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Prispevek obravnava problematiko, ki je med informatiki znana kot vzdrzevanje programja. Sporni so izrazito nasprotujoéi si pogledi ponudnikov in
uporabnikov programskih produktov. V kanéni posledici gre za kredibilnost ponudnikov in za finanéne uginke na eni in na drugi strani. Argumenta-
cija je odvisna od gledis¢a, torej ponudniskega ali uporabniskega. Namen prispevka je izpostaviti dilemo, ali je definicija vzdrZzevanja programja
primerna, in potem priti do kolikor toliko objektivnega pogleda na problematiko. Priporocilo je, naj se namesto izraza vzdrzevanje programja raje
uporabi izraz obratovanje programja, ki je vsebinsko bolj korekten in vsestransko manj zavajajoc.

Kljuéne hesede: vzdrievanje programja, upravljanje programja, obratovanje informacijskega sistema.

Abstract

Software Maintenance — Myth or Reality?

The paper addresses the issue professionally known as software maintenance. The views of software providers and those of users tend to be
contradictory, and the key antagonists are the credibility of providers on the one hand and the financial resources needed for such services on
the other hand. The debate depends on the perspective where users and providers find it hard to accept each other’s arguments. The purpose
of the paper is, firstly, to discuss the suitability of the current definition of software maintenance as a professional activity, and secondly to
provide a relatively impartial view of the problem. The recommendation is to use the terms software management or software operation inste-

ad, because both seem closer to the intended meaning and less misleading.
Key words: software maintenance, software management, information system management.

1 UvVOD

Zamisel za ta prispevek se je porodila Ze pred ¢asom. U
teku izvedbe nekega javnega razpisa'? se je izkazalo, da
vzdrzevanja programja naroéniki in ponudniki ne razumejo
enako. Ponudniki si ga razlagajo v svoje dohro in predvsem
kot utemeljitev pavsalnega placila, ki ga zaracunavajo na-
ro¢nikom programja, narocniki pa pojmujejo vzdrievanje
kot storitev, ki mora imeti opredeljene veli¢ine (predmet
storitve, cena, rok izvedhe, rezultat), da je mogoce sploh
ugotavljati, ali so za placilo dobili, kar so naroéili. Navadno
je posledica razliénega razumevanja vzdrzevanja program-
ja slab ohéutek na oheh straneh: ponudniki so mnenja, da
njihovo delo ni primerno cenjeno, naroéniki pa mislijo, da
placujejo storitev, ki ni opravljena. Ta prispevek naj pred-
usem pripomore k razjasnitvi pojmov ter poenotenju razu-
mevanja in s tem pomaga ustvariti izhodiSée za korektne
posloune odnose.

T Konkurenéni dialog med ministrstvom za zdravje in potencialnimi ponudniki
informacijskega sistema nove pediatri¢ne klinike v Ljubljani.

2V teku izbire ponudnika je nastal interni zapis [13], da bi pripomogel k
ureditvi pojmov glede vzdrzevanja in spremljajocih storitev.
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Avtor ne skriva svojega stalisc¢a, da pri programju
v klasi¢nem pomenu pojava ni kaj vzdrzevati (in po-
sledi¢no tudi ne zaracunavati). To tezo skusa zago-
varjati in dokazati, razen tega pa ponuditi e jasno in
bolj sprejemljivo podlago za urejanje tovrstnih odno-
sov med naroc¢niki in ponudniki vzdrzevanja progra-
mja. Seveda to ne pomeni, da ponudnik ali razvijalec
po opravljeni storitvi (dobavi programske resitve ali
kon¢anem razvoju) nima s tem nobenega dela vec.
Nasprotno, dela in posledi¢no storitev, ki jih je mo-
goce in tudi treba zaracunati, je Se na pretek, bistve-
no pa je, da uporabnik ali naro¢nik ve, kaj placa in
kaj dobi za to. Namen prispevka je torej predvsem
urediti podlage: opredeliti vzdrzevanje programja,
ustvariti izhodisc¢e za boljSe vzajemno razumevanje
in pokazati, kaj je smotrno ali potrebno zarac¢unavati
ali placevati in kaj ne.

Pogosto se izkaze, da skusajo ponudniki vsaj del
cene razvoja programja, bodisi da je izdelano po na-
ro¢ilu ali za neznanega kupca, kompenzirati z zaracu-
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navanjem storitev, ki jih opredelijo kot vzdrzevanje,
in se tako sku$ajo prikazati kot ugodnejsi ponud-
nik, seveda na rac¢un neke vrste odlozenega placi-
la, ki bi ga pridobili ¢ez ¢as prek tako imenovanega
vzdrzevanja. To nasploh in praviloma ponujajo kot
celoto, torej v paketu, ki obsega garancijo, namescanje
programja, dopolnitve, pomo¢ uporabnikom, podpo-
ro uporabnikom in $e kaj. Posledica je nepregledna in
za uporabnike po njihovem mnenju praviloma pre-
placana storitev. Nasploh se vzdrzevanje programja
uporablja — da ne re¢emo zlorablja — kot podlaga za
pogosto nesorazmerno visoko zaracunavanje sto-
ritev uporabnikom, ki pogosto po odlo¢itvi za do-
lo¢enega ponudnika programja nimajo vec¢ preproste
poti za spremembo svoje odlo¢itve in so ponudniku
prepusceni na milost in nemilost. Temu poglaviju je
treba zato posvetiti posebno pozornost ob sklepanju
poslovnega odnosa, saj je vse drugo verjetno drazje in
gotovo napornejse.

Za ilustracijo, kako vzdrzevanje programja po-
nujajo in opisujejo ponudniki takih storitev, sta
navedena primera, prevzeta z javno dostopnih do-
macih strani gospodarskih druzb, katerih dejavnost
je rac¢unalnistvo ali informatika, namenoma pa vir
ni naveden, da ne bi po nepotrebnem izpostavljali
ponudnikov ali trpeli ocitka, da oglasujemo njihove
storitve:

* vzdrzevanje standardne programske opreme de-
lovnih postaj (MS Windows in MS Office) na loka-
ciji naroc¢nika,

* vzdrzevanje sistemske programske opreme MS
Windows 2003 streznik (aktivni imenik, datote¢ni
streznik).

Zaman bi iskali vsaj opis, kaj je vzdrZevanje in kaj
obsega. Pristop je priblizno takle: vsakdo ve, kaj je
vzdrzevanje; ¢e to potrebujete, pac¢ narocite. Pogleda-
no s stalis¢a naroc¢nika je zadeva bistveno drugacna.
Predvsem naro¢nik praviloma ni informatik, saj ce
bi bil, te storitve verjetno ne bi narocal; ima doloce-
no tezavo, ki ga ovira pri delu ali poslovanju in bi
jo rad odpravil; potrebuje pomo¢, mogoce bi storitev
narocil, ne ve pa, kaj bo obsegala in koliko ga bo sta-
la. Seveda gornjega primera ne moremo posplositi,
vendar je po ogledu mnozice tovrstnih ponudb mo-
goce dokaj meritorno skleniti, da je primer tipicen za
odnos naro¢nik — ponudnik.! Presenetljivo pa je, da

1 Avtor je pridobil tudi nekaj pogodb med ponudniki in naro¢niki, vendar jih v
virih in referencah ne navaja, ker bi vsaj nekatere navedbe pomenile krsitev
poslovne skrivnosti.
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se opredelitve vzdrzevanja programja vzdrzijo tudi
ucbeniki. Primeri ([1], [2], [4]) kaZejo, da avtorji kljub
obetajo¢emu naslovu ne omenijo vzdrZevanja pro-
gramja, ne potrudijo se niti z definicijo vzdrzevanja
[sistemske programske opreme], kaj sele, da bi jo vsaj
poskusili sistemati¢no obravnavati. Ponovno naj pri-
pomnimo, da nekaj primerov ne moremo posplositi,
vendar tudi dlje ¢asa trajajoce iskanje ni dalo prica-
kovanega rezultata, torej vsaj definicije vzdrzevanja
programja. Ce je to spregledano ze v institucional-
nem izobrazevalnem sistemu, se ne moremo c¢uditi,
da je v poslovnem svetu to podrocje e bolj zameglje-
no in neurejeno.

2 VZDRZEVANJE PROGRAMJA

2.1 Nekaj zgodovine in teorije
Da so racunalniski programi obremenjeni z vsemi
atributi izdelkov ¢loveskih rok in glav, je gotovo.
Posledica je, da so zato tudi pri programju potrebni
raznovrstni posegi za odpravo pomanjkljivosti ali za
boljse delovanje. Ne da bi o tem kaj dosti razmisljali
vsaj v zacetnem obdobju siroke rabe rac¢unalnikov, to
je nekako v sestdesetih letih prejsnjega stoletja, se je za
vse vrste posegov v programje zacel uporabljati izraz
vzdrzevanje (v angl. maintenance). Izraz je bil domac,
splosno razumljiv in pri roki, zato se je prijel ne glede
na to, da v zvezi s programjem ni ustrezen, kar je po-
jasnjeno v nadaljevanju tega prispevka. Programeriji
so v programe posegali iz povsem prakti¢nih razlo-
gov in konkretnih potreb; konec koncev je vsak pro-
gram namenjen izvajanju povsem dolocene funkcije
ali postopka in ¢e se pri njegovem delovanju izkazejo
pomanjkljivosti iz bodisi internih ali eksternih raz-
logov, jih je treba odpraviti z ustreznimi posegi. Z
razvojem informatike se je s tem podro¢jem zacela
ukvarjati tudi akademska sfera in ga opremila z ne-
koliko teorije ter z malo ve¢ klasifikacije, sistematike
in metode. Vsaj od osemdesetih let prejsnjega stoletja
naprej je zacela nastajati o vzdrzevanju programja
strokovna in znanstvena literatura, ki je to dejavnost
uredila do te mere, da je postala pregledna, obvladlji-
va in — enako kot programiranje simo — predmet ja-
sno opredeljenih in strokovno utemeljenih aktivnosti
in postopkov. Znotraj informatike in racunalnistva se
je razvila v se eno tehni¢no disciplino.

Precej gradiva o vzdrzevanju programja lahko
najdemo Ze kar na Wikipedii [15], med drugim tudi
definicijo vzdrZevanja programja: v informatiki je
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vzdrzevanje programja po dobavi prilagoditev pro-
gramskega produkta za odpravo napak, izboljsanje
delovanja ali drugih lastnosti. S to problematiko so
se sistemati¢no ukvarjali poleg praktikov Ze vsaj od
osemdesetih let prejsnjega stoletja tudi raziskovalci
(npr. [16], [17], [18], [19]). Njihovi in drugi prispevki
sorezultirali v preglednem, napovedljivem in obvlad-
ljivem o procesu vseh vrst posegov v programije,
vidni pa so tudi v nacionalnih in mednarodnih stan-
dardih, kot so npr. ISO/IEC/IEEE 14764, ISO 9120,
ISO 20000, ISO/IEC 14764:2006, ISO 27000. Rezultati
teh prizadevanj so pozitivni, saj so utemeljili siste-
maticen pristop k opravljanju tovrstnih aktivnosti
in jih povezali tudi s kakovostjo izdelkov, storitev in
njihovega razvijanja.

2.2 Definicije

Namen tega prispevka ni enciklopedi¢na obravnava
vseh razpolozljivih definicij vzdrzevanja programja,
zato se omejuje le na zgoraj podane kot tipi¢ne in
take, ki izkazujejo, da glede vzdrzevanja programja
Se ni bila izre¢ena zadnja beseda. Posledica je, da sive
ali celo bele lise na tem terenu izrabljajo tisti, ki to
morejo in znajo, vse prepogosto v skodo tistih, ki to
placujejo. Seveda ambicija tega prispevka ne more
biti, da bi enkrat za vselej razresil vse dileme in ne-
jasnosti, upati pa je, da bo vsaj skromen prispevek k
boljsemu razumevanju med naroc¢niki in ponudniki
tovrstnih storitev.

Ce naj bo obravnavana tematike obdelana siste-
mati¢no, je treba najprej definirati vzdrzevanje in
programje in potem po moznosti na osnovi teh dveh
ponuditi Se definicijo vzdrzevanja programja. Za kla-
siko razvrscanja in definicije vzdrzevanja programja
bi lahko steli delo Swansona in Lientza [19]. Prvi je
opredelil tri tipe vzdrzevalnih posegov: za odpra-
vo napak (korektivno), za prilagoditve (adaptivno)
in izboljsevalno. Drugi je te tipe posegov definiral
in dodal 8e cetrti tip — preventivno (preprecevalno)
vzdrzevanje in sicer:
= korektivno vzdrzevanje so prilagoditve program-

ja, ki se izvajajo po dobavi zato, da se odpravijo

zaznani problemi;
= adaptivno vzdrzevanje so prilagoditve program-

ja, ki se izvajajo po dobavi zato, da je uporabno v

spremenjenem okolju;
= izboljsevalno vzdrzevanje so posegi v programje

po dobavi za izboljsanje delovanja ali moznosti
vzdrzevanja;
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= preventivnovzdrzevanjeso prilagoditve program-
ja po dobavi z namenom odkriti in odpraviti skri-
te napake v njem, preden zac¢nejo ucinkovati.

V vseh stirih definicijah se pojavi omejitev (po do-
bavi), ki pa je nepotrebna, saj o vzdrzevanju ne more
biti govor prej, preden kateri koli produkt, torej tudi
programje, ne zac¢ne opravljati funkcije, za katero je
bil razvit in izdelan. Definicije tudi kaZejo na to, da
so izhodisce zanje Se vedno izdelki materialne nara-
ve in ne upostevajo nematerialne narave programja.
Zlasti za cetrto se zdi, da povsem spregleda delo Ja-
mesa Martina iz osemdesetih let prejsnjega stoletja o
dokazljivo pravilnem nacrtovanju programov in po-
sledi¢no tudi o dokazljivo pravilnem programiranju.
Skrite napake so lahko le pomanjkljivost razvijalcev
in nimajo ni¢ opraviti z vzdrzevanjem.

M. Krisper kot eden redkih domacih avtorjev, ki
je vzdrzevanje programja tudi opredelil, ga definira
takole: Vzdrzevanje [programja] je faza, ki se po vpeljavi
programske opreme v uporabo stalno odvija in je sestavni
del zivljenjskega cikla programske opreme.> Navaja tudi
vrsto standardov in metodologij, ki obravnavajo to
materijo in se dotakne odnosa med kakovostjo pro-
gramja in vzdrZevanjem le-tega ter namena in vrst
posegov v razli¢ne tipe programja. Tej definiciji bi
mogli ocitati, da vzdrZevanja programja ne oprede-
ljuje kot aktivnost, temve¢ ohlapneje kot fazo v ra-
zvojnem ciklu programja.

Obicajno pojmovanje vzdrzevanja podaja Slovar
slovenskega knjiznega jezika [7]: Vzdrzevati pomeni
delati, da se kaj ohranja v dobrem stanju. Za namen tega
prispevka je treba biti natanc¢nejsi: Vzdrzevanje je celota
postopkov in posegov, ki so potrebni, da ostane funkcional-
nost izdelka, naprave ali tehnicnega sistema taka, kakrsna
je bila v trenutku, ko je bil izdelan ali prevzet v uporabo.?
Ta definicija je splosna ne glede na vrsto, funkcijo ali
namen izdelka, naprave ali tehnicnega sistema in ne gle-
de na to, kako, iz ¢esa in kdo je to izdelal.

Programje je v Islovarju [6] opredeljeno kot sis-
temski in uporabniski programi, ki so del racunalniskega
sistema — aplikacijski, servisni, sistemski, razvijalski.
Nas prispevek se nanasa na vse vrste programja, saj
obravnava programje kot enovito kategorijo ne glede
na namen in nac¢in uporabe. Gre namrec za entiteto z
bistvenimi skupnimi znacilnostmi.

2 Krisper, Marjan: Vzdrzevanje programske opreme (predstavitev), posvet
Vzdrzevanje programske opreme, Ljubljana, 15. 3. 2013.

3 Schlamberger, Niko: Vzdrzevanje programja — mit ali resni¢nost?
(predstavitev), posvet Vzdrzevanje programske opreme, Ljubljana, 15. 3. 2013.
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Splosno sprejete definicije vzdrzevanja program-
ja pri nas nismo zasledili. Vse v uvodu navedeno
pa dokazuje potrebo po sprejemljivem in konsi-
stentnem pristopu. Treba je pripomniti, da obstoj
definicij za vzdrZevanje in programje sam po sebi Se
ne pomeni, da je kombinacija obeh izrazov, torej
vzdrzevanje programja, tudi smiselna ali da kot kate-
gorija sploh obstaja.

2.3 Racunalniski program kot tehniéna naprava
Racunalniske programe in razli¢ne njihove pojavne
oblike (sistemsko programje, razvojna orodja, servi-
sne programe in uporabniske programske resitve)
lahko obravnavamo kot tehni¢ne naprave, saj oprav-
ljajo dolo¢eno nalogo ali funkcijo, so sestavljeni iz
komponent in izdelani po pravilih stroke, v nasem
primeru informatike. Ceprav je programje tehni¢na
naprava, je vendar treba upostevati dolocene poseb-
nosti. Predvsem ra¢unalniski program ni materialne
narave. Pri uporabi (delovanju) programov za razli-
ko od materialnih naprav zato ne prihaja do obrabe,
staranja materiala, loma in podobnega, zato tudi ni
potrebno vzdrZzevanje v klasicnem pomenu besede
in v smislu na zacetku podane definicije, to je tako,
ki bi zahtevalo zamenjavo obrabljenih, pokvarje-
nih ali polomljenih delov in komponent naprave.
Upostevaje dejstvo, da programi podpirajo poslo-
vanje, ki je zaradi sprememb v tehnologiji, okolju
ali organizaciji dela podvrZeno spremembam, mora
temu slediti tudi ustrezno spreminjanje programskih
resitev, kar se v zelo sirokem smislu pogosto razume
in opredeljuje kot vzdrzevanje, vendar je primerneje
posege v zvezi s programskimi resitvami poimeno-
vati drugace, in sicer tako da upostevamo njihove
inherentne posebnosti.

3 VRSTE POSEGOV V PROGRAMJE

Potem ko naro¢nik pridobi program in ga za¢ne upo-
rabljati, se pokaze, ali je izdelan kakovostno. Kakovo-
sten je programski produkt, ki a) ustreza specifikaci-
jam, b) deluje zanesljivo in ¢) optimalno izkoris¢a vire
[9]. V tem primeru nas predvsem zanima druga last-
nost — ali deluje zanesljivo. Programje, v katerem so
napake, praviloma ne more delovati zanesljivo, zato
je kot pri vsaki napravi tudi pri programju ponud-
nik za zagotavljanje kakovosti zavezan z garancijo.
V nadaljevanju so opisani bistveni koraki v procesu
uvajanja programja, ki imajo vplive na raznovrstne
posege v programje.
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3.1 Namestitev

Potem ko je izbrano ali izdelano in preverjeno pro-
gramje ustrezno, to je delujoce na predviden nacin,
ga je treba namestiti na ustrezno ra¢unalnisko na-
pravo v okolju, kjer bo pripravljeno in razpolozljivo
za uporabo. Namestitev lahko opravi ponudnik, na-
ro¢nik pa mora zagotoviti ustrezno okolje (naprave,
sistemske programe, komunikacije idr.). Specifikaci-
jo okolja navadno poda ponudnik, lahko pa tudi na-
ro¢nik, ce je to posebna zahteva, ki vpliva na razvoj
in uporabo programja.

3.2 Garancija

Garancija (jamstvo) obsega zavezo ponudnika, da bo
izdelek doloc¢en c¢as ob predvidenem nacinu in na-
menu uporabe (navadno eno leto) deloval brezhibno
in skladno s specifikacijami.* Garancija je vkljuce-
na v ceno izdelka in se zato ne plac¢uje posebej. Vse
stroske, ki jih ima proizvajalec v zvezi z izpolnjeva-
njem obveznosti iz naslova garancije, pokriva kup-
nina ali (tudi v primeru programja) cena razvoja
proizvoda. Pravica naro¢nika je, da v garancijski
dobi lahko vrne proizvod in dobi povrnjeno kupni-
no, da zahteva, naj proizvajalec defektni proizvod
brezpla¢no zamenja ali pa da proizvajalec odpravi
napako na svoje stroske. Garancija lahko, ne pa tudi
nujno, vkljucuje odpravo skritih napak, to je takih, ki
jih ni bilo mogoce ugotoviti ob nakupu ali prevzemu,
v ¢asu garancije ali tudi po izteku garancijske dobe.

3.2.1 Odpravljanje programskih napak

Kot programske napake razumemo delovanje pro-
gramja, ki ni skladno s specifikacijami, in druge na-
pake, ki ne vplivajo na funkcionalnost proizvoda.
V casu garancijske dobe jih odpravi proizvajalec na
svoje stroske, zamenja proizvod ali vrne kupnino. Pri
tem je smotrno dolociti odzivne case za izvajanje in-
tervencije, ki pa ne morejo vkljucevati ¢asa odprave
napak. Pri odpravi programskih napak je tezko opre-
deliti vnaprej, v kaksnem ¢asu bo napaka odpravlje-
na, razmeroma lahko pa je dolo¢iti odzivni cas, saj je
odvisen predvsem od poslovne in strokovne sposob-
nosti ponudnika ali razvijalca, ne nazadnje pa tudi
od njegovega odnosa do dolocene stranke ali do po-
slovnih partnerjev nasploh.

4V primeru programja je asovna omejitev zaradi nematerialne narave izdelka
neprimerna, se pa verjetno uporablja iz tradicionalnih, deloma pa tudi iz
komercialnih razlogov.
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3.2.2 Skrite napake

Skrite napake so napake, ki jih na nacin, kakor je
bil proizvod preizkusen v ¢asu izdelave ali razvoja
ni bilo mogoce ugotoviti, se pa pokazejo kasneje ob
njegovi uporabi kot nepredviden nacin delovanja,
ki ima za posledico omejeno funkcionalnost ali celo
neuporabnost izdelka.® Skrite napake v programju
so praviloma znak pomanjkljivosti procesa razvoja
ali nestrokovnih razvijalcev ali obojega in ne bi sme-
le bremeniti uporabnika. Lahko se pokaZzejo v ¢asu
garancijske dobe ali kasneje, strosek njihove odprave
po izteku garancijske dobe pa je stvar dogovora med
proizvajalcem in kupcem. To je tudi razumljivo, saj
skrite napaka kazejo na nestrokovno ali slabo izdela-
VO, pa naj gre za fizicne naprave ali programje. Pra-
ksa gre vse bolj v smer zascite naroc¢nika, to je v smer
odprave skritih napak na stroske izvajalca.® Pri pro-
gramskih resitvah je smiselno zahtevati odpravo skri-
tih napak na stroske razvijalca, saj mora imeti urejen
in kontroliran proces razvoja programskih resitev in
s tem minimalno tveganje za nastanek skritih napak.”
Pri tem je podobno kot pri odpravi napak razumno
dolociti odzivne ¢ase za izvajanje intervencije.

3.3 Pomo¢ uporabnikom®

Uporabniki programja imajo lahko pri uporabi le-
-tega tezave, ki izvirajo iz subjektivnih ali objektiv-
nih vzrokov, odrazajo pa se kot nezmoznost upora-
be programske resitve. Ob predpostavki, da je iz-
delek brezhiben, je v interesu kupca in ponudnika
(ali razvijalca), da pomaga uporabnikom pri delu s
programom. Obicajen nacin je ve¢nivojsko organi-
zirana storitev, ki triazira in svetuje, kako ravnati,
da bo uporabnik lahko nadaljeval delo. Prvo raven
pomoci je smiselno organizirati v okolju uporabnika
(to je v njegovi delovni organizaciji), ker praksa kaze,
da se vecina potrebnih intervencij zreducira na na-
svet uporabniku, manj pa je takih, da narekujejo bolj
zapletene in strokovno zahtevnejse prijeme. Pomoc¢

5 Neuporabnost je bistveno merilo, saj npr. nepredvidenih dodatnih
funkcionalnosti, ki jih specifikacija izvirno ne predvideva in ne povzroéijo, da
izdelek ne bi bil uporaben, naro¢nik praviloma ne bo obravnaval kot napake.

6 Paradigma je avtomobilska industrija, v kateri lahko kupce dolo¢enega
modela tovarna pozove, naj pripeljejo vozilo (ne glede na iztek garancijske
dobe) na brezplaéno zamenjavo dolo¢enega dela, ki je bil spoznan kot
neprimeren za varno uporabo vozila. Podobno je tudi pri vestnih ponudnikih
programoyv, ki posiljajo nove verzije ali popravke obstojec¢ih strankam
brezpla¢no.

7 Naj pri tem ponovno opozorimo, da je J. Martin Ze pred ve¢ kot dvema
desetletjema razvil doktrino dokazljivo pravilnega programiranja, ki pa se le
redko omenja in, kot kaze, zal $e redkeje prakticira.

8 Izraza pomoct in podpora sta sicer do neke mere vsebinsko sorodna, sta
pa uporabljena v razlicnem pomenu prav zaradi tega, da je mogoce jasno
opredeliti razli¢ne storitve, ki jih obsegata.
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lahko zagotovijo ustrezne sluzbe naro¢nika v kombi-
naciji s ponudnikom programske resitve, lahko pa jo
izvaja tretja oseba samostojno. V prvem primeru, to
je pomo¢ v domacem okolju, je strosek zagotavljanja
pomoci impliciten, sicer pa ne. Pomembna kakovost
pomoci so kratki odzivni ¢asi.

3.4 Podpora uporabnikom?

Podpora se nanasa na pomoc¢ za odpravo tezav v
okolju programske resitve (ob pogoju brezhibne pro-
gramske resitve) in ne na tezave pri uporabi progra-
ma. Tezava pri uporabi programja je lahko napaka
programa ali stanje v okolju, v katerem je namescen
program (naprave, omrezje, komunikacije ipd.) ali v
katerem deluje programska resitev. Uporabniki pro-
gramske resitve ob nastopu tezav pri njeni uporabi
praviloma ne vedo, kaj je njihov vzrok. To ugotav-
lja ustrezna raven pomoci, ki tudi za¢ne postopek
za ustrezno intervencijo. Podporo lahko zagotovijo
ustrezne sluzbe naro¢nika v kombinaciji s ponudni-
kom ali z razvijalcem programske resitve ali tretje
osebe, podobno kot v primeru pomo¢i uporabnikom.

3.5 Dopolnjevanje programskih resitev

Vsaka programska resitev je informacijska presli-
kava dolocene funkcije, dela poslovanja ali postop-
ka. S ¢asom se okolis¢ine delovanja spreminjajo in
v najbolj radikalnem primeru se je treba zateci k
reinzeniringu. Razlogi za reinZeniring so znani [10]:
a) bistvena sprememba funkcije (poslanstva), b) bi-
stvena sprememba okolja ali ¢) bistvena sprememba
obnasanja. V primeru manjsih sprememb je mogoce
in primerno reagirati s prilagoditvami (dopolnitvami
in spremembami) programja. Alternativnha moznost
je prilagoditev funkcije, okolja ali obnasanja, kar niti
ni vselej izvedljivo, skoraj vedno pa je drazje kakor
prilagoditve programja.

Funkcionalnosti programja so povezane z organi-
zacijo dela, predpisi, doktrino, pravili stroke, zahte-
vami okolja ipd. 1z razli¢nih razlogov se lahko zato
pojavijo potrebe za dopolnjevanje ali spremembe
funkcionalnosti, katerih razlog niso napake v pro-
gramih, temvec so posledica prej nastetih dejavnikov.
Dopolnjevanja programov ne moremo razvrstiti niti
kot vzdrzevanje, niti kot garancijsko obveznost razvi-
jalca, niti kot pomo¢ ali podporo, temveé kot povsem
novo zahtevo za razvoj nove ali dopolnitev funkcio-

9 GI. opombo 8.
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nalnosti obstojece programske resitve. Tako zahtevo
je treba obravnavati v smislu novega odnosa med
naro¢nikom in razvijalcem. Tudi cena realizacije take
zahteve mora biti predmet posebnega dogovora.

3.8 Usposabljanje®

Uporaba programskih resitev praviloma zahteva od
uporabnikov dolocene ves¢ine in znanja, ki so poleg
poznavanja vsebine dela in delovnih postopkov po-
trebna za to, da jih lahko uporabljajo pri svojem delu
na predvideni nacin. To so npr. osnovno razumeva-
nje okolja programske resitve (naprav, komunikacij
ipd.), obvladovanje pristopa do programske resitve,
poznavanje njenih funkcionalnosti, njeni vplivi na
delo uporabnika, pa tudi splosne vescine dela z racu-
nalnikom (vklapljanje naprav, aktiviranje programov,
prenosi podatkov, tiskanje ipd.). Praviloma uporab-
nike usposablja za uporabo dolo¢ene programske
resitve razvijalec ali ponudnik te programske resitve,
priporocljivo pa je sodelovanje naro¢nika.

4 POVZETEK, DISKUSIJA IN PREDLOGI

Po Islovarju [6] povzeta definicija opredeljuje le
funkcijo informacijskega sistema, ne pa tudi njegove
sestave in zgradbe. Zato jo je treba za namen in potre-
bo tega prispevka razsiriti vsaj toliko, da pojasnimo
njegovo sestavo. Sestavljajo ga naprave, program-
je, pravila in postopki, prispevek pa obravnava le v
smislu vzdrzevanja po avtorjevem prepric¢anju spor-
ni del, to je programje. Glede naprav — racunalnikov,
perifernih naprav, pomnilnikov, napeljav — ni nobene
dileme: kot vse druge naprave so tudi te podvrzene
staranju, obrabi, strojelomu, okvaram in jih je treba
vzdrzevati v klasi¢cnem pomenu tega izraza.

Razli¢ni pogledi na vzdrZevanja programja in fi-
nancne posledice le-tega so pogost vzrok nesporazu-
mov med naroc¢niki in ponudniki programja. Glavni
argument ponudnikov, da vzdrZzevanje zaracunavajo,
je, da so za vse vrste posegov v programje potrebni in-
formatiki, njihova placa pa je za delodajalca strosek, ki
ga je treba nekako pokriti. Ce gre za programje po na-
ro¢ilu, ki je praviloma bistveno draZje od komercialno

10 Pogosto, ¢e ne celo praviloma, se v tej zvezi uporablja izraz izobrazevanje,
ki pa je neprimeren. Namen usposabljanja je pridobivanje ves¢in, ki so
potrebne za opravljanje dolo¢enega dela (tipi¢en tak primer je voznisko
dovoljenje) in se izvaja zunaj institucionaliziranega sistema izobrazevanja
ali ob njem. Izobrazevanije je institucionalizirano in se izvaja v nacionalnem
izobrazevalnem sistemu, ki ga sestavljajo javne in zasebne izobrazevalne
ustanove razli¢nih ravni, stopenj in programov. Prim. tudi slovensko
Standardno klasifikacijo dejavnosti (SKD 2008), ki je nacionalni standard
in ima podrogje izobrazevanja in usposabljanja zelo dobro urejeno.
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razpoloZljivega programja za neznanega naroc¢nika, je
iz konkuren¢nih razlogov skoraj neizvedljivo, da bi
ponudnik v ceno razvoja vkljucil se stroske interven-
cij za dolo¢eno obdobje uporabe programja v prihod-
nosti. Programje za neznanega narocnika je cenejse,
vendar iz razli¢nih razlogov tudi potrebuje dopolni-
tve ali prilagoditve, ki jih morajo opraviti informatiki,
in smo spet pri razmisleku z zacetka tega poglavija.
Na kratko bi stalis¢e ponudnikov lahko povzeli tako-
le: svojih informatikov ne moremo imeti v zamrzoval-
niku in jih odtajati takrat, ko jih bo kdo potreboval.

Z vidika naro¢nikov je stanje drugac¢no: program-
je, ki je dokazano brez napak in ki deluje tako, kakor
dolocajo specifikacije, se pri uporabi ne obrablja in
ne kvari in je zato strosek za vzdrzevanje nesprejem-
ljiv. Dodatno je motece 3e to, da se za vzdrzevanje
praviloma zarac¢una pavsal ne glede na to, ali je bilo v
obrac¢unskem obdobju iz tega naslova kaj dela, torej
tudi stroskov, ali ne. Na kratko bi stalis¢e naroc¢nikov
lahko povzeli takole: imamo ob¢utek, da plac¢ujemo
nekaj, ¢esar ne dobimo.

Kako ti dve diametralno nasprotni stalis¢i vsaj
zblizati, ¢e ze ne poenotiti? Podlaga za to je razu-
mevanje med naroc¢niki in ponudniki. Argumentom
druge strani nobena stran ne oporeka, nesporazum
je v formulaciji in obrazlozitvi storitve. Prvi korak k
vedjemu razumevanju je to, da prenehamo govoriti o
vzdrzevanju. Nesporno je, da so posegi v programje
potrebni tako reko¢ ves ¢as njegove uporabe, nespor-
no pa je tudi, da ne gre za enako vzdrzevanje kot pri
drugih tehni¢nih napravah. Primernejsiizraz je uprav-
ljanje programja. To obsega vse vrste, oblike in nacine
posegov v programje, ki so potrebni, da opravlja svo-
jo funkcijo ves ¢as uporabe. Izraz upravljanje je na
prvi pogled nenavaden, vendar ni nesprejemljiv, saj
je bistveno $irsi in predvsem ni zavajajo¢. Uporablja-
jo ga celo v bistveno bolj eksoti¢nih kontekstih, npr. v
povezavi z rjavim medvedom [8]. Ce lahko upravlja-
mo z njim, ki je Zivo bitje, ali ne bi se laze upravljali s
programjem? Verjetno bolj priporocljiv predlog pa je
uporabljati izraz obratovanje programja (¢e se omejimo
le nanj) ali pa obratovanje informacijskih sistemov, ki im-
plicira tudi sirse okolje, v katerem deluje programje.
Na prvi pogled je predlog nenavaden, saj na ta izraz
v povezavi s programjem ali operacijskimi sistemi,
kolikor je avtorju poznano, ne naletimo. Ce pa neko-
liko pogledamo okoli sebe, vidimo, da je obratovanje
splosno priznan in tudi uporabljen izraz. V Standard-
ni klasifikaciji dejavnosti SKD 2008 [14] srecamo ta iz-
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raz v zvezi z najrazli¢nejsimi sistemi in napravami —
rudniki, Zeleznicami, zi¢nicami, postajami, taksiji,
cestno infrastrukturo, pa tudi s takimi, ki so v teh-
ni¢nem smislu blize racunalnistvu, npr. obratovanje
in vzdrzevanje preklopnih in prenosnih naprav za zago-
tavljanje tockovnih zvez. Nanasa se tudi konkretno na
informatiko: obratovanje racunalniskih sistemov na loka-
ciji uporabnika ter druge strokovne in tehnicne dejavnosti,
povezane z racunalniki (SKD 2008, oddelek 62). Izraz
obratovanje se pojavi v tej klasifikaciji ve¢ kot stokrat
in tako reko¢ v vseh njenih oddelkih. Za ilustracijo
in argumentiranje predloga je primerov dovolj. Gre
namre¢ za preprosto logiko: potem ko je tehni¢na
naprava izdelana ali sistem vzpostavljen, mora
obratovati, da sluzi svojemu namenu. Za nemoteno
obratovanje je potrebnih brez stevila najrazlicnejsih
dejavnosti in posegov. Vse nasteto velja tudi za in-
formacijski sistem, ki omogoca zbiranje, obdelavo,
shranjevanje, distribucijo ter uporabo podatkov in
informacij in katerega element je tudi programje.

Druga ali dodatna moznost je drugaéno lastnistvo
programja. Pri operacijskih sistemih smo se ze zdav-
naj navadili, da jih sicer placamo, jih imamo v upo-
rabi, nismo pa njihov lastnik. V tem primeru redno
placevanje za uporabo programja ne pomeni placila
vzdrzevanja, temvec neke vrste licen¢nino. To razume
vsakdo in s tem ni vedjih tezav, pa tudi racuni so ¢isti:
ponudniku ni treba imeti razvijalcev v zamrzovalni-
ku, naro¢niki pa niso zavedeni, da placujejo nekaj, ce-
sar ne dobijo. S plac¢ilom licen¢nine pridobi naro¢nik
pravico do uporabe programja ves ¢as njegovega de-
lovanja in tudi vse dopolnitve programja, ki jih po-
nudnik opravi iz kakrsnih koli razlogov, vzdrZevanje
programja pa v tem primeru ni ve¢ tema, ki bi vstopa-
la v odnos med naro¢nikom in ponudnikom.

V prispevku je glede vzdrZevanja programja od-
nosu naro¢nik — ponudnik namenjena posebna po-
zornost. Razlog za to je, da imajo lahko nesporazumi,
¢e do njih pride, neugodne operativne in financ¢ne
posledice za eno ali drugo stran ali kar za obe. Pose-
ben primer tega odnosa je, ¢e naro¢nik zaposluje tudi
informatike, ki so usposobljeni za izvajanje vsaj ne-
katerih intervencij v programju, vendar je takih pri-
merov glede na celotno populacijo poslovnih subjek-
tov v drzavi razmeroma malo. Vecina se jih namre¢
razvrs¢a med male poslovne subjekte, ti pa seveda
nimajo svojih organizacijskih delov za informatiko
in posledi¢no zaposlenih informatikov. Ce imajo za-
poslene informatike veliki in srednje veliki poslovni
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subjekti, imajo vsaj del takih posegov pokritih z last-
nimi zaposlenimi. Upostevaje vse programje, ki ga
imajo v uporabi, pa so verjetno glede nekaterih sto-
ritev odvisni od zunanjih ponudnikov. Ce pride do
nesporazumov v primeru, da storitve izvajajo njihovi
zaposleni, to za poslovni subjekt navadno nima ne-
posrednih ali vidnih finan¢nih posledic, k boljsemu
delovanju ali visji produktivnosti pa gotovo ne pri-
pomore. Odnos naro¢nik — ponudnik se tako pre-
vede na odnos interni uporabnik — interni izvajalec,
vsi drugi razmisleki pa ostanejo veljavni. Tudi v tem
primeru je uporabnik bistveno odvisen od izvajalca.

Poseben primer predvidljivih, vendar nezazelenih
posegov v informacijski sistem je vdor zlonamerne-
ga programja, kot so virusi, ¢rvi, trojanski konji, vo-
hunsko programje, stranska vrata. Ceprav je v veci-
ni primerov cilj vdora nepooblas¢eno pridobivanje
podatkov, s katerimi je mogoce zasluziti na razli¢ne
nacine, so vcasih cilj napada tudi naprave ali pro-
gramje. V tem primeru je ta element informacijskega
sistema poskodovan do take mere, da ne more vec
sluziti izvirnemu namenu, ali celo unicen. Ce pride
do tega, resitev ni katera od intervencij, ki so nave-
dene v razdelku 3, temve¢ popolna rekonstrukcija
poskodovanega ali unicenega programja. Tudi tu ne
moremo govoriti o vzdrzevanju programja, temvec
prej o popolni zamenjavi prizadetega dela informa-
cijskega sistema z njegovo brezhibno izvirno verzijo.
Namesto izraza vzdrzevanje bi bil v tem primeru bolj
ustrezen izraz zamenjava staro za novo, vendar zgolj
zaradi nedvoumnosti, pomensko pa je ta izraz ne-
ustrezen priblizno enako kot prej omenjeni.

Naj navrzemo $e nekaj misli za konec. Avtor ni
naiven in ne misli, da bi se lahko s ¢lankom na konfe-
renci [20] ali po objavi v strokovni reviji razumevanje
pri naroc¢nikih in ponudnikih povecalo do take mere,
da nesporazumov ne bi bilo ve¢. Polozaj ga spominja
na podobno dilemo, ki se je s¢asoma uredila in da-
nes ni vec spora okoli nje. Slo je za izraz informacijsko
inzenirstvo. Ob neki priliki je avtor dokazoval nekemu
profesorju neprimernost te kombinacije izrazov, ki je
grob dobesedni prevod angleskega izraza informati-
on engineering, argumentiral z izrazi drugih tehni¢nih
podrocij (gradbenistvo, elektrotehnika, strojnistvo).
Vsi ti imajo v angleséini tudi besedo engineering. Trud
je bil zaman. Kapitalni argument sogovornika je bil —
mi smo se pac odlocili za ta izraz. Ta izraz je zdaj zgo-
dovina, informatika je zmagala. Ali ne bi mogli nare-
diti nekaj podobnega 3e pri vzdrZevanju programja?
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