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REPUBLIKE SRPSKE

Banja Luka, avgust 2024. godine



Na osnovu ¢lana 102. tacka 5), u skladu sa ¢lanom 97. stav 3. tacka 4) Zakona o obaveznom
zdravstvenom osiguranju ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske", br. 93/22 i 132/22) i u skladu sa
Programom rada, razvoja i organizacije Integrisanog zdravstvenog informacionog sistema za period od
2024. do 2029. godine, broj: 02/002-5023-4/23 od 15. decembra 2023. godine i broj: 02/002-3139-
4/24 od 29.8.2024. godine, v.d. direktora Fonda zdravstvenog osiguranja Republike Srpske,donosi

PROCEDURU DODATNOG ODRZAVANJA - UPRAVLIANJA
PROMIJENAMA INTEGRISANOG ZDRAVSTVENOG INFORMACIONOG
SISTEMA REPUBLIKE SRPSKE

1. Terminologija, skracenice i simboli

Primijenjena terminologija Opis / Definicija

ITIL ITIL je okvir, skup najboljih praksi za kreiranje, unapredenje i isporuku IT
operacija i usluga.

ITSM IT service management — Skup praksi upravljanja IT uslugama.

Protokol Protokol za odrzavanje Integrisanog zdravstvenog informacionog sistema i
upravljanje zahtjevima

Tiket Zahtjev za podrsku; Definisani obrazac putem kojeg se evidentira tehnicki ili

neki drugi problem koji zahtjeva podrsku, a koji korisnik (podnosilac zahtjeva-
tiketa) samostalno ne moze rijesiti.

Protokol, procedura, proces = Strukturirani skup pravila i aktivnosti sa definisanim redoslijedom izvrSavanja
osmisljenih za postizanje odredenog cilja.

Incident Incident je neplanirani prekid isporuke IT usluge ili smanjenje kvaliteta usluge.

Promjena (engl. change) Dodavanje, modifikacija ili uklanjanje bilo cega Sto bi moglo imati direktan ili
indirektan uticaj na IT uslugu.

Prioritet Nivo vaznosti nekog zahtjeva u odnosu na druge, prednost u realizaciji ili

redoslijedu izvrSavanja. U kontekstu ovog dokumenta vedi prioritet
podrazumijeva veci (negativan) uticaj nekog dogadaja na IZIS i kraéi period
potreban za rjeSavanje.

Status Pod pojmom status u okviru ove Procedure podrazumijeva se deskriptivna
vrijednost, odnosno opis situacije ili stanja u kojem se nalazi zahtjev (za
podrskom ili za promjenom) u kontekstu procedure kojoj pripada.

Administrator Pod pojmom administratora podrazumijeva se lice odgovorno za obavljanje
poslova u vezi sa odrzavanjem IZIS-a. Administratori su: imenovana lica u
zdravstvenim ustanovama, Sektoru za IT i opste poslove FZO, kao i
administratori eksternog dobavljaca usluga odrzavanja,

Help Desk Podrazumijeva odjeljenje u odredenoj Kompaniji, ukljucujuéi ljude i
tehnologiju (hardware i software) koje pruza tehni¢ku podrsku korisnicima i/ili
kupcima. U kontekstu ovog projekta pod pojmom Help Desk podrazumijeva
se Help Desk aplikacija u okviru IZIS-a i administratori koji ju koriste u svom

radu.
UAT Test prihvatljivosti korisnika (user acceptance tests)
Skracenica Opis
FZO Fond zdravstvenog osiguranja Republike Srpske
1ZIS Integrisani zdravstveni informacioni sistem Republike Srpske
ITIL Engl. ,Information Technology Infrastructure Library” - u slobodnom prevodu
Biblioteka infrastrukture informacione tehnologije
IT Informacione tehnologije
n/a Nije definisano, nije primjenjivo
NO Nivo korisnicke podrske O u proceduri upravljanja incidentima



Skracenica Opis

N1 Nivo korisni¢ke podrske 1 u proceduri upravljanja incidentima
N2 Nivo korisni¢ke podrske 2 u proceduri upravljanja incidentima
N3 Nivo korisnicke podrske 3 u proceduri upravljanja incidentima
ZU Zdravstvena ustanova
ITSM Upravljanje IT uslugama: ,,IT service management”
JN Javna nabavka, tenderski postupak
Simbol Opis
Q Pocetak procesa
[ ] Kraj procesa
[ ] Procesni korak

Procesni korak i kreiranje dokumenta

Odluka
O Verifikacija procesnog koraka, da/ne
Sk : Opcioni, neobavezni korak. Radnja definisana ovim procesnim korakom se
L Y realizuje po procjeni subjekta odrZavanja.

Redovan slijed procesnih koraka

v

______________ > Opcioni, neobavezni slijed procesnih koraka

v

Mogucénost razli¢itih (narednih) procesnih koraka

N Oznaka vrsioca procesnog koraka

O . -
Y O Savjetodavno tijelo



2. Upravljanje promjenama — Dodatno odrZavanje

2.1 Uloge i odgovornosti u procesu upravljanja promjenama

U skladu sa smjernicama ITIL metodoloskog okvira uspostavljaju se sljedeée uloge u procesu
upravljanja promjenama. U tabeli ispod dat je spisak uloga, opis njihovih odgovornosti te ucesnik koji

obavlja uslugu:

Uloga
Podnosilac
zahtjeva za
promjenom

Tester

Odobravalac
zahtjeva

Menadzer
procesa
upravljanja
promjenama

Ucesnik koji obavlja ulogu
Podnosilac zahtjeva moze
biti bilo koji registrovani
korisnik 1ZIS-a,
administrator 1ZIS-a ili
eksterno lice u poslovhom

smislu povezano sa IZIS-om.

Podnosilac zahtjeva iliu
specificnim situacijama
drugo lice imenovano od
strane menadZera procesa i
potvrdeno od strane
Savjetodavnog tijela.
Odgovorno lice ZU ili
drugog pravnog lica u kojoj
je podnosilac zahtjeva
zaposlen

Projekt menadzer 1ZIS-a

Odgovornosti

e Inicira proces upravljanja promjenom podnoseci
zahtjev za promjenom.

e Obezbjeduje informacije potrebne da se popuni

obrazac zahtjeva za promjenom.

Po potrebi pruza dodatna pojasnjenja i informacije
potrebne menadzZeru procesa ili savjetodavnim tijelima
u cilju razumijevanja zahtjeva i definisanja optimalnog
rjeSenja za implementaciju.
Ulestvuje u procesu
implementiranog rjesenja.
Ucestvuje u procesu testiranja promjene.

Verifikuje ispravnost implementacije u skladu sa
definisanim zahtjevom za promjenu.
Konstatuje uocene nedostatke i ili
primjedbe na implementiranu promjenu.

testiranja i verifikacije

iznosi svoje

Verifikuje zahtjev.
Vrsi inicijalno odobravanje podnesenog zahtjeva i
odobrava pocetak procesa upravljanja promjenama.

Upravlja procesom implementacije promjene u skladu
sa definisanom procedurom. Odgovoran za efikasno

sprovodenje procesa u skladu sa definisanom
procedurom.
Vodi brigu da su svi procesni koraci pravilno

dokumentovani. lzvjestava o procesu. Vrsi nadzor nad
procesom.

Vodi brigu o angaZovanju svih materijalnih i ljudskih
resursa potrebnih za pravilnu realizaciju procesa.

Vrsi komunikaciju sa Savjetodavnim tijelom i drugim
internim organima FZ0O-a u cilju pribavljanja informacija
potrebnih za odlucivanje o konkretnom zahtjevu za
promjenom i iznalazenja optimalnog nacina
implementacije.

Vrsi inicijalno odredivanje prioriteta zahtjeva.
Organizuje sjednice Savjetodavnog tijela i priprema
materijal.

Saraduje sa tehnickim licima odgovornim za
implementaciju odobrene promjene. Saraduje i
komunicira sa eksternim dobavlja¢em usluga

odrzavanja IZIS-a i eksternim implementatorima.
Organizuje proces testiranja.

Eskalira sve probleme u realizaciji procesa vlasniku
procesa.

Identifikuje segmente u kojima je proces moguce
poboljsati i daje prijedloge unapredenja procesa.
Odgovoran vlasniku procesa.



Zamjenik
menadZera
procesa
upravljanja
promjenama
Savjetodavno
tijelo

Vlasnik
protokola /
procedure

Implementator

promjene

Zamjenik projekt
menadzera IZIS-a

Imenovano od strane
direktora FZO

Izvr$ni direktor sektora za IT
i opste poslove

Ovu ulogu moZe imati:

e  Eksterno pravno lice

zaduZeno za odrzavanje
1Z1S-3;

e  Eksterno pravno lice

odabrano u postupku
javne nabavke za
implementaciju
promjene;

e [T sektor Fonda

Ima iste odgovornosti i zaduZenja kao i menadzer
procesa. Obavlja ih po nalogu menadzera procesa, u
saradnji s njim, i samostalno u njegovom odsustvu.
Odgovoran menadZeru procesa i vlasniku procesa.

Revidira sve zahtjeve za promjenama dostavljene od
strane menadZera procesa i donosi odluku da li se
predloZzena izmjena odobrava za implementaciju.
Revidira predloZzene izmjene sa funkcionalnog i
zakonodavnog aspekta. Odreduje prioritete za
implementaciju.

Samostalno predlaze promjene — podnosi zahtjeve za
izmjenama.

U saradnji sa menadZerom procesa odreduje prioritete
zahtjeva za implementaciju, definiSe redoslijed u
implementaciji zahtjeva.

Po potrebi komunicira sa eksternim dobavljatem usluga
odrzavanja IZIS-a u cilju boljeg razumijevanja tehnickog
aspekta implementacije promjena.

Verifikuje rezultate testiranja.

Potvrduje implementirane promjene na osnhovu
dokumentacije priloZzene od strane menadZera procesa.
Asistira u izradi i finalno odobrava dizajn procesa
upravljanja promjenama.

Komunikacija sa relevantnim subjektima u cilju
promocije procesa, njegovog razumijevanja i shvatanja
njegovih benefita.

Identifikuje prilike za unapredenje procesa, povecanje
njegove efektnosti i efikasnosti.

DefiniSe klju¢ne KPI u procesu upravljanja promjenama
i prati njihovu realizaciju.

Periodi¢no vrsi reviziju procesa kako bi se uvjerio u
uskladenost sa usvojenim procedurama.

Asistira u procesu definisanja prioriteta, redoslijeda
implementacije i nacina implementacije.

Po potrebi ucestvuje u komunikaciji sa eksternim
dobavljacem.

Odgovara upravi organizacije, prezentuje rezultate
procesa.

Tehnicka lica koja implementiraju promjenu u okviru
IZIS-a po zahtjevu zaprimljenom od strane menadzera
procesa.

Komunicira sa menadZerom procesa u cilju iznalazenja
optimalnog nacina implementacije zahtjeva.

Analizira predloZenu izmjenu sa tehnickog aspekta i
procjenjuje njen uticaj na IZIS.

Odgovara za tehnicku ispravnost implementirane
promjene.

Ucestvuje u procesu testiranja i verifikacije.

Formiranje Savjetodavnog tijela za upravljanje promjenama u Integrisanom zdravstvenom
informacionom sistemu Republike Srpske (u daljem tekstu: Savjetodavno tijelo) je neophodan uslov
za uspjesnu implementaciju procesa upravljanja promjenama. Definicija savjetodavnog tijela je data u
ITIL metodoloSkom okviru.



Savjetodavno tijelo Cine:

1) Tehnicka lica iz Fonda zdravstvenog osiguranja Republike Srpske (menadzZer procesa upravljanja
promjenama - predsjednik, zamjenik menadZera procesa upravljanja promjenama - zamjenik
predsjednika, vlasnik procesa upravljanja promjenama - ¢lan);

2) Predstavnici zdravstvenih radnika korisnika aplikacija primarnog nivoa zdravstvene zastite; i

3) Predstavnici zdravstvenih radnika korisnika aplikacija bolnicke zdravstvene zastite.

Imenovanje predstavnika zdravstvenih radnika se vrsi u saradnji sa Ministarstvom zdravlja i
socijalne zastite Republike Srpske, Aktivom direktora domova zdravlja i Aktivom direktora javnih
zdravstvenih ustanova koje obezbjeduju bolnicku zdravstvenu zastitu koji predlazu predstavnike
medicinske struke
u Savjetodavnom tijelu.

Za administrativnu podrsku radu Savjetodavnog tijela zaduzuje se zaposleni u FZO.

Savjetodavno tijelo je zaduzeno da pruza podrsku u procesu upravljanja promjenama IZIS-a, kroz
realizaciju sljedecih aktivnosti:

- analiza i optimizacija prijedloga promjena sa zakonodavnog, funkcionalnog i tehni¢kog aspekta,
- davanje ocjene uticaja zahtjeva za promjenama na poslovne procese u zdravstvenim ustanovama,
- odobravanje implementacije promjena,
- identifikovanje rizika implementacije i donosenje mjera za njihovo umanjivanje,
- prioritizacija implementacije promjena,
- kontrola implementacije promjena,
- kontinuirano poboljSanje procesa upravljanja promjenama,
- verifikacija rezultata testiranja, i
- potvrdivanje implementiranih promjena na osnovu dokumentacije prilozene
od strane menadZera procesa upravljanja promjenama.

Predstavnici medicinskih radnika korisnika aplikacija u€estvuju u procesu upravljanja promjenama
u IZIS-u i narocito je znacajan njihov doprinos kod ocjene uticaja zahtjeva za promjenama na poslovne
procese u zdravstvenim ustanovama, kod utvrdivanja prioriteta dostavljenih zahtjeva za promjenama,
kod odobravanja i revidiranja zahtjeva za promjenama, kod verifikacije rezultata testiranja i kod
potvrdivanja implementiranih promjena.

Rad Savjetodavnog tijela se organizuje poslovnikom koji Savjetodavno tijelo usvaja na prvoj
sjednici nakon imenovanja, uz minimalno sljedec¢e obaveze:
- Sjednice se u pravilu odrZavaju jednom mjese¢no, a radi brZeg i funkcionalnijeg donosenja odluka
prednost se daje radu putem video poziva;
- Vrijeme i mjesto odrZavanja sastanka odreduje menadZer procesa upravljanja promjenama;

- Poziv na sastanak se upucuje od strane menadZera procesa upravljanja promjenama, minimalno
pet dana prije datuma odrZavanja;

- Uz poziv menadZer procesa upravljanja promjenama dostavlja materijal za sjednicu i predlozeni
dnevni red, a standardni dnevni red sastanka sadrzi minimalno sledece tacke:

» Razmatranje trenutnog statusa zahtjeva za promjene o kojima se raspravljalo na prethodnoj
sjednici;

» Razmatranje izvjestaja menadzera procesa upravljanja promjenama o statusu zahtjeva koji
su u procesu implementacije; diskusija o eventualnim preprekama u implementaciji koje je
identifikovao menadzer procesa upravljanja promjenama;

» Razmatranje novih zahtjeva za promjene — analiza uticaja zahtjeva na IZIS, analiza
opravdanosti, donoSenje odluka o predlozenim izmjenama; definisanje prioriteta i
redoslijeda implementacije.

- Zakljuéci sjednice u vezi sa razmatranim zahtjevima za promjenama se usvajaju na kraju sjednice
glasanjem svih ¢lanova u dvije grupe: predstavnici zdravstvenih radnika korisnika aplikacija i



tehnic¢ka lica. Obe grupe treba da glasanjem usvoje zakljucke, a odnos glasova se definise
poslovnikom.

2.2 Procedura upravljanja promjenama (Dodatno odrZavanje)

Dijagram toka procedure upravljanja promjenama se nalazi u Prilogu 1 ove procedure i ¢ini njen

sastavni dio.

Opis konkretne procedure za upravljanje promjenama:

Procesni
korak

0.0

1.0

1.0a

1.0b

Status zahtjeva

n/a

Novi

Novi

Novi

Opis procesnog koraka
Pocetak procesa upravljanja promjenama

Korisnik 1ZIS-a ili drugo lice poslovno povezano sa 1ZIS-om, koje zahtjeva ili
predlaze izmjenu na IZIS-u, popunjava definisani obrazac ,zahtjev za
promjenom®”.

Varijanta u kojoj se promjena na IZIS-u zahtjeva ili predlaze od strane
menadzZera procesa upravljanja promjenama.

Varijanta u kojoj se promjena na IZIS-u zahtjeva ili predlaze od strane
eksternog dobavljaca usluga odrzavanja 1ZIS-a.

Napomena: Procesni koraci 1.0, 1.0a i 1.0b se sustinski ne razlikuju — u svim slucajevima vrsi se popunjavanje
definisanog obrasca zahtjev za promjenom. Razlika je koracima koji slijede nakon jednog od ova tri koraka, a koji
se razlikuju u zavisnosti od toga ko podnosi zahtjev za promjenom.

1.1

1.2

1.3

Novi

Novi

Novi

Verifikacija popunjenog obrasca ,,Zahtjev za promjenom”.

Verifikacija podrazumijeva pribavljanje saglasnosti (potpisa) ovlastenog lica
zdravstvene ustanove u kojoj je podnosilac zahtjeva za promjenom zaposlen,
ili drugog pravnog lica gdje je podnosilac zahtjeva zaposlen.

Nakon 3Sto je popunjen i verifikovan od strane ovlastenog lica obrazac za
promjenom (sa pratecom dokumentacijom i prilozima) se dostavlja
Menadzeru procesa upravljanja promjenama.

Obrazac se dostavlja primarno mail-om (soft-copy) a po potrebi i postom
(hard-copy).

Nakon $to je zaprimio zahtjev, MenadZer procesa upravljanja promjenama vrsi
inicijalnu provjeru ispravnosti dostavljenog zahtjeva.

Provjera formalne ispravnosti zahtjeva podrazumijeva kontrolu:

- da li je obrazac ispravno popunjen u svim bitnim elementima,

- da li je verifikovan od strane ovlastenog lica,

- dali je dostavljena prate¢a dokumentacija (ukoliko je potrebna),

- dali je traZzena promjena jasno opisana i razumljiva,

- da li promjena ima relevantno uporiste (zakonska regulativa, prakticni razlozi
isl..),

- druge kontrole po nahodenju menadzZera procesa.



Procesni
korak

1.4

1.5

1.6

2.0

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

3.0

Status zahtjeva

Novi

Novi

Ponisten

U obradi

U obradi

U obradi

U obradi

U obradi

U obradi

U implementaciji

U implementaciji

Opis procesnog koraka

Ukoliko je menadZer procesa misljenja da je obrazac ili neki od njegovih
elemenata nepotpun, netacan ili zahtjeva dodatne informacije, on obavlja
dodatne konsultacije sa podnosiocem zahtjeva i zajedno s njim vrsi doradu
zahtjeva.

Ukoliko zahtjev za promjenom nije formalno ispravan, ukoliko se ne moze
korigovati kroz dodatnu komunikaciju podnosioca zahtjeva i menadzera
procesa, ili ukoliko je neosnovan po misljenju menadZera procesa, ponistava
se.

Menadzer procesa je duZan obavijestiti podnosioca zahtjeva o razlozima
ponistenja.

Ponisteni zahtjev sa obrazloZenjem (razlozima poniStavanja) se arhivira u
internoj evidenciji (share folder — ponisteni zahtjevi).

Pohranjivanje zaprimljenog zahtjeva i pratece dokumentacije u internoj
evidenciji.

Menadzer procesa iznosi i predstavlja zahtjev na sjednici Savjetodavnog tijela,
te trazi njihovo misljenje o predloZenoj/zahtijevnoj izmjeni.

Na sjednici Savjetodavnog tijela, zahtjev se analizira od strane ¢lanova tijela.
Svaki zahtjev bi trebalo analizirati sa poslovnog i tehni¢kog aspekta.
Smjernice za evaluaciju zahtjeva date su u Napomeni.

Savjetodavno tijelo se izjasSnjava o zahtjevu za promjenom.

Nakon sto je Savjetodavno tijelo odobrilo zahtjev za promjenom, u inicijalnom
ili izmjenjenom obliku, i traZzena promjena jasno definisana, o njenoj
implementaciji se diskutuje sa eksternim dobavljacem usluga odrzavanja 1ZIS-
a.

Rezultat konsultacija izmedu menadZera procesa upravljanja promjenama i
eksternog dobavlja¢a usluga odrzavanja je obostrano razumijevanje
postavljenog zahtjeva te nacina njegove realizacije, vremena i resursa
potrebnih za implementaciju, te potrebnog budzZeta.

Finalizacija zahtjeva. Dokumentovanje konacne verzije zahtjeva za adaptivnim
odrzavanjem.

Nakon klasifikacije zahtjeva, isti se iznosi na sledecu sjednicu Savjetodavnog
tijela gdje se vrsi revizija njegovog prioriteta, uskladenosti sa budZetskim
sredstvima i definiSe vrijeme pocetka implementacije (raspored
implementacije u poredenju sa ostalim zahtjevima).

Dostavljanje narudzbenice sa specifikacijom zahtjeva (opis, definisan scope,
projektni plan adaptivnog odrZavanja) ka eksternom dobavljacu usluga
adaptivnog odrzavanja.

Pocetak procesa implementacije odobrenog zahtjeva za promjenom.



Procesni

korak

Status zahtjeva Opis procesnog koraka

Napomena: Za uspjesnu implementaciju slijedecih procesnih koraka (3.1-3.6), u skladu sa preporukama najboljih
praksi potrebno uspostaviti i kontinuirano odrZavati (aZurirati u dogovorenim intervalima) sledeca tri okruZenja:

Razvojno — pristup omoguciti samo implementatoru;

Testno — pristup omoguciti implementatoru, administratorima u okviru IT sektora FZO-a, kljucnim i krajnjim
korisnicima;

Produkciono — pristup omoguditi implementatoru, administratorima u okviru IT sektora FZO-a, kljucnim i krajnjim
korisnicima.

3.1

3.2

33

3.4

3.5

3.6

3.7

. ... Implementator razvija rjeSenje u skladu sa definisanom specifikacijom.

U implementaciji . L . .
Ova aktivnost se realizuje u razvojnom okruzenju.

Nakon Sto su traZzene funkcionalnosti izradene i inicijalno provjerene

Uimplementaciji  (testirane) od strane implementatora na razvojnom okruZenju, rjesenje se

postavlja i na testno okruzenje.

Testiranje implementirane izmjene na testnom okruzenju od strane odabranih

Testiranje
) testera.

Verifikacija rezultata testiranje od strane savjetodavnog tijela.

Pod ovim procesnim korakom podrazumijeva se analiza dokumentacije
Testiranje (zapisnika) o testiranju i verifikacija rezultata testiranja obavljenih od strane

odabranih testera, a ne samo testiranje od strane ¢lanova savjetodavnog tijela

osim ukoliko nisu izri¢ito imenovani kao testeri.

MenadZer procesa upravljana promjenama (ili implementator) dostavlja
obavjestenje korisnicima 1ZIS-a da je nova funkcionalnost (promjena)

omogucena i najavljuje od kojeg trenutka (datuma) ¢e biti dostupna u 1ZIS-u.
Realizovan
U zavisnosti od kompleksnosti implementirane promjene i ukoliko dopuna

korisnickih uputstava nije dovoljna za obrazloZenje izmjene, menadzZer procesa
moze donijeti odluku o dodatnoj obuci za korisnike.

Realizovan Tranzicija promjene na produkciono okruzenje.

Zatvaranje procesa implementacije promjene, azuriranje i arhiviranje

Realizovan . . .
dokumentacije o 1ZIS funkcionalnostima.

Smjernice za evaluaciju zahtjeva za promjenom i procjenu njihovog poslovnog i tehnickog uticaja:

O O O O

o

Poslovni uticaj

Procjena poslovnog rizika/uticaja kako implementiranja tako i neimplementiranja promjene;
Analiza trenutka potencijalne implementacije promjene (,,timing“) u cilju rjeSavanja bilo kakvih
konflikta izmedu razli¢itih zahtjeva;

Osigurati da su sve zainteresovane strane (,stakeholders) svjesne promjene i razumiju njen
uticaj;

Analizirati uticaj promjene na opstu dobrobit 1ZIS-a;

Analizirati da li su ispunjeni poslovni zahtjevi i ciljevi;

Analizirati prioritet implementacije promjene u poredenju sa ostalim zahtjevima za promjenu;
Analizirati angazman krajnjih korisnika potreban za implementaciju promjene

(npr. za testiranje);

Analizirati sloZenost i procijenjeno vrijeme trajanje implementacije promjene;

Analizirati uskladenost promjene sa sigurnosnim politikama, standardima i procedurama;
Analiza poslovnih rizika implementacije i izrada mjera za njihovo minimiziranje;



o Analizirati angazman IT resursa potrebnih za implementaciju promjene;
o Analizirati promjenu u kontekstu ugovora sa eksternim dobavlja¢em o odrzavanju IZIS-a.

e Tehnicki uticaj

o Procjena tehnicke izvodljivosti traZzene izmjene i njenog uticaja na performanse, memorijske
kapacitete, sigurnost i operativni rad 1ZIS-a;

o Analiza tehnickih rizika implementacije i mjera za njihovo mininiziranje, procjena , roll-back”
plana.

2.2.1 Adaptivno odrZavanje prema ISO standardima i upravljanje promjenama

Medunarodni standard ISO/IEC/IEEE 14764:2022 daje slededu definiciju adaptivnog odrZzavanja:

e ,Modifikacija softverskog proizvoda, izvedena nakon isporuke softvera, u cilju odrzavanja
softvera korisnim u uslovima izmjenjenog okruzenja ili okruZenja koje se mijenja.”

e Napomena 1: Adaptivho odrzavanje pruza poboljSanja neophodna za prilagodavanje
promjenama u okruzenju u kojem softverski proizvod operativno funkcionise. Ove promjene
pomazu u odrZavanju koraka sa promjenjivim okruZenjem, npr. nadogradnja operativnog
sistema rezultira promjenama u aplikacijama.”

Takode, u obrazloZenju (predgovoru) istog standarda navodi se:

e Organizacije za odrzavanje softvera koriste brojne specificne alate, metode i tehnike. Ovaj
dokument ne precizira kako implementirati ili izvrSiti aktivnosti i zadatke u procesu
odrZavanja softvera jer oni zavise od formalnog sporazuma i organizacijskih zahtjeva.
Odrzavanje je potrebno na svim vrstama softvera, bez obzira na tehnologiju, tehniku ili alat
koji se koristi za njegovo kreiranje.

Iz navedenog jasno proizilazi da ISO standardi definiSu pojam adaptivnog odrzavanja ali ne i kako
implementirati ili izvrSiti aktivnosti i zadatke procesa odrzavanja jer oni zavise od formalnog
sporazuma zainteresovanih strana (korisnika softvera i pruzaoca usluga odrzavanja).

Osnovna karakteristika adaptivnog odrzavanja je ,odrzati“ informacioni sistem aktuelnim i
sposobnim da nastavi ispunjavati svoje funkcionalnosti u novim (izmjenjenim) uslovima poslovanja.
Primjeri adaptivnog odrzavanja iz prakse:

e Aktivnosti odrzavanja neophodne nakon uvodenja novog operativnog sistema;

e Aktivnosti odrzavanja neophodne nakon uvodenja novih hardverskih komponenti;

e Izmjene informacionog sistema u cilju prilagodavanja zahtjevima novih organizacionih politika
i procedura;

e |zmjene informacionog sistema u cilju prilagodavanja relevantnim zakonskim procedurama;

e Aktivnosti odrZzavanja neophodne nakon izmjene poslovnih procesa pod uticajem relevantne
regulative;

e Uvodenje novih servisa ili izmjene postojecih u cilju omoguéavanja neophodne razmjene
podataka.

2.3 Klasifikacija (vrste) zahtjeva za promjenama

Primjerih dobrih praksi u implementaciji procesa upravljanja promjenama zasnovanog na ITIL
metodoloskom okviru sugeriSu da se zahtjevi za promjenama klasifikuju na sledeci nacin:

- normalni zahtjevi za promjenama,



- hitni zahtjevi za promjenama, i

- standardni zahtjevi za promjenama.

U nastavku date su definicije i pojasnjenja svakog:

Zahtjev za promjenom
Hitni

Standardni

Normalni

Opis

Hitni zahtjev za promjenom je onaj koji oznacava promjenu koja je kriti¢cnog nivoa
prioriteta. U pitanju su zahtjevi za promjenama koje urgentno rjeSavaju i zahtijevaju
gotovo trenutni odgovor na neposredan kriti¢ni sistemski kvar kako bi se sprijecio
rasprostranjeni poremecaj usluge. Ove promjene su usko povezane sa procedurama
upravljanja incidentima.

Primjer: promjene koje su prepoznate kao neophodne nakon evidentiranja i
rieSavanja kriticnih incidenata kako bi se sprijecilo njihovo ponavljanje; promjene
potrebne radi rjeSavanja propusta u bezbjednosti podataka.

Standardni zahtjev za promjenom je onaj koji oznacava promjenu koja je obicno
unaprijed odobrena. To su promjene niskog rizika koje je Savjetodavno tijelo
prethodno odobrilo kao poznate (uobiajene) promjene koje se ponavljaju i ne
zahtijevaju zasebno odobrenje za dalju implementaciju. Ako standardna promjena
bude neuspje$na vise od jednom godisnje, ona gubi svoj standardni status i mora
ponovo prodi kroz proces prethodnog odobrenja.

Primjer: prosSirenje kapaciteta memorije servera; redovna azuriranja softvera
(update-i); redovna zamjena hardverske opreme radi dotrajalosti; kreiranje nove
instance baze podataka...

Normalnim zahtjevom za promjenom se po definiciji podrazumijeva svaki zahtjev koji
nije klasifikovan kao hitni ili standardni. Podrazumijeva se da njegova implementacija
mora proéi definisanu proceduru revidiranja i odobravanja prije same
implementacije.

Primjer: implementacija nove funkcionalnosti ili seta funkcionalnosti; uvodenje novog
interfejsa; izmjena mrezne ili hardverske strukture.

2.4 Statusi zahtjeva za promjenama

U sljedecoj tabeli dati su statusi zahtjeva za promjenama i njihove definicije.

Status zahtjeva
Novi

Ponisten

U obradi

Odobren za
implementaciju

U postupku JN

Realizovana JN

Definicija

Zahtjev za promjenom ima status novi nakon 3to je definisani obrazac
popunjen relevantnim informacijama od strane podnosioca. Zahtjev ima ovaj
status sve dok se ne potvrdi njegova formalna ispravnost i ne zapocne
procedura revidiranja predloZene/trazene izmjene.

Zahtjev za promjenom je poniSten zbog formalne neispravnosti ili sustinskog
neprihvatanja predloZene izmjene od strane Savjetodavnog tijela. Ovaj status
implicira da je zaprimljenih zahtjev razmatran i da je donesena krajnja odluka
da se predlozena izmjena nece implementirati.

Ovaj status definiSe da je zahtjev za promjenom u procesu revidiranja od
strane Savjetodavnog tijela te takode da se odreduje njegov tip.

Ovaj status zahtjeva za promjenom definise da je revidirani zahtjev prosao
proceduru revidiranja, odredivanja tipa, da mu je dodjeljen prioritet te da
proces implementacije moZe da po¢ne prema usvojenom rasporedu.

Ovaj status definiSe da je za zahtjev koji je odreden kao zahtjev za novom
funkcionalnoscu pokrenut proces javne nabavke u skladu sa internim pravilima
FZO-a.

Ovaj status definiSe da je za zahtjev koji je odreden kao zahtjev za novom
funkcionalnoscu realizovan proces javne nabavke u skladu sa internim
pravilima FZO-a i ugovor sa izabranim dobavljacem zakljucen.
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Ovaj status definiSe da je zahtjev odobren za implementaciju i da se njegova
implementacija ugovora (zakljuuje pojedina¢ni ugovor) sa dobavljaéem sa
kojim je zakljucen okvirni sporazum. Status se mijenja-u »implementaciji“
nakon 3to je ugovor potpisan/zaklju¢en od strane relevantnih strana.

Ugovaranje

Zahtjev za promjenom se nalazi u pogetnoj fazi implementacije — razvoj

implementaciji T :
Homp J riesenja o od strane implementatora.

Zahtjev za promjenom se nalazi u fazi testiranja od strane odabranih korisnika

Testiranje
J —testera.

Zahtjev za promjenom je uspjesno implementiran i promjena dostupna na

Realizovan g S
produkcionom okruZeniju.

Obrazac zahtjeva za promjenom i prateéom dokumentacijom nalazi se u Prilogu 2 ove procedure
i ¢ini njen sastavni dio.

2.5 lzvjeStavanje o promjenama

U pogledu izvjeStavanja o procesu upravljanja promjenama definisani su sledeci klju€ni pokazatelji
(key performance indicators - KPI) te njihovo mjerenje na kontinuiranoj osnovi (mjeseéno, kvartalno,
godisnje):

® Broj ukupno zaprimljenih (validnih) zahtjeva za promjenama;

e Broj ponistenih zahtjeva za promjenama;

® Broj promjena revidiranih /odobrenih od strane Savjetodavnog tijela;

® Broj promjena koje Cekaju odobrenje Savjetodavnog tijela — koje se nalaze u postupku
revidiranja;

® Broj promjena prema statusu implementacije;

® Broj promjena &ija implementacija kasni u odnosu na definisane vremenske planove
implementacije;

® AZuriran vremenski plan implementacije odobrenih zahtjeva;

Odgovornost za pripremu izvje$taja o gore navedenim pokazateljima je na menadZeru procesa
upravljanja promjenama dok ocjenu indikatora dalje vlasnik procesa.

3. ZavrSne odredbe

Pocetkom primjene ove procedure prestaje da vaZi Procedura upravljanja promjenama u
Integrisanom  zdravstvenom informacionom sistemu Republike Srpske, broj: 01/004-5337/23 od
28.12.2023. godine.

Ova procedura se primjenjuje od 1.9.2024. godine

¢/

A

>

Broj: 01/004-3238/24

Datum: 30.8.2024. godine omista
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