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Apstrakt. Sistem za podrSku menadZzmentu nalaziaseajviSem nivou u hijerarhiji klasa informaciongistema.
Neophodnost projektovanja ovog sistema na orgaioraen vrhu je ponajprije zato Sto top menadZmenbdbodluke
koje su usko vezane za proces strateSkog upraaljar§ontrole cijelog poslovnog sistema. Sistemi pralrSku
menadzmentu projektuju se zbog péimeenadZerima u indentifikaciji prijetnji i Sang okruZenja.

Kljuéne rijeci: sistem za podrSku menadZzmentu, ekspertni sistiert,za podrsku odtivanju

Abstract. Management support system is top of s énformation system. It has become necessatggsign MSS at
the top level of the organization primarily becausanagement makes decisions related to the prawfessategic

management and control of the entire business rsysftéanagement support systems are designed tonmhaf@gers

identify threats and opportunities in the businessironment.

Key words: management support system, expert sysgmework for decision support
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U protekle tri dekade sistemi za podrSku u ¢fanju predstavljali su predmet obimnih raspravaenaturi.
Diskusije koje su uslijedile dovele su do jasnijdgfinisanja i razvoja sloZenijih sistema za podrsku
odlwivanju koji su morali da zadovolje sve rastpotrebe organizacije i zaposlenih koji donoselksll

Novi alat koji menadZeri koriste mora da oméigbrz pristup traZzenim informacijama, ekspeditivhu
elektronsku obradu podataka i integraciju sa Irtenm sa samo jednom svrhom — obezbijediti podrSku
prilikom odlwivanja. Kao rezultat upotrebe sistema za podrSkoadiEmentu pojavljuje se paianje brzine
poslovanja, mogtnost donoSenja ¥eg broja odluka, smanjenje troSkova, p@arge kvaliteta i pouwsanje
konkurentske prednosti.

SISTEMI ZA PODRSKU MENADZMENTU
Informacione potrebe menadzmenta

Informacioni sistem organizacije mora biti u fujkoienadZzmenta, odnosno upravljanja organizacijadi r
realizacije odréenih poslovnih rezultata. Takav odnos iziskuje ggaiavanje strukture informacionog
sistema strukturi menadZzmenta. U ranijim fazamarimétike vladala su drugiga shvatanja, prema kojima
se koncept menadZmenta morao priy@ti stepenu razvoja informacione tehnologije.dien, takva
shvatanja su demantovana iz jednostavnog razlogaféirmaciona tehnologija nije i ne smije biti sasebi
svrha, Sto zna da informacioni sistemi moraju biti servis menaxthta, a kao posljedica ovakvog stava
proizilazi da struktura informacionog sistema mpraslikavati strukturu menadzmenta.

Automatizacija nekih poslova moZe da usStedi vrijeénoenogwi donoSenje boljih odluka. Naime, kada je
rije¢ o automatizaciji moze sedieda se ona najuspjesnije primjenjuje nad poslovimeadZmenta srednjeg
nivoa. MenadZeri srednjeg nivoa donose uglavnoimske odluke pa se njihovi poslovi mogu u potpunost
automatizovati. S#ian stepen automatizacije moZze se sprovesti i natbyma nizeg menadZmenta, jer
njihovi poslovi su izrada planova i programa rattase moze automatizovati ali i drugi poslovi kao j&
nagledanje radnika Sto, po svojoj prirodi, nije lpddo automatizaciji. Posao menadzera najviSeganga
najmanjoj mjeri rutinski i zato se najteZe automgg. Prema tome, potreban je sistem kejbiti potpora
donosenju odluka ovom nivou menadZzmenta.
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Automatizacija poslova menadZmenta moZe se prikkzat sledée korake koje bi MSS trebao da obAvi:
1. definisanjeproblema;
2. svrstavanjgproblema u standardnu kategoriju;
3. konstruisanjestandardnog matemé&tog modela koji opisuje problem;
4. pronalaZzenjemoguih rjeSenja i njihovo procjenjivanje;
5. biranjei preporuka konkretnog rjeSenja problema.

lako top menadZment donosi nestrukturirane odlukge kie teSko formulisati, pa samim tim i
kompjuterizovati, savremene informacione tehnotgiinetode osiguravaju dovoljno alata p@umdojih ¢e

se podrzati aktivnost top menadZzmenta. Radi sefarnmacionim sistemima koji potpomazu donoSenje
strateSkih odluka zamjenjju strutne ljude, odnosno savjetnike, i identifikéjuprijetnje i Sanse iz
okruZenja. Zbog toga ovi informacioni sistemi pijuzgodrsku vrhovnim menadZerima u specifin
zahtjevima za dobijanjem informacija.

Okvir za kompjuterizovanu analizu podrske pri dono%nu odluka

Okvir za podrsku pri donoSenju odluka predloZili Gorry i Scott Morton i Antony R.N. Prva polovina
okvira, odnosno tabele zasniva se na Simonovoj @ejse procesi donoSenja odlukackrer opsegu od
veoma strukturiranih do veoma nestrukturiranih kadluStrukturirani procesi odnose se na rutinske
probleme, kao i na probleme koji se ponavljajukage postoje standardna rieSenja. Nestrukturiraotgsi

su sloZeni problemi za koje ne postoje Sablonsg&erjja.

Druga polovina podrSke pri donoSenju odluka zassi@ana taksonomiji koju je osmislio Anthony. Ona
definiSe tri Siroke kategorije koje obuhvataju sypeavljake aktivnosti:
1. strategijsko planiranje — dugad ciljevi i politika dodjele resursa,
2. kontrola upravljanja — sticanje i efikasno kéggje resursa u postizanju ciljeva organizacije,
3. operativna kontrola — efikasno izvrSavanje spéuifi zadataka.

Taksonomijeciji su autori Anthoni i Simon mogu da se kombinujwdevetaéelijskoj strukturi podrSke pri
donoSenju odluka, prikazano na slici 1. Desna kolordonji red pokazuju potrebne tehnologije pri
donoSenju razitih odluka. MenadZeri nizeg nivoa ¢hb obavljaju strukturirane i operativnhe zadatke
usmjerene na kontrolu (zadaci¢alijama 1, 2 i 4) dok su zadacidelijama 6, 8 i 9 uglavhom obaveza
najvisih rukovodilaca. Prema tomecka 3, 51 7 olino spadaju u domen odgovornosti menadZera srednjeg
nivoa. To zn& da DSS, EIS, ekspertne sisteme i neuronske mtezw koriste najviSi rukovodioci i
profesionalci koji se bave sloZenim problemima.

Vecina problema u organizaciji su strukturirani i psthukturirani, odnosno mogu efikasno da se anajizir
svrstaju u standardne klase, na primjer, kateggrigazvodnja, nabavka, predeanje budzeta, raspodjela
resursa ili distribucija robe. Za strukturirane lgesme na raspolaganju su softverski paketi za velorna
rjieSavanje ovakvih procesa, od kojih su neki dastap Internetu. Méutim, standardni modeli ne mogu da
rijeSe problem pri upravljanju koji nije struktuair. To je posao menadZerske kontrole i planiraajsaRvi
problemi zahtijevaju upotrebu MSS.

Informacione tehnologije za podrsku menadzmentu

Potrebne informacione sisteme treba projektovatigraditi tako da obezbjeju sve vrste informacija
potrebnih vrhovnom menadZmentu i njihovim Staboviradi izvrSenja zadataka u domenu strateSkog
upravljanja i planiranja. Prema autorima Turban,Lbbln i Wetherbe za podrSku mendZerima koriste se
¢etiri informacione tehnologije koje su zajedno patenkao sistem za podrSku menadZzmentu — MSS. Te
cetiri tehnologije su:

1. sistemi DSS,

2. sistemi podrske direktorima,

3. sistemi podrSke donoSenju grupnih odluka i

4. inteligentni sistemi.

! Turban, E., Aronson, J. E., Decision Support $gstand Intelligent Systems, Prentice Hall, New Y2001.
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Slika 1. Okvir za podrsku odlwivanju
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Izvor: Turban, E., MsLean, E., Wetherbe, J., Infaciona tehnologija za menadZment, Zavod za ud&beni
nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 444.

Procedura opisana na slici 2. predstavlja zadatekanVera koji se ogleda u prikupljanju, filtrirariju
interpretaciji informacija kako bi prepoznali odeme Sanse i probleme i zatim donijeli kvalitetnlukd. Na
osnovu svega navedenog ,MSS moZe se definisatikkagpjuterski sistem osnovan da direktno podrzi
menadZere i profesionalce prilikom dono3enja odllikaSavanja probleméa.*

Takaie moZe se & da sistem za podrsku menadZmentu predstavljadioirkompjuterizovani sistem koji
daje, izdvaja i integriSe podatke iz raitih izvora kako bi menadZeru na vrijeme osigurafoimacije
potrebne za donoSenje odluka.

INTEGRACIJA SISTEMA ZA PODRSKU MENADZMENTU

Integracija predstavija spajanje nekih dijelova jeliou, povezivanje, ujedinjavanje a podrazumijeva
organizovanje dijelova (elemenata) u cjelinu (stwak) koja harmorino djeluje. Integracija informacionih
sistema se ne vrSi sama za sebé pmoizlazi iz potreba preduga, odnosno potreba menadZera za
donoSenjem odluka. Postoji nekoliko tipova integeagodataka, aplikacija, metoda ili procesa.

2 Morton, S., The State of the Art of Research inAg@ment Support. CISR Working Paper No. 107, Céote
Information System Research, Sloan School of Managg MIT, 1983, p. 4.
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Slika 2. Struktura ra¢unarskog sistema za podrsku menadzmentu
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Izvor: Turban, E., MsLean, E., Wetherbe, J., Infaciona tehnologija za menadZment,
Zavod za udZbenike i nastavna sredstva, BeogrdiB, Air. 443.

Integracija MSS sa drugim informacionim sisteminggbolje se moZe sagledati analizi@jyprimjer iz
prakse. Integracija mozZe biti posmatrana sa dvekéapfunkcionalna integracija i fidia integracija.

Funkcionalna integracijgredstavlja kori&nje viSe aplikacija kao jedinstven sistem. Kaonjgr moze se
navesti kortSenje elektronske poste, odnosno kreiranje poStaramje grafikona ili pozivanje aplikacija za
pridruZzenje dokumenata. Svi ovi poslovi se moguvtjat preko jedinstvenog menija i interfejdaizicka
integracija upltuje na spajanje hardvera, softvera potrebnih zaizaoge funkcionalnog integriteta i
moguwnosti da integrisani sistem odgovori potrebama. Kamozi za integraciju MSS softvera mogu se
navesti tri cilja:

e povetanje sposobnosti MSS aplikacijaU ovom slgaju alati koji se koristi u sistemu se

medusobno dopunjuju. Svaki alat najbolje obavlja pold¢ak za koji je namijenjen.

* Integracija povetava sposobnost sistema koji nisu MSSAlati poslovnih inteligentnih
sistema su dodati ERP sistemima kako bi se ¢@maeanalittka sposobnost.

» PoboljSanje ,inteligentnim“ alatima. Eksperni sistemi se jakéesto koriste za potanje
sposobnosti drugih alata i aplikacija.

UCESCE KORISNIKA U RAZVOJU MSS

Veze koje se stvaraju prilikom razvoja se moguridsditi kao veze izn@ korisnika i analittara, izméu
korisnika i sistema i izn@ analittara i sistema. Vrste korisnika i efektivna komugifaizmeiu korisnika
i analiticara imaju veliki uticaj na proces razvoja MSS. Upabst korisnika takde pozivno djeluje na
zadovoljstvo korisnika prilikom koré&nja sistema i na percepciju od strane menadzera.

lako je weXe korisnika veoma bitno za razvoj MSS, postoji kal&ko opre&nih stavova o tome. Postoje
dokazi koji upduju na to da sistemi u kojima korisnici u potpunogestvuju prilikom razvoja imaju manju
ta¢nost u odnosu na sisteme u kojima §esie ogranteno. Pored navedenog problema mogu se pojaviti i
nepotrebni i kontraproduktivni sukobi izthekorisnika i analitiara.
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Slika 3. Preporuka sistema BrandFrame za proizvod #las

MSS U INDUSTRIJI HRANE
BRANDFRAME

U saradnji sa menadZerima kompanije za proizvogrginrambenih proizvoda pod nazivom Holland Fast
Moving Company, skigeno HFMC, izgrden je MSS nazvaBrandFrame

MenadZeri kompanije HFMC su dvije éire svog radnog vremena provodili u pripremanju kenskih
koraka i ostalih aktivnosti. U prosjeku, prema dmeima koje su menadzeri vodili, dnevno su trebali
rijeSiti 5,7 aktivnosti. Mdutim, vrijeme su im oduzimali mnogobrojni neplansélefonski razgovori te
druge obaveze koje su im stvarale prekide u pdskbali su sistem kojie povéati njihovu efektivnost te
ostaviti im mnogo viSe vremena za donoSenje skétekreativnih marketinskih koraka. Navedeni sist

bi trebao, osintuvanja podataka o raznim daigdima, da dogdaje koji su se desili i objasni.

Uveden je MSS pod nazivomrandFramekoji predstavija program koji generiSe preporulau agsnovu
trenutnih¢injenica. MSS je svoj rad zagiojao analizom postofe situacije na osnovu tri bitanioca:
karakteristike problema, karakteristike okruZenjeome treba donijeti odluku i svojstava menadZeaja k
donose odluke. Na osnovu ovih elemenata sistendizaarketinSki modalitet za donoSenje odluke.

Na slici 4. prikazan je prozor prograrBaandFrameu kome se istraZuje trenutno stanje proizvodasAtla
gdje MSS na osnovu neregularne cijene upozoravadiene na mogmost gubitka konkuretnog stanja i
preporuje izmjenu cjenovne politike.
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Izvor: Wierenga, B., Van Bruggen, G. H., ,Develupia Customized Decision-Support System for Brand
Managers", Rotterdam School of Management, Erasdnisersity, June 2001, p. 136.

Bez obzira na navedene stavove svi autori se sldbme da je &eXe korisnika neizbjezno i da je MSS u
potpunosti implementovan samo ako su korisnici pame sa razvojem sistema. Ovo je neophodan
preduslov za prihvatanje MSS kao sastavnog dijetaganije.

TROSKOVI MSS

TroSkovi MSS predstavljaju ograsaivajlti faktor prilikom razvoja i korienja sistema. Premda je troSkove
mnogo lakSe predvidjeti i odrediti nego koristjioteSk@e nastaju prilikom stvaranja precizne procjene.
Predstavljanje troSkova za izradu MSS kao EtdhkitroSkova unutar budZeta péito je neadekvatno.

Postoje bolji néini za definisanje troskova MSS. Jedan stav jeatsalnovac utroSen za stvaranje sistema
predstavi kao investicija umjesto kao troSak panagenju gleda sa stanoviSta kake ta investicija da
doprinese poboljSanju poslovanja organizacije. Druigenje nalaZze da se novac investiran u MSS prikaze
kao kapitalna investicija. U svakom &iju projekcija investicije u MSS je uvijek traZzem@/noteZe izmiu
troSka i koristi.
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OBUKA KORISNIKA | STEPEN UPOTREBE MSS

Stepen obkenosti je od izuzetnog zéea jer nedovoljno ohiien korisnik je ograken da koristi MSS samo
do odreélenog nivoa. SloZenost obuke se zasniva na korigoikgpredznanju o sistemu. Sticanje znanja o
kori&enju sistema ima viSestruke pozitivne strane: kdridolje prihvata MSS koji se implementira,
poboljSava se donoSenje odluka, p@e se korisnikovo zadovoljstvo i sama implemeidasistema
mnogo brze se obavlja.

Najveta svrha obuke jeste da korisnici shvaté&imdunkcionisanja MSS, da znaju Sta mogdigelivati kao
rezultat unosa podataka. Mnoge organizacije najgnpagnje posveju obuci zaposlenih, i smatraju da
troSkovi obuke bespotrebno optarg njihov budzZet, Sto predstavlja ozbiljan problkaji moze direktno da
utice na stepen korgénja MSS.

KVALITET MSS

Kvalitet MSS moze biti poboljSan implementacijorauktata MSS prilikom donoSenja odluka i ispitivanje
koliko sistem doprinosi efektivnosti organizacijisok stepen upotrebe MSS péewa kvalitet tako Sto u
razumno kratkom vremenskom periodu pruza potrebfermacije za donoSenje odluke. Funkcionalnost
MSS povéava kvalitet MSS sistema dopustajgistemu da samostalno identifikuje problem i demje u
kome je problem nastao. Kvalitet MSS direktno gawe upotrebljivosti, funkcionalnosti i mo¢nosti da
MSS samostalno identifikuje problem.

UTICAJ MSS NA ORGANIZACIJE

Ekspertni sistemi dozvoljavaju organizaciji prongen poslovanju, smanjenjem vremenskog perioda za
obavljanje odréenih aktivhost. Najbolji primjer mogu predstavljdtanke. Klijent koji ima potrebu za
nekoliko usluga banke mora da posjeti nekoliko lgtjga. Ovo dovodi do stvaranja viSe dokumenata i z
obavljanje svih aktivnosti je potrebno i do nekoliknjeseci. Nakon reorganizacije, klijent dolaziantakt
samo sa jednom osobomguaovaiom, koji ima podrSku ekspertnog sistema. Nowimgoslovanja je
finansijski isplativiji, klijent Stedi vrijeme i zabavljeni posao dobija samo jedan dokument.

Postoji mnogo organizacionih promjena koje se mpgpisati sistemu za podrSku menadZzemntu. MSS
povetava produktivnost, brzinu poslovanja, zadovoljskupaca i kvalitet poslovanja. Rezultati navedenih
unapréenja jesu smanjenje troSkova i péasje profita.

UTICAJ MSS NA POJEDINCE

MSS tehnologija dote pojedince na nekoliko &iaa. Prvi oblik uticaja MSS jeste stepen zadovedjst
poslom. Uvdenjem sistema za podrSku menadZmentu mnogi postoautomatizuju Sto dovodi do toga da
mnogi poslovi postaju rutinski i dovode do smargesgtisfakcije. Autori su upozoravali @& informaciona
tehnologija dovesti do nezadovoljnih menadZeraatéedsistemi za podrSku dovesti do smanjenja ideatitet
znaaja i autonomije.

Informaciona tehnologija liSava zaposlene ljudstéiobina i dovodi do gubitkachosti jer su poslovi koje

obavljaju kompjuterizovani i time se smanjuje ljkidslement za razliku od nekompjuterizovanih sisiem
Mnogi zaposleni imaju osjaj gubitka identiteta, te smatraju da su samogdan broj u organizaciji. Kao
dobra osobina MSS tehnologija koje se uvode u koijggeste mogénost razvoja sistema koji pruza
pojedincima da dijele svoje miSljena i znanje unutaporacije.

Jedan od najvh problema koji se javljaju u kompjuterizovaninsteimima jeste smanjeno ustupanje znanja
od strane eksperata. Mogu se pojaviti stadazmisljanja: Kompjuter me moze zamijeniti; Zbagnpjutera
sam manje bitan organizaciji; Zasto da svoja znamggne prenosim ganaru? Kakvu korist ja imam od
toga? ili Pomoéu kompjutera se moZe objelodaniti da nisam tak@dekspert kao Sto ljudi misle.
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Ovaj n&in razmiSljanja moZe dovesti do nesaradnje tumeksperata ili do unoSenja natéh podataka u
racunar. Upravo ovakve situacije menadZzment trebaiporida rijeSi motivacijom eksperata ¢gak i nekim
vidom kompezacije.

UTICAJ MSS TEHNOLOGIJE NA POSAO MENADZERA | PROCES DONOSENJE ODLUKA

Bazni posao najviseg nivoa menadZmenta jeste dojeoddiuka. U mnogome je ovaj posao promijenjen jer
sistemi za podrSku menadzmentu veliki broj aktithebkavlja umjesto menadzera, na primjer: mnoge
rutinske aktivnosti su u potpunosti automatizovameogo manje iskustva je potrebno da bi se donijela
odluka, skréeno je vrijeme potrebno za donoSenje odluka, mesradé mnogo manje oslanjaju na eksperte
i analiticare — potrebna istraZivanja mogu samostalno obazitpodrsku inteligentnih sistema, kvalitetna

podrska prilikom donoSenja slozenih odluka.

MenadzZeri su pozitivno ocijenili upotrebu informawih tehnologija. U izvjeStajima menadZeri navodesd
im ratunari omoguili vise slobodnog vremena koje su posvetili izlask kancelarije i odlasku na teren.
Takade viSe vremena provode planiréjaktivnosti i mogu da predvide probleme kéi nastati i pokuSati
ublaziti njihove posljedice ili probleme u potputiasbjedi.

Svrha postojanja najviSeg nivoa menadZmenta ngérski promijenjena, menadZeri i dalje donose kellu
ali natin na koji oni donose odluke je drastd promijenjen. Doslo je do prave revolucije &ina kako
menadZeru koriste informacionu tehnologiime je direktno poboljSano njihovo znanje, iskustsunost
i kvalitet donesenih odluka.

NEZAPOSLENOST | MSS
Debata oko uticaja informacionih tehnologija naapemslenost zasniva se na dva stava proistekla ad dv

autora, dobitnika Nobelove nagrade, Wassily Ledr{tav o dolasku masovne nezaposlenosti) i Herbert
Simon koji je isticao suprotan stav. Ova dva mig§esu prikazana u tabeli 1.

Tabela 1. Uticaj informacionih tehnologija na nezapslenost

Da li ¢e d&i do masovne nezaposlenosti?

Do¢i ¢e do masovne nezaposlenosti Bedcati do masovne nezaposlenosti
Korist od upotrebe tanarace vremenom Nova zanimanja i novi poslovi uvijek dodove
rasti. do stvaranja novih radnih mjesta.

U zemljama gdje su poslovi automatizovani

Potrebni su zaposleni sa malo iskustva. . . .
nivo nezaposlenosti je izuzetno nizak.

OteZano geografsko kretanje zaposlenih do

radnih mjesta. Poslovi se mogu prilagoditi zaposlenima.

Uvodenje automatizacije poslovanjaee
izuzetno sporo pa se ekonomije zemalja mog
efikasno prilagoditi.

Skrivena nezaposlenost — mnoge organizagijeMnogu poslovi ne mogu se u potpunosti
imaju veliki broj neprijavljenih radnika. automatizovati.

Milioni radnika na informativnim radnim
mjestimace biti zamijenjeni inteligentnim

Mnogi zaposleni su izgubili radno mjesto u
toku 1990-im godinama.

c

Uvijek ¢e postojati oblasti poslovanja gdie
¢ovjek dati bolje rezultate nego masine.

sistemima.

Elektronska trgovinée dovesti do gubitka

posla za milione trgovinskih agenata i Ljudi ¢e manje raditi alte viSe zardivati.
posrednika.

Nivo nezaposlenosti u mnogim zemljama Elektronsko poslovanjée smanijiti troSkove
vrtoglavo raste. dobara i usluga; prema tome, potrosigase
Postoji gornja granica kupovne o povetati, Sto rezultuje povlanom kupovinom i
potroS&a. povetanjem poslova.

Izvor: Turban, E., Aronson, J. E., Decision Sup@ystems and Intelligent Systems,
Prentice Hall, New York, 2001, p. 834.
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POZITIVNE | NEGATIVNE STRANE MSS TEHNOLOGIJE

Pored svih dobrih osobina koje su navedene a kogatavaju kompanijama da bolje posluju,
informacioni sistemi imaju mnogobrojne pozitineasie kada se govori o cjelokupnom drustvu.
Kombinacijom senzora i robota, maSine mogu obavljadslove u duvanju ljudskog zdravlja i ljudskog
Zivota. Osobe sa posebnim potrebama imaju ningst da se sve viSe ukdju u drustvo pomadi se
tehnologijom koja moze da obavlja zadatkeagme glasom, dodirom ili pokretom.

Svi zadaci se mogu obavljati od ée1 Zaposleni na ovaj g@m moZe samostalno da raspiwfe svoje
poslovne obaveze Sto za sobom pdvlarjeSenje problema kao Sto je planiranje vreenga odmor ili
svakodnevno putovanjem do posla. Pored navederghiypoh strana, utivaj MSS se manifestovao na
oblast zdravstvgyove'anjem njege i mogino&‘u pracenja stanja pacijenatana lijeenju u ustanovama ili
na kuitnom lije¢enju.

Povetanje winkovitosti organizacije u mnogme zavisi od underga radnog mjesta. RjeSavanje poslova
viSe nije iskljitivo vezano za radno mjesto u kompaniji, neguzs@om@& MSS sistema svi zadaci mogu
efikasnije obaviti sa bilo koje lokacije

Sistemi za podrsku menadZmentu mogu imati negaéfeide. Pored problema nezaposlenosti i ekonomskih
razlika izmeu ljudi MSS moze rezultirati sa joS nekoliko prahkekoji su uopSteno vezani za kompjuterske
sisteme.

Kompjuterski kriminal je u porasty a nard@ito je izraZzen u SAD-u, gdje su objavljeni rezultda se
godisSnje izgubi 100-150 milijardi ameékih dolara na osnovu kia softvera, uniStavanja podataka ili
pronevjere no¥anih sredstava. S druge strane, osim posljedica kaj sobom donosi informaciona
tehnologija, DSS, neuronske mreZe i inteligentstesni imaju mogénost da otkrivaju ukradene platne
kartice ili mobilne telefone.

MSS omogudava organizacijama ili agencijama da se donoSenguika centralizuje i kontroliSe od malog
broja ljudi. Ovo daje individualcima ili malim grupama ogrommeo¢ koju oni veomagesto koriste na
neettan n&in.

Drustvena je odgovornost da motiviSu organizaceM$BS tehnologije upotrebljavaju za poboljSanjetay
Sistemi za odRivanje treba da budu razvijeni u tom smjeru da ymaregativne strane svakodnevnog
posla. Na ovo paznju moraju obratiti kako proida® MSS sistema tako i kompanije koje ih
implementiraju.

BUDUCNOST SISTEMA ZA PODRSKU MENADZMENTU

Nedvojbeno je da se razvoj sistema za podrSku rniemsmtu i dalje nastavlja. Oblasti u kojima se
primjenjuju je sve viSe. MSS zasigurno postaje tébgija zasnovana na Web-u, Sto se moZe vidjebda
Sto se Web sve viSe koristi prilikom razvoja MSStesna. Takade, prilikom razvoja koriste se nove
tehnologije, poput CRM (Customer Relatioshim Mamaegety, EC i upravljanje znanjem. MSS korigtise

u mnogim aktivnostima, prvenstveno u regulisanjopst kriminala i borbe protiv terorizma, gdie
predvidati scenarije i predlagati korake djelovanja. Kedgn od mogtih smjerova razvoje jeste da MS&
postojati u obliku Web savjetnika kofe nadgledati aktivnosti na Internetu radi poboi@dkvaliteta i
spre&avanja prevara.

Zbog visokih troSkova sistem za podrsku menadZme&i® biti dostupan svim organizacijama negobiti
izgradeni centri za podrSku gdjfee vei broj klijenata, pléanjem odrdene naknade, nébda koriste usluge
MSS sistema. Gekuje se razvoj sve kompleksnijihn MSS aplikacijgekée Kkoristiti znatno v@ broj

¥ CRM - Customer Relationshim Management - sistem ke@jilgtavija skup procesa, potpomognut informacionom
tehnologijom, usmjeren ka stvaranju dvosmjerne kokagcije izm&u kompanija i potro&&a u Zelji otkrivanja potreba,
Zelja i naina kupovine kako bi organizacija mogla zadrZatstoga’e i pridobiti nove potrosé.
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inteligentnih urdaja. Sistemima za podrSku mendZmentu uprévlfe glasom u svrhu poboljSanja i brzine
funkcionisanja zapovijednog lanca. MenadZerplaniranje i i kontrolu prepustiti MSS tehnolagij

Tehnologija za podrSku odiivanju top menadZmentite biti dostupna i implementirana u srednje i velike
organizacije, gdjée kori€enje beine tehnologije biti neizbjezno. Zaposléri Web-u i MSS sistemu nfio
pristupiti sa bilo kog mjesta u bilo koje vrijemt $e im omoguiti da primjenu i efekte donesene odluke
posmatraju direktno na terenu. MSS u kombinacijisgb-om omog¢i¢e ekspertima da na Internetu nude
svoja misljenja. Kompanije koje su ¢anici u oblasti upravljanja znanjefe mci kupovati znanje. Naime,
pojavice se specijalizovane organizacije kégeakumulirati znanje u bazi znanja i prodavatiribgima.

Web tehnologija&e omogditi da inteligentni agenti ,lutaju” Internetom ilintranetom pomaiiu dono3enju
odluka, nadzirati poslovanje i tukifi podatke. Takde ¢e pratiti rad menadZera i upozoravati donosioce
odluka na opasnosti i predlagati rjieSenja.

ZAKLJU CAK

Sistemi za podrSku menadZmentu su skup mnogih kedifeo kao Sto su sistemi za podrSku @illanju,
vjeStatka inteligencija, ekspertni sistemi ali i elektrkogposlovanje jer MSS posjeduje neraskidivu vezu sa
Internetom i Web-om.

Uprkos povéanju efikasnosti poslovanja, neadekvatan proces&ona odluka bez kvalitetnog MSS moZze
negativno uticati na drustvo, ponajviSe péamgem nivoa kriminaliteta i gubitkom izuzetno visokznosa
nowanih sredstava ili stvaranjem vidljivo izraZenitug&tvenih razlika izm#u pojedinaca neke zajednice.
Ocigledno je da MSS vrSi veoma veliki uticaj na dwast organizaciju. Ovo se manifestuje kroz pruzanje
informacije, komunikaciju Sirom svijeta, pohed strane vjeStke inteligencije koja moZe u potpunosti
zamijeniti ljudsku aktivhost. Danas se ne razmisljavoluciji tehnologije nego o ponovnom izdjkeanju
tehnoloSkog poretka kako bi se zastitila Zivotreaigra i smanijili negativni efekti. Naime, sisteraizodrsku
menadZmentu su kreirani da predvide probleme, ponjedenja za dobrobit cjelokupne drustvene zagedni
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