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1. UvVOD

Svaka organizacija posluje s ciljem da ostvari odredeni poloZaj na trzi$tu kojim ¢e konkurirati
kvalitetom i cijenom, a s obzirom da je Sirenje trziSta iznimno brz i Cest proces, i polozaji
organizacija su promjenjivi. Za opstanak i povecanje uspjeha poslovanja, svaka organizacija
mora imati razvijene i kvalitetne informati¢ke procese i njihov kontroling. Za moderno je doba
karakteristi¢an dinamiCan 1 izazovan nacin Zivota u kojemu se ne moze zivjeti bez potpunih,
to¢nih 1 pravovremenih informacija. Svaki aspekt ljudskog zivota utemeljen je na
informacijama i informacijskim sustavima, a razvojem tehnologije omogucen je razvoj i
implementacija modernih informacijskih sustava. Kada posjeduje kvalitetan i jedinstveni
informati¢ki proces, organizacija ujedno uspijeva i djelotvorno upravljati svojim resursima,
optimizirati troskove te optimalno izvrSavati svakodnevne poslovne aktivnosti, a sve S ciljem
stvaranja proizvoda ili usluge koji ¢e konkurirati na trzistu. Upravo zbog toga upravljanje i

kontroling informati¢kih procesa moraju biti jedne od glavnih aktivnosti organizacije.

Svrha zavr$noga rada je objasnjenje termina i karakteristika kontrolinga, s posebnim naglaskom

na kontroling informatickih procesa koji ¢e se prikazati na primjeru Nacionalnog parka Krka.

Ovaj se zavrsni rad sastoji od pet poglavlja, od kojih je prvo uvodno. Poglavlje nakon uvoda
sadrzi opis informatic¢kih procesa — njihovu definiciju i vrste kao i razvoj kroz povijest. U
treCem se poglavlju detaljno opisuju kontroling (pojam, organizacija, razvoj 1 proces) te
kontroling informatic¢kih procesa sa svojim ulaznim zahtjevima, planiranjem, predvidanjem,
kontrolom i realizacijom planiranih aktivnosti. Cetvrto poglavlje prikazuje Nacionalni park
Krka te informacijske sustave i aplikacije koje ovaj Park koristi za kontroling svojih

informati¢kih procesa. Na kraju rada su zaklju¢na razmatranja autorice, popis literature i slika.



2. INFORMATICKI PROCESI

Informaticki su procesi jedna od vrsta procesa bez kojih je poslovanje organizacije jednostavno

nezamislivo, pogotovo u suvremeno doba.

2.1. Pojam i vrste procesa

Proces se definira kao radnja kojom se nesto postize iz ¢ega proizlazi da se poslovni procesi
mogu oznaciti kao radnje koje se poduzimaju za transformaciju resursa koji ulaze u proces
(inputi) i njihovo pretvaranje u outpute* (Sikavica & Hernaus, Dizajniranje organizacije, 2011.,
str. 319).

Za svaki output poslovnih procesa unaprijed su odredeni uvjeti za njegove znacajke. U svakom
poslovnom procesu jako je vazna povratna veza koja utvrduje razinu uspjesnosti poslovnog
procesa, tj. koja pokazuje odvija li se proces kako je planirano, a ukoliko se ne odvija, potrebno
je provesti odredene korektivne mjere. Nerijetko se pojmovi projekta i procesa poistovjecuju
te, iako su pristupi vrlo sli¢ni, ova su dva pojma razli€ita po karakteristikama prikazanima u

Tablici 1.

Tablica 1. Razlike izmedu projekta i procesa

PROJEKT PROCES
KRATKOTRAJAN (ima svoj pocetak i KONTINUIRAN (ponavlja se svaki put
zavrsetak) ispocetka)
proizvodi jedinstveni output proizvodi isti output svaki put kada se pokrece

) o ] § § radni su zadaci promijenjeni i vise ne slijede
radni zadaci slijede filozofiju funkcije ] N y
filozofiju funkcije

Izvor: Sikavica, P., Hernaus, T., Dizajniranje organizacije, Zagreb, 2011., str. 320.

Iz ove se tablice moze vidjeti kako je projekt kratkotrajan, a proces kontinuiran $to znaci da se
uvijek pokrece ispocetka. Takoder, radni zadaci projekta slijede filozofiju funkcije, a radni su

zadaci procesa promijenjeni te vise ne slijede filozofiju funkcije.



Temeljne karakteristike svakog poslovnog procesa su sljedece:

e svaki proces ima svoj cilj,

e svaki proces ima svog vlasnika,

e svaki proces ima svoj pocetak i kraj,

e U svaki proces ulaze inputi, a izlaze outputi,

e svaki proces ima svoje kupce,,

e svaki proces sadrzi nekoliko aktivnosti,

e svaki je proces kompleksan i dinamican,

e svaki se proces, kao i njegova uspjesnost, moze mjeriti te

e svaki se proces moze poboljsati, tj. unaprijediti (Sikavica & Hernaus, Dizajniranje

organizacije, 2011., str. 322).

Postoji mnostvo podjela poslovnih procesa, ali u dana$nje je vrijeme najvise prihvacena podjela

na:

e upravljacke (usmjeravajuce) procese,

e kljucne (temeljne) procese te

e potporne (administrativne) procese (Poslovna u¢inkovitost - poslovni procesi, 2021.).

* sluze za izvrSavanje
kljuénih 1 potpornih
procesa

» strukturiranje uloga i
zadataka u organizaciji

* osiguranje kvalitete
procesa 1 u¢inaka

* mjesto stvaranja * ne omogucuju
dodane vrijednosti stvaranje dodane

« definirani kako bi vrijednosti
izravno zadovoljili * prate i omogucuju
potrebe Klijenata klju¢ne i upravljacke

procese (informatika,
racunovodstvo itd.)

Slika 1. Osnovna podjela poslovnih procesa, lzvor:

https://www.poslovnaucinkovitost.hr/kolumne/poslovanje/izvrsnost-u-upravljanju-poslovnim-

procesima-definiranje-digitalizacija-i-ro



https://www.poslovnaucinkovitost.hr/kolumne/poslovanje/izvrsnost-u-upravljanju-poslovnim-procesima-definiranje-digitalizacija-i-ro
https://www.poslovnaucinkovitost.hr/kolumne/poslovanje/izvrsnost-u-upravljanju-poslovnim-procesima-definiranje-digitalizacija-i-ro

Kako im samo ime govori, Upravijacki (usmjeravajuci) procesi, sluze za usmjeravanje i
upravljanje organizacijom. Prilikom njihova izvodenja najces¢e sudjeluju menadzeri najvise
razine, i to s ciljem postavljanja organizacijskih ciljeva, razvijanja i implementacije strategija,

utvrdivanja i oblikovanja organizacijske strukture te upravljanja uspjehom poslovanja.

Kljucni (temeljni) procesi predstavljaju unikatne vrijednosti organizacije i ,,vidljive® procese
Ciji su pocetak i zavrSetak s kupcima. Ove vrste procesa u organizaciji stvaraju dodanu
vrijednost za kupce, ali 1 organizaciju 1 zbog toga bi oni trebali biti u srediStu funkcioniranja

organizacije.

Potporni (administrativni) procesi postoje kako bi pruzili podrsku poslovanju organizacije te
omoguc¢ili nesmetano odvijanje upravljackih i klju¢nih poslovnih procesa. Ovi su procesi
usmjereni stvaranju zadovoljstva samih zaposlenika te pruzaju dodanu vrijednost kupcima
(Zaja, 1993, str. 59).

2.2. Pojam i vrste informatickih sustava

,Povratna veza omogucava izravnu vezu i usporedbu izlaznih veli¢ina, bili to izlazi

pojedinacnih faza u procesu ili sami proces (Pavli¢, 2009., str. 25).
Pojam informacijskog sustava obuhvaca:

e informacije i

e sustav (Pavli¢, 2009., str. 25).

Informacija je skup podataka s odredenim znacenjem i osnovni element komunikacije koji,
kada se primi u odredenom trenutku, poveéava znanje dovjeka. Covjek stjede znanje iskustvom,
ucenjem te informiranjem (Hrvatska enciklopedija - informacija, 2021.).Sustav podrazumijeva
skup dijelova koji su povezani u funkcionalnu cjelinu i organizirani za odvijanje odredenog
procesa. Sustav predstavlja ukupnost svih nacela, propisa i postupka kojima se ureduje neko

podrucje ili kojima se Zeli ostvariti neki cilj (Hrvatska enciklopedija - sustav, 2021.).



U okviru svakog informatic¢kog sustava razlikuju se sljedece aktivnosti:

e prikupljanje podataka,
e obrada,
e memoriranje te

e dostavljanje krajnjim korisnicima (Zaja, 1993., str. 62).

Svaki informaticki sustav mora imati sljedece elemente:

e hardware,
e software,
e netware,
e lifeware,

e orgware te

e dataware (Simovi¢, 2009., str. 85).

Software
dataware Orgware
Dataware Orgwar
Informacijski sustav

Lifeware

Netware

Slika 2. Osnovni elementi informati¢kog sustava, Izvor: Simovié, V., Uvod u informacijske

sustave, Zagreb, Golden marketing, 2009., str. 85.)



Osnovne karakteristike svakog informati¢kog procesa jesu da ima svoj cilj, pocetak i zavrSetak,
vlasnika i kupca te u svaki takav proces ulaze inputi, a izlaze outputi. Svaki informaticki proces
sadrzi razne funkcijske aktivnosti, iznimno je kompleksan i dinamican, ponavlja se, njegova je

uspjesnost mjerljiva te se moze poboljSavati.
Suvremeni informaticki sustavi nastali su kao evolucija sljedecih vrsta sustava:

e elektronske obrade podataka (engl. Electronic Dana Processing — EDP),

e transakcijskog informati¢kog sustava (engl. OnLineTransaction Processing — OLTP),

e upravljackog informati¢kog sustava (engl. Management Information System — MIS),

e sustava za podrsku odluc¢ivanju (engl. Decision Support System — DSS),

e sustava za automatizaciju ureda (engl. Office Automation System — OAS) te

e sustava baziranog na znanju (engl. Knowledge Based System - KBS) (Sehanovié,
Hutinski, & Zugaj, 2002., str. 47).

Sve ove vrste sustava mogu biti kvalitetne jedino kao zajednica, tj. integracijom ovih sustava u

cjelinu, dobiva se kvalitetan informaticki sustav.

Temeljne funkcije svakog informatickog sustava su:

e prikupljanje i upisivanje podataka iz dokumenata u bazu podataka,

e obradivanje podataka (podaci se uzimaju iz baze podataka te se generiraju podaci za
bazu i sami sustav),

e prikazivanje i ispostava podataka iz baze podataka te

e Cuvanje 1 pohrana podataka (time se omogucava sigurnost povijesnih podataka za

buduce potrebe sustava).

Cilj svakog informatickog sustava je dostavljanje prave informacije u organizaciju, na pravo

mjesto, u pravo vrijeme te uz $to manje troskove (Pavli¢, 2009., str. 37).

Svaki informati¢ki proces mora biti pouzdan, tj. mora biti vjerojatno da ¢e djelovati ispravno.
Jako je vazno da se u organizaciji osiguraju uvjeti za odvijanje informatickog procesa $to nije

nimalo jednostavan zadatak (Pavli¢, 2009., str. 37).



2.3. Razvoj informatickih sustava kroz povijest

Informaticki su se sustavi razvijali od svojih samih pocetaka, i to paralelno s razvojem obrade

podataka.
Povijesno gledano, razlikuju se Cetiri faze razvoja nac¢ina obrade podataka:

1. faza ruc¢ne (manualne) obrade podataka,

2. faza mehanicke obrade podataka,

3. faza elektromehanicke obrade podataka te

4. faza elektronicke obrade podataka (Panian, 2001., str. 45).

U prvoj fazi, fazi rucne obrade podataka, nisu koriStena nikakva sredstva za obradivanje

podataka ve¢ samo vlastite intelektualne i fizicke sposobnosti.
Stoga je za ovu fazu karakteristi¢no:

e malena brzina obrade,
e malena koli¢ina podataka,
e niska produktivnost,

e nepouzdanost i upitna to¢nost (Panian, 2001., str. 46).

Sljedecu fazu, fazu mehanicke obrade podataka, obiljezavaju nastanci mehanickih uredaja za
obradu podataka poput mehani¢kog racunala, digitalnih racunala te pisaceg stroja kojima se

povecava produktivnost, tocnost i koli¢ina obradenih informacija (Franci¢, 2021.).

Faza elektromehanicke obrade podataka nastupa kada je vlada Sjedinjenih Americ¢kih DrZzava
raspisala javni natjeCaj za konstruiranje uredaja kojim bi se mogli u¢inkovito obradivati podaci

koji su se prikupljali popisom stanovnistva.

Tada se usvojili busena kartica (za unosenje podataka) i elektromehanicki uredaj (za obradu tih

podataka).

U ovoj fazi dolazi do osnivanja tvrtke Tabulating Machine Company iz koje je 1924. godine

razvijena kompanija International Business Machines (IBM) (Panian, 2001., str. 46).

1944. godine razvijeno je prvo elektronicko racunalo ENIAC koja oznacava pocetak faze

elektronicke obrade podataka.



U tom se razdoblju po¢inju razvijati razne generacije elektronickih ra¢unala s velikom brzinom
obradivanja mnostva podataka, njihovim pohranjivanjem podataka, malenim brojem pogresaka

te povezivanjem raznih operacija (Panian, 2001., str. 46).

¢ Ny
B,
e
gl

Slika 3. Prvo elektroni¢ko ra¢unalo ENIAC, Izvor:

https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=17976

Suvremeno se drustvo nerijetko naziva informatickim drustvom koje predstavlja novu
revoluciju na digitalnoj osnovi. Znacajan element informati¢kog drustva upravo su informaticki
sustavi koji pruzaju podrsku radu, tj. poslovanju organizacija i stoga se govori o poslovnim

informati¢kim sustavima (Grbavac, 2008., str. 33)


https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=17976

3. KONTROLING INFORMATICKIH PROCESA

Kontroling je dio organizacije koji je vrlo vazan za njeno poslovanje, a sluzi kao podrska

menadzmentu u dono$enju poslovnih odluka, ali i za ostvarivanje vece uspjesnosti poslovanja.

3.1. Pojam i organizacija kontrolinga

Kontroling je ,funkcija vodenja koja je nuzna za svako poduzeée jer rjeSava poteskoce u
koordinaciji te integraciji u poduzecu.“ (Osmanagi¢ Bedenik, Kontroling izmedu profita i

odrzivog razvoj, 2010.).

Osnovni je cilj kontrolinga pruzanje potpore menadzmentu poduzeca ¢ime se povecava uspjeh
poslovanja poduzeca. Takoder, kontroling sluZi i za koordinaciju u ciljevima poduzeca i pomo¢
osobama koje su odgovorne odluce ispravno, a sve to uz pomo¢ razli¢itih informacija i podataka

(Osmanagi¢ Bedenik, Kontroling izmedu profita i odrzivog razvoj, 2010., str. 7).

Kontroling je sredstvo za kontrolu i moguénost praéenja jesu li ciljevi izvr$eni te, ukoliko nisu,
za otkrivanje i rjeSavanje odstupanja. Glavni zadatak kontrolinga u poduzeéu ocituje se u
koordinaciji izmedu procesa planiranja 1 kontroliranja ¢ime se lakSe upravlja poslovnim

rezultatom poduzeca.

Budu¢i da obuhva¢a puno funkcijskih aktivnosti iz podrucja financija, racunovodstva,

poduzetnistva itd., kontroling mora biti proces podrske, prvenstveno, kupcima.

U sredistu aktivnosti kontrolinga jesu ulaganja i koristi od njih ,,zbog ¢ega mora jasno odrediti
koji dijelovi poduzeta zaraduju novac, a koji ga troSe bez Zeljenih efekata® (Kognosko

kontroling, 2021.).

Kontroling bi trebao sluziti kao veza izmedu menadzmenta i organizacije, ali i svih odjela u

organizaciji, u jedinstvenu cjelinu s ciljem dobivanja potpune slike poslovanja organizacije.

Takoder, kontroling povezuje i strateski i operativni dio poduzeca te izraduje sustav planiranja
s usmjereno$¢u na buduénost organizacije. Kontroling skrbi o podacima, ¢uva poslovni rezultat

te ¢ini partnerstvo menadzmentu (Kognosko kontroling, 2021.).



3.1.1. Kontroling kao filozofija upravljanja na bazi ekonomske logike racionalnosti

Kontroling omogucava vecu kvalitetu prilikom upravljanja budu¢im dogadajima i odgovara na
sljedeca pitanja:

e trend vrijednosti i ocekivanja za buduénost,

e ulaganje 1 napustanje kojih proizvoda 1 usluga,

e izbjegavanje kojih kupaca,

e razvijanje i povlaCenje s trzista te

¢ nacin financiranja (Kognosko kontroling, 2021.).

Kontroling ukljuCuje sva znanja potrebna za prikupljanje dovoljnog broja informacija za
kvalitetno odluc¢ivanje menadZera. U tome je zainteresirani menadZment klju¢ni i najvazniji
¢imbenik, a ukoliko to menadzment dopusti, kontroling moze imati ulogu najboljeg

ekonomskog savjetnika koje poduzeée moze imati (Kognosko kontroling, 2021.).

3.1.2. Kontroling kao unutarnji glas i zdrav razum ekonomije

Kontroling istrazuje postizu li se ciljevi koji su unaprijed odredeni te, ukoliko ,,skrene®,
organizaciju usmjerava na pravi put. Nedovoljno je menadZerima samo pruZiti informacije ve¢
ih on mora i razumjeti - od kuda dolaze i §to govore te kako ih ispravno koristiti.

Organizacija treba razviti kvalitetan odnos prema kontrolingu kao ,,jedinom izvoru istine” ¢ime
se bitno unaprjeduje cijeli komunikacijski sustav. Kontroling je odgovoran za kvalitetu

informacija, a menadZment za kvalitetu odluka koje su na temelju tih informacija donesene

(Kognosko kontroling, 2021.).

3.2. Razvoj kontrolinga

Kontroling se po€inje razvijati u zapadnoeuropskim zemljama (Njemacka, Francuska, Italija,
Svicarska, Austrija) u drugom dijelu 20. stolje¢a, i to nakon ulaska ameri¢kih poslovnih
subjekata na trzista tih zemalja te otvaranjem njihovih podruznica na tim trzistima (Kognosko

kontroling, 2021.).
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lako je kontroling u svojim poc¢ecima bio prisutan samo u velikim poslovnim subjektima, sve
ve¢om konkurencijom i ¢e$¢im promjenama na trziStu i srednji i mali subjekti dobili su poticaj

za prihvacanje kontrolinga.

Tako u danasnje vrijeme, u pravilu,u ve¢im poduzeéima postoji samostalni odjel kontrolinga, a
u manjim poduzeéima tu funkciju obavlja kontrolor (Osmanagi¢ Bedenik, Kontroling —

Abeceda poslovnog uspjeha, 2007., str. 43).

Za razvijanje kontrolinga u poduze¢ima utjecaj imaju mnogi faktori zbog Cega se nacini
implementacije i prihvac¢anja kontrolinga kao filozofije rada razlikuju ovisno o zemljama.
Svaka zemlja moze skroz slobodno i na na¢in kako ona to zeli razviti koncepciju kontrolinga

ovisno, izmedu ostalog, i o razli¢itosti u drustveno-ekonomskom razvoju te zemlje.

Postankom kontrolinga u danasnjem smislu smatra se trenutak industrijalizacije Sjedinjenih
Americkih Drzava u drugoj polovici 19. stolje¢a. Budu¢i da je tada u Sjedinjenim Ameri¢kim
Drzavama glavni pokreta¢ razvoja industrije bilo razvijanje Zeljeznickog prometa, tada se prvi

put u poduzeée uvodi radno mjesto Comptroller's Institute of Americal,

Temeljni su zadaci tog radnog mjesta bili financijsko-ekonomske prirode (Osmanagi¢ Bedenik,

Kontroling — Abeceda poslovnog uspjeha, 2007., str. 34).

Kontroling u ostalim zemljama zapadne Europe nastao je kao posljedica njegova razvoja u

Sjedinjenim Americkim Drzavama.

U Austriji ima najvise malenih poduzeca koja ovise o izvozu zbog Cega je 1982. godine
osnovano udruZenje poduzeca za istrazivanje na podru¢ju kontrolinga pod nazivom

Osterreichisches Controller Institut.

U Francuskoj je nastupilo prosirenje kontrolinga i vise od pola poduzeca je uvelo potpun odjel

za kontroling (Osmanagi¢ Bedenik, Kontroling izmedu profita i odrzivog razvoj, 2010.).

Y"u pocdecima uobicajena oznaka Comptroller potjece od pogreske prilikom prevodenja s francuskog jezika. Tocniji
prijevod Controller danas je najcesc¢a oznaka za nositelja zadataka, a podrucje zadataka zove se Controllership.
Iznimku cine javne djelatnosti, u kojima i danas postoji mjesto Comptrollers of the Currency ili Comptroller
General of the United States.” (prema: Osmanagi¢ Bedenik N. (2017): Kontroling abeceda poslovnog uspjeha,
Skolska knjiga, Zagreb. Str. 30.)
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Razvoj kontrolinga u povijesti odvijao se na osnovi koncepata:

e raCunovodstvene (pripremanje podataka iz raCunovodstva, usmjerenje raCunovodstva
ka buduénosti),

e informacijske (izgradnja informacijskog sustava organizacije kako bi se odluke donosile
lako i na vrijeme) te

e upravljacke (povezuje sve funkcije u poduzeéu kako bi poduzece bilo $to uspjesnije)
(O¢ko & Svigir, 2009., str. 14).

3.3. Proces kontrolinga

Kontroling jest proces, a svakim se procesom mora upravljati. Kako bi uspjela udovoljiti svim
promjenama na trzistu, organizacija mora uskladiti sve svoje procese. Upravo se time bavi
strateSki kontroling koji ima ulogu jac¢anja vitalnosti organizacije i pospjesivanja njenih izgleda
za dugorocan uspjeh. Osim kreiranja vlastite strategije, kontroling mora definirati trziste na
kojemu ¢e poslovati. U organizaciji se razlikuju strateski i operativni kontroling. Strateski
kontroling pruza potporu menadzmentu u odlu¢ivanju ¢ime se poveéava uspjeh poslovanja

organizacije (Avelini Holjevac, 1998., str. 57).

Razinu niZe od strateSkog nalazi se operativni kontroling koji ima temeljni zadatak podici
rentabilnost, ekonomi¢nost i1 likvidnost organizacije, ali 1 pruziti informacije kojima ¢e se
jednostavnije i kvalitetnije upravljati organizacijom. Dok je strateski vise usmjeren vanjskoyj,
operativni je viSe usmjeren unutarnjoj okolini organizacije. Tako se pruzaju podaci 1 o
unutarnjoj i o vanjskoj okolini organizacije zbog ¢ega je vazno da oba kontrolinga lijepo
suraduju. U cijeloj organizaciji, pa tako i samom kontrolingu, jako je vaZan timski rad, a istice
se tzv. brainstorming u kojemu veéi broj stru¢njaka analizira i utvrdenja stanje organizacije te
odlucuje o daljnjim potrebnim radnjama. VaZzan je kontrolor moderator koji je zapravo voda i

koji mora usmjeravati svoju grupu kako ne bi u procesu brainstrominga ,,skrenuli s puta‘.
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3.4. Kontroling informatickih procesa

Proces kontrolinga informatickih procesa pocinje zahtjevima zainteresiranih strana koje imaju
neke svoje zelje i nastoje ih posti¢i informati¢kim procesom. Nakon S$to svaka strana odredi
ulazne zahtjeve, pocinje proces planiranja u kojemu se definiraju svi dijelovi informatickog

procesa, vrednote, kontrolu i sve ostalo.

Ostvarivanje planiranih aktivnosti prati se raznim alatima i analizama, a ukoliko nastupe kakva
odstupanja mora se izvrSiti analiza i rijeSiti problem. Sukladno tome, organizacije moraju
primjenjivati PDCA (engl. Plan — Do — Check — Act, tj. Planiraj — ucini — provjeri — djeluj)
koncept (Mind Tools, 2021.).

Slika 4. PDCA, lzvor: https://www.siteware.co/en/methodologies/how-to-do-pdca-step-by-
step/
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PDCA koncept organizaciji pomaze u razvoju kvalitete procesa i povezan je s rjeSavanjem
problema.
Koristenjem PDCA koncepta organizacije ostvaruju niz prednosti kao sto su:

e ubrzavanje i poboljsanje aktivnosti,

e utvrdivanje problema i njihovih uzroka te posljedica,

e optimizacija smjernica kontrole,

e ukljucenost tima u organizaciji te

e kontinuirano pobolj$avanje procesa organizacije (Siteware - PDCA, 2021.).

3.4.1. Ulazni zahtjevi

Za svaku je organizaciju kupac na prvome mjestu i njegovo je zadovoljstvo glavni prioritet
organizacije. Ukoliko ispunjava zahtjeve svojih kupaca, organizacija osigurava vjerne kupce
koji se ponovno vracaju, ali i nove kupce kojima su postoje¢i preporucili organizaciju. Za
prilagodbu zahtjevima kupaca nuzno je unutar organizacije konstantno mjeriti zadovoljstvo i
pratiti njihove zahtjeve. U tu svrhu organizacija prikuplja i uzima u obzir misljenja i stavove
svojih kupaca te, sukladno tome, razvija proizvode i usluge. Sukladno PDCA konceptu,
organizacija mora uzeti u obzir sve primjedbe i prituzbe u svakom novom poslovnom procesu
kako bi maksimalno poboljSala 1 ispunila sve zahtjeve kupaca. Zahtjevi se postavljaju na ulazu
u proces, oni moraju biti dokumentirani sukladno zahtjevima ISO norme, a dijele se na zahtjeve

Za.

e kvalitetom,

e cijenom,

e brzinom,

e servisiranjem,

e jamstvom,

e isporucivanjem,
e informiranjem,
e vlasnikom te

e zakonodavstvom (Drljaca, 2006., str. 48).
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Za svakog je kupca kvaliteta proizvoda jedinstvena, tj. drugacija zbog ¢ega ju je tesko definirati.
Medutim, kako bi definirala kvalitetu, organizacija mora detaljno pregledati zahtjeve kupaca

po pitanje kvalitete.
Stoga su razvijena mjerila za ocjenu kvalitete, a to su:

e usklada s normom,

e usklada sa svojstvima iz specifikacije proizvoda,
e pouzdanost proizvoda,

e ckoloska prihvatljivost proizvoda,

e izgled proizvoda,

e servisiranje proizvoda te

e ambalaza (Drljaca, 2006., str. 48).

Takoder, jedan od zahtjeva koji ulazi u proces su i zahtjevi za cijenom koja je jako vazan faktor

svakog proizvoda.
Razlikuju se dva aspekta cijene:

e organizacijski i

e potrosacki (Institute, 2000., str. 58).

Sto se ti¢e organizacije, njen je cilj da cijena bude §to veéa kako bi maksimizirala svoju dobit,
a potroSac zeli da je cijena $to manja, a kvaliteta Sto veca. Cijena proizvoda mora pokriti sve

troSkove koji se odnose na samo razvijanje proizvoda.

Medu zahtjevima kupaca isti¢e se i zahtjev za brzinom jer svaki kupac zeli da mu kupljeni
proizvod bude Sto prijedostavljen. Brzina proizvodnje ovisi o tehnologiji koju organizacija
koristi te ¢e brzina proizvodnje biti veca ako se koristi tehnologija pomocu koje su tro§kovi

manyji, a brzina veca.

Zahtjevi za reklamacijom jako su znacajni kako bi se uspostavili dugoro¢ni 0dnosi organizacije
i kupca. Kupcu, koji uo¢i nedostatke na kupljenom proizvodu, organizacija mora ispraviti

nedostatke.

Zahtjevi za isporukom i ostale radnje vezane uz isporuku temeljni su zahtjevi kupaca.
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Zadaca organizacije je da osigura mjesto ¢uvanja proizvoda prije same isporuke kupcu, a to
mjesto mora ispunjavati odredene uvjete. Ukoliko kupac dobije proizvod koji je ostecen,

organizacija mu mora omoguciti popravak Stete ili zamjenu za neki drugi proizvod.

Organizacija mora dostaviti kupcu sve potrebne informacije, odnosno izvjestavanje o izgradnji
proizvoda koji je narucen. Informacije moraju biti jasne i detaljne te precizne kako bi bili

ispunjeni zahtjevi za informacijama.

Od svih zahtjeva, jako su vazni i zahtjevi vlasnika za proces jer je vlasnik organizacije jedna
od najvaznijih zainteresiranih strana. Za njega je vazno da je organizacija $to efikasnija, da su
zainteresirane strane $to zadovoljnije, da proizvod bude §to kvalitetniji, troskovi §to manji i, U

konacnici, profit §to veéi (Institute, 2000.).

Zahtjevi drustva ovisni su o druStvenoj sredini u kojoj se organizacija nalazi, a zahtjevima
drustva istiCe se zastita okolisa, redovna isplata placa radnicima, zaposljavanje i kvalitetan

proizvod (Institute, 2000.).

Svaka organizacija mora ispuniti zahtjeve zakonodavstva jer se zakonom propisuju sigurnosni

uvjeti koje proizvod treba zadovoljiti kako bi se mogao plasirati na trziste.
Zakonom o tehni¢kim zahtjevima za proizvode i ocjenjivanju sukladnosti propisuju se:

e tehnicki zahtjevi proizvoda,

e pravaiobveze proizvodaca,

e ocjenjivanje sukladnosti,

e prava i obveze tijela koje ocjenjuje sukladnost,
e dokumente o sukladnosti te

e nalin oznaCavanja proizvoda“ (Zakon o tehnickim zahtjevima za proizvode i

ocjenjivanju sukladnosti, NN 80/13, 14/14, 32/19).

Ostali zakoni za poslovanje organizacije su:

e  Zakon o racunovodstvu,

e Zakon o trgovackim druStvima,

e Op¢i porezni zakon,

e Zakon o nacionalnoj klasifikaciji,

e Zakon o za$titi na radu,
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e Zakon o mirovinskom osiguranju,

e Zakon o0 PDV-u itd.” (Drljaca, 2006., str. 72).

3.4.2. Planiranje

Planiranje predstavlja osnovnu i polazisnu menadzersku funkciju za definiranje uvjeta za
ostvarivanje organizacijskih ciljeva. Planiranje je prva aktivnost bez koje upravljanje
organizacijom ne moze poceti. Planiranjem procesa postavljaju se temelji za upravljanje
procesom S§to je jako vazno zbog ograniCenosti resursa i promjenjivosti okoline organizacije

(Sikavica , Bahtijarevi¢ — Siber , & Poloski Vokié, Temelji menadZzmenta, 2008., str. 15).

Zbog ogranicenih resursa, organizacija mora racionalno raspolagati njima i rasporedivati ih.

Stoga je jako vazno provoditi kontrolu jer se veza planiranja i kontrole sastoji u povratnoj vezi.

Planiranje zapocinje analiziranjem okoline i odredivanjem faktora koji imaju najvise utjecaja

na organizaciju. Postoje tri vrste planiranja:

e strateSko,

e taktiCnoi

e operativno (Sikavica , Bahtijarevi¢ — Siber , & Poloski Vokié, Temelji menadzmenta,
2008., str. 16).

Prilikom planiranja jako je vazno postaviti misiju, viziju, ciljeve, strategije i taktike za daljnje
poslovanje organizacije. Svi planovi zapo¢inju definiranjem misije koja se pretvara u ciljeve, a
za ostvarivanje ciljeva potrebna je strategija. Dalje, za ostvarivanje strategije neophodne su
politike nakon kojih se izvode procedure, tj. pravila pri kojima organizacija odvija svoje
aktivnosti. Nakon toga se definiraju programi i proracuni koji su potrebni za ostvarenje svega

definiranog.

Misija je temeljni razlog postojanja organizacije, a sastavljena je od kratkoro¢nih,
srednjoro¢nih i dugoro¢nih ciljeva i predstavlja put kojim organizacija ostvaruje svoju viziju,

tj. smjer u buduénosti organizacije. Misija odgovara na:

e razlog postojanja organizacije,
e djelatnost organizacije,

e vrijednosti organizacije te
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e interese i zahtjeve organizacije (Osmanagi¢ Bedenik, Operativno planiranje, 2008., str.
37).

Ciljevi svake organizacije trebali bi biti postavljeni po principu SMART (slika 5.), sto
podrazumijeva da su ciljevi:

e specifi¢ni (S= specific),

e mijerljivi (M= measurable),

e ostvarivi (A =achievable),

e relevantni (R = relevant) i

e vremenski ograni¢eni (T= timebound) (Osmanagi¢ Bedenik, Operativno planiranje,
2008., str. 38).

S M A R T
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Slika 5. SMART ciljevi, Izvor: https://www.cx.hr/iskustvo-zaposlenika/vjestina-delegiranja-

— znacajni su,
orijentirani na
rezultate

— povezani s
poslovnim
cilijevima odjela
i organizacije te
samom
poslovnom
ulogom
zaposlenika

23-postavljanje-ciljeva/

Strategija predstavlja plan aktivnosti koje ¢e se ostvariti u konkurentskom okruzenju u svrhu
postizanja organizacijskih ciljeva. StrateSki menadZzment razvija misiju te definira ciljeve
organizacije nakon cega prelazi na definiranje strategije. Za postizanje cilja moze se Koristiti
nekoliko strategija i stoga se vrjednuje svaka alternativa te se odabire ona koja je najbolja.

Nakon definiranja strategije, ona se mora implementirati u organizaciju.


https://www.cx.hr/iskustvo-zaposlenika/vjestina-delegiranja-23-postavljanje-ciljeva/
https://www.cx.hr/iskustvo-zaposlenika/vjestina-delegiranja-23-postavljanje-ciljeva/

Politike i pravila predstavljaju podrucja unutar kojih treba donositi odluke i norme kako se
zaposlenici trebaju ponasati u organizaciji. Nakon politika i pravila slijede programi, tj. pravila,
ciljevi, politike i resursi neophodni za izvrSavanje aktivnosti (Osmanagi¢ Bedenik, Operativno
planiranje, 2008., str. 39).

3.4.3. Menadzersko predvidanje

Pomocéu predvidanja menadzeri pretpostavljaju buduca dogadanja, a postoje tri vrste

predvidanja:

e predvidanje posljedica nekog buduceg dogadaja,
e predvidanje vremena dogadaja te

e predvidanje vremenskih serija (Avelini Holjevac, 1998., str. 64).
Za predvidanje se menadzment Kkoristi razli¢itim metodama, i to:

e metodom ekstrapolacije,
e metodom procjene eksperata te

e metodom simulacije (Avelini Holjevac, 1998., str. 64).

Metoda ekstrapolacije koristi prosle dogadaje (od prije barem deset godina) ili one iz blize

proslosti (kod kratkoro¢nih predvidanja).
Ova se metoda moze svrstati u sljedece skupine:

e vremenske serije,
e eksplantacija,
e ekonometrija te

e monitoring (Institute, 2000.).

Metoda procjene eksperata temelji se na prikupljanju, analiziranju i usavr$avanju odgovora
velikog broja stru¢njaka na odredena pitanja. Unutar ove metode razlikuju se: individualne

procjene eksperata i grupne procjene.

Metoda simulacije temelji se na izradi modela pomocu kojega se, promjenom varijabli, simulira

ponasanje organizacije u buduénosti.
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3.4.4. Kontrola informati¢kih procesa

Kontrola informati¢kih procesa predstavlja jednu od najvaznijih aktivnosti u kontrolingu

informatickih procesa.
Temeljni pokazatelji kontrole informatickog procesa su:

e  stabilnost,
e efikasnost,
o efektivnost te

e ckonomicnost* (Avelini Holjevac, 1998., str. 65).

Ovisno o pokazatelju, razvijen je specifican alat kontrole te postoje razne varijante

informatickih procesa. Poslije analiziranja dobivenih informacija donose se mogucéa rjesenja.

3.4.5. Realizacija planiranih aktivnosti

Za kontrolu realizacije planiranih aktivnosti organizacija mora razviti kvalitetan informaticki
sustav. Takav sustav mora povezivati viSu razinu menadzmenta s nizom razinom i samom
proizvodnjom. Informatic¢ki sustav mora biti jednostavan za KoriStenje te veza mora biti
stabilna. Svrha svakog informatickog sustava je prikupljanje i prosljedivanje svih informacija

dobivenih mjerenjem na terminalni server u kojem se obraduju dobivene informacije.
Ukoliko organizacija razvije kvalitetan informaticki sustav, ostvarit ¢e sljedece prednosti:

e Dbolju vezu segmenata organizacije,

e Dbolju kontrolu poslovnih procesa,

e Dbolju kontrolu odvijanja procesa,

e laksu analizu potencijalnih poteskoca,
e Dbolje pracenje efikasnosti zaposlenika,
e izgradnju konkurentske prednosti te

e dugorocne ustede (Francic, 2021.).
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4. KONTROLING INFORMATICKIH PROCESA U NACIONALNOM
PARKU KRKA

U ovome ¢e se poglavlju pojasniti karakteristike nacionalnih parkova i vaznost kontrolinga

informatickih procesa u njima te ¢e se to sve prikazati na primjeru Nacionalnog parka Krka.

Nacionalni su parkovi prostrana podrucja prirodnih vrijednosti koja su, u danasnje vrijeme,
najslozenije zasticene prirodne vrijednosti (Ministarstvo gospodarstva i odrzivog razvoja

Republike Hrvatske, 2021.)

Nacionalni parkovi najcesée predstavljaju velike i nenaseljene prostorne cjeline, s visokim
stupnjem ocuvanosti prirodne sredine, nenaruSene ljudskim aktivnostima. Naime, u danasnje je
vrijeme vrlo teSko posti¢i tu nenarusenost zbog masovnog turizma i velike fluktuacije ljudi koji
oneci$¢uju prirodu i okoli§ na danas ve¢, zabrinjavajucoj razini u kojoj priroda ,,vapi* za

pomoci.

Medutim, u stvarnom zivotu, turisti jo§ uvijek imaju stav da sve njihove potrebe i zelje, uz
adekvatnu nov¢anu naknadu, mogu biti zadovoljene, $to je u skladu sa stavom da turisticka
potreba prakti¢ki nema tocku saturacije, odnosno zasi¢enja. Kako prolazi vrijeme, turisticke
potrebe gube na svom intenzitetu i raznovrsnosti, $to nositelji ponude koriste za ostvarenje
ekonomskih prihoda. Na ovaj se nacin u fokus stavlja zna¢aj osobnih potreba turista i interesi
turistickih radnika da u kratkom roku ostvare ekonomski profit, a zanemaruju se potrebe
o¢uvanja prirodnih i kulturnih turistickih vrijednosti, poput atraktivnih prostornih cjelina kao
Sto su nacionalni parkovi, koje se naruSavaju u procesu zadovoljavanja rastucih potreba turista

(Ministarstvo gospodarstva i odrzivog razvoja Republike Hrvatske, 2021.).

4.1. Op¢i podaci o Nacionalnom parku Krka

Nacionalni park Krka smjesten je na podru¢ju Sibensko-kninske Zupanije i povrsine je 109 km?,
a obuhvaca tokove rijeka Krka i Cikola. Ime je dobio po rijeci Krka koja ima dvije treéine svog

vodotoka na podrucju Parka.
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Slika 6. Smjestaj nacionalnog parka Krka, Izvor: http://www.croatia-

top.hr/prirodneljepote/slike/krka2.qgif

Slika 7. Nacionalni park Krka, Izvor: https://www.sibenik-tourism.hr/lokacije/nacionalni-

park-krka/13.html
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Javna ustanova NP Krka u nadleznosti je Ministarstva zastite okoliSa i prirode Republike
Hrvatske te ona upravlja Nacionalnim parkom sa sjedistem u Sibeniku. Njezina je uloga briga
o odrzavanju, zastiti i promicanju Parka radi ocuvanja njegovih prirodnih dobara.Upravno
vijece i ravnatelj Cine tijela Javne ustanove NP Krka. Zadaca upravnog vijeca je upravljanje
Ustanovom dok ravnatelj, kojeg imenuje ministar zastite okoliSa 1 prirode, vodi i1 organizira
poslovanje Ustanove te upravlja sa Sest sluzbi i 15 odsjeka na koliko je i podijeljena Javna
ustanova Nacionalnog parka (NP Krka, 2021.).

Nacionalni park Krka obuhvaca vise sacuvanih ili neznatno izmijenjenih ekosustava. "Namjena
mu je prije svega znanstvena, kulturna, odgojno-obrazovna i rekreativna, a zbog posjetitelja
postoje 1 turisticke djelatnosti. Prirodna i kulturna bastina iznimno je vrijedna na ovom
podrucju. Na slapu Skradinski buk posjetitelji mogu vidjeti kako se nekada zivjelo, renovirani
su mlinovi te oni pokazuju kako se snaga vodenog toka koristila u svakodnevnim poslovima“
(Hrvatske vode - NP Krka, 2021.).

Na uzem podruéju Nacionalnog parka Krka utvrdeno je 1022 vrsta i podvrsta biljaka te 36 vrsta
mahovina i viseg slatkovodnog bilja, medu kojima je vise ilirsko-jadranskih endema.” Mogu se
pronaci biljke kao Sto su piramidalni zvoncié, pustenasto devesilje, dalmatinski buhac te

livadski procjepak (Parkovi Hrvatske - NP Krka, 2021.).

4.2. Povijesni razvoj Nacionalnog parka Krka

Sredinom 20. stolje¢a prepoznata je prirodna vrijednost rijeke Krke te je 1971. godine
pokrenuta inicijativa da se rijeka Krka proglasi nacionalnim parkom. 24. sije¢nja 1985. godine
proglasio je nacionalnim parkom ,,podruéje od starohrvatskih utvrda TroSenj i Nec¢ven do
Sibenskog mosta, ukljuéujuéi i tri i pol kilometra toka rijeke Cikole, ukupne povrsine 142 km**

(NP Krka, 2021.).

Zbog razvoja turizma na tom podrucju, izgradnje autoceste Zagreb-Split i ostalih privrednih
djelatnosti, Sabor Republike Hrvatske revidira granice Parka 1997. godine Zakonom o
izmjenama Zakona. Tada je juzna granica Parka pomaknuta uzvodno do Skradinskog mosta, a

sjeverna gotovo do Knina (NP Krka, 2021.).
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Granica Nacionalnog parka Krka proteze se 50 kilometara uz gornji i srednji tok rijeke Krke
(dva kilometra nizvodno od Knina pa do Skradina) i donji tok Cikole (obuhvaéajuéi usée i 3,5
km kanjona rijeke), na prostoru gradova Knina, Drnisa, Skradina i Sibenika i opéina Ervenika,
Kistanja i Promine. Zbog njezine vodene snage, na rijeci Krki su sagradene ¢etiri hidroelektrane

od kojih se danas koriste tri.

Hidroelektrana Jaruga pocela je s radom 1895. godine od ¢ega su danas sacuvani samo 0staci
te je zbog svog povijesnog znacaja danas zaSti¢ena kao kulturno dobro Republike Hrvatske

(Hrvatske vode - NP Krka, 2021.).

Slika 8. Hidroelektrana Jaruga u Nacionalnom parku Krka, Izvor:

https://sites.google.com/site/npkrkal234/home/hidroelektrana-jaruga
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4.3. Kontroling informatickih procesa u Nacionalnom parku Krka

Nacionalni park Krka koristi aplikaciju RAO sa svim svojim elementima te informacijski sustav

eTicket $to ¢e se pojasniti u nastavku.

4.3.1. RAO d.o.0.

U nacionalnim se parkovima, pa tako i u NP Krka, koriste informacijski sustavi za upravljanje
posjetiteljima, uz naplatu i kontrolu ulaznica koje je osnovala tvrtka RAO d.0.0. Ova se tvrtka
bavi razvojem programskih rjesenja koji obuhvacaju cjelokupno poslovanje tvrtki koje se bave

naplatom i kontrolom parkiranja.

U tom je segmentu ova tvrtka isporucitelj mnogih inovativnih rjeSenja koja obuhvacaju:

o prve online kontrole parkiralisnih karata,
e placanje parkinga preko SMS poruke te
e najnovija rjesenja poput parking senzora ili vozila koja automatski kontroliraju uli¢na

parkiralista (RAO d.0.0. - 0 nama, 2021.).

Drugi su segment ove tvrtke rjeSenja za jedinice lokalne samouprave, ponajvise za odjele

prometnog i komunalnog redarstva.

Visokoautomatizirani i optimizirani procesi njihovih aplikacija omoguéavaju da se sustav
jednako kvalitetno koristi u svim gradovima i mjestima, bez obzira na njihovu veli¢inu i

razvijenost.

Tre¢i segmenti Cini sustav za naplatu i kontrolu ulaznica s kojima se pomaze brojnim
atrakcijama s upravljanjem posjetiteljima, a medu njima su i mnoga UNESCO zasti¢ena

podrucja.
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Slika 9. RAO d.o.0., lzvor: https://www.rao.hr/o-nama/

Proizvodi RAO d.o.0. su:

e RAO.nkp,
e RAO.city,
e RAO.up,

e RAO.park,

e RAO.portte
e RAO.market (RAO d.o.0. - 0 nama, 2021.).

Svi se ti proizvodi koriste u obliku mobilnih i web aplikacija.

4.3.1.1. RAO.nkp

RAO.nkp je informacijski sustav koji je razvijen 1995. godine i predstavlja prvi i najop$irniji
takav sustav u Republici Hrvatskoj. Ovaj se sustav bavi naplatom i kontrolom parkiranja i stalno
se unaprjeduje i optimizira kako bi bio prilagoden korisnicima, zakonskim izmjenama i trziSnim
uvjetima. U svojoj je povijesti promijenio ima iz ,,Naplata i kontrola parkiranja", u ,,Park-1S"
te, kasnije, ,,RAO.nkp" (RAO d.o.0. - 0 nama, 2021.).
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Slika 10. RAO.nkp, Izvor: https://www.rao.hr/rao-nkp-2/

Razvijene su mobilne i web aplikacija gdje mobilna koristi djelatnicima na terenu, ukljucuje
modul za kontrolu parkirali$nih karata i prodaju satnih karata. Web aplikacija je srediSnja
aplikacija za upravljanje mati¢nim podacima, korisnicima 1 njihovim rolama. Ova aplikacija
pruza uvid u sve izdane satne 1 dnevne parkiraliSne karte, povlaStene karte. Ovaj je sustav u
integraciji sa sustavima RAO.pauk za premjestanje vozila te sustavom RAO.city za rad sluzbe
prometnog i komunalnog redarstva, ¢ime se osigurava suradnja svih sluzbi koje se bave
prometom u mirovanju. Parkirali$ne se karte mogu placati preko SMS-a, mobilnih aplikacija,
kioska te brojnih drugih vanjskih kanala prodaje. Sustav je povezan s nekoliko razli€itih tiskara
koje omogucavaju automatski tisak, kuvertiranje i otpremu svih dokumenata ¢ime se postize
znacajna uSteda vremena, te se redari 1 administratori mogu posvetiti temeljnom dijelu posla.
Ovaj je sustav profesionalan s najviSim standardima sigurnosti, a ulaganja u opremu su
minimalna. Sustav je modularan i moze se prilagoditi potrebama svakog korisnika (RAO -
NKP, 2021.)

4.3.1.2. RAO.city

RAO.city je informacijski sustav za poslovanje sluzbe prometnog i komunalnog redarstva koji
je razvijen 2009. godine u suradnji s Gradom Zagrebom pod nazivom Red-1S (RAO.city, 2021.)
Ovaj se sustav kontinuirano razvija i optimizira, a 2020. godine iz sustava Red-IS nastao je

RAO.city koji je razvijen na najsuvremenijim tehnologijama. Taj sustav sadrzi sve
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funkcionalnosti prethodnog sustava, ali su mu pridodane jos$ i brojne nove funkcionalnosti koje
olakSavaju rad komunalnih i prometnih redara. Sustav koristi najve¢i broj prometnih redara u

Republici Hrvatskoj (RAO.city, 2021.).

1
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Slika 11. RAO.city, lzvor: https://www.rao.hr/rao-city-3/

RAO.city u obliku mobilne aplikacije koristi se za evidentiranje prekrsaja na terenu, a mogu se
izdavati upozorenja te se slati nalozi sluzbi za premjestanje vozila. RAO.city kao web aplikacija
koristi se za upravljanje mati¢nim podacima, korisnicima i njihovim rolama te prekrsajima. Ova
aplikacija sadrzi sve potrebne funkcionalnosti za pracenje prekrSajnog postupka od
evidentiranja prekrSaja pa do zavrSetka sudskog postupka i prisilne naplate. Ovaj je sustav
integriran sa sustavima RAO.nkp za naplatu 1 kontrolu parkiranja, te sustavom RAO.pauk, ¢ime
se osigurava suradnja svih sluzbi a koje se bave prometom u mirovanju. Pracenje prekrSajnog
postupka optimizirano je na nacin da dva ili tri administratora mogu obradivati preko 5000-
6000 prekrSaja mjesecno. Funkcionalnosti omogucéavaju izdavanje Obavijesti vlasniku,
Obavijesti vozacu, OPN-a, OPN-a za nedavanje podataka, Dopisa FINA-i za prisilnu naplatu,
dokumentacija za sud dostupna na jedan klik misa. | ovaj je sustav modularan te prilagodljiv

potrebama svakog korisnika (RAOQ.city, 2021.).
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4.3.1.3. RAO.up

RAO.up je informacijski sustav koji sluzi za nadzor prometa i to na na¢in da omogucava video
nadzor prometa uz automatsku detekciju vrste i registarskih oznaka vozila. Ovaj sustav
omogucava upravljanje prometom, prikaz stanja na prometnicama u realnom vremenu,
moguénost naplate prekrsaja zbog krSenja odredbi komunalnog reda - prekomjerno koristenje
nerazvrstanih cesta za teretna vozila i ulazak u pjesacke zone bez dozvola. Razvijen je u suradnji
s Gradom Dubrovnikom 2011. godine od kada se kontinuirano optimizira i nadograduje
(RAO.up, 2021.).

1
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Slika 12. Rao.up, lzvor: https://www.rao.hr/rao-up/

RAO.up kao mobilna aplikacija koristi se za naplatu naknada i prekrSaja na terenu. Njime je
omogucena provjera vozila i prava ulaska u Zone posebnog prometnog rezima, a koristi se i za
naplatu naknada za parkiranje turistickim autobusima. RAO.up kao web aplikacija sluzi za
upravljanje mati¢nim podacima, korisnicima i njihovim rolama te kapacitetima ulaska u Zone
posebnog prometnog rezima. Podaci s terena vidljivi u realnom vremenu, nadzor rada svih
lokacija i svih djelatnika. Ovaj je sustav integriran s ra¢unovodstveno-financijskim sustavima
za brZi prijenos podataka, Poreznom upravom, tj. omogucuje fiskalizaciju racuna. Sustav
automatski komunicira s MUP servisom te ima pristup podacima o vlasnicima vozila, vrsti
vozila, nosivosti i ostalim podacima koji se koriste pri odredivanju prekrSaja. Sustav je

modularan i moze se prilagoditi potrebama svakog korisnika (RAO.up, 2021.).
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4.3.1.4. RAO.park

RAO.park je informacijski sustav za upravljanje posjetiteljima, uz naplatu i kontrolu ulaznica i
dio je grupe proizvoda RAO.ticket. Sustav je prilagodljiv potrebama svakog korisnika,
optimiziran za lokacije koje dnevno posjecuje nekoliko posjetitelja, ali i one koje dnevno
posjecuje preko 10.000 posjetitelja. U 2019. godini kroz sustav je izdano vise od 5.000.000
ulaznica (RAOQ.park, 2021.).

1
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Slika 13. RAO.park, Izvor: https://www.rao.hr/rao-park/

RAO.park se kao mobilna aplikacija koristi za prodaju ulaznica na lokacijama na kojima nema
dostupne infrastrukture (struja i fiksni internet). Sustav se automatski sinkronizira s centralnom
aplikacijom, a moze raditi i u offline na¢inu rada. RAO.park kao desktop blagajna jest aplikacija
instalirana na racunalo korisnika koja sluzi za prodaju ulaznica na lokacijama na kojima postoji
zadovoljavajuca infrastruktura (struja te Internet veza). Sustav komunicira s centralnom
aplikacijom, a moze raditi u offline nacinu rada. Ovaj se Sustav moze integrirati s bilo kojim
vanjskim sustavom koji koristi moderne tehnologije. RAO.park integriran je i automatski
razmjenjuje podatke s raCunovodstvenim sustavima Libusoft, MiSH, Konto, POS uredajima za
automatsko terecenje kartica Erste banke, PBZ, ZABA, OTP, vanjskim aplikacijama za prodaju
poput MySea, PayDo, GetYourGuide (RAO.park, 2021.).
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Ovim je sustavom omogucena i online kontrola ulaznica koja osigurava sigurno KkoriStenje

kupljenih ulaznica te koriStenje prema poslovnim pravilima svake pojedine ulaznice

(RAO.park, 2021.).

4.3.1.5. RAO. port

RAO.port je informacijski sustav za poslovanje luckih uprava koji je razvijen u suradnji s
Luc¢kom upravom Sibensko-kninske Zupanije gdje se aktivno koristi u vise od 25 razli¢itih luka.
Od tada se ovaj sustav kontinuirano razvija i optimizira, a obuhvaéa sve procese u poslovanju,

poput:

e naplate pristojbi za vez putem mobilnih uredaja,
e pracenja, generiranja i naplate gospodarskih i komunalnih vezova te

e ostale gospodarske usluge u domeni lu¢kih uprava (RAO.port, 2021.).

1
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Slika 14. RAO.port, lzvor: https://www.rao.hr/rao-port/

RAO.port kao mobilna aplikacija koristi se za naplatu pristojbi za vez na terenu. Ta aplikacija
automatski odreduje cijenu prema duzini i vrsti plovila te vrsti veza, a moze raditi 1 u podrucju

u kojemu nema mobilnog signala.
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RAO.port u obliku web aplikacije predstavlja sredi$nju aplikaciju koja sluzi za upravljanje
mati¢nim podacima, korisnicima i njihovim rolama te artiklima. Aplikacija sadrzi sve potrebne
funkcionalnosti za rad luckih uprava, a podaci s terena vidljivi su u realnom vremenu, nadzire

se rad svih luka i svih djelatnika (RAO.port, 2021.).

Ovaj je sustav integriran s racunovodstveno-financijskim sustavima za brzi prijenos podataka,
a omogucena je i fiskalizacija za naplatu gospodarskih djelatnosti. Sustav je modularan i moze

se prilagoditi potrebama svakog korisnika.

4.3.1.6. RAO.market

RAO.market je informacijski sustav za prac¢enje i nadzor rada trznica, a razvijen u suradnji s

tvrtkom Sanitat Dubrovnik 2011. godine od kada se kontinuirano optimizira i nadograduje

(RAO.market, 2021.).

RAOD
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Slika 15. RAO.market, Izvor: https://www.rao.hr/rao-market/

Mobilna aplikacija RAO.market koristi se za naplatu na terenu. Ta aplikacija automatski
odreduje cijenu prema odabranom prodajnom mjestu za svaku trznicu i/ili zonu u kojoj se
nalazi, a omogucuje i1 naplatu ostalih artikala poput vaga, suncobrana, leda i sli¢nih

proizvoda/usluga koje naplacuju djelatnici trznica.
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Aplikacija je pogodna za koriStenje i na sajmovima. RAO.market web aplikacija koristi se za
upravljanje maticnim podacima, korisnicima i njihovim rolama te artiklima, a sadrzi sve
potrebne funkcionalnosti za tvrtke koje upravljaju trznicama. Podaci s terena vidljivi u realnom
vremenu, nadzire se rad svih trznica, naplacenih prodajnih mjesta i svih djelatnika.
(RAO.market, 2021.).

Sustav je integriran s ra¢unovodstveno-financijskim sustavima za brzi prijenos podataka,
omogucena je integracija s Poreznom upravom, tj. fiskalizacija. U aplikaciji se mogu graficki
prikazati rezervirana i prodajna mjesta kako bi se lakSe omogucilo pracenje i kontrola. Sustav

je prilagodljiv potrebama svih korisnika (RAO.market, 2021.).

4.4. ETicket

Sljede¢i informacijski sustav koji koristi Nacionalni park Krka je ETicket koji sluZi za prodaju
i kontrolu njihovih ulaznica i usluga. Ovaj je sustav prilagoden za terenski rad, i to na otvorenim
podru¢jima koja imaju slabije razvijenu infrastrukturu ili ju, ¢ak, uopée ni nemaju. ETicket
sustav ucinkovito povezuje rad svih sluzbi unutar ustanova, od prodaje na udaljenim lokacijama
pa sve do kontrole unutar samoga parka i nadzora stru¢nih sluzbi (Krka, 2020., str. 2). ETicket

sustav koristi se u obliku web aplikacije (za rad u uredima) te PPC aplikacije (za rad na terenu).

4.4.1. Prijava u sustav

Svi korisnici koji imaju pristup zasticenom vezom mogu doc¢i do pocetnog ekrana aplikacije.
Ukucavanjem ispravnih korisnickih podataka, sustav prijavljuje korisnika, a u slucaju
neispravno unesenih korisni¢kih podataka, sustav prikazuje odgovaraju¢u poruku. Da bi se
korisnik mogao prijaviti u sustav mora imati dodijeljenu rolu ETICKET_USER (Krka, 2020.,
str. 4). Nakon prijave u sustav, korisnik se moze odjaviti klikom na gumb ,,Odjava®, a u slu¢aju
duze neaktivnosti (30 minuta) sustav ¢e automatski odjaviti korisnika. Na pocetnom ekranu
korisnik ima pravo promijeniti vlastitu lozinku, koja mora biti minimalne duzine 6 znakova 1

biti kombinacija brojeva i slova (Krka, 2020., str. 4).
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4.4.2. Moduli sustava web aplikacije — rad u uredu

ETicket se sastoji od 5 modula, a u svakome se od njih nalaze odgovarajuci pregledi (Krka,
2020., str. 5).

Prvi je modul Blagajna - ulaznice (eticket_blagajnal) koja obuhvaca:

e racune (blagajnicke i stornirane racune),

e otpremnice (Sve i stornirane otpremnice),

e izdane Karte,

e usluge,

e rucne ulaznice,

e Obracun prodaje,

e odobrenja,

e Dbrodove (rezervaciju brodova i prodane brodske karte),

e partnere,

e promjene Sifre za storno (ETICKET_RACUNOVODSTVO),
e izdane ulaznice putem vaucera,

e Uplatnice za dnevni utrzak (ETICKET RACUNOVODSTVO),
e izdana odobrenja te

e propusnice (Krka, 2020., str. 5).

Drugi modul predstavlja poslovna administracija (eticket_poslovna_administracija) koja

obuhvaca:
e lokacije,
e artikle,
e periode,
e Kklijente,
e popuste,

e oOperatere,
e brodove te izlete brodom,

e godisnje i trajne karte,
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e Vvodice,
e podatke za odobrenja,
e plasti¢ne kartice te

e promjene datuma ulaznice (Krka, 2020., str. 6).

Tre¢i je modul ovog sustava teren (eticket_teren) koji sadrzi:

e nadzornike,
e provjeru karata,
e zapisnik prijava korisnika te

e rucno unesene izlaze (Krka, 2020., str. 6).

Cetvrti su modulizvjestaji (eticket_izvjestaji) i odnose se na:

e dnevne izvjestaje o prodaji (eticket turizam, eticket racunovodstvo),

e mjeseCne izvjestaje (eticket izvjestaji_svi) o:

- prodaji: po artiklima, danima, operaterima, agencijama, lokacijama i artiklima po
lokacijama,

e izvjestaje po prodanim artiklima (eticket_racunovodstvo),

izdane o izdanim artiklima po drzavama (eticket_izvjestaji_svi),

e izvjestaje 0 izdanim kartama po brodarima (eticket_izvjestaji_svi),

e izvjestaje po ulazima (eticket_izvjestaji_svi),

e izvjestaje po kreditnim karticama (eticket_izvjestaji_svi),

e partnere Web (popunjenost brodova, realizirane najave, dnevni izvjestaj i dnevni
izvjestaj sa uslugama),

e Web Shop,

e dnevno stanje,

e broj posjetitelja,

e izvjestaj o odobrenjima,

e izvjestaj o propusnicama te

e izvjestaj o posjetu specijalnim lokacijama (Krka, 2020., str. 7).
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Peti je modul sustava eTicket sistemska administracija (RAO) koja daje uvid u:

e parametre kompanije,

e administracije korisnika,

e distributere,

e oOgranicenja po distributeru te

e naplatne uredaje (Krka, 2020., str. 7).

4.4.3. Moduli sustava PPC aplikacije — rad na terenu

Prilikom ukljucenja uredaja, sustav automatski pokrece aplikaciju u kiosk modu. Korisnik nema
mogucnosti sluZziti se drugim funkcionalnostima uredaja, osim koriStenja aplikacije za prodaju
1 provjeru ulaznica. Na pocetnom ekranu korisnik, bez prijave, moze vidjeti jac¢inu GPRS
signala, stanje baterije uredaja i povezanog pisaca. Korisnik moze izvrSiti probno tiskanje kako
bi provjerio povezanost uredaja s mobilnim pisatem. Na pocetnom ekranu korisnik mora unijeti
ispravne podatke za prijavu. Sustav omogucéava upis samo velikih slova te se sva korisnicka
imena i lozinke upisuju samo velikim slovima. Ukoliko je prisutan problem u komunikaciji sa
serverom za azuriranjem, sustav ¢e javiti odgovarajucu poruku. Ukoliko je prisutan problem u
komunikaciji sa serverom aplikacije ili korisnik unese krive korisnicke podatke, sustav ¢e
takoder javiti odgovarajuéu poruku. Kada korisnik unese ispravne podatke, sustav ¢e ga prijaviti
ako korisnik posjeduje rolu ETICKET_PPC (Krka, 2020., str. 27).

Nakon uspjesne prijave ispisuje se prijavni listi¢ na pisacu ako je uredaj povezan s pisaem i
ako korisnicke role zahtijevaju da uredaj mora imati povezani pisac. Ako je pisa¢ ugasen ili nije
dovoljno blizu uredaja, sustav ¢e javiti poruku i nece dopustiti prijavu. Pisa¢ i uredaj su
povezani bluetooth vezom. Nakon uspjesne prijave korisnik odabire lokaciju na kojoj radi.
Korisnik ima pristup modulima u ovisnosti o rolama koje su mu dodijeljene, a uz module

aplikacija prikazuje ukupni dnevni promet.
Moduli sustava PPC aplikacije su:

e prodaja/provjera (eticket_krka ppc_prodaja ili eticket_krka ppc_provjera):
- prodaja (eticket_krka_ppc_prodaja),
- storno zadnji (eticket_krka_ppc_prodaja),

- storno po broju racuna (eticket_krka_ppc_prodaja) i
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- provjera ulaz (eticket_krka_ppc_provjera),
e Dbrodovi (eticket_krka ppc_boat_prodaja ili eticket_krka_ppc_boat_provjera):
- prodaja (eticket_krka_ppc_boat_prodaja),
- storno zadnji (eticket_krka_ppc_boat_prodaja),
- storno po broju racuna (eticket krka ppc boat prodaja),
- provjera brod (eticket_krka_ppc_boat_provjera) i
- storno provjera (eticket_krka_ppc_boat_provjera),
e lokacija,
e postavke PPC-a (svjetlo ekrana, postavke i WiFi postavke) te
e odjava (Krka, 2020., str. 27).

4.4.4. Dodatni modul eTicket sustava — partner Web

Partner Web je dodatni modul eTicket sustava koji se koristi za najavu organiziranih posjeta.
Najavu moze unijeti ugovorni partner/agencija koja ima prava pristupa Partner Webu ili
ovlasteni djelatnik Parka za najave koje su poslane izvan Partner Weba. Nakon potvrdene
najave (od strane ovlastenog djelatnika Parka), agencija preuzima dokument (rezervaciju) s

kojim moze podi¢i ulaznice na prodajnome mjestu (Krka, 2020., str. 31).

Pravo pristupa ovom sustavu ima ovlaSteni djelatnika Parka koji, osim svog racuna, moze
kreirati korisnicke racune i za ostale djelatnike Parka. Za svakog djelatnika obvezni su podaci
poput imena i prezimena, OIB-a, korisnickog imena i lozinke. Nakon prijave u sustav, svaki

korisnik smije mijenjati svoju lozinku prema odredenim pravilima (Krka, 2020., str. 31).

Osim za ostale djelatnike, mogu se kreirati racuni i za ugovorne partnere (agencije) Koji moraju
biti prethodno uneseni u sustav kao klijenti 1 ozna€eni kao partneri. Ako nisu vidljivi od prije,
moraju se Kreirati u eTicket sustavu. U tom se sustavu mogu i definirati koji se artikli mogu

prodavati svakom partneru.

Sljedeca je mogucnost kreiranje najave za organizirane grupne dolaske koji nisu ugovorni
partneri i nemaju pristup Partner Webu sto se odnosi na grupe koje se i dalje javljaju putem e-

maila pa djelatnik parka za njih unosi najave (Krka, 2020., str. 32).
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Unutar ove mogucnosti nalaze se dodatne usluge poput:

e odabira agencije,

e odabira vremena dolaska,
e odabiraulazai izlaza,

e odabira artikala 1 koli¢ine,
e odabira dodatnih usluga,
e odabira izleta brodom,

e unosenje napomena te

¢ slanja zahtjeva (Krka, 2020., str. 32 - 35).

4.4.5. Integracija sa Libusoft Cicom

ETicket sustav omogucava razmjenu podataka s racunovodstvenim softverom tvrtke Libusoft
Cicom (LCSPI). Ta je razmjena podataka omogucena koriStenjem web servisa na strani eTicket

sustava za Ciji je rad potrebna sigurna veza izmedu dva sustava (Krka, 2020., str. 37).

Web servis omoguéava razmjenu podataka na dnevnoj bazi, pri ¢emu se Salju svi podaci koji su
uneseni u sustav na trazeni dan, neovisno o datumu i vremenu stvarnog dogadaja. Na ovaj se
nacin osigurava da se uvijek svi podaci prenesu iz eTicket sustava u LCSPI sustav, osim onih

za trenutni dan.
Kroz sustav se razmjenjuju svi podaci o:

e stavkama racuna,
e stavkama otpremnice te
e ruc¢nih ulaznica (Krka, 2020., str. 37).

Svim navedenim stavkama omoguceno je dobivanje cjelovitih informacija za izradu
racunovodstvenih izvjesStaja i statistika. Popis podataka koji se razmjenjuju prikazani su na slici

16.
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Obavezno

El Opis Tip podatka
FRCH e

Jedinsrveni idenifikator svakog pojedinog shoga — bitm fe rodi
Jid tdentifikacife obradenth stavaka | njthovag razlikovarja od onth kaje  siring(128) I

nisi obradene fretroaktivin wpisane)
Jidracun Jedinsrveni idensifikator radione bojfem stavka pripada sirtng(128) MP VP 1
Jidsomoracun jﬁﬂnI:MMMmm Kyt s srovnira kade ge radi o storno string(128) a

VP veleprodafa fvaucers)

MP - maloprodaa
VEElaraCing RU - rucne ulaznice stringi2) i

RV - rudne nlazmice (vaider)
hrojraciing Broj radioma string (30 MP I
hrojvancera Broj vdera za VP radfime | ridne wleznice izdane na vauder strtng (30 VPRI 1
datumracunag Dham zdavanja racuna (v -sm-dd) date I
nacinplacanja Nac'in pladanfa string 3} I
ope siffa Sifia operatera striig(15) i
ope_naziy Naziv operaiena string (4l L)
par sifra Jedinsrvena fifea parmera — vanjska Sifra Atrieg (30 VPRI I
par naziy Nzt pecclonmog partiera strting (B0 VPRI 1
par wlica Ultea strtig 10 VPRI i
par kb Kundni by shovt 1]
par kivdod Diodaak kudnom Broju string(15) 1]
par_pthrof Broj padte parmera string 1Y) FE.RV I
par mjesto Nirziv myjesta string(25) VPRI I
par dreava Litava parinera strtng(30) VPRI 1
par oib (HE parinera strtng1 1) VPRI i
par_pdvid POV ID brof parinera stringi22) 0
par vrsta D-domadi; S-strand; E-EU parmer strineg (1) VPRV I
VRS R-roba; U-usiuga (ulaznica) strimgl) i
i sifia Sifia robe B usluge strineg(128) VP.MP.RV I
i _nasziv Naziv robe ili usluge sirtng(32) VP.MPRV i
i fedmjere Jedinica mjere strineg(7) VP.MP.RV I
i arifuibrof Tarifnt ol (SPDF-a ) decimaly]8.2) VP.MFP.RV i
i clfena Jediniéna cijena vobe il uslige decimalf]18.2) VPMPRY i
i PDVRategortja T-opovezive; 2-ne podiijels string(l) FP.MFP.RV i
i gripa Sifira grupe robe il usluge {dogovara se 5 korismikom) string(3) I
i _RaZIVEHIpE Naziv grupe robe ili usluge (dogovara 3¢ 5 korisnikom) string (il i
st cifena Jedinifna cijena stavke raduna decimalfl152) I
st klleing Koliting na staved radiome decimalf18.3) 1
st vitjednost Vetfednost stavke raduna decimalf15,2) I
3t rabaipasio Postotak rabata ma stavel reduma decimalf 18 4) 1
it rabatiznos Tz rabeta srvike racuna decimalf18,2] I
it meln Neto imnos stavke radunag decimalf]82) 1
it PDViznos T=ios POV -0 ma stavet radiong decimalf182] I
st PDVpasto Posiotak FDV-a na stavel radima decimalf182) 1
it Brwte Brutn iznos stavke raduna decimalf18,2] I
prodmy_sifa Sifra prodajnag mjesta fulazs, sivenirnica ...) string(4() 1
prodmf Raziv Nirziv prodajnog mjesns (ulaza, suvenimica ...) atrineg (4l I

Slika 16. Specifikacija podataka za razmjenu podataka sa LCSPI, Izvor: Javna ustanova NP

Krka, Informacijski sustav za kontrolu i prodaju ulaznica ETicket, 2020., str. 39.
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5. ZAKLJUCAK

Kontroling je funkcija organizacije koja predstavlja podrsku menadzmentu za donoSenje
odluka. Kontroling mora imati pristup informacijama svih odjela organizacije i, kao takav,
usmjeren je na procese planiranja i kontrole, vrsi koordinaciju unutar svih procesa organizacije
te pomaze menadzmentu tijekom procesa upravljanja organizacijom. Za svaku je organizaciju
vazno da provodi kontroling svojih procesa, pa tako i onih informati¢kih. Kontroling
informatic¢kih procesa obuhvaca sve aktivnosti organizacije koje se odnose na informaticke

procese. KoriStenjem raznih alata i metoda, kontroling sakuplja informacije te ih analizira.

Na temelju ovoga zavr$noga rada moze se donijeti zakljucak kako svaka organizacija, bez
obzira na njenu djelatnost, mora provoditi kontroling svojih procesa, ukljucujuéi i one
informaticke. Naime, nije dovoljno samo postaviti neke ciljeve ve¢ ih se mora 1 nadzirati, tj.
utvrditi jesu li postavljeni ciljevi 1 ostvareni. Ukoliko nisu, moraju se provesti odredene
korektivne radnje. U radu je prikazan Nacionalni park Krka kao jedan od najznacajnijih i
najposjecenijih parkova u Republici Hrvatskoj. Takoder, prikazani su informacijski sustavi
ovoga parka koji zapravo sluze za kontroling njegovih informatic¢kih procesa. Budu¢i da ovaj
park napreduje iz godine u godinu, jedan od faktora za taj napredak upravo je kontroling
informatickih procesa zahvaljuju¢i kojemu Park uvida svoje nedostatke te ih popravlja kako bi,
na kraju, ostvario svoje ciljeve. Upravo je Nacionalni Park Krka primjer organizacije Kkoja,
zahvaljujuéi kvalitetnom kontrolingu informatickih procesa, konkurira na svjetskom trzistu,

povecava broj svojih posjetitelja te, time povecava i svoj profit.
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