporabo vizualne plos¢e opravil mozno preprosto spremljanje in
izboljSevanje procesov),

— identifikacija, optimizacija in reSevanje ozkih grl pomagajo ohranjati osredoto¢enost na
dejansko delo in preprecujejo preveliko razprsenost delovnih aktivnosti,

— omejitev dela, ki je v teku (angl. Work in progress, v nadaljevanju WIP) omogoca hitro
reorganizacijo delovnih nalog,

— fleksibilnost in posledi¢no zmoznost hitre reorganizacije aktivnosti,

— ucinkovita metrika (z njo je omogoceno ucinkovito merjenje Casa, ki je potreben za
izvedbo posamezne aktivnosti in celotnega procesnega cikla).

Kanban ima sloves, da je ohlapen in brez vec¢jih omejitev za svoje uporabnike. Kljub temu
pa je ravno zaradi visoke stopnje svoje prilagodljivosti lahko odli¢na izbira za izvedbo
aktivnosti, za katere je znalilen neprekinjen tok ponavljajocih se nalog, ki jih obicajno
zasledimo v proizvodnji, inZeniringu ali razvoju.

Scrum ima zelo stroga in natan¢no dolo¢ena pravila, zaradi katerih pa velja za enega izmed
najbolj razumljivih agilnih pristopov. V primeru, da je treba znotraj nacrtovanih aktivnosti
zagotoviti fleksibilnost, ta pristop pokaze na svojo Sibko tocko. Ravno zaradi tega je Scrum
naceloma primernej$i za obsezne in dolgorocne projekte, kjer je treba dosegati uc¢inkovitost
na dolgi rok (Natchimuthu, 2022).

V literaturi nekateri avtorji oba pristopa (Kanban in Scrum) povezujejo med seboj in ju vidijo
kot odli¢no kombinacijo, predvsem za uporabo v zagonskih podjetjih (angl. start-up). Razlog
je vtem, dasta v tem primeru istoCasno potrebni tako visoka stopnja prilagodljivosti kot tudi
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strukturiranosti in bi naravnanost zgolj v eno od teh dveh moznosti lahko predstavljala velik
in nepotreben izziv. V ta namen se je izoblikoval nov izraz t.i. Scrumban. Primerjavo
znacilnosti med omenjenimi metodologijami prikazuje tabela 1.

Tabela 1: Primerjava znacilnosti med metodami SCRUM, KANBAN in SCRUMBAN

Znacilnost SCRUM KANBAN SCRUMBAN
Tabla se vzpostavi na ostane enaka med ostane enaka med
novo po koncu izvajanjem doloc¢ene izvajanjem dolocene
vsake interakcije aktivnosti aktivnosti
Casovnica 1 - 4 tedne (sprint) | neprekinjeno delo na 1-4tedne
aktivnosti z vmesnimi (interakcije)
dostavami
Ekipa razli¢ni profili specialisti na specialisti na
strokovnjakov dolo¢enem podrocju dolo¢enem podrocju
Vloge produktni vodia, brez specifi¢nih vliog brez specifi¢nih vliog
scrum vodja, scrum
ekipa
Planiranje planiranje sprintov | planiranje na zahtevo planiranje na
ali drug sprozilec zahtevo v manj$ih
segmentih
Ocenjevanje | po konanem po potrebi po potrebi
sprintu
Casovne znotraj sprinta WIP WIP
omejitve
Sestanki vnaprej opredeljeni | Opcijski Opcijski
Pravila v celoti definiran fleksibilen potek fleksibilen potek
potek aktivnosti aktivnosti z nekaj aktivnosti z nekaj
omejitvami omejitvami
Metrika grafikon diagram poteka povprecni cikel
delovnega toka
Primernost | veliki in dolgoro¢ni | ponavljajoce aktivnosti | za zagonska podjetja
projekti in hitre rezultate

Prirejeno po Miseviciute (2022).

2.4 Koncept produktnega managementa

Menim, da je na tem mestu smiselno, da se omeni tudi koncept produktnega managementa,
saj je pri nacrtovanju novih izdelkov ali storitev zelo pomembno, ali nac¢rtujemo izdelek s
kraj$o ali daljSo zivljenjsko dobo. To je obicajno tudi izto¢nica za nacrtovanje in planiranje
finan¢nih, ¢loveskih in materialnih virov, ki bodo omogo¢ili tudi dejanski razvoj.
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Koncept produktnega managementa je usmerjen v upravljanje zivljenjskega cikla izdelka od
njegovega razvoja do nadgradnje in postopne ukinitve. Lahko ga razumemo kot agilen
pristop k upravljanju produktov z namenom razvoja inovativnih izdelkov, zmanjSanja
stroskov, zbiranja pravih informacij od strank in zmanj$evanja ¢asa, Ki je potreben za razvoj
kon¢nega izdelka. Pri tem se uporabljajo podatki pridobljeni s strani strank, ki opisujejo
njihove potrebe. S kombinacijo analize konkretnih potreb in njihovega razumevanja se lahko
izoblikujejo komercialno uspesni izdelki. Osrednji namen takSnega nacdina upravljanja
produktov je poudarek na razumevanju dejanskih potreb in jasnem lo¢evanju nepotrebnih
lastnosti produktov, ki ovirajo razvojne kapacitete ter posledi¢no finan¢no in ¢asovno
negativno vplivajo na razvoj kon¢nega izdelka (Prevodnik, 2022).

Upravljanje zivljenjskega cikla izdelka (angl. Product Lifecycle management, Vv
nadaljevanju PLM) je proces razvoja, nacrtovanja, proizvodnje, distribucije, trzenja, prodaje
in servisiranja izdelkov. PLM je poslovna disciplina, ki proucuje izdelke in storitve na vseh
stopnjah od zasnove do zatona, dokler niso odstranjeni s trga, kot to opredeli Prevodnik
(2022).

Kompleksnost izdelkov ali storitev je eden izmed vecjih izzivov, s katerimi se v dana$njem
¢asu ukvarjajo podjetja. Naras¢ajoCa konkurenca znizuje cene, spreminjajo se zakonski
predpisi in manevrskega prostora za izvedbo visokokakovostnih izdelkov po meri stranke ni
veliko. Slika 9 prikazuje PLM cikel izdelka.

Slika 9: PLM cikel izdelka

PRODAIJA

A

Dodaten
razpon

Predstavitev Rast Zrelost Zaton CAS

Prirejeno po Baker (2022).

Faze, ki so del cikla znotraj PLM procesa, so pomembne tako po svoji vsebini kot tudi
casovnem zaporedju. Vsaka faza je sestavljena iz nabora razli¢nih aktivnosti, ki so
predstavljene v nadaljevanju in so naslednje (Kow, 2021):
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— V fazi predstavitve se z izvedbo namenskih trzenjskih raziskav in aktivno promocijo
bodisi povsem novega izdelka bodisi novih funkcionalnosti obstojecega izdelka, pri
kon¢nih kupcih preverja zanimanje,

— v fazi rasti se ustvari marketinSka strategija, ki je osredotoCena na prikazovanje
drugacnosti in dodane vrednosti za stranke v okviru nacrtovanega izdelka,

— V fazi zrelosti se zane prodaja umirjati, doseze svoj vrh in potrebna je odlocitev ali se
bo izdelku oziroma ponujeni storitvi znizala cena ali pa se bo izdelek spremenil. Na tem
mestu je smiselna diferenciacija.

Vsak izdelek ima svoj rok trajanja. Nekateri lahko trajajo mesece, drugi leta. Vec€ razlogov
je, ki povzro¢ijo to situacijo in so lahko naslednji: ve¢ja konkurenca podobnih izdelkov,
zastarelost. Na tem mestu se lahko izvede eksperimentiranje z razsiritvijo linije obstojecih
izdelkov, s prepakiranjem, z uporabo novih metod oblikovanja cen (Baumtrok, 2017).

PLM vkljucuje tudi CRM sistem, ker so dobavne verige in upravljanje odnosov s strankami
klju¢ne sestavine pri razvoju posameznega izdelka (Palmisano, 2022). Slika 10 prikazuje
orodja za podporo produktnemu managementu.

Slika 10: Orodja za podporo produktnemu managementu

AKTIVNOST

Oblikovanje PLM
in razvoj

InZeniring CRM SCM
Proizvodnja | ERP

Prodaja in storitve

Recikliranje

IZDELEK STRANKA ZAPOSLENI DOBAVITEU

Prirejeno po Kow (2021).

Namenske programske resitve, ki sledijo strategiji, da shranjujejo podatke, povezane z
izdelkom, ter dokumente v centralizirani obliki in na enem mestu, preprecujejo nastanek
dvojnikov — vsak dokument je shranjen samo enkrat v enem samem sistemu in ga lahko
upravlja vsak, ki ima urejen in omogoc¢en dostop. Te vrste pristop oblikuje t.i. »hrbtenico
podatkov« (angl. Product Data Backbone, v nadaljevanju PDB), ki je prakticno predpogoj
za uspes$no avtomatizacijo vseh procesov in nalog znotraj podjetja, kot meni Palmisano
(2022). PDM je sistem za upravljanje podatkov o izdelku in je zasnovan kot DMS sistem.
Ta beseda je bila uvedena okoli 80. let prejSnjega stoletja za identifikacijo arhiviranja
tehni¢nih podatkov, povezanih z izdelkom.
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2.5 Aktualne smernice razvoja informacijskih sistemov

Metoda SDLC predstavlja zelo priro¢en nac¢in za razmisljanje o aktivnostih, ki so nujne in
jih je treba upostevati pri razvoju IS. Razumemo jo lahko kot prakticen pristop kK nivojskemu
delu in usklajevanju med seboj povezanih aktivnosti, ki so sestavni del razvojnega cikla.
Ceprav so glavne faze med seboj loéene in navedene v dolo¢enem zaporedju, v praksi ne
glede na to poteka precej prepri¢ljiva logika, ki poskrbi za smiselno prepletanje podobnih
aktivnosti. Metoda SDLC je v¢asih omenjena kot neke vrste »fikcija«, saj je v praksi tezko
slediti fiksno dolo¢enim aktivnostim, ki se lahko zaradi svoje kompleksnosti od primera do
primera mo¢no odmikajo od teoreticne zasnove.

Dolocene organizacije fazo analize, oblikovanja in implementacije zdruzujejo v en sam
proces. Sistemske zahteve niso nujno del analize, ampak se kot sistemske specifikacije lahko
ustvarijo v fazi nacrtovanja, kodiranja in testiranja. Posledi¢no se je v praksi oblikovala neke
vrste zanka, ki vkljucuje 4 faze (analizo, oblikovanje, kodiranje in testiranje). Ta model se
povezuje s trenutnimi praksami v agilnih metodologijah, npr. Extreme Programming
(Sokiyna in Agel, 2020).

Implementacija sistemov vse bolj vkljucuje tri-nivojsko zasnovo, z bazo podatkov na enem
strezniku, aplikacijo na drugem strezniku in odjemalci na uporabniskih napravah. Vse
pomembnejsi postaja sistem brezzi¢nih komponent, ki ga omogocajo brezzi¢ne naprave.
Njihova glavna prednost je ta, da lahko dostopajo do spletnih aplikacijo od kjerkoli in
kadarkoli. Gonilna sila danasnjih informacijskih potreb po tehnologiji je postala tudi
programska oprema v obliki razli¢nih aplikacij, ki so dostopne prek oblaka — ra¢unalnistvo
v oblaku (angl. Cloud computing) (Andronache, 2006).

Za obvladovanje in nadaljnji razvoj obstojecih IS je potrebno spremljati prihajajoce trende.
Kljub temu, da je prakti¢no nemogoce predvidevati, kaj Sele nacrtovati prihodnost, v teoriji
obstaja tehnika, ki se imenuje »nacrtovanje moznih scenarijev« (angl. Scenario Planning) ter
Jo opisujeta Avison in Fitzgerald (2003, str. 267). Vse skupaj precej spominja na Porterjev
model petih silnic, ki predvideva bodoce izzive. V literaturi so omenjeni 3 razli¢ni pristopi
k reSevanju te dileme. Prvi pristop se nagiba k iskanju mnenja strokovnjakov, ki naj bi bili
zaradi narave svojega dela seznanjeni z vec¢ino moznih tveganj, ki bi lahko nastala v bliznji
prihodnosti na dolo¢enem podro¢ju. Drugi pristop se osredoto¢a na mozne prihodnje t.i.
morfoloske spremembe na naslednjih podroc¢jih: ekonomija, politika, razpolozljivost
naravnih virov in bogastev, spremembe v nacinu zivljenja posameznika in njegovih navadah
ter kulturne razlike. Tretji pristop predstavlja vzro¢no-posledi¢no povezavo sicer lo¢enih
dogodkov, ki lahko sprozijo t.i. »domino efekt«, kot pojasnjujeta Avison in Fitzgerald
(2003).

Vsem trem pristopom je skupno to, da poskusajo predvideti potek dogajanja v prihodnosti z
oblikovanjem razli¢nih scenarijev in ohranjanjem osredotoCenosti na tiste scenarije, Ki
dajejo obcutek, da so najverjetnejSi V praksi sta se za zelo ucinkoviti na tem podrocju
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izkazali tako analiza SWOT (angl. Strenghts, weaknesses, opportunities, and threats, v
slovenski terminologiji PSPN matrika) kot tudi analiza tveganja (angl. Risk Analysis).

Poleg metodologije, ki se nanasa na razvoj in nacrtovanje IS, je smiselno v proces zasnove
in razvoja izdelkov ali storitev vpeljati Se druge tehnike in metode, kot je PLM koncept, saj
je na ta nacin celoten proces lahko precej bolj usmerjen k doseganju visoko dovrSenih in
optimalnih kon¢nih resitev.

»Analitika igra danes klju¢no vlogo pri doseganju diferenciacije, saj podjetjem pomaga
postati in biti drugacna. Potro$niki so zelo dobro informirani. Cilj novodobnih podjetij je
razvajati stranko in ji brati misli. Stranki je treba dati tisto, kar ceni in potrebuje«. (Seliskar,
2017). Na tem mestu je smiselno razmisljati v smeri vkljucitve napovedovalne analitike, ki
bo podjetjem lahko pomagala k sprejemanju informacijsko podprtih odlocitev.

2.6 Umetna inteligenca na podrod¢ju informacijskih sistemov

Umetno inteligenco (angl. Artificial Intelligence, v nadaljevanju Al) lahko poenostavljeno
razumemo kot zmogljivost ra¢unalniskih sistemov, da sami in namesto ¢loveka resujejo
dolocene probleme. Lahko jo opredeljujemo kot sposobnost racunalnikov, da delujejo na
inteligenten nacin in pri tem poskuSajo posnemati sposobnosti Cloveskega uma z
osredotoCenostjo na reSevanje problemov in uc¢enje. V osnovi gre za preucevanje velikih in
ogromnih koli¢in podatkov s poudarkom na avtomatizaciji in usmerjenem delovanju.
Osrednji namen uporabe Al je sprememba nacina delovanja podjetij in njihovega
sprejemanja poslovnih odlocitev, ki bodo izhajale neposredno iz podatkov. V zadnjem
obdobju Al prinasa nove dimenzije uporabe podatkov, tako pri interpretaciji kot tudi pri
njihovem raziskovanju (Novak, 2014).

Al in avtomatizacija robotskih procesov (angl. Robotic process automation, v nadaljevanju
RPA) imata veliko skupnega in znotraj podjetij postajata vse bolj priljubljeni tehnologiji.
Ceprav imata veliko skupnega, gre $e vedno za dve razli¢ni tehnologiji. RPA je uéinkovita
za izvajanje na strani uporabnika narocenih nalog, medtem ko ima Al pa sposobnost
samostojnega uc¢enja. Pomembna razlika je tudi v tem, da se RPA ukvarja s strukturiranimi
podatki, Al pa se osredotoca na polstrukturirane in nestrukturirane podatke. Dejansko Al
prinasSa vrednost z obdelavo in pretvorbo podatkov v strukturirano obliko, ki jo RPA razume
in jo nato lahko uporabi. Ce RPA lahko avtomatizira vsa opravila, ki temeljijo na opravilih,
lahko AI zapolni manjkajoce vrzeli (Williams, 2021).

Zapodjetja je smiselno obe tehnologijo uporabljati in ohranjati v sobivanju ter s tem dosegati
robustnejSo inteligentno avtomatizacijo.

Resitve RPA imajo potencial za uporabo v razlicnih informacijskih okoljih, saj lahko
uspesno pokrivajo Stevilne ponavljajoge se in preproste procese. Stevilna podjetja poskusajo
posodobiti svojo IT ravno z namenom vkljucitve in pospesitve avtomatizacije na vseh ravneh
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poslovanja. S prepoznavanjem poslovne vrednosti, ki jo ustvarja RPA, se vidik integracije z
Al Se bolj krepi. Al je lahko odskoc¢na deska za industrijo IT s preoblikovanjem obstojecih
sistemov v inteligentne sisteme z namenom povecanja funkcionalnosti IS. Avtomatizacija in
optimizacija sta kljucni funkciji AI v IT. Dva vidika na katera bi se moral IS osredotociti
pred uvedbo programske opreme, sta kakovost in zagotavljanje potrebnega Casa za razvoj.
Ker se Al lahko uporablja tudi kot orodje za napovedovalno analitiko, se lahko med
razvojem ucinkovito resSujejo morebitne vrzeli, o ¢emer je prepri¢an Williams (2021). Slika
11 prikazuje njuno medsebojno primerjavo.

Slika 11: Primerjava RPA in Al

Stroski in kompleksnost
podatkov o

‘ Al

Strojno uéenje
RPA - sistemsko
RPA z moZnostjo

roénega upravljanja

PODATKOVNA USMERJENOST

tzvajanje "ROCESNA USMERJENOST Razmisljanje
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Prirejeno po CFB Bots (2018).

Pomemben je tudi vidik varnosti IS. Posamezen IS namre¢ lahko shranjuje zaupne
informacije in podatke, ki morajo biti ves ¢as ustrezno zavarovani. lzgradnja in razvoj
varnega sistema sta eni izmed osrednjih prednostnih nalog, ki ju je pri tem treba upostevati.
Al lahko morebitne groznje in vdore v podatke prepozna in samodejno izvede varnostne
ukrepe. Pri svojem delovanju uporablja niz algoritmov, ki lahko pomagajo programerjem pri
pisanju boljse kode ali premagovanju programskih napak. Prav tako pa se algoritmi, ki so
programirani s pomo¢jo Al postopoma ucijo na svojih napakah med izvajanjem nalog in
obenem lahko tudi samodejno optimizirajo kodo za izbolj$anje delovanja (Aslani, 2021).

3 PREDSTAVITEV DOKUMENTNEGA SISTEMA M-FILES

V tem poglavju je podrobneje predstavljen DMS M-Files, ki je namenjen elektronskemu
upravljanju razli¢nih vsebin in dokumentov. Gre za DMS, v sklop katerega poteka izvajanje
celovitega nadzora nad informacijami in poslovnimi procesi v digitalni obliki, kar podjetjem
omogoca avtomatizacijo poslovnih procesov.
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3.1 Opis splosnih znacilnosti dokumentnega sistema M-Files

DMS M-Files je namenjen preprostemu in ucinkovitemu upravljanju poslovne
dokumentacije. Njegova nastavljiva in modularna zasnova zagotavlja hitro prilagajanje
potrebam uporabnikov.

Med njegove glavne prednosti se uvrS¢ajo: moznost optimizacije poslovnih procesov,
povecanje moznosti za ponovno uporabo informacij, preprecevanje podvajanja dokumentov
In napak pri vnosu, izvajanje varnostnega nadzora nad delom z dokumenti, preprecevanje
izgube informacij, integracija v MS Office okolje, moznost uporabe na mobilnih napravah,
itd.

Med slabosti se uvr§¢ajo: omejena integracija z drugimi IS sistemi, nacelo lock-in, s katerim
uporabniki postanejo »zaklenjeni« znotraj ekosistema DMS M-Files, pokriva lahko do 70 %
potreb v okviru podpore poslovnih procesov, medtem ko se za zagotovitev preostalih 30 %
potreb povezuje z ostalimi IS sistemi, vendar ni primeren za uporabo v primeru kompleksnih
in izrazito specifi¢nih poslovnih procesov.

3.2 Primerjava dokumentnega sistema M-Files z drugimi dokumentnimi sistemi

Bistveni koncept DMS M-Files je upravljanje vsebin in informacij v digitalni obliki, s
poudarkom na vsebini dokumenta in ne na lokaciji, kjer je dokument shranjen. Uporaba
metapodatkovnih oznak, ki so sestavni del vsakega dokumenta, omogoca nacin pridobivanja
informacij v nekaj sekundah. V primerjavi s sistemi nepovezanih map (klasi¢no lo¢eno
datote¢no shranjevanje) DMS M-Files z uporabo metapodatkov povezuje informacije s
pripadajo¢imi poslovnimi procesi. Orodja znotraj sistema so osredotoCena na vsebino
posameznega dokumenta in uporabnikom omogocajo vpogled v povezave med sicer
lo¢enimi dokumenti, ki jih potrebujejo za izvedbo dolocene aktivnosti. Za vsak posamezni
dokument se lahko lo¢eno nastavijo in avtomatizirajo pravila, ki nadzirajo njegovo vidnost,
pravice za urejanje, varnostne protokole in konéno trajno hrambo (Krusnik, 2023).

Z uporabo drugacnega pristopa in posledi¢no nacina obdelave informacij je DMS M-Files
prinesel precej novosti, ki so zanimive in jih je zato smiselno obravnavati.

Z namenom, da bi bil DMS M-Files prepoznan kot inovativen sistem za digitalizacijo
poslovanja, ki sledi potrebam sodobnega Casa in prispeva k §irjenju elektronskega nacina
poslovanja ter izmenjavi informacij, je podjetje M-Files Corporation v sodelovanju s
podjetjem Forrester Consulting Zelelo preveriti uspesnost doseganja dodane vrednosti z
vidika uporabnikov. Izdelana je bila sicer komercialna Studija o prednostih, ki so jih razlicna
podjetja po vpeljavi DMS M-Files prepoznala kot u¢inkovito resitev za obvladovanje nabora
razli¢nih poslovnih aktivnosti, ter jim ob tem hkrati omogocila prihranek ¢asa in denarja (M-
Files Corporation, 2022). Visoka raven urejenosti poslovne dokumentacije in delo z
dokumenti na zahtevo (kadarkoli in kjerkoli) sta v okviru ugotovitev te Studije najbolj
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izstopali. Omenjena $tudija je izpostavila tudi naslednje prednosti DMS M-Files (M-Files
Corporation, 2022):

— UcinkovitejSe iskanje dokumentov in informacij, ki se je izboljsalo za 40 % (to omogoca
sistemsko vgrajen brskalnik z naprednimi filtri iskanja),

— moznost hitrejSe obdelave dokumentov in posredovanje odgovornim osebam v procesu
odlo¢anja (med 20 in 25 % boljsa in uéinkovitejsa preto¢nost poslovne dokumentacije)
Vv primerjavi z drugimi dokumentnimi sistemi,

— ustvarjanje novih dokumentov z uporabo avtomatiziranih predlog (sistemsko vgrajene
predloge z moznostjo prilagajanja, ki zmanjSajo porabo Casa, potrebnega za pripravo
novih dokumentov, do 50 %),

— Vsi uporabniki sistema se drzijo enakih pravil, imajo enako delovno okolje in omogocen
oddaljeni dostop 24/7,

— posamezni dokument se vnese v sistem samo enkrat in je na voljo vsem uporabnikom
sistema v skladu z dodeljenimi uporabniskimi pravicami,

— delovne naloge oziroma aktivnosti se izvajajo po vnaprej dolo¢enem zaporedju in tekom
izvajanja (delovnega toka), sistemsko opominjajo nosilce aktivnosti na njihovo izvedbo,

— poslovni procesi so avtomatizirani in se izvajajo po vnaprej dolo¢enem zaporedju,

— omogoceno je elektronsko podpisovanje dokumentov.

DMS M-Files v okviru svojih funkcionalnosti lahko neposredno vpliva na ucinkovitost
poslovnih procesov, avtomatizacijo poslovnih procesov in izboljsanje uporabniske izkusnje,
kar prikazuje slika 12.

Slika 12: Vpliv DMS M-Files na kljucna poslovna podrocja
IzboljSanje uporabniske
izkusnje

Avtomatizacija poslovnih
procesov

Ucinkovitost poslovnih
procesov

Prirejeno po M-Files Corporation (2023).

Po uvrstitvi v Gartnerjev magi¢ni kvadrant, ki ga prikazuje slika 13, je bil DMS M-Files
prepoznan kot vizionar za leto 2022, in sicer na podro¢ju platforme vsebinskih storitev
(CSP), prej Enterprise Content Management (ECM).
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Slika 13: Uvrstitev DMS M-Files po Gartnerjevem magicnem kvadrantu

Gartner Peer Insights “Voice of the Customer”
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Prirejeno po Gartner (2021).

Na temelju ocenjevalne lestvice Software Reviews, ki jo prikazuje slika 14 in je bila
objavljena v reviji Business Wire, se DMS M-Files uvrs¢a med potencialne ECM resitve.

Slika 14: Uvrstitev DMS M-Files, Software Reviews
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Vir: Alhassan (2021).

V praksi se podjetja najveckrat odlocajo za izbiro in uporabo DMS sistema, v katerem
prepoznajo visoko stopnjo povezljivosti z obstoje€imi orodji in S sistemi, ki jih ze
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uporabljajo. Doloc¢ena podjetja se odlo¢ijo ravno nasprotno, in sicer si zelijo spremembe, Ki
jim bo morda lahko prinesla konkuren¢no prednost pred ostalimi tekmeci.

3.3 Opis razli¢nih modulov dokumentnega sistema M-Files v izbranem podjetju

V nadaljevanju bodo predstavljeni standardni produkti in resitve DMS M-Files v izbranem
podjetju. Produkti so v osnovi oblikovani v naslednje sklope:

— Splosno upravljanje dokumentacije,

— Upravljanje zaposlenih (Human Resource Management, HRM),
— Upravljanje strank (Customer Relationship Management, CRM),
— Vodenje kakovosti (Quality Management, QMS),

— Projektno vodenje (Project Management, PM) in

— Elektronski arhiv (eArhiv).

Vsak produkt in vsako posamezno reSitev, je mogoce dodatno nadgraditi, skladno s
specifiénimi Zeljami naro¢nika.

Med vrste splosnega upravljanja dokumentacije se uvr$éajo naslednji moduli: Vhodna posta,
Izhodna posta in Pogodbe. Posamezni modul je sestavljen iz vnaprej dolo¢enega nabora stanj
oziroma korakov delovnega toka, ki ustreza specifi¢nosti poteka poslovnega procesa.
Posamezni dokument se najprej vnese v sistem (ro¢no ali pa avtomatsko) ter se nato v
elektronski obliki, hitro in brez zastajanja, nadzorovano dostavi sodelujo¢im oziroma
odgovornim osebam, ki so vkljucene v proces. V ta namen je sistemsko dolo¢en tudi ¢asovni
okvir, znotraj katerega se mora proces Vv celoti realizirati. Hkrati je sistemsko zagotovljeno
opominjanje sodelujoc¢ih na rok izvedbe dodeljenih aktivnosti , sledljivost dela in sistemski
nadzor nad morebitnimi spremembami dokumenta. V vsakem izmed korakov so v ozadju
sistema natan¢no definirane tudi pravice uporabnikov za dostop in delo z dokumenti.

V sklopu upravljanja zaposlenih so omogoceni celovito urejanje, hranjenje in upravljanje s
kadrovsko dokumentacijo zaposlenih. Ta modul je namenjen vodenju osnovnih podatkov o
organizacijskih enotah in delovnih mestih ter javnemu pogledu v hierarhijo organizacije.
Znotraj tega sklopa se vodi tudi seznam kompetenc delovnih mest in posameznega
zaposlenega. Vsak zaposleni ima svoj seznam pridobljenih kompetenc in izobrazevanj, ki se
jih je udelezil. Del tega sklopa je tudi upravljanje odsotnosti zaposlenih z nastavitvami
nadomescanja, ki prenasajo delovne naloge v ¢asu odsotnosti na druge zaposlene v izogib
zastojem pri izvajanju rednih poslovnih aktivnosti.

V sklopu vodenja kakovosti se izvajajo trije osnovni postopki, ki so namenjeni podpori
izvajanju presoj, ugotovljenim odstopanjem ter preventivnim in korektivnim ukrepom.

V sklopu upravljanja strank, ki je namenjen podpori za obvladovanje odnosov s poslovnimi
partnerji na ravni pred-prodajnega, prodajnega in po-prodajnega cikla, so shranjeni vsi
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podatki 0 kupcih/dobaviteljih/potencialnih strankah na enem mestu. M-Files CRM sistem
lahko oblikuje tudi dinami¢na porocila.

V sklopu projektnega vodenja sta omogoceni vodenje projektnih portfeljev in upravljanje
celotne projektne dokumentacije, ki nastaja v zivljenjskem ciklu projektov.

V sklopu elektronskega arhiva je vzpostavljena elektronska hramba dokumentov, ki ohranja
dolgoro¢no pravno veljavnost shranjenih dokumentov. Shranjene informacije ostajajo
avtenti¢ne in celovite, vpogledi v dokumentacijo so v celoti sledljivi ter omogoceni oziroma
dostopni samo pooblascenim osebam.

Med vsemi nastetimi sklopi, ki izhajajo iz nabora razli¢nih poslovnih funkcij, se najveckrat
prilagajajo in nadgrajujejo moduli za splo$no upravljanje dokumentacije in projektnega
vodenja.

4 OPREDELITEV SLUZBE ZA POMOC UPORABNIKOM

V tem poglavju je predstavljen splosni opis sluzbe za pomoc¢ uporabnikom, predstavljene so
razli¢ne vrste in mozne oblike izvajanja. Temu sledi opis sirSega podro¢ja dodelovanja in
namena sluzbe za pomo¢ uporabnikom ter njena vloga in pomen v izbranem podjetju.

4.1 Splosni opis sluzbe za pomo¢ uporabnikom

Razvoj podroc¢ja podpore uporabnikom se je razvijal postopoma in v ve¢ fazah. V grobem
lahko govorimo o dveh vrstah resitev: digitalno podprtih resitvah in 0 s ¢loveskimi viri
podprtih resitvah. Interakcije s strankami so se izkazale za eno izmed pomembnih orodij v
nadaljnjem razvoju izdelkov ali storitev, njihovo zaupanje pa se kaze v izboljsanem odnosu
do podjetja, kot pojasnjujeta Nambisan in Baron (2007).

Kakovost informacij in sistema za podporo uporabnikom dolo¢a njegovo uéinkovitost in ne
toliko kakovost same storitve (Negash in drugi, 2003). Stranke pogosto zahtevajo storitve v
paketu, zato je smiselno, da imajo to moznost (Ramasundaram in drugi, 2023).

Glavni cilj je, da stranka uspe dobiti ustrezen odgovor ali reSitev, ki jo iS¢e in ostane
zadovoljna s svojim nakupom in celotno izkusnjo. Ravno v teh situacijah postane Zivljenjski
cikel kupca kljucnega pomena, saj vzdrzevanje stika z obstoje¢im kupcem skozi ¢as lahko
prinasa nadaljnji potencial za razli¢ne prodajne priloznosti, kot opisuje Amsler (2023).
Podpora strankam zato ni ve¢ samo sinonim za iskanje hitre reSitve ampak predstavlja
potencial za izgradnjo dolgoro¢nega odnosa, saj lahko posamezna interakcija s stranko
ponuja novo priloznost za globlje sodelovanje (Gupta, 2022).

Storitev za stranke (angl. Customer Service) se pomembno razlikuje od podpore za stranke
(angl. Customer Support). V okviru storitev za stranke klju¢no vlogo igra podpora, ki jo
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posamezno podjetje nudi pred in po nakupu izdelka ali storitve. Podpora strankam se na
pomoc in podporo osredotoca po opravljenem nakupu tistim strankam, ki se pri nakupovanju
sreCajo z morebitno tezavo. Vsebinske in konceptualne razlike med storitvijo za stranke in
podporo za stranke prikazuje tabela 2.

Tabela 2: Vsebinske razlike med storitvijo in podporo za stranke

STORITEV ZA STRANKE PODPORA ZA STRANKE

Obsega celoten zivljenjski cikel stranke Obsega podporo, vezano na izdelek ali
storitev

Dolgoroc¢ne interakcije s stranko Kratkoro¢ne interakcije s stranko

Univerzalen pristop Specificen pristop

Splosni poslovni prijemi Tehni¢no usmerjeni poslovni prijemi

Proaktivni in aktivni nacin dela Generiranje odziva na zahtevo

Vkljucuje vse vrste poslovnih procesov Pokriva samo specifi¢na poslovna
podrocja

Se nanasa na vse stranke Vkljucen je samo dolo¢en delez strank

Ni namenjen podpornim funkcijam Primarno se osredotoca na vse s podporo
povezane aktivnosti

Prirejeno po RingCentral (2020).

Navidezna uporabniska okolja (angl. Virtual Customer Environments, v nadaljevanju VVCE),
ki ponujajo uporabnikom dodaten nabor spletnih orodij, forumov in orodij za virtualno
oblikovanje, lahko omogoc¢ijo in izoblikujejo aktivho vlogo uporabnikov v podjetju,
predvsem z vidika inovacij in ustvarjanja vrednosti. Zdi se, da imajo podjetja lahko koristi
od upravljanja VCE, ¢eprav ve€ina podjetij ne pripisuje dovolj velikega pomena samemu
na¢inu vodenja in obvladovanja interakcij s svojimi strankami, kot menita Nambisan in
Baron (2007).

Vse vec podjetij se zaveda pomena kakovosti pred koli¢ino. Razlog je v tem, da je manj
verjetno, da bo podjetje zapustil zvesti kupec zaradi konkurenta in bolj verjetno, da bo
podjetje priporocil tudi naprej (Wolf, 2023). Vse skupaj sicer zveni zelo preprosto, vendar
st v resnici zvestih strank ni lahko zasluziti. Stranke se zavedajo Casa, ki ga porabijo na
dolo¢enem spletnem mestu, kar vpliva na njihovo uporabnisko izkusnjo. Ne glede na to, da
je internet postal temeljni kanal za zagotavljanje storitev in posledi¢no vpliva tudi na na¢in
vsakodnevnega poslovanja podjetij, dejansko Se vedno nimamo dovolj razumevanja o
spletnih izku$njah strank (Mukherjee in drugi, 2023).

Raziskave kazejo, da je eden od nacinov, kako obdrzati stranke, ravno v zagotavljanju
odli¢nega sistema podpore. V spletni raziskavi, s katero je eno izmed podjetij preverjalo, kaj
je njihovim strankam najpomembnej$e pri vzpostavitvi medsebojnega sodelovanja in
zaupanja, je najbolj izstopala dosegljivost podpore 24/7. Rezultate spletne raziskave
prikazuje slika 15.
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Slika 15: Najboljsi nacini za gradnjo zaupanja s stranko

Temeljni gradniki zaupanja strank
OSEBNI PRISTOP
PERSONALIZIRANI IZDELKI/STORITVE
EKSKLUZIVNI POPUSTI
NAGRAJEVANJE NAKUPOV, PROMOCIJE, DARILA

ZAGOTAVLIJANJE PODPORE 24/7

Prirejeno po Wolf (2023).

Rezultati raziskave nakazujejo, da je dosegljivost podpore strankam bolj pomembna kot
njihovo nagrajevanje, moznost pridobitve ekskluzivnih popustov ter oblikovanje
personaliziranih izdelkov ali storitev.

V preteklosti sta bili kakovost storitev in kakovost blaga prakti¢no dva razli¢na pojma.
Vendar postaja vse bolj ocitno, da je kakovost storitev v organizacijah postala do neke mere
standardizirana in da stranke ne is¢ejo ve¢ kot samo kakovostne storitve ampak tudi
izkusnjo, v kateri lahko nastopajo kot aktivni udelezenci pri soustvarjanju vrednosti (Heras
in drugi, 2009).

4.2 Predstavitev razli¢nih vrst in oblik sluzbe za pomoc¢ uporabnikom

Storitve, ki se zagotavljajo prek spleta, so neko¢ veljale za razmeroma siromasno in skopo
uporabniS$ko izkus$njo, saj so onemogocale interakcijo z osebjem v sluzbi za pomoc
uporabnikom. V zadnjem obdobju so se vzpostavili novi mediji, kot so npr. tehnologija
klepeta v Zivo in spletne sluzbe za pomo¢ uporabnikom v vec razli¢icah. Podjetja so
oblikovala tudi kanale druzbenih omreZij, ki ponujajo neke vrste socialno interakcijo.

Raziskave so pokazale, da v okolju, kjer ne prihaja do neposrednega sre€anja s stranko in
podpornimi sluzbami, to lahko pomembno vpliva na strankino uporabnisko izkusnjo (Sun in
drugi, 2023). Na osnovi teorije druzbenega odziva in teorije druzbene prisotnosti je veliko
raziskav na podrocju delovanja posameznika v spletnem okolju poudarilo pomen interakcij
med ¢lovekom in ra¢unalnikom, saj stranke pogosto vidijo racunalnik kot druzbenega akterja
in ne zgolj kot kanal ali medij (Hsu in Lin, 2023).
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Klju¢na razlika med uporabnisko izkusnjo in kakovostjo storitve je prepoznavanje Custev
stranke v uporabniski izkusnji (Zicari in drugi, 2022). Dejstvo je, da so uporabniki vedno
bolj ozavesceni in obenem tudi ves¢i uporabe najrazli¢nejSih tehnologij.

Uspesnost zagotavljanja podpornih storitev v obliki klepeta (angl. Chatbots) je preverjala
raziskovalna $tudija (Misischia in drugi, 2022), v okviru katere so bile v ta namen oblikovane
razli¢ne vrste modulov za klepet (osnovni klepet, klepet za zabavo, klepet za reSevanje
problemov). Na podlagi rezultatov te Studije se je izkazalo, da kakovost interakcije znotraj
klepeta lahko vpliva na uspes$nost izvajanja storitve.

Klepetalni robot z umetno inteligenco (angl. Artificial Intelligence, v nadaljevanju Al) se
pojavlja kot pomembna korporativna aplikacija, namenjena usmerjanju strank, ki poskusa
vplivati na uc¢inkovitost storitev in zmanj$anja stroskov podjetij. Ne glede na to je malo
Studij, ki bi se ukvarjale z oceno kakovosti te vrste podpornih storitev. V raziskovalni Studiji,
Ki sta jo izvedla Hsu in Lin (2023), so bili zajeti podatki 219 uporabnikov, ki so odgovarjali
na vprasanje o svojem dojemanju klepetalnih robotov. Ugotovitve Studije so pokazale, da
prisotnost in pogovorna kakovost klepetalnega robota lahko pomembno vplivata na
zadovoljstvo uporabnikov. V okviru klepetalnega robota sta bili dejansko zdruzeni funkciji
avtomatskih in ¢loveskih vidikov izvajanja podpore.

Osnovna ideja klepetalnih robotov, ki jih poganja umetna inteligenca je bila misljena kot
potencialna aplikacija za pomo¢ strankam, ki jim organizacija poskusa zagotoviti enostavno,
ugodno in hitro 24/7 urno resitev. Podatki raziskav kazejo, da skoraj 1 od 4 organizacij za
podporo uporabnikom ze uporablja klepetalne robote (Gartner, 2019). Bolj kot sama reSitev
je uporabnikom v primeru uporabe Klepeta z uporabo umetne inteligence pomembna
kakovost. To je dokaj logi¢no, saj je njihov izvorni namen posnemanje ¢loveske interakcije.

Kljub temu, da so danes prakti¢no vse informacije dostopne na spletu, ljudje Se vedno radi
poisc¢ejo pomoC soCloveka. V tem primeru imajo osrednjo vlogo sluzbe za pomoc
uporabnikom, ki sprejemajo njihove klice.

4.3 Opis osrednje dejavnosti in delovanja sluzbe za pomo¢ uporabnikom

Sluzbo za pomo¢ uporabnikom lahko opredelimo kot organizacijsko enoto ali skupino
usposobljenih strokovnjakov, ki zagotavlja pomo¢ in podporo uporabnikom pri uporabi
dolocenih izdelkov ali storitev. Cilj sluZbe za pomo¢ uporabnikom je zagotoviti u¢inkovito
in prijazno reSevanje tezav, vprasanj in zahtev uporabnikov ter izboljSati njihovo izkus$njo z
izdelkom ali s storitvijo. Sluzba za pomo¢ uporabnikom obicajno uporablja razli¢ne nacine
komunikacije, kot so telefon, e-posta, klepet v Zivo ali socialni mediji, da bi uporabnikom
zagotovila u¢inkovito pomo¢ pri reSevanju tezav in iskanju odgovorov.

Naprej je potrebno opredeliti in razumeti osrednjo dejavnost, ki se izvaja s strani sluzbe za
pomo¢ uporabnikom. V $tudiji (Sujeong, 2018) je proucevan vidik povezanosti med
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organizacijskim znanjem in virom IT v klicnem centru, ki lahko vpliva na stopnjo oziroma
raven strokovnega znanja in zmogljivosti pri izvajanju podpornih storitev. Organizacijsko
znanje je pri tem razvrs¢eno v dve obliki: digitalno znanje, shranjeno v sistemih za
upravljanje znanja, in ¢lovesko znanje, ki ga imajo notranji strokovnjaki v organizaciji.
Poleg tega Studija s pridobljenimi podatki potrjuje, da je strokovno znanje pomemben
dejavnik za zagotavljanje dobre storitve.

Kon¢ne ugotovitve Studije prikazuje slika 16, iz Katerih izhaja, da sta strokovnost in
uspesnost zagotavljanja podpornih storitev v sluzbi za pomo¢ uporabnikom odvisna od
organizacijskega znanja in informacijskih virov, ki jih pri tem zagotavlja klicni center.

Kljuéne ugotovitve studije so bile naslednje:

— digitalno znanje, ¢lovesko znanje in vir informacijskih tehnologij lahko pomembno
izbolj$ajo strokovnost podpore za stranke,

— viri digitalnega in ¢loveskega znanja lahko izbolj$ajo uspesnost storitev, medtem ko jih
vir informacijske tehnologije ne,

— strokovno znanje o storitvah lahko mo¢no poveca ucinkovitost.

Slika 16: Ugotovitve Studije o povezanosti organizacijskega znanja in virom IT
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Prirejeno po Sujeong (2018).

Glede na to, da je sluzba za pomo¢ uporabnikom lahko strankam zagotovljena na razli¢ne
nacine in v razli¢nih oblikah, je za podjetja pomembno, da se odlo¢ijo za tisto razlicico, Ki
bo najbolj ustrezala ciljem, ki jih pri tem Zelijo doseéi. Studija (Ostrow, 2019) se ukvarja z
vprasanjem povezave med transparentnostjo in preglednim nac¢inom delovanja sluzbe za
pomo¢ uporabnikom v odnosu do strank in njihovega zaznavanja dejanske kakovosti
storitev. Ugotovitve Studije so pokazale, da operativna preglednost lahko pomembno vpliva
na zaznavanje kakovosti storitev. Prav tako tudi sodelovanje strank lahko pomembno vpliva
na zaznavanje kakovosti izvajanja storitev. 1z tega izhaja, da je smiselno v sluzbi za pomo¢
uporabnikom izvajati delo na ¢im bolj transparenten in pregleden nacin.

Podpora strankam po drugi strani lahko predstavlja obraz blagovne znamke ter ima klju¢no
vlogo pri oblikovanju in ohranjanju zvestobe strank. Z namenom, da bi podjetja izboljsala
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in utrdila stike s strankami ter bi jim pri tem istocasno uspelo tudi zmanj$ati svoje operativne
stroske, se podjetja vse bolj osredotoc¢ajo na uporabo samopostreznih kanalov interakcij
(McLean in Wilson, 2016).

Pravzaprav ni nekega recepta, ki bi vedno deloval, ko gre za izvajanje in nudenje podpore
uporabnikom. Dejstvo je, da so podjetjem sicer na razpolago najrazli¢nejSa orodja, ki imajo
tako pozitivne kot tudi negativne ucinke in lahko pri uporabnikih povzrocijo tako dobro kot
tudi slabo izkusnjo. Moje mnenje je, da je bistvenega pomena pri izbiri oblike in metode za
izvajanje pomoci uporabnikom usmerjenost v zadovoljevanje in uresnicevanje njihovih
potreb, pri¢akovanj po nacelu »po najboljsih moceh« (angl. Best Effort).

4.4 Osrednji pomen in vloga sluZzbe za pomo¢ uporabnikom v izbranem podjetju

V izbranem podjetju ima zagotavljanje podpore uporabnikom pomembno vlogo. Glede na
to, da gre za podjetje s podrocja IT, ki svojim strankam zagotavlja informacijske resitve, je
zagotavljanje podpore ena od temeljnih poslovnih funkcij. Vse podporne aktivnosti za
uporabnike so neposredno vezane na t.i. sporazume o ravni storitev (angl. Service Level
Agreement, v nadaljevanju SLA) in se izvajajo v skladu z medsebojno dogovorjenimi
obveznostmi in dolznostmi. Omenjeni sporazum je obicajno tudi neke vrste iztoCnica za
oblikovanje in organizacijo dela v sluzbi za pomo¢ uporabnikom.

V izbranem podjetju ima osrednji polozaj in vlogo DMS M-Files. Z naborom sistemskih
funkcionalnosti, ki jih DMS M-Files vsebuje, in ob podpori IT, je mogoce za potrebe
slovenskih podijetij z njim ustvariti najrazli¢nejse poslovne module. Ceprav je bil DMS M-
Files v osnovi razvit izklju¢no kot DMS, je zaradi nara$¢anja poslovnih potreb podjetij
sCasoma deloma prerastel ¢ v ECM, ERP in CRM sistem. Ker vsebuje funkcionalnosti, Ki
se lahko povsem prilagodijo specifi¢nim poslovnim procesom in se uvr§¢a med narejene »po
meri« (angl. Custom made) resitve, je bil v izbranem podjetju prepoznan tudi kot mozna
potencialna reSitev za podporo in uporabo v sluzbi za pomo¢ uporabnikom.

V praksi se pogosto izkaze, da se uporabniki vedno bolj nagibajo k reSitvam vse na enem
mestu, vse-v-enem itd. Iz tega razloga je smiselno razmiSljati v smeri nadgrajevanja
obstojecih sistemov in resitev ter dodajanja vrednosti s Sirjenjem nabora funkcionalnosti pri
katerih se izkaze, da obstaja dolocCen potencial.

»Podjetja v digitalni dobi bistveno pogosteje spreminjajo poslovne modele. To pomeni, da
mora poslovni informacijski sistem podpirati procese inovacije ter prehajanja med
poslovnimi modeli prek parametrizacije procesov. Vecina globalnih sistemov v tak$nih
primerih zahteva radikalne posege v samo delovanje sistema ali pa je treba poslovni
informacijski sistem ob spremembi poslovnega modela uvesti na novo« (Povalej, 2019).

Nove generacije IS se trenutno osredotocajo na reSevanje izzivov povezljivosti z drugimi
aplikacijami, obvladovanje vseh vrst poslovnih procesov in specificnemu oblikovanju
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digitalnih resitev, s katerimi bodo podjetja lahko podprla svoje posebnosti in podrocja, na
katerih ustvarjajo svojo najvec¢jo dodano vrednost.

3) ZASNOVA IN RAZVOJ MODULA ZA OBRAVNAVO
ZAHTEVKOV V DOKUMENTNEM SISTEMU M-FILES

V tem poglavju je predstavljena uporabljena metodologija, podani so opis posameznih
korakov v delovnem toku procesa razvoja, podroben opis zasnove in posameznih korakov v
razvoju procesa izdelave modula, opis delovanja in testiranja resitve, vizualizacija resitve in
testiranje resitve.

5.1 Uporabljena metodologija

Pri zasnovi in razvoju modula za obravnavo zahtevkov v DMS M-Files sem izhajala iz
metodologije po SDLC metodi, ki sem jo prepoznala kot najprimernejSo izbiro v tem
primeru. Razlog je v tem, da sem zaradi natan¢ne predhodne analize dejanskih potreb
uporabnikov in ob upostevanju obstoje¢ih zakonitosti DMS M-Files okolja lahko dobro
zasnovala celoten izgled in predvidene funkcionalnosti konéne reSitve. Zaradi narave
produkta sem pri nacrtovanju uporabila tudi metodo PLM, s katero mi je uspelo ustrezno
predvideti in upostevati tudi morebitne ostale okolis¢ine, ki bi lahko vplivale na razvoj in
uspeh kon¢nega produkta.

S pomocjo pregleda znanstvene literature in raziskav sem se seznanila z razlicnimi
izto¢nicami, Ki SO se po mnenju razli¢nih avtorjev izkazale za pomembne na tem podrocju
in sem jih nato tudi dosledno upostevala pri svojem delu.

5.2 Opis posameznih korakov v delovnem toku procesa

Posamezna stranka v izbranem podjetju ima sklenjeno vzdrZevalno pogodbo na osnovi
katere se izvajajo vse vrste podpornih aktivnosti. V omenjeni pogodbi so natan¢no doloceni
in dogovorjeni odzivni ¢asi ter medsebojne obveznosti pogodbenih strank, ki izhajajo iz
SLA. Morebitna odstopanja so obicajno lahko dogovorjena samo sporazumno in Vv
omejenem obsegu.

Za ucinkovito in dosledno izvajanje podpornih aktivnosti, je smiselno postopek sprejema,
obdelave in reSevanja podpornih zahtevkov v ¢im vecji meri avtomatizirati. Na tem mestu
je potrebno poudariti, da optimizacija in avtomatizacija ne sodita v isti ko§, vendar skupaj
lahko prineseta zelo dobre rezultate. Optimizacijo lahko razumemo kot zmoznost, da se
nekaj naredi ali reSi na najbolj uc¢inkovit nacin in z uporabo najmanjSe koli¢ine virov. V
splosnem gre pravzaprav za koncept, ki se uporablja na razli¢nih podro¢jih. Avtomatizacijo
najlazje razlozimo s prenosom dela iz ¢loveskih virov na strojne oblike dela. Obicajno je
najbolj smiselno procese na zacetku v ¢im vec¢ji meri optimizirati in jih nato Se avtomatizirati
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(Bowen, 2010), medtem ko mora biti upravljanje procesov prednostna naloga podjetja, ne
glede na to, s ¢im se podjetje ukvarja, kot dodaja Seliskar (2022). Upravljanje procesov in
njihova avtomatizacija predstavljata prihodnost poslovanja, ne glede na velikost podjetja in
panogo iz katere prihaja.

V izbranem podjetju je organizacija poslovnih procesov urejena nivojsko. Posamezen nivo
je opredeljen z natanénimi poslovnimi pravili in je predstavljen kot osnovni gradnik, ki se
skozi poslovni proces ne spreminja. V izbranem podjetju je osnovni in temeljni gradnik iz
katerega izhajajo vsi nadaljnji procesi: entiteta DN1 - Poslovni dogovor (v nadaljevanju
DN1), ki ga uporabljajo vsi poslovni procesi. Gre za podatkovno kartico o stranki, ki vsebuje
informacije o obsegu poslovnega sodelovanja, podrobnostih, ki izhajajo iz dogovorjenih
pogodbenih obveznosti, odgovornih osebah, kontaktnih podatkih in ostalih dogovorih (po
meri), ki $e dodatno definirajo pogodbeno sodelovanje. Na tej osnovi se nato izvajajo vse
nadaljnje aktivnosti, ki so vezane na doloc¢eno stranko.

Z namenom zasnove modula za obravnavo zahtevkov sem predvidela naslednji delovni tok:

— iz DN1 sledi entiteta DN2 — Zahtevek (v nadaljevanju DN2), ki je namenjen
evidentiranju vseh zahtevkov, ki jih poslje stranka v sluzbo za pomo¢ uporabnikom,

— iz entitete DN2 sledi entiteta DN3 — Naloga (v nadaljevanju DN3), ki je namenjena
podrobnim navodilom za izvajalce, ki so pogoj za zacetek reSevanja zahtevka,

— sledi entiteta DN4 — Opravljeno delo (v nadaljevanju DN4), ki opisuje postopek odprave
napake oziroma reSitev problema. Namenjen je internemu evidentiranju opravljenega
dela in ustvarjanju baze znanja v sluzbi za pomo¢ uporabnikom.

Z namenom lazjega razumevanja bodo temeljni gradniki v procesu (. i. entitete), ki so
opredeljeni od DN1 do DN4 podrobneje predstavljeni v nadaljevanju. Gradniki od DN2 do
DN4 so v primeru procesa izdelave modula za izvajanje podpornih aktivnosti povsem
unikatni in niso udelezeni v nobenem drugem delovnem toku v okviru ostalih poslovnih
procesov Vv izbranem podjetju.

5.3 Opis zasnove in posameznih korakov v razvoju procesa izdelave modula

DMS, kot je M-Files, v osnovi ponuja vnaprej dolo¢en nabor funkcionalnosti, ki so lahko
uporabne na vseh nivojih sicer razli¢nih poslovnih procesov (je do neke mere univerzalen).
V vsakem podjetju so prisotni splo$ni poslovni procesi, ki s0 obi¢ajno organizirani v t.i.
splosnih sluzbah (npr. tajnistvo, ratunovodstvo, prodaja) in bolj specifi¢ni poslovni procesi,
Ki so obicajno organizirani v posebej za to namenjenih specializiranih sluzbah/oddelkih (npr.
proizvodnja, razvoj, tehnologija, servis, nabava,...). V vseh splosnih sluzbah so procesi
urejeni podobno in potekajo na bolj ali manj enak nacin ter se bistveno ne razlikujejo med
posameznimi podjetji. V specializiranih sluzbah so prisotni procesi, ki so obi¢ajno povsem
specifi¢ni za dolo¢eno podjetje in ravno iz njih izvira edinstvenost, ki ustvarja klju¢ne razlike
med podjetji. Razli¢na podjetja znotraj iste panoge in z navidezno zelo podobnim naborom
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kljuénih poslovnih procesov si lahko z druga¢no organizacijo in uporabo IT na povsem
svojevrsten nacin ustvarijo in zagotovijo svoj polozaj na trgu.

Siritev podpornih aktivnosti na vse nivoje razli¢nih poslovnih procesov postaja vse bolj
pomembno. Stranke v izbranem podjetju so izrazile zeljo po ¢im bolj centraliziranem
vodenju svojih poslovnih procesov in zagotavljanju podpore na vseh nivojih, kjer bi se to
lahko izkazalo za smiselno. Do zdaj so za izvajanje podpore in povezanih aktivnosti
uporabljale razli¢ne informacijske resitve, ki pa niso izhajale in bile neposredne povezane z
osrednjim IS, ki so ga uporabljale za svoje primarne poslovne procese. Najvedji izziv v
podjetjih obicajno predstavljajo razlicne in med seboj nepovezane podatkovne baze ter
Sifranti, ki vsebujejo pomembne informacije za podjetje. Povsem nesmiselne so ro¢ne
posodobitve podatkov in delo v razli¢nih sistemih, ki med seboj ni usklajeno, ampak se
zaradi tega kvecjemu podvaja. IstoCasno je bilo na tem mestu smiselno razmisliti o uskladitvi
dela med internimi in zunanjimi uporabniki sistema.

V prvem koraku sem identificirala dejanske potrebe pri strankah in med zaposlenimi v
izbranem podjetju. Zanimalo me je predvsem, kaksne reSitve si Zelijo in kaj konkretno bi z
omenjeno resitvijo zeleli uresniciti.

V drugem koraku sem s pregledom nabora obstojecih funkcionalnosti DMS M-Files ocenila,
kaj bi bilo ob tem potrebno $e dodatno upostevati, dodelati ali prilagoditi.

V tretjem koraku sem natancno definirala potek delovnega toka s pripadajo¢imi aktivnostmi,
z vhodnimi in izhodnimi podatki ter preverila ali so izpolnjeni vsi pogoji za delovanje
naértovanega modula. lzdelala sem podrobno specifikacijo sistema in za kon¢no reSitev
predvidela locen delovni tok za interne in zunanje uporabnike vendar z enakim uporabniskim
vmesnikom (angl. »user interface«). Razlog, da sem se odlo¢ila za zdruzitev dveh vecjih
skupin kon¢nih uporabnikov v skupni resitvi, je v tem, da je na ta na¢in popolnoma poenoten
sistem zbiranja, obdelave, posiljanja in izmenjave informacij, brez moznosti, da bi se podatki
ali informacije v sistemu podvajali, izgubljali ali povsem po nepotrebnem tudi zastajali.

V cCetrtem koraku sem pripravila pilotno reSitev in jo predstavila testni skupini uporabnikov,
ki so predlagano resitev testirali ter ob tem podali svoje komentarje in mnenja v zvezi z
delovanjem resitve in celotno uporabnisko izkus$njo.

V petem koraku sem izoblikovala konéno resitev z upostevanimi korekcijami za interne in
zunanje uporabnike sistema DMS M-Files. Rezultat mojega dela je delujo¢ modul za
sprejem, obdelavo in reSevanje zahtevkov v DMS M-Files. V nadaljevanju sledi opis
delovanja skupaj z novimi funkcionalnostmi, ki so se oblikovale glede na dejanske potrebe
in zelje uporabnikov. Celoten delovni tok je avtomatiziran in ga je mogoce tudi naknadno
dograjevati oziroma po potrebi tudi spreminjati.
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5.4 Prikaz delovanja reSitve

DN2 je osrednji gradnik v predlagani resitvi za sprejem, obdelavo in resevanje zahtevkov.
Sestavljen je iz nabora razli¢nih metapodatkov, od katerih je 90 % sistemskih, medtem ko je
10 % namenjenih ro¢nemu vnosu. Posamezna stranka ima lahko najve¢ 3 pooblas¢ene osebe
za oddajo zahtevka, ki je dolocen v sklopu vzdrzevalne pogodbe. Ker je DN1 osnovno
izhodisCe, se vsi podatki o stranki in njenih pooblascenih osebah, vklju¢no z dogovorjenim
SLA, samodejno prenesejo na DN2, v trenutku, ko je ta ustvarjen.

Predlagana resitev, ki jo vsebuje modul za obravnavo zahtevkov v DMS M-Files, predvideva
2 scenarija: prijavo zahtevkov z uporabo elektronske poste in prijavo zahtevkov z uporabo
DN2 v DMS M-Files. V izbranem podjetju velja interni pravilnik, ki doloca, da stranka svoj
zahtevek sicer lahko sporoci tudi po telefonu, vendar je posredovanje zahtevka v pisni obliki
obvezno in ga ni dovoljeno nadomestiti s kakrsno koli drugo obliko sporocanja. Razlog, da
je izbrano podjetje sprejelo taksno odlocitev, je v belezenju in zagotavljanju revizijske sledi,
na osnovi katere se lahko v primeru tezav vedno preveri potek dogodkov in dejanskih
okolis¢in, znotraj katerih je nastala dolo¢ena situacija. Na ta nacin se ves ¢as zagotavljajo:
doslednost, zanesljivost, kronoloski potek dogodkov in statistika. Slika 17 prikazuje delovni
tok v primeru prijave zahtevka z uporabo elektronske poste.

Slika 17: Potek prijave zahtevka z uporabo elektronske poste
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Vir: lastno delo.

Postopek po korakih je podrobneje opisan v tabeli 3.
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Tabela 3: Opis procesa prijave zahtevka v primeru uporabe elektronske poste

Korak Opis

Prijava napake Stranka pripravi sporoc¢ilo o napaki v
obliki elektronskega sporocila, z ustreznim
opisom in ga poslje na elektronski naslov
podpore. Zraven v obliki priponke prilozi
tudi vse morebitne priloge.

Pred belezenjem v DMS M-Files Sistem DMS M-Files samodejno preverja
ustreznost podatka o prijavitelju in
uposteva merilo pooblas¢enega prijavitelja.
V primeru, da merilo ni izpolnjeno, poslje
sistemsko sporocilo z zavrnitvijo tako
posiljatelju zahtevka kot tudi dejansko
pooblasc¢enemu kontaktu stranke.

Sprejem zahtevka v DMS M-Files V primeru, da je bilo v predhodnem koraku
merilo za pooblas¢eno osebo izpolnjeno, se
v DMS M-Files sistemsko ustvari DN2 z
unikatno ID Sstevilko, Ki vsebuje tudi vso
korespondenco s strani stranke. Nato
sistem samodejno prijavitelju posreduje
sporocilo o sprejemu zahtevka, vklju¢no z
ID stevilko zadeve.

Sluzba za pomo¢ uporabnikom — Podpora | Dnevno spremlja stanje ustvarjenih DN2.

Zacetek obravnave zahtevka Po pregledu DN2 podpora ro¢no vnese
podatek o stopnji nujnosti obravnave
zahtevka in ga posreduje v izvedbo.

Vir: lastno delo.

Slika 18 prikazuje delovni tok v primeru prijave zahtevka z uporabo DN2.

Slika 18: Potek prijave zahtevka z uporabo DN2
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Postopek po korakih je podrobneje opisan v tabeli 4.
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Tabela 4: Opis postopka prijave zahtevka z uporabo DN2

Korak

Opis

Prijava napake

Stranka odpre zahtevek DN2 v DMS M-
Files.

Zahtevek poslje v reSevanje

Ko je zahtevek ustvarjen, ga stranka z
ukazom poslji v resevanje posreduje na
podporo. Ob tem k zahtevku doda Se
priloge z uporabo funkcije povleci&spusti
(drag&drop).

Sluzba za pomoc¢ uporabnikom - Podpora

V tem primeru ni potrebno preverjanje
pooblas¢ene osebe, saj je funkcionalnost
DN2 omogocena samo vnaprej dolo¢enim
uporabnikom.

Zacetek obravnave zahtevka

Podpora pregleda zahtevek in doloci
stopnjo nujnosti obravnave zahtevka ter ga
posreduje v izvedbo. Stranki se posodobi
status zahtevka v sprejeto, samodejno se
izpolni polje stopnja nujnosti.

Vir: lastno delo.

Vsi zahtevki, ki niso namenjeni podpori, ampak dodelavam (angl. Request for Change, v
nadaljevanju RFC) se ne glede na to, na kakSen nadin se zabelezijo v DMS M-Files, vedno
pregledujejo in po potrebi tudi ustrezno dopolnjujejo s strani podpore. Potek dela v ozadju

obravnave zahtevka prikazuje slika 19.

Slika 19: Potek dela v ozadju obravnave zahtevka
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Klju¢na naloga podpore sta hiter vsebinski pregled opisa napake in preusmeritev zahtevka
glede na to, ali stranka potrebuje podporo ali nadgradnjo. V primeru, da se podpora odlo¢i
za preusmeritev in bo zahtevek v sistemu voden kot nadgradnja za katero veljajo drugacni
pogoji dela in za stranko pomenijo finan¢no obremenitev, bo sistem o tem najprej obvestil
stranko in Sele po njeni potrditvi nadaljeval z izvedbo. Pot te vrste zahtevka je v tem primeru
drugacna. Delovni tok, ki poteka v ozadju sprejema in obdelave zahtevka, je ne glede na
izbrani postopek prijave enak.

5.5 Prikaz uporabniskega vmesnika

Kot pomemben del v okviru zagotavljanja celovite uporabniske izku$nje je potrebno
uporabniSki vmesnik ¢im bolj prilagoditi in priblizati dejanskim potrebam bodocih
uporabnikov. S tem namenom sem se odloc¢ila za maksimalno avtomatizacijo podatkovne
kartice v sklopu DN2 in z obveznimi polji za ro¢ni vnos samo za nujno potrebne informacije.
Slika 20 podrobno prikazuje podatkovno kartico DN2 s polji, ki se polnijo samodejno.

Slika 20: Podatkovna kartica DN2 — samodejna izpolnitev
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Vir: lastno delo.

Slika 21 prikazuje podatkovno kartico DN2 s polji za katera je predviden ro¢ni vnos.

Slika 21: Podatkovna kartica DN2 — rocni vnos
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Kon¢ni rezultat — izpolnjen DN2 je ne glede na nacin prijave zahtevka enak. Vendar ima
uporabnik z uporabo nove resitve zagotovljen popoln pregled nad statusom oddanega
zahtevka v realnem casu. Kljuéni del dodane vrednosti predlagane resitve je vzpostavitev
dosledne in dvosmerne komunikacije z ohranjanjem revizijske sledi ter ohranjanjem
kronoloskega zaporedja aktivnosti v sklopu izvajanja reSevanja zahtevka. Tako uporabnik
kot tudi podpora si s funkcionalnostjo — Komentar, ki je zasnovana v sklopu DNZ2,
izmenjujeta kljucne informacije med postopkom resevanja zahtevka in jo prikazuje slika 22.

Slika 22: Dodatna funkcionalnost — Komentar v sklopu DN2
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Vir: lastno delo.

Tako uporabnik kot tudi podpora v tem primeru uporabljata povsem enak postopek za
komunikacijo, z zelo podobnim naborom funkcionalnosti znotraj DMS M-Files, s to razliko,
da lahko komentar po uspesno zakljuéeni komunikaciji zapre samo podpora. Razlog je v
tem, da mora obdrzati svojo vodilno vlogo tekom reSevanja zahtevka, saj je to edini nacin,
da ima zadevo kot celoto pod nadzorom. Ta del postopka, Ki je unikaten na ravni podpore,
prikazuje slika 23.

Slika 23: Dvosmerna komunikacija
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Resitev je namenjena tako internim kot tudi zunanjim uporabnikom sistema DMS M-Files.

Kljub temu, da je zasnova reSitve za obe skupini uporabnikov enaka, so doloCene

podrobnosti in posledi¢no tudi funkcionalnosti med skupinama smiselno prirejene. Najbolj
opazne so razlike v statusih DN2 na strani stranke in na strani podpore, ki jih prikazuje tabela

5.
Tabela 5: Razlike v statusu DN2 med internimi in zunanjimi uporabniki
Uporabnik Podpora
Ustvarjen Ustvarjen
V obdelavi Sprejet
V reSevanju V obdelavi

V reSevanju

V reSevanju

V resevanju

V izvedbi — Prvi odgovor stranki

V reSevanju

V izvedbi — NameS§¢eno pri stranki

V resevanju

V izvedbi — Cakamo odgovor stranke

V reSevanju

V izvedbi — Cakamo na odgovor podizvajalca

Reseno Zakljucen — Pripravljen za obracun
Zakljuceno Zaklju€en — Zakljuci z RFC
Zakljuc¢eno Zaklju¢en — Zakljuéeno brez postopka realizacije

Vir: lastno delo.

Podrobnosti celotnega delovnega toka in niza pripadajoc¢ih aktivnosti prikazuje slika 24.

Slika 24: Potek delovnega toka v ozadju modula
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Podpora uporablja DN3 za ustvarjanje nalog izvajalcem. V trenutku, ko izvajalec izvede
doloc¢eno delo, to evidentira z ustvarjenim DN4. V del procesa, ki se nanaSa na konkretno
reSevanje in tudi kon¢no resitev zahtevka je v tem delu resitve vklju¢ena samo podpora.

V DMS M-Files je predviden delovni tok delovanja celotnega modula z upostevanjem
razli¢nih scenarijev, ki jih mora samostojna resitev vkljucevati, da lahko celoten proces
deluje kot zaokrozena celota in se ob tem vse predvidene aktivnosti lahko izvajajo
popolnoma tekoc¢e in nemoteno. Podrobnosti dejanskega delovnega toka v DMS M-Files
prikazuje slika 25.

Slika 25: Prikaz dejanskega delovnega toka modula v DMS M-Files
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5.6 Testiranje reSitve

Obema skupinama uporabnikom je predlagana reSitev omogodila Sirok nabor novih
funkcionalnosti, ki so se izoblikovale na podlagi dejanskih potreb. Ker je nova resitev
oblikovana v obstoje¢em okolju DMS M-Files, ki ga obe skupini uporabnikov Ze uporabljata
pri izvajanju ostalih poslovnih procesov, je bila dodana uporabna vrednost zelo hitro
prepoznana. Ker je bila z obema skupinama uporabnikov specifikacija predlagane resitve v
celoti usklajena in potrjena, v fazi testiranja ni bilo bistvenih vsebinskih oziroma
funkcionalnih odstopanj, vendar so bila izrazena naslednja priporo¢ila oziroma predlogi za
izboljSave:

— omejitev Stevila znakov v polju naziv zahtevka z namenom boljSe preglednosti,

— omogoceno dodajanje prilog k opisu napake v katerem koli delu delovnega toka,

— kronolosko zdruzevanje elektronskih sporocil v primeru komunikacije izven DMS M-
Files,

— omogocena moznost vraanja zahtevka v predhodne faze v primeru napake pri vnosu ali
obdelavi zahtevka,
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— sistemsko obvescanje v primeru preseZzenega SLA,

— moznost korekcij pri nalogah za izvajalce.

Vsi predlogi za izboljSave so bili nato upostevani v predlagani resitvi, saj jih je bilo mogoce
sistemsko upoStevati in resiti. Za omejitev Stevila znakov, dodajanje prilog v katerem koli
koraku delovnega toka, kronoloskem zdruzevanju sporocil, vracanju v predhodne korake
znotraj delovnega toka in sistemskem obve$¢anju v primeru presezenega SLA ni bilo
potrebno spreminjati zasnove procesa. Pri vpeljavi korekcij pri nalogah za izvajalce je bilo
potrebno to vkljuciti v obliki dodelave, ki jo prikazuje slika 26.

Slika 26: Dodelava pri nalogi za izvajalce
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Vir: lastno delo.

Na podlagi testiranja se je izkazalo, da je obema skupinama uporabnikom zelo pomemben
ustrezen nivo podrobnosti in omogoc¢enih funkcionalnosti, ki se izvajajo v sklopu procesa.

6 DISKUSIJA

Predlagana resitev modula za podporo strankam v DMS M-Files lahko poenostavi delo tako
internim kot tudi zunanjim uporabnikom. Zaradi vkljucitve ve¢jega Stevila razli¢nih in po
meri narejenih funkcionalnosti, kot sta na primer komentar in moznost naknadnega
dodajanja prilog znotraj delovnega toka, se je celotna resitev izkazala za potencialno
uc¢inkovito. Uporabniki imajo omogocen dostop 24/7, podatki se osveZujejo v realnem Casu,
posamezen zahtevek ima dodeljeno unikatno ID Stevilko, ki jo obdrzi med celotnim
procesom, v ozadju se lahko na zahtevo uporabnika izoblikuje tudi analitika.

Ker je zasnova DMS M-Files izrazito modularna in je na tak nacin ustvarjena tudi predlagana
resitev, se lahko uporablja v obstojeci obliki ali se njene funkcionalnosti prilagodijo vsaki
stranki posebe;j.

Posamezno podjetje lahko reSitev uporabi tudi za pokrivanje lastnih potreb po zagotavljanju
podpornih storitev in aktivnosti do svojih uporabnikov. To dejansko pomeni, da lahko to
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resitev uporabi in distribuira naprej. Edini pogoj, ki ga mora ob tem izpolniti, je ureditev
licenciranja za celotno skupino uporabnikov.

6.1 Koristi implementacije modula za obravnavo zahtevkov za uporabnike in
podjetje

Podrocje podpornih storitev je obicajno kompleksne narave in tudi pristopi, ki ga
obravnavajo, so lahko razli¢ni. Osrednji cilj, ki je skupen vsem vrstam pristopov, je enak in
usmerjen h konénemu uporabniku ter k ohranjanju njegovega zadovoljstva s storitvijo.

Studija (Chang in drugi, 1996) je raziskovala t.i. razmigljanje na podlagi primerov (angl.
Case-Based Reasoning, v nadaljevanju CBR). To je postopek resevanja problema na podlagi
znanja, pridobljenega z reSevanjem najbolj pogostih problemov strank. Gre za tehniko na
podrocju storitev za stranke, Ki jo pri svojem delu uporablja sluzba za podporo uporabnikom.
Vecina CBR sistemov vkljucuje 5 korakov, ki so naslednji: predstavitev in shranjevanje
problemov, ujemanje in iskanje podobnega problema, prilagoditev resitve, validacija in
posodobitev baze znanja z novimi informacijami. V okviru omenjene Studije je predstavljen
tudi konkreten primer programa, ki s filtriranjem klju¢nih besed, ki jih vsebuje posamezen
opis problema, sistemsko pois¢e najbolj ujemajoc opis v Ze obstojec¢i bazi podatkov in na ta
nacin poskusa podpreti postopek reSevanja. Izkazalo se je, da lahko obstaja enak problem,
ki vsebuje drugacen opis in je posledi¢no lahko prepoznan kot nov problem. V primeru
sistemskega prepoznavanja klju¢nih besed in povezovanja z bazo znanja, je Studija pokazala,
da lahko take vrste pristop pomembni zmanjsa delovno obremenitev in odzivni ¢as v oddelku
za pomo¢ uporabnikom.

Studija (Hui in Jha, 2000) je raziskovala na¢in s katerim bi lahko uporabili tehnike
podatkovnega rudarjenja za pridobivanje znanja iz baze podatkov za podporo dveh vrst
dejavnosti storitev za stranke: podporo procesu odlocanja in diagnosticiranju napak. Podatki
v sistemu so bili namensko razporejeni v 2 skupini: kot strukturirani in nestrukturirani.
Namen zbiranja strukturiranih podatkov je bil usmerjen k poskusu izboljsanja procesa
odlo¢anja z uc¢inkovitejSim pristopom upravljanja virov, medtem ko so se nestrukturirani
podatki zbirali z namenom podpore procesu diagnostike napak in njihovemu odpravljanju.

Iz zgoraj opisanega izhaja, da je smiselno razli¢ne vire in baze podatkov zdruZevati, jih
obdelovati, analizirati in uporabljati v smeri izboljSevanja delovanja obstojecih storitev ter
hkrati zagotavljati tudi visoko raven zmoznosti delovanja celotnega sistema.

V okviru predlagane resitve, predstavljene v moji magistrski nalogi, lahko izpostavim
naslednje ugotovitve:

— znano in obstojeCe okolje je lahko velika prednost za uporabnike v fazi sprejemanja
novih resitev (pri¢akovani odpor uporabnikov je minimalen),
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— izobrazevanje uporabnikov je lahko preprostejse in hitrejSe saj osnove 0 uporabi sistema
Ze imajo,

— tveganje za izdelavo napa¢ne oziroma nepotrebne resitve je majhno, saj uporabniki lahko
dobro in vnaprej opredelijo svoje potrebe glede na to, da sistem Ze uporabljajo v okviru
drugih poslovnih procesov (ob tem se zavedajo njegovih mo¢nih in $ibkih podrocij),

— zaupanje in dolgoro¢no sodelovanje z uporabniki je lazje ohranjati znotraj resitve, ki ze
V 0snovi omogoca Sirok nabor na strani uporabnikov zazelenih funkcionalnosti,

— fleksibilnost in dosledna vpeljava novih resitev ali tehnologij lahko pomembno vplivata
na splosno zadovoljstvo uporabnikov,

— moznost nadaljnjega razvoja sistema in zmoznost pokrivanja razli¢nih scenarijev lahko
vplivata na daljsi rok uporabe posamezne resitve,

— zmoznost pokrivanja ¢im vecjega Stevila poslovnih aktivnosti z najmanjSo mozno
koli¢ino uporabniskih licenc (to obi¢ajno ureja politika licenciranja) lahko pozitivno
vpliva na stro§kovno ucinkovitost podjetij,

— aktivna udelezba uporabnikov sistema pri nadgradnjah in spremembah je lahko zelo
pomembna z vidika razumevanja naras¢ajocih potreb,

— resitve, ki jih lahko uporabniki sami urejajo in prilagajajo, lahko predstavljajo potencial
za nove poslovne priloZznosti (diferenciacijo).

Za podjetja, ki ze uporabljajo DMS M-Files, je predlagani modul lahko zelo smiselna in
ucinkovita reSitev za izvajanje vseh vrst podpornih aktivnosti, saj jim omogoca, da znotraj
enega sistema obvladujejo Sirok nabor sicer loCenih poslovnih aktivnosti. Ravno zaradi
omogocene moznosti obvladovanja razli¢nih poslovnih potreb znotraj enega sistema lahko
postanejo stroSkovno bolj u¢inkovita, saj ne potrebujejo ve¢ dodatnih podpornih programov.
IstoCasno lahko prihranijo ¢as, saj jim ni vec treba preklapljati med lo¢enimi sistemi.

Tudi sluzba za pomo¢ uporabnikom je pri svojem delu lahko precej bolj u¢inkovita, saj lahko
na enem mestu obvladuje celoten podporni proces in si pri tem pomaga z vsemi
razpolozljivimi podatki, ki jih vsebuje DMS M-Files. Ker podpora z zunanjimi uporabniki
deluje in komunicira v enakem sistemskem okolju, ima na ta nafin omogocen celovit
vsebinski in sistemski pregled nad dogajanjem, ki ga lahko izkoristi tudi za morebitne
izboljSave. Notranja zasnova modula za obravnavo zahtevkov je nacrtovana kot fiksna
resitev, vendar jo je mozno Se dodatno nadgrajevati in prilagajati specificnim potrebam.
Visoka raven fleksibilnosti reSitve in sposobnost hitrejSega odzivanja sta pomembna
dejavnika, ki lahko pomembno vplivata na uporabnisko izkusnjo.

V okviru predlagane resitve, predstavljene v moji magistrski nalogi, lahko izpostavim
naslednje koristi:

— podvajanje dela v sluzbi za pomo¢ uporabnikom se je zmanjSalo za priblizno 90 %
(razlog je v tem, da ni ve¢ potrebe po rocnem pregledovanju zahtevkov in preverjanju
merila glede pooblascenih oseb za oddajo zahtevkov — to je sedaj urejeno sistemsko), kar
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omogoca znatne Casovne prihranke in posledi¢no prerazvr§€anje kadrovskih virov k
reSevanju drugih delovnih nalog,

— zunanji uporabniki so po predstavitvi novega modula za obravnavo zahtevkov skoraj v
celoti opustili sporoCanje napak prek uporabe e-poste (ta nacin sporoCanja napak je
prisoten samo $e¢ pri priblizno 10-15 % uporabnikov), kar omogoca preglednej$o in
ucinkovitejSo obravnavo zahtevkov,

— nadzor nad izvajanjem zahtevkov se je v sluzbi za pomo¢ uporabnikom izboljsal za
priblizno 40 % in na strani zunanjih uporabnikov za skoraj 80 % saj se podatki v sistemu
osvezujejo sproti in izkazujejo realno sliko, posledicno se je zaradi boljSega upravljanja
zahtevkov izboljsalo tudi zadovoljstvo zunanjih uporabnikov s ponujeno storitvijo,

— vodenje in obravnava zahtevkov v sluzbi za pomo¢ uporabnikom sta se poenostavila, saj
je komunikacija med uporabniki poenotena znotraj sistema, prav tako se sistemsko
vnas$ajo tudi vse priloge,

— analitika v ozadju sistema je podjetju omogocila vpogled v razlicne podatke o
obravnavanih zahtevkih, npr. stevilu vseh prejetih zahtevkov, najpogosteje prijavljenih
napakah in povpreénem c¢asu reSevanja, na podlagi strukturiranih in kakovostnih
podatkov bi lahko podjetje v prihodnosti pripravilo nadzorno poslovnointeligen¢no
plosco, ki bi sluzila kot pomo¢ pri sprejemanju odlocitev, vezanih na poslovanje sluzbe
za pomo¢ uporabnikom,

— v okviru resitve je bila omogocena moznost zbiranja informacij o morebitnih sistemskih
pomanjkljivostih, ki bi se lahko kasneje izkazale za problemati¢ne (obi¢ajno prisotne ob
sistemskih posodobitvah).

Na podlagi ugotovitev in koristi pridobljenih neposredno iz spremljanja $tevila zahtevkov in
njihove dejanske obdelave in realizacije, ki izhajajo iz predlagane resitve, lahko sklepam, da
razvoj in zasnova reSitev temeljita na kompleksnem pristopu, ki je usmerjen h koné¢nemu
uporabniku ter se je sposoben hitro in dinami¢no prilagajati tako notranjim kot tudi zunanjim
potrebam podjetij. Po pregledu literature, izkusenj iz prakse in ugotovitev magistrske naloge
lahko sklepam, da noben pristop ni popoln in ne more pokriti vseh potreb, lahko pa se jim
precej pribliza. Glede na to, da so procesi po naravi obi¢ajno kompleksni in zdruzujejo
razli¢ne vire in vrste podatkov je smiselno razmisljati in uporabljati kombinacijo razli¢nih
metod in tehnik pri razvoju novih resitev.

6.2 Omejitve magistrskega dela

Potrebe internih in zunanjih uporabnikov so bile v tem konkretnem primeru raziskane med
uporabniki, ki so pri svojem delu ze uporabljali DMS M-Files. Vsi uporabniki so pri tem ze
imeli obstojece znanje in izkusnje z uporabo DMS M-Files, zato ni bilo potrebno organizirati
uvajanja saj sistem zanje ni bil nov ali nepoznan. Pri vseh uporabnikih je bila prisotna
pristranskost, saj gre za znano okolje in uporabniski vmesnik, s katerim se pri svojem delu
srecujejo na dnevni ravni. Kot ciljna populacija pri zasnovi, razvoju in oblikovanju resitve
so bili aktivno vkljuceni uporabniki v izbranem podjetju in celotni oddelek podpore.
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Predlagana resitev je bila razvita na podlagi izpostavljenih potreb obeh skupin uporabnikov,
pri ¢emer je bilo potrebno upostevati tudi sistemske omejitve, ki jih ima DMS M-Files. Gre
za omejitve, ki so vezane na nivo uporabniskih pravic, moznost integracij z ostalimi IS in
zaklenjenih naprednih funkcionalnosti z namenom ohranjanja revizijske sledi.

Menim, da za podjetja, ki ne uporabljajo DMS M-Files, resitev ni najbolj primerna. Razlog
je v tem, da je predlagana reSitev zasnovana v obliki sicer samostojnega modula, ki pa brez
osnovne sistemske strukture okolja M-Files in razlicnih podatkovnih baz, ki jih sistem
uporablja, kot samostojen produkt ne deluje. V kolikor bi Zeleli predlagano reSitev
implementirati kot samostojen produkt, bi bilo ustrezno prilagoditi osrednji Sifrant in
zmanj$ati nabor obstojecih funkcionalnosti sistema za vsaj 50 %, saj njihovo delovanje in
vkljucenost ne bi imela nobenega smisla za uporabnike, pri ¢emer bi lahko to negativno
vplivalo tudi na hitrost delovanja sistema.

6.3 Moznosti za nadaljnji razvoj

Ker so v veliki vec¢ini primerov podporni sistemi loceni od sistemov za fakturiranje, se
moznosti za nadaljnji razvoj modula za obravnavo zahtevkov izkazujejo v smeri vkljucitve
v obracunski del poslovanja z namenom poenostavitve sistema obraCunavanja storitev.
Sistemi za izvajanje in vodenje podpornih aktivnosti v sluzbi za pomo¢ uporabnikom, ki jih
je mogoce poiskati na trgu, se trenutno namre¢ razvijajo v smeri zdruZevanja izvedenih
storitev in njihovega sistemskega obracunavanja.

7 SKLEP

Po pregledu in obravnavi trendov razvoja IS, uporabe razli¢nih metodologij in tehnik, orodij,
vloge ¢loveskih virov in izrazitega tehnoloskega napredka v zadnjem obdobju je smiselno
razmi$ljati o nadaljnji smeri razvoja informacijskih resitev, ki jim bo uspelo slediti novim
tehnoloskim izzivom. Koncepti digitalizacije, optimizacije in avtomatizacije se v osnovi
lahko dobro pokrijejo in uskladijo z obstoje¢imi DMS, ERP, CRM in BPM sistemi. V
prihodnje bo treba razmisliti o nadaljnjih korakih v smeri njihovega razvoja, saj tehnologija
postaja vse bolj dovrsena in potrebuje vedno visjo raven kakovostnih IS in resitev.

V magistrskem delu je bila predstavljena zasnova in razvoj modula za obravnavo zahtevkov
v sluzbi za pomo¢ uporabnikom kot del DMS M-Files. Razvoj modula je temeljil na SDLC
metodologiji, ki je bila najprimernejsa izbira glede na izhodisée. Za zasnovo in nacrtovanje
izdelka ali storitve obi¢ajno ni univerzalnega recepta, ki bi mu lahko sledili in bili ob tem
prepricani, da bo uspel. Vsak izdelek ali storitev ima svojo specifi¢no naravo, ki se jo lahko
obvladuje bodisi s kombinacijo razli¢nih tehnik in metod bodisi z izbiro konkretnega
pristopa. V kolikor potrebe bodo¢ih uporabnikov modula ne bi bile jasne in vnaprej dolocene
in bi bil sistem zanje novost, bi izhajala iz agilne metodologije, saj je kon¢ni produkt izrazito
usmerjen k uporabnikom in bi njihova vkljuéenost v proces izdelave lahko bila klju¢na za
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njegov uspeh. Koncept produktnega managementa je prav tako pomemben vidik, ki oblikuje
izto¢nice za predvideno zivljenjsko dobo.

Namen modula za obravnavo zahtevkov v sluzbi za pomo¢ uporabnikom je bil izpolnjen, saj
je po eni strani znotraj obstojeCega DMS M-Files sistema pokril podrocje izvajanja
podpornih aktivnosti in po drugi strani prikazal vidik moznosti nadaljnjega razvoja,
usmerjenega k zadovoljitvi naras¢ajocih in vse bolj kompleksnih potreb uporabnikov ter
sposobnosti nadgrajevanja obstojece uporabniske izkusnje. V kolikor so uporabniki znotraj
obstojecega sistema zadovoljni, ker z njim lahko izpolnjujejo svoja pricakovanja in potrebe,
obstaja verjetnost, da bodo tudi v primeru razsiritve obstojecih funkcionalnosti znotraj istega
sistema to dobro sprejeli, saj Ze imajo pozitivno izkusnjo. DMS M-Files je primer sodobnega
DMS sistema, ki poskusa z razvojem slediti potrebam uporabnikov. Pri tem se osredotoca
na uporabnisko izkuSnjo, ki temelji na strojnem ucenju. S pojmom strojnega ucenja
povezujemo algoritme in tehnike, ki imajo sposobnost samostojnega ucenja pri uporabi
podatkov, opazovanjih in komunikaciji s svetom okoli njih. Kritike strojno u¢enje omenjajo
kot mozen vir §tevilnih napak, ki lahko nastanejo med procesom zbiranja podatkov (napacno
ali pristransko zbiranje, napa¢no dokumentiranje), nepravilno in neustrezno filtriranje virov
podatkov, napac¢no programiranje in izbira navodil. Rezultat tega je, da podatki ne ustrezajo
vzorcu ali se oblikuje napacna interpretacija.

Umetna inteligenca je tehnika, ki omogoca, da ra¢unalniki posnemajo katero koli vrsto
inteligence, kar pomeni, da je stroj dejansko sposoben reSevati dolo¢ene probleme. Umetna
inteligenca temelji na kakovostnih podatkih. Podatke lahko razumemo kot novo nafto, kot
vir, ki bo pognal naslednji val inovacij. In ravno podatki so tisti, s katerimi bodo z
ucinkovitim upravljanjem in obvladovanjem lahko podjetja ustvarjala uspesno prihodnost
poslovanja (Delakorda, 2020).

Ena od trenutno najaktualnej$ih tem na podro¢ju obvladovanja poslovnih in podpornih
procesov je napredna oblika avtomatizacije procesov z vkljucitvijo robotov — RPA. Pri tem
gre za uporabo v ta namen specializiranih racunalniskih programov (t.i. programski roboti),
ki so sposobni avtomatizirati in standardizirati ponovljive poslovne procese. Izhodis¢e za
postavitev programskih robotov pa je ravno DMS. Ideja je, da se sistem v ozadju inteligentno
uci ob pomoci tehnologije strojnega ucenja in postopoma prevzame ponavljajoce se naloge.
Nadin pridobivanja za poslovanje uporabnih informacij iz dokumentov in podatkov
omogoca ravno DMS. Temu bodo v nadaljevanju sledili prepoznavanje govora, izrazita
vizualizacija in napovedovalna analiza, kakor predvideva Varga (2020).

V kolikor bodo dokumentni sistemi Se naprej razvijali svoj potencial z vklju¢evanjem novih
tehnologij in bodo sposobni temu dodati ¢ umetno inteligenco ter ob vsem tem uspesno
ohraniti svojo obstojeco usmerjenost uporabniku z dodelanim uporabniskim vmesnikom,
bodo lahko $e naprej pripomogli Kk ustvarjanju informacijskih resitev za sodobno druzbo.
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