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Sazetak/Abstract

Problem upravljanja kvalitetom softvera razmatran je sa stanovista korisnika vanjskih IT
usluga i davatelja IT usluga. Posebno su razmotreni procesi rjeSavanja nesukladnosti
programskih proizvoda i upravljanja promjenama u heterogenom okruzenju i u
implementaciji novih poslovnih slucajeva u uvjetima e-poslovanja, te utjecaj dionika klijenta
na obavljanje usluga i izvrSavanje obveza preuzetih ugovorom o obavljanju vanjskih IT usluga
(outsourcingu). PredloZena rjesenja su prikazana na primjeru sustava upravljanja kvalitetom
tvrtke BTB iz Zagreba.

SOFTWARE QUALITY MANAGEMENT AND OUTSOURCIG SERVICE

Software quality management problems are analysed from view of IT services customers and
provider. In particular investigate software product non-conformity solving and change
management processes in heterogeneous environment and by new e-business case
implementation. In addition client stakeholders influence on IT service quality and
outsourcing agreement fulfilment are analysed. Suggested solutions are presented through
software quality management system of BTB Ltd. Zagreb.




Uvod

 Outsourcing je delegiranje zadataka, operacija, poslova,
poslovnih procesa ili poslovnih funkcija trecoj strani na
temelju ugovora o obavljanju usluga u odredenom
periodu, u poduzedu ili izvan njega (on-site ili off-site)”

Outsourcing nije zaposljavanje na odredeno vrijeme radi zamjene
opravdano odsutnog zaposlenika (duze bolovanje, porodiljski dopust) i sl.
(Bucki, 2011)

Outsourcing je premjestanje poslovnih procesa u
drugu organizaciju

* |T outsourcing — outsourcing IT ili IS funkcija

* Ova definicija objedinjuje definicije iz razlicitih izvora : Bucki (2011), Leimeister (2009) i dr.




IT outsourcing

Upravljanje aplikacijama (Application Management)
— Razvoj aplikacija

— Prilagodavanje softvera korisniku

— Odrzavanje aplikacija

— Potpora produkciji

Upravljanje IT infrastrukturom

Usluge help-deska

Neovisno testiranje i usluge validacije softvera
Upravljanje data centrom

Integracija sustava

Istrazivanje i razvoj

Usluge informacijske sigurnosti

* u fokusu ovog rada
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Aplikacijski outsourcing - rjesenja

* Fleksibilna integrirana rjesenja aplikacijskog outsourcinga
(npr. Oracle On Demand)

Predlosci poslovnih procesa

Puna potpora za cijeli zivotni ciklus aplikacije
Jednoobrazne referentne konfiguracije
Skalabilna arhitektura

Primjena najbolje prakse u industriji
Proaktivha 24x7x365 potpora

Izvor: Shuchat (2008)

e Outsourcing razvoja softvera po ugovoru o outsourcingu
aplikacija i/ili outsourcingu usluga s jednim ili vise
davatelja IT usluga (tradicionalni outsourcing)




IS/IT outsourcing

Prema vlasnistvu resursa i prijenosu sredstava
dijeli se na

e Outsourcing sredstava (Asset outsourcing)

ukljucuje prijenos hardvera, softvera i osoblja
davateljima usluga

e QOutsourcing usluga (Service outsourcing)

ukljucuje integraciju i upravljanje sustavom usluga bez
prijenosa sredstava

Izvor: Lee & Kim (1999)




Utjecaj dionika klijenta

* |zuzetno je vazno vec u fazi ugovaranja prepoznati
sve dionike klijenta i njihove zahtjeve (potrebe)

 Management klijenta

Stratesko opredjeljenje managementa za kvalitetu ili kvantitetu
odreduje tip korisnika IT outsourcinga

Utjecaj promjena poslovne strategije, obrazaca e-poslovanja, e-
poslovnih slucajeva i razvojnih prioriteta

Koncept upravljanja outsourcingom (IT outsourcing governance)
Odreduje okvir kvalitete IT proizvoda i usluga
— Rezanje troskova

* Ocekivanja i odnos krajnjih korisnika IT usluga
(zaposlenici i kupci klijenta)




Tipovi korisnika IT outsourcinga
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Upravljanje IT outsourcingom

KLUENT

Rezultati IT outsorcinga
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lzvor: Leimeister S.(2009) 217




Utjecaj kvalitete odnosa
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lzvor: Chakrabarty & all (2007)




Utjecaj kvalitete odnosa
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Izvor: Izradili autori prema Chakrabarty & all (2007)
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Uspjeh outsourcinga s perspektive klijenta

ULOZENO
OCEKIVANI TROSKOVI DO B |V E NO

TRANSAKCIJSKI TROSKOVI OCEKIVANE KORISTI

_ TROSKOVI
ZIVOTNOG CIKLUSA

SVOJSTVA IT PROIZVODA Uspje‘h out.sourc-lngaf - zaqovc)vljstyo k.Iljenta
zbog ispunjavanja njegovih ocekivanja od

outsourcinga

SVOJSTVA IT USLUGA

Utvrdivanje i razumijevanje ocekivanja

klijenta je fundamentalno krucijalno za
uspjesno vodenja procesa outsourcinga

James Bucki, Abut.com Guide




Kvaliteta — najvazniji trzi

Kvaliteta je glavno sredstvo za pobjedivanje konkurencije i za klijenta i za
davatelja usluga IT outsourcinga

Rok i cijena su predmet pregovaranja, kvaliteta ne
Karakteristike softvera zadovoljavaju ili ne zadovoljavaju
Lzahtjeve korisnika (dionika)
UNorme (1SO 9126 i dr)
Lzakonsku regulativu
Prilagodbe u kvaliteti su najslozenije jer su potrebni
U sistematican rad
O temeljiti redizajn IT procesa

URADI DOBRO PRVI | SVAKI PUT (Crosby)

ROK
Implementirati i stalno unapredivati sustav ISPORUKE
upravljanja kvalitetom utemeljen na ISO 9000




Outsourcing dodane vrijednosti

* Organizacija koja zeli opstati na trzistu mora
stalno snizavati troskove

¢ OUtSOUrCing dodane VrijEanSti (Value Added Outsorcing)

— Snage klijenta i davatelja usluga IT outsourcinga
usmjerene na razvoj novih proizvoda i usluga i
njihovo uvodenje na trziste

— Poboljsanje poslovnih procesa radi snizavanja
troskova i/ili povecanja djelotvornosti i
ucinkovitosti organizacije




Upravljanje kvalitetom
softvera
Transfer softvera i cosourcing
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Iterativni razvoj softvera
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Upravljanje kvalitetom
softvera
Transfer ljudi
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Upravljanje izmjenama softvera
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Zakljucci

Glavni izazov upravljanja IT outsourcingom je stalno unapredivanje kvalitete odnosa
i kvalitete usluga zbog njihovog sinergijskog djelovanja na zadovoljstvo klijenta

Ove odnose moze narusiti slaba kvaliteta softvera zbog nepotpunog ili
nepravovremenog prilagodavanja novim zahtjevima i potrebama klijenta

Upravljanje IT outsourcingom u slucaju transfera aplikacija moze se pojednostaviti
uz odgovarajudi sustav upravljanja kvalitetom softvera davatelja usluga i
uspostavljanjem dugorocnih obostrano korisnih odnosa koji omogucavaju prijelaz na
outsourcing dodane vrijednosti

U slucaju transfera ljudi davatelj usluga treba uspostaviti upravljanje delegiranim
zadacima (task management) radi izvrSavanja preuzetih ugovornih obveza uz
postivanje plana kvalitete projekta IT outsourcinga i dokumentiranih postupaka
davatelja i korisnika usluga

Sve neuskladenosti u upravljanja kvalitetom proizvoda i usluga treba rijesiti u fazi
pregovaranja; u protivnom Ce se tijekom realizacije ugovora narusiti odnosi i nece se
ispuniti ocekivanja klijenta

Razliciti pristupi u vrednovanju kvalitete softvera i usluga takoder mogu utjecati na
percepciju kvalitete isporucenih programskih proizvoda i IT usluga, narusiti odnose i
rezultirati neuspjehom outsourcinga i nezadovoljstvom svih dionika klijenta.
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