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Tema ovog diplomskog rada jest ITIL 4 okvir te njegova struktura i benefiti te uloga
istog u potpori digitalne transformacije poslovanja. Rad prikazuje sustav vrijednosti usluge
(eng. Service Value System SRWRP ODQDF YULMHGQRVWL XVOXJH NDR
naposljietku prakse ITIL4 RNYLUD ,VWUDALYDQMH NDR RNRVQLFD GLSORI
NRQNUHWQRP SRGX]JHUX NRMH VH EDYL SUXAaDQMHP ,7 XVOXJD
prakse upravljanjaITuslugama RGQRVQR SHW N O MiddnQsk KarsR@ackskdyl D
sposobnostipoGX]HUD NRMH WH ,7 XVOXJH NRULVWL X VYRP SRVORY|I

.OMXp QH IUusMdepdustav vrijednosti usluga, lanac vrijednosti usluga, prakse, ITIL,
GLIJLWDOQD WUDQVIRUPDFLMD WUDQVIRUPDFLMVND VSRVREQR
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1. Uvod

.DNR EL SRGX]JHUD NRMLPD VX X IRNXVX ,7 XVOXJH SRVWLJC(
WUaLadaWX YDA&DQ MH SURFHV XSUDYOMDQMD ,7 XVOXJDPD 8 WRF
.7,/ MH JELUND SULUXpQLXSYUDNM BRMWIMHS,GDNAXJDPD 6XNODGQF
ovog diplomskog rada jest upravljanje IT uslugama prema okviru ITIL 4 i potpora ITIL 4 za
proces digitalne transformacije poslovanja. Tema diplomskog rada je ITIL 4- novi okvir
upravljanja IT uslugama u uvjetima digitalne transformacije poslovanja. Upravljanje kao aspekt
VXVWDYD YULMHGQRVWL XVOXJH XNOMXpXMH DNWLYQRVWL NRM
SRVORYDQMD V SRVWDYOMHQLP VWUDWHANLP FLOMHYLPD 1DJ
SREROMADXYMXJID X VYUKX EROMHJ NRULVQLpPpNRJ LVNXVWYD

1D SRpHWNX UDGD R E U DstidkQurdIAL W il EstavaMjediosGusiBga, te
MH IRNXV VWDYOMHQ QD QMHJRYH NRPSRQHQWH SRQDMYLAaH
kontinuLUD Q R S R E R&pat &egriddti udliga kao dio sustava vrijednosti usluga i prakse
ITIL 8 WHRULMVNRP GLMHOX MH VWDYRGBURPYIDIRHVIDAN SUD ISWHIW, T
to su: upravljanje strategijom, upravljanje organizacijskim promjenama, upravljanje projektima,
upravljanje rizicima i upravljanje radnom snagom i talentima. U posljednjem dijelu rada opisana
MH GLJLWDOQD WUDQVIRUPDFLMD SRGX]HUD WH MH REMDaQMHQL
4 i transformacijske sposobnosti X VO X aRAX | MID SULPMHUX SRVORYQRJ VOXpD

.RG LJUDGH GLSORPVNRJ UDGD NRUL&AWHQL VX SRGDFL L] ¢
Primarni izvor podataka jest intervju koji je proveden s ciliem prikupljanja podataka za
LVWUDALYDQMH GRN VHNXQGDLQ®H] U RQHRWWNRLL QI RWIMIL JoHO BVRIF L



2. Sustav vrijednosti usluge

Sustav vrijednosti usluge prikazan na slici 1, SUHGVWDYOMD QDpLQ QD NR
komponente i aktivnosti unutar organizacije zajedno doprinose kreiranju vrijednosti kroz IT
XVOXJH '"UXJLPVXMWWWPLPMULMHGQRVWL XVOXJH WUDQVIRUPLUD
SULOLND QD wuaLawx X VWYDUQH XVOXJH NRMH SRPDaX NRUI
NRQWHNVWX NRRUGLQDFLMD L LQWHJUDFLMD DNWLYQRVWL SUX
odreyHQ X RUJDQL]D F L MuxsoulsiXg3kjeégLorGabizacije koriste za IT usluge, dovodi
X NRQDpQLFL GR SRYH]JLYDQMD RUJDQL]DFLMD UD]OLPpLWLK NDUI
VWYDUDQMD YULMHGQRVWL SRYH]DQLK R UhDWijedmstiddisije GLRQLpD
se kroz tri komponente: inpute sustava, elemente sustava i outpute sustava. Navedeni su
REMDAQMHQL X QDVWDYNX UDGD

Inputi sustava SUHGVWDYOMHQL VX NUR] SRVORYQH SULOLNH QD
SULOLNH RGQRVH W GRGHERUK WQRW HGQRVWL ]JD GLRQLNH LOL S¥
SRWUDaQMD VH RGQRVL QD SRWUHEH ]D SURL]JYRGLPD LOL XVO
korisnika organizacije.

Elemente sustava VDpLQMDYDMX DNWLYQRVWL NRMH SUHWYDUDM
VXVWDYD L WR VX RUJDQL]JDFLMVNR XSUDYOMDQMH XVOXaqQR

organizacijski kapaciteti i resursi.

Outputi sustava predstavljeni su postizanjem organizacijskih ciljeva i vrijednosti za
RUJDQL]DFLMX QMHQHAXK.®EHTIL FeunRafdnplDilU4Edition, 2019, str. 15)

VODECA NACELA
UPRAVLIANJE
PRILIKA / LANAC
< » ) , VRUEDNOST

POTRAZNJA VRIJEDNOSTI + >

USLUGE

PRAKSE

KONTINUIRANO POBOLISANJE

Slika 1: Sustav vrijednosti usluge (Izvor: I1zrada autorice prema ITIL 4 Foundation)



.OMXpQH NRP SR Q wrigedhbstiu3lugey prika2ane na slici 1. prema ITIL-u su:
YRGHUD QXISHUOYOMDQMH NRQWLQXLUDQR SREROMaADQMH ODQDI

9RGHUD Q @hddOGUing principles) koriste se za usmjeravanje organizacijskih
odluka i akcijate RVLIJXUDYDQMH IDMHGQLpPpNRJ SULVWXSD XSUDYOMDQ
IDYHGHQD QDpHOD VWYDUDMX WHPHOM ]D NXOWXUX L RUJDQL]J

trajna. (Knowledge hut, bez dat.)

8NXSQR MH VHGDP YRGHULK QDpHOD wWijBddasti uglugeRSLVXMH X V.

X

Fokusiranje na vrijednost (eng. Focus on value) - govori kako se sve

aktivnosti koje organizacija obavlja moraju izravno ili neizravno reflektirati na
YULMHGQRVW ]D GLRQLNH X]JLPDMXUL X REJLU LVNXVWY
korisnika. (IFS, 2021.)

=DSRpPpQL JG(dd. Madt\Mhere you are) - potrebno je trenutno stanje
LVWUDALYDWL L SURPDWUDWL NDNR ELVPR ELOL SRWS
PRJXUH GRUDGLWL L SULODJRGLWL XPMHSRR1)DSRpHWL
Napredovanje iterativno s povratnom informacijom (eng. Progress

iteratively with feedback) - VD VYDNLP NRUDNRP DNWLYQRVWL SRV
GRVWXSQH SRYUDWQH LQIRUPDFLMH NRMH VX NOMXpQH
WDNRYHU L SRNOHNDWIEMOQRVW L VPDQMXMX PRJXU
nesporazuma. (IFS, 2021.)

6XUDYLYDQMH L SURPRYL (eDd Collabyrae @und L ptdRride/ L

visibility) +]DMHGQLpNL UDG UH]XOWLUD YHURP UHOHYDQWQ
YMHURMDWQRVW ]D GRIFODPRIEFPOXMSMHK X N
5D]PLAOMDWL L UD(@rigWrhinK Bn@ warkvhohsidally) +usluga ili
HOHPHQW XVOXJH PRUDMX pLQLWL FMHOLQX NRMD VH V
ljudi, praksi i sporazuma, a za to je potrebna suradnja. (IFS, 2021.)
JHGQRVWDYQRVW L (shyl Xépw/ it pi@fRe\Vavd practical) + ukoliko

SURFHV XVOXJD LOL PHWULND QH XVSLMX SUXAaLWL WU|]
potrebno ih je eliminirati. Uvijek je potrebno krenuti jednostavnijim pristupom te

postupno dodavati potrebne aktivnosti kako se proces ne bi nepotrebno

komplicirao. (IFS, 2021.)

Optimizacija i automatizacija  (eng. Optimize and automate) xresurse svih

YUVWD SRWUHEQR MH LVNRULVWLWL QD RSWLPDODQ Q
gubitka vremena. (IFS, 2021.)

I1DYHGHQD QDpHOD RYLVH MHGO@XFOMUXBLED WH XM R USIDHDS.RD

NRULVWL YLA4H QDpHOD IDMHGQR X VYUKX FMHORYLWRVWL L XVS



Upravijanje (eng. Governance) se unutar sustava vrijednosti usluga u ITIL 4 odvija
NUR] WUL DNWLYQRVWL HYDOXDFLMX NDR SURFMHQX VWDQMD R
VPMHUD UD]JYRMD VWUDWHJIJLMH L QDGJLUDQMHP NDR XWYUVLYI
praksi, proizvoda i usluga. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019, str. 81)

.RQWLQXLUDQR Yéng Ranthaddippiddement) YDAQR MH X VYLP SRGUX|
L QD VYLP UD]JLQDPD RUJDQL]DFLMH RG RSHUDFLMVNH SD VYH G
osigura da organizacia dUaL NRUDN V WUHQGRYLPD L GD RGJRYDUD ]DKV
,ZVWRGREQR VXVWDY YULMHGQRVWL XVOXJD XNOMXpXMH

x ,7,/ PRGHO NRQWLQXLUDQRJ SREROM&ADQMD NRMHJ I
IOHNVLELOQRVW D NRML SRYHUDYD aDQVH ]D XVSMHA

x 3REROM&ADQMH DNWLYQRVWL ODQFD YULMHGQRVWL X\

Xx 3UDNVX NRQWLQXLUDQRJ SREROMADQMD ,7,/ JRXQGD
str. 94-101)

Lanac vrijednostiusluge MHVW VUHGLAQMD RSHUDWLYQD NRPSRQHQV

usluge, kroz koju se stvaraju proizvRGL L XVOXJH D WjedRQ R IFERPLQMH VD
SULOLNDPD PRJXUQRVWLPD L ]DYUADYD V YULMHGQRAaUX 3RVWR
YULMHGQRVWL XVOXJD NDR aWR MH RPRJXUDYDQMH GLJLWDOQF
ITusluga, IRNXY QD VWYDUDQMH YULMHGQRVWL EROMH SR]QDYDQMH
dalje. Unutar lanca vrijednosti usluga postoji 6 NOMXpQLK DNWLYQRVWL D WR

SREROM&ADQMH DQJDALUDQMH GL]DMQ L WUDQ]JLFLMD QDEDYD |
SRJODYOMX ELWL iUH YLa&H ULMiAjgateR2Z@RD)Y HGHQLP DNWLYQRVWL

Prakse (eng. Practices) su skup organizaciisk LK UHVXUVD GL]DMQLUDQLK ]D
IDGDWDND RGQRVQR SRVWL]DQMH FLOMHYD 7L VX UHVXUVL J
PHQDGAPHQWD 8NXSQR SRVWRMH SUDNVH XSUDYOMDQMD NR
VSHFLILPQLK SUDNVL L =WGEHKQH ANGHIWDNWERLMD SRGMHOD VYDNF
ELWL UH REMDaQMHQD X QDVWDYNX UDGD ,7 *RYHUQDQFH



3. Lanac vrijednosti usluge

.DR aWR MH X SUHWKRGQRP SRJODYOMX YHU QDYHGHQR OD
dio sustava vrijednostiusl XJH EXGXuL GD SUXaD RSHUDWLYQL PRGHO ]D VW
SREROMaADYDQMH XVOXJD

Takav fleksibilan model definra AHWOMXpQLK DNWLYQRVWL NRMH VH PR
UD]QH QDpLQH X VYUKX VWYDUDQMD YLaH WRNRYD YULMHGQR\
YULMHGQRVWL SRGUADYD UD]OLpPpLWH SULVWXSH LVSRUXFL XVOX.
X NRQDpQLRLODNSWHPBIDIRGOMLYRVW ODQFD YULMHGQRVWL &aWR
GD UHDJLUDMX QD SURPMHQH [IDKWMHYD @ETRRUMNEI0Q DILIDMGMHOT
Edition, 2019., str. 14.)

Na slici 2 u nastavku prikazan je lanac vrijednosti usluge V . QMHJRYLP NOMXpQ

aktivnhostima.

DIZAIN |
TRANZICUE

POTRAZNIA ——— ANGAZFIRAMNIE

PROZVODI |, VRUEDNOST
ISPORUKA | | USLUGE

[

Slika 2: Lanac vrijednosti usluge (Izvor: Izrada autorice prema ITIL 4 Foundation)

.OMXpQH DNWLYQRVWL ODQFD YULMHGQRVWL XVOXJH SUL
SREROMADQMH GLIOMEDYDNUDQQRDFLWH LVSRUXND L SRGUAND 6Y
SULGRQRVL VWYDUDQMX YULMHGQRVWL SUHWYDUDQMHP UD]JOLD!
inputi mogu biti informacije iz eksternih izvora, a mogu i dolaziti iz drugih aktivnosti unutar
samog lanca vrijednosti, npr. iz upravljanja kao uputa za izradom nove usluge. Svaku od 6
DNWLYQRVWL SRGUADYD MHGQD LOL YLAH SUDNVL D NRPELQDF
usluge se zatim pretvaraju X WRNRYH YULMHGQRVWL BENRIVELQ MH GELL W D \GHWII
QDVWDYNX UDGD REMDaAQMHQD MH VYDND RG NOMXpQLK DNWLYQ

5



3.1. Planiranje

6YUKD DNWLYQRVWL SODQLUDQMD X ODQFX YULMHGQRVWL
UD]XPLMHYDQMD YL]LMH WUHQXWDpPQRJ VWDQMBlugeVRitdrH UD SRE|
RUJDQL]DFLMH L WR QDYHGHQX DNWLYQRVW pLQL VBOUDWHENRP

str. 87.)

Ulaziiishodi WH DNWLYQRVWL GROD]H L L]OD]H X GUXJH DNWLYQR
]QDpL GD VX VYH DNWLYQRVWL PHYyXVR E QRzi&RiYnddtDp@hrahjaR Y LV QH

Su:

SROLWLNH J]DKWMHYL L RIUDQLpHQMD XSUDa¥ZaMDpNRJ
XVOXJH RGMHOD OMXGVNLK UHVXUVD NRMLK VH ][DSRVO
SBRMHGLQRVWL R SRWUD&aQML SULOLNDPD L NRPSRQHQ
SRWUDaQMD VH PRAH L]JUD]JLWL NDR EURM ]DSRVOHQLND
SULOLND PRAHOMDWGVWREROMADQMH L XWMHFDM QD
NRULAWHQMHP XVOXJD SRUWDOD

,QLFLMDWLYH ]D SREROMADQMH LQIRUPDFLMH R XpLQI
VWDWXV SREROMa&DQD QSU SRVWRMDQMH SODQD SR
Xa&WHGRP YUHPHRD |DRIRGQYREHQMH |IDKWMHYD LOL SUX:
VWYDUDQMHP PRGXOD |D XpHQMH NDR GLR +5 SRUWDOD
Pojedinosti o novim ili promijenjenim uslugama ili proizvodima, npr. pojedinosti

poput trenutno pokrenutih procesaili VQLPOMHQL DODWL NRWLAWHQL
svrhu razumijevanja novo definiranih ili promijenjenih usluga ili proizvoda ili
SREROMAaDQMD

Konkretni ishodi aktivnosti planiranja su:

X

6WUDWHANL WDNWLpNL L RSHUDWLYQL SODQRYL QD UD]
X VPLVOX SREROMA&aDRINHIN WM LYNJJRWYRY RUJDQL]DFLMH NDR
QD XVOXAaQRM UDJ]LQL WH RSHUDWLYQL QD WUDQVDNFLM
Odluke o portfelju za dizajn i tranzicije, npr. definirani popis usluga koje se mogu

koristiti putem portala HR usluga

Arhitekture i politike za dizajn i tranzicije, npr. definirani popis arhitekture ili
UMHAHQMD WHKQRORANLK LOL 0,6 DODWD SURFHVD L P

X ORIJIXUQRVWL SREROM&A&DQMD QSU GHILQLUDQL SRSLV SK

UMHGHQMD WH



X Zahtjevi ugovora i sporazuma, npr. definirani popis ugovora i sporazuma
potrebnih za uspostavu usluga HR portala poput Under-pinning ugovora za
XVOXJH NRMH SUXAaDMX YDQMVMNLbezRI&PYOMDpPL .QRZOHC(

32 3REROM&ADQMH

6YUKD DNWLYQRVWL SREROMADQMD ODQ F Dkonfitledndi GQRV WL
SREROMADQMH SUR prakdR & D L QGO IDX D O dijelonY Mri¢d Wife@niosti
DNWLYQRVWL SUL pHPX X RBPHWLWUHEDP KQHMWMHLX SWWDH OMD QM D
Foundation, ITIL 4 Edition, str. 88.)

Konkretni ulazi akivQRVWL SREROMADQMD X ODQFX YULMHGQRVWL X

x ,QIRUPDFLMH L ]QDQMH R L]YHGEL SURL]JYRGD L XVOXJD
QSU GRN XVOXJH +5 SRUWDOD SUXAaDMX L NRULVWH ]D
PMHULWL L]YHGEX XV OXJDL NW FD GGIRMEHRR XM & B QM BIULLY W LK

x 3RYUDWQH LQIRUPDFLMH GLRQLND NRMH PRJX SRPRUL
SRVWL]IDQMD SUHGYLYHQLK FLOMHYD NUR] SREROMAaDQWN

X ,QIRUPDFLMH R L]YHGEL L PRIXUQRVWLPD SREROM&DQMN
lanca vrijednosti, npr.inforPDFLMH R QDSUHGRYDQMX XVOXJH NUR]
LOL XNROLNR SRGQR&HQMH J]DKWMHYD NRML MH L]JYUAL
YULMHPH L XNROLNR MH UD]JORJ ]D WR LVSXQMDYDQMI
SRGQRAHQMD ]JDKWMHYD SRV VpRddda Sptinizadijdhbbrpar SRER OM
SRWUHEQLK XQRVD WH SRVOMHGLpQR VPDQMHQMHP YUH
zahtjeva

x =QDQMH L LQIRUPDFLMH R NRPSRQHQWDPD XVOXJD W
RGUHYHQLK SHUIRUPDQVL LOQOWHUQHWVNH XVaXJH NRMD
+5 SRUWDOD SRPRJOR EL X RSWLPL]DFLML NRULVQLpPNR.,

Konkretniishodi DNWLYQRVWL SREROMaADQMD X ODQFX YULMHGQ!

Xx ,GHQWLILFLUDQH SULOLNH LOL LQLFLMDWLYH ]D SR
SREROMEDMIMYDH a8DOMX X&H DNWLYQRVWL OD

X ,QIRUPDFLMH R L]YRYHQMX DNWLYQRVWL ODQFD NRME
L XSUDYOMDpPNRP WLMHOX

X 2FMHQMLYDQMH SURL]JYRGQMD L GLMHOMHQMH XpLQN

X lzZvMHaU0D R VWDWXVX SREROM akighbshlaNcR Wijpdnosti aD OM X X

X ,QIRUPDFLMH R L]JYHGEL XVOXJD NRMH VH aa8DOMX X I
(Knowledge hut, bez dat.)



33. $QJDALUDQMH

6YUKD DNWLYQRVWL DQJDAaLUDQMD XQXWDU ODQFD YULMH
UD]XPLMHYDQMH SRWUHED GLRQLND WUDQVSDUHQWQRVW WH N
VYLP GLRQLFLPD 1D WDM QDpPpLQ QDYHGHQD DNWLMMERYAW SRYH]X
V YDQMVNLP VYLMHWRP RGOQRVQR NXSFLPD NRULVQLFLPD SD
dionicima- (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 88.)

Konkretniulazi DNWLYQRVWL DQJDALUDQMD X ODQFX YULMHGQRVYV

x Portfelj proizvoda i usluga koji dolazi iz aktivnosti planiranja

X 3RWUDAQMD ]D SURL]YRGLPD LOL XVOXJDPD R&VWUDQH
identifikacija usluga koje korisnici usluga redovito koriste ili povremeno koriste

x Detaljizirani zahtjevi klijenata koje moraju ispuniti usluge ili proizvodi i povratne
informacije klijenata R WUHQXWQRM L]YHGEL XVOXJD L SULOLNDEF

X Pojava incidenata, npr. neuspjeh usluge ili neke od komponenti usluge, vrileme
SRWUHEQR ]D UMHADYDQMH LQFLGHQDW® L XVSMH&EQRV)

X ,QIRUPDFLMH R GRYU&HWNX |]DGDWDND NRULVQLpPpNH SF
RGQRVQR LQFLGHQWL NRULVQLpPpNL XSLWL ]J]DKWMHYL ]C
uslugama itd.

Xx $QJDALUDQMH V SDUWQHULPD L GREDYOMDpPLPD WH RFM]I
uspostavljenu suradnju, dobivanje povratnih informacija, ugovora, sporazuma
itd.

x Informacije dobivene iz aktivnosti dizajna i tranzicije te nabave/izrade o
VSHFLILNDFLMDPD QRYLK LOL XQDSULMHYHQLK SURL]YR

,VKRGL DNWLYQRVWL DnGaMjédnbsh @Mge s:Q XWDU OD

x Poslovne prilike i konsolidirani zahtjevi koji odlaze u aktivnost planiranja,
zahtjevi za proizvodima i uslugama koji odlaze u aktivnost dizajna i tranzicije,
]IDKWMHYL ]D NRULVQLpPpNRP SRGUANRP RGOD{bk X DNWLY
SRYUDWQH LQIRUPDFLMH GLRQLND L LGHMH R SREROMaAL
X 3ULNXSOMHQR JQDQMH L LQIRUPDFLMH R NRPSRQHQWD
GRSULQRVH VYLP DNWLYQRVWLPD ODQFD YULMHGQRVWL
X ,]JYMH&auD GNDRMMKD XYLG X XpLQDN XVOXJH NUR] ODQDF
(Knowledge hut, bez dat.)



3.4. Dizajn i tranzicija

Svrha aktivnosti dizajna i tranzicije odnosno projektiranja lanca vrijednosti usluge jest
RVLIXUDWL GD SURL]JYRGL L XVOXJH NaRj® didn®RaX L BspéktnaLVSXQMD
NYDOLWHWH WURANRYD L YUHPHQD SRWUHEQRJ ]D L]OD]DN QD V
2019., str. 89.)

Konkretni ulazi aktivnosti dizajna i tranzicije u svrhu obrade podataka su:

X 2GOXNH REXKYDUHQH SODQWw& i pooizéoddJ &/ brhitektida X V
proizvoda i usluga kao i politike dostavljene iz aktivnosti planiranja

X Zahtjevi za proizvodima i uslugama dobivene prvotno od klijenata, a potom i iz
DNWLYQRVWL DQJDAaLUDQRVWL

x 8JRYRUL L VSRUD]XPL V SDUWQ bbstaujerd izLak@/RoEtDY OMDDpL
DQJDALUDQRVWL WH |DKWMHYL ]D SREROMADQMLPD L L]Y
L] DNWLYQRVWL SREROMabDQMD

x Informacije o komponentama koje ine uslugu iz aktivnosti nabaval/izrada
Konkretni ishodi aktivnosti dizajna i tranzicije su:

x Definirani zahtjevi i specifikacije za aktivhost nabave/izrade

x 8JRYRUL L VSRUD]XPL |D VWYDUDQMH VXUDGQMH V GR
RGOD]JH X DNWLYQRVW DQJDALUDQRVW

X ,QIRUPDFLMH SRWUHEQH ]D SREROMADQMH XpLQND NL
SREROMAWWOQOMDXWQH LQIRUPDFLMH R XpLQNX NRMH RGO
(Knowledge hut, bez dat.)



3.5. Nabava/izrada

Svrha aktivnosti nabave/izrade unutar lanca vrijednosti usluge jest osigurati da
NRPSRQHQWH XVOXJH EXGX GRVWXSQHQ® WRPQR RGUWHHHHQ@R Pr P L
JGMH VX SRWUHEQH WH GD LVWH ]DGRYROMDYDMX VYH WHKQL
DNWLYQRVWL GLIDMQD L WUDQ]JLFLMH WUDQVIRUPLUDMX VH X HO
LVSRUXNH L SRGUAaNH TIL74 EdjtRrx 206D $LRWP

Konkretni ulazi aktivnhosti nabavelizrade, potrebni za izradu proizvoda ili usluge su:

x Arhitektura usluge ili proizvoda iz aktivnosti planiranja i donesene od strane
XSUDYOMDpPNRJ WLMHOD
Xx 8JRYRUL L VSRUDI]XPL V GREHYUQAMDpPLIPDNNWEYQRVWL DQ
svrhom posjedovanja informacija o potrebnim resursima za izradu proizvoda ili
usluge
X 'REUD L XVOXJH NRMD SUXaDMX GREDYOMDpL L SDUWQH
X Zahtjevi za proizvodom ili uslugom te specifikacije iz aktivnosti dizajna i
tranzicije
X 6WDWXVL SREROMaDQMD L] DNWLYQRVWL SREROM&ADQML
x =DKWMHYL |]D SURPMHQDPD L] DNWLYQRVWL GLIDMQD L

X Informacije o proizvodu iz aktivhosti dizajna i tranzicije
Konkretni ishodi aktivhosti nabave/izrade su:

x Informacije o komponentama usluge koje se aDOMX GDOMH X DNWLYQRV\
S R G Uté diz4jna i tranzicije

X ,QIRUPDFLMH R QRYRM LOL SREROM&@DQRM XVOX]L NRMH

Xx =DKWMHYL ]D XJRYRULPD L VSRUD]XPLPD NRML VH &DON
svrhu stvaranja daljnjih partnerskih odnosa

x ,QIRUPDFLMH R SHUIRUPDQVDPD L PRIXUQRVWL SREROM
SREROMA&DQMDhut@&d@HG JH
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36. ,VSRUXND L SRGU&ND

6YUKD DNWLYQRVWL LVSRUXNH L SRGUANH XQratvdBéh ODQFD Y
XVOXJH LVSRUXPpHQH L SRGUADQH SUHPD VYLP GRJRYRUHQLP VSH
(ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 91.)

.RQNUHWQL XOD]JL DNWLYQRVWL LVSRUXNH L SRGUANH VX

X Novi i promijenjeni proizvodi i usluge iz aktivnosti dizajna i tranzicije
x Komponente usluga iz aktivnosti nabava/izrada
X ,QLFLMDWLYH ]D SREROMaADQMH L] DNWLYQRVWL SRERO!
X ,]YMHa&idusk pgbolMADQMD NRMD GROD]H L] DNWLYQRVWL S
DNWLYQRVW LVSRUXNH L SRGU&N¢mAIDNR EL VH GRVWDY
Xx 8SLWL L | DGDFL RG VWUDQH NRULVQLND NRMH ]DSULPD
X =QDQMD L LQIRUPDFLMH R QRYLP XQDSULMHYHQLP SL
dostavljaju iz aktivnosti dizajna i tranzicije te nabave/izrade kako bi se kroz ovu
aktivnost korisnike obaYLMHVWLOR L LVSRUXPLOR LP XVOXJX LOL

.RQNUHWQL L]OD]L DNWLYQRVWL LVSRUXNH L SRGUANH VX

Xx 8VOXJH LVSRUXpHQH NUDMQMLP NRULVQLFLPD L QDVWD

,QIRUPDFLMH R GRYU&AHQLP ]DGDFLPD L RGJRYRUHQLEF

aktivnost DQJDAaLUDQMD

,QIRUPDFLMH R SULOLNDPD ]D SREROM&ADQMH GRELYHQ

NRMH VH SRWRP aDOMX X DNWLYQRVW SREROMabQMD W

X =DKWMHYL ]|D SURPMHQDPD NRML VH &RrowledgXhtNWLYQRV
bez dat.)

x

x

MRA&H VH UHUL G Dve\aktividsty pote@a¥ VL PHYXVREQR RYLVH

MHGQD R GUXJRM .DGD MH ULMHDp R Q MthkoRrnyaR/ifedadsty HERDQQ RVWL S|
Value streams 7RNRYL YULMHGQRVWL NDR RSHUDWLYQL PRGHOL SRE
aktivnosti sa svrthom da se fRNXV ]|DGUAL QD VWYDUDQMX YULMHGQRVWL
DNWLYQRVWL NRMH VH SURYRGH X ODQFX YULMHGQRVWL L NR
RVLIJXUDYD MDVQRUD HOHPHQDWD ODQFD D QDSRVOMHWNX L NR
PRABHILQLUDWL YLAH WRNRYD YULMHGQRVWL NRML UGH UD]J]MDVQL
zahtjeva, izradu noviK YLUWXDOQLK RNUXaHQMD L VOLpQR D YDaQR MH
usluga mora imati svoj tok vrijednosti. 9DaD Q HOHP H Q adndskjN Rj¥renjd, koie daje

uYLG X EU]JLQX LOL SULPMHULFH YULMHPH pHNDQMD D SRPD&H 1
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DNWLYQRVWL XQXWDU RUJDQL]DFLMVNLK SURFHVD 2SWLPL]DFLI

automatizacijom. (ITpreneurs, 2023.)

4. Prakse ITIL 4

Prema AXELOS, ITIL 4, prakse su skup organizacijskih resursa namijenjenih
REDYOMDQMX RGUHYHQLK SRVORYD LOL SRVWL]IDQMX FLOMHYD

dimenzije upravljanja uslugama. To su:

X Organizacija i ljudi , kod kojih je LJULpLWR YDaDQ QDpPLQ QD NRML
strukturirana i upravljana, kao i njene uloge, odgovornosti te sustavi
NRPXQLNDFLMH X VYUKX SRGU&ANH FMHORNXSQRM VWUD'

x Informacije i tehnologija NRMD XNOMXpXMH LQIRUPDFLMH L ]Q
upravljane uVOXJDPD WH SRWUHEQH WHKQRORJLMH NDR L
komponenti sustava vrijednosti usluga, poput ulaza i ishoda te aktivhosti i
praksa

x 3DUWQHUL L ,G&HEIMM¥2iMd™ D kdjoj je naglasak na odnose s drugim
RUJDQL]DFLMDPD NR M HizayhX raxwéjQiMptemidr@akiju, isporuku,
SRGUANX L LOL NRQW L&xsXbjindgpfRo]8 ByavierOlNgopaguinitie

X Lanac vrijednosti i procesi , koja podrazumijeva koordiniranu i integriranu
funkciju dijelova organizacije s ciliem stvaranja vrijednosti kroz proizvode i
XVOXJH QD QDpLQ GD VX LQWHUHVL VYLK GLRQLND ]DG|

7H pHwWLUL GLPHQ]JLMH SUHGVWDYOMDMX VYRMHYUVQH SF
FMHORNXSDQ VXVWDY YULMH G Q RigniMdnax Vrijzondsti ustuyed BSVE THLM X UL FM}
SUDNVH 7DNRYyHU GLPHQ]LMH VX RIJUDQLPpHQH RGHORUDWLI[SNRIXK X'
HNRQRPVNLK VRFLRORANLK WHKQROR&ANLK SUDYQLK L RNROLA&C

Kod ITIL 4, razlikuju se 3 vrste praksi, a dijelese QD RSUH SUDNVH VSHFLILpQH
tHKQLpNH SUDNYV Hetd§RIEMD EQWHQH X QDVWDYNX RYRJ UDGD
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41. 2SuH SUDNVH

2SUH SUDNYV Henét®) Management Practices SUHX]HWH VX L] RSUHQ

poslovanja i kao takve su prLODJRYHQH XVOXJDPDSRVWRML7VYHXNXSQR
praksi, a to su:

X Upravljanje arhitekturom (eng. Architecture management SUDNVD NRMD SRPD

RUJDQL]DFLMDPD GD UD]JXPLMX HOHPHQWH NRML pLQH R
PHYXVREQX SRYH]DQRVW X VYUKX SRVWNMHY®MD RUDPDRYHF S
QDpHOD VWDQGDUGH L DODWH NRML SRPDA&X X XSUDYOMDQ!

QDpLQ

x

. RQWLQXLUDQR S@MR Oditide Mpfovement SUDNVD NRMD SRPD

RUJDQL]DFLMDPD UD]XPLMHYDQMH R XV NOpbjnejDi@MX SURF

poslovnim potrebama s naglaskom na pravovremeno identificiranje prilika za
SREROMAaDQMH
X 8SUDYOMDQMH VLJXU Q gl Mfocrqativn sSednffyLivaBagement), praksa

NRMD VOXaL ]DaAWLWL SRGDWDND L LQIRUPBRauMBEr SRWUHE

organizacije,

x Upravljanje znanjem (eng. Knowledge management SUDNVD NRMD RGUaD
SREROMAaDYD SUDNWLPpQR L HILNDVQR NRULAWHQMH LQIRUPL
X OMHUHQMH L L] Yevidd &aaBuvenénMand reporting SUDNVD NRMD VOXA&!

prikupljanje relevantni podataka o proizvodima i uslugama, praksama, aktivnostima
unutar lanca vrijednosti usluga i procjenu istih,

X Upravljanje portfoljem  (eng. Portfolio management), praksa koja osigurava

DGHNYDWQR NRULAWHQMH NRP E4d®© preitvida i 8dliaJddjénd SURMH

RVWYDUHQMD SRVWDYOMHQLK FLOMHYD X]JLPDMXuL X RE]JLU

x Upravljanje odnosima  (eng. Relationship management SUDNVD NRMD VO

XVSRVWDYOMDQMX SDUWQHUVWYD L VXUDGQMd, QD VWUDWH

x Upravljanje financijskim uslugama  (eng. Service financial management), praksa kod

NRMH MH QDJODVDN QD RVLIXUDYDQMX XpLQNRYLWRVWL NR

X 8SUDYOMDQMH G(Brig CoYmpidrDriahdg@nent), praksa koja osigurava dobre

RGQRVH V GREDYOMDpPLPD X VYUKX SUXADQMD NYDOLWHWC

(ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019.)

x Upravljanje strategijom (eng. Strategy management)

x Upravljanje organizacijskim promjenama (eng. Organizational change
management)

X Upravljanje projektima (eng. Project management)
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X Upravljanje rizicima (eng. Risk management)

x Upravljanje radnom snagom i talentima  (eng. Workforce and talent management)

8 QDVWDYNX WG OMGILG H ipdt E DWIX [RELK BERREUXPMD RGQRVQR S
predstavijati temelj LVW UD & LO/IDMWM®D RYRJ GLSORPVNRJ UDGD 7H VX NOM

Upravljanje strategijom (eng. Strategy management SRPD&H RUJDQL]DFLMDPD

defnrDWL VSHFLILPpQH FhoStMBIQMDL VQUKp IFQOWMHYD D WDNRYHU RVL
prioriteta organizacije i alokaciju potrebnih resursa u svrhu ostvarenja ciljeva. Pritom je
naglasak i na uspostavljanju smjera organizacije i organizacijskih napora te na dosljednosti za

postizanje ciljeva. (IT Governance, 2022.)

3ROD]QD WRpND ]D XSsUuDYOMDQMH VWUDWHJILMRP MHVW U
GHILQLUDQMH aHOMHQLK LVKRGD RGQRVQR UH]XOWDWD 8 WR
PHKDQL]PL ]D RGOXpLYDQMH R RSWkapdzie@ R MagaraRINDHRLML UHV X
ostvarenja organizacijskih ciljeva, dok praksa osigurava da je strategija definirana,
GRJRYRUHQD RGUADYDQD L X NRQDPQLFL SRVWLJQXWD 7,1 )R
140.)

Cilievi upravljanja strategijom odnose se na analizu okoline organizacije kako bi
LGHQWLILFLUDOL SULOLNH ]D SREROM&@DQMH UDGD RUJDQL]DFLN
XWMHFDWL QD RVWYDUHQMH RUJDQL]DFLMVNLK FLOMHYD L QD
RJUDQLpHQEMDMBHISHQVEHNWLYH L VPMHUD RUJDQL]DFLMH X]JHYal
RUJDQL]DFLMH XWYUGLWL WUHQXWQL XijedtB & Bdikureitedd BeEQL]DFLMF
GHILQLUDQMH SULNODGQRJ WUaLawD |]D VYDNL SURLUjReRG LOL >
SUHGQRVWL -HGDQ RG FLOMHYD MH WDNRYHU L RVLIJXUDWL G
operativne planove za svaku organizacijsku jedinicu kako bi se ista mogla i provoditi na svakoj
RUJDQL]DFLMVNRM UD]LQL WH X NR Q DepériaFstratelid $ ppredadpiR X SUDY O
GRNXPHQDWD LVWRYUHPHQR RVLJIJXUDYDMXiUL GD VWUDWHJILME
XQXWDUQMHJ WDNR L YDQMVNRJ RNUXaHQMD RUJDQL]DFLMH ,7
140.)

6WUDWHJLMD PRUD RPRJNXZati@LVNYDMONMMH LYOM MRHUGQ RV W L
SRVWRMDWL GHWDOMQR UDJUDYyHQ SRVORYQL PRGHO V QDpLQLI
6 XawLQVNL FLOM VWUDWHILMH MH SRVWRMDQMH MHGLQVWY H(
SURL]JYRGH L XVRWHQ WAPQIRWYUDLMHGQLPD ]D VYRMH NOLMHQWH
organizacije. (Process Symphony, 2019.)

.OLMHQWLPD MH X FLOMX GD LPDMX SURL]JYRG YLaH NYDO|
SRYHUDQMHP WURAGNRYD D WDNYD VX dlkd ihéuvdtrvhprdzitodp QR GRV W
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XVOXJD WH X WRPH YHOLNX XORJX LPD XSUDYR VWUDWHJLMD
RUJDQL]DFLMH ]D SURYRYHQMHP XpLQNRYLWLK L GMHORWYRUQL!
GD LVWRYUHPHQR L GRYVO kvl kbakRe@a2 GIFID BdunBafion, H'UL @ Bdition,

2019, str. 141.)

SRVWRML ]QDpDMQD YDAQRVW XSUDYOMDQMD VWUDWHJILMRP
2QR RVLIXUDYD SREROMabQMD XNROLNR SRVWRML XVPMHUHQR
ukolkR VX QD LVSUDYDQ QDpLQ RGUHYHQL SULRULWHWL RUJDQL]D
LQIRUPDFLMH R SRWUD&QML L SRVORYQLP SULOLNDPD SRVORY!
PR4H VH WHPHOMLWL QD XSUDYOMDQMX UL]LF GAED VW HX ALRP\DWKISAH
PLPEHQLND X RE]JLU SBEWRLJUWHMORVLUDVSUDYQLMLP GRQR&HQMHF
VWUDWHILMRP LPD ]QDpDMDQ XWMHFDM QD DNWLYQRVWL WRDPQ
GD PRAH SUXADWL SRYUDWQH LWQddhdyénizptoMiddd DusulybHijektQ M H L
faze njihova projektiranja. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 142.)

Upravijanje  organizacijskim  promjenama (eng. Organizational change
management) VOMHGHUOD MH NOMXpQD SUDNVD DBe QrvhtjeQeDunvtét VY UKD F
RUJDQL]DFLMH XVSMHEQR L QHRPHWDQR SURYRGH WH GD VH WU
ljudskim aspektima promjene ukoliko se u obzir uzmu sposobnosti pojedinaca. (IT Goverance,

2022.)

YLOQMHQLFD MHVW GD VX Oioxgarlizadiskih Xro@jénd, beXobSrsiddi Q
lisco prRPMHQDPD SUDNVH VWUXNWXUH RUJDQL]DFLMH LOL WHK(
XSUDYOMDQMD RUJDQL]DFLMVNLP SURPMHQDPD MH X NRQDpPQLFL
SRGU&ADQH RG VWWRMMHHRQMILK\WEHPH QD QDpLQ GD VH NRQWLQXI
RWSRUD SUHPD SURPMHQDPD L RVLIXUDYD XVSMHADQ SULMHOD]
VH WR SRVWLJOR SRWUHEQD MH VXUDGQMD L HQWX]LMD]DP Ol
1HYD&QRLROUD WLSX SURPMHQD SRVWRML QHNROLNR HOHPHQDW|
WH XSUDYOMDQMH RUJDQL]DFLMVNLP SURPMHQDPD WUHED RVLJ)

x -DVQH L UHOHYDQWQH FLOMHYH NDNR EL ELOL UD]XPOMN
istih

X 6QDAQR DGRHARGVWYR WH DNWLYQD SRGUAND VSRQ]RL
organizacije te dosljednu komunikaciju o predanosti promjenama

X 6XGLRQLNH NRML VX YROMQL L SULSUHPOMHQL ]D SULK)

X 2GUALYR SRERO NMext§ Mkeintinuiranog rada na promjenama,
NRPXQLNDFLML L PMHUHQMLPD NDNR EL SURPMHQH GX
cjelokupnu organizaciju (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 123.)
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.OMXpQH DNWLYQRVWL SUDNVH XSUDYOMDQMD RUJDQL]DFI
VWYDUDQMHKRWHRMWL LIQRAHQMHP MDVQLK L UHOHYDQWQLK FL
voljne i pripremljene sudionike, potom upravljanje dionicima i sponzorima, komunikacija i
RVQDAaLYDQMH VXGLRQLND WH XSUDYOMDQMH RWSRURP NRML S
Navedene aktivhosti u interakciji su s ostalim praksama, posebice s kontinuiranim
SREROMabDQMHP L XSUDYOMDQMHP SURMHNWLPD 2SLVDQD SUD
cjelokupni lanac vrijednosti usluge. Upravljanje organizacijskim promjenama povezano je s
SODQLUDQMHP WH SREROMADQMHP EXGXuUL GD EH] SRPQR SC
RUJDQL]DFLMVNLK SURPMHQD QH SRVWRML PRIJXUQRVW ]D SRERC
QD NRPSRQHQWX DQJDAaLUDQMD EXGXuL GD MHDPIUBRWHADQRH
XNROLNR QH SRVWRML XSUDYOMDQMH GLRQLFLPD QD VYLP UD]
]QDpDMQD SRYH]DQRVW V NRPSRQHQWRP GL]DMQD L WUDQVIRUP
YDAQR SULOLNRP UD]JYRMD QRYH XVOXJH H OTDINOJHDIM QULKU B Y R M|
organizacijskim promjenama povezano je i s komponentama nabave/izrade i isporuke i
SRGUANH EXGXuL GD VH WD SUDNVD QDVWDYOMD X VYUKX RGUAL
2019., str. 124- 125.)

6OMHGHUD RSUD SUDNVD NOMXp Q DprpijaRiy DM GLSORPVNL

projektima (eng. Project management). Njena je svrha da pomogne organizacijama da
QDGJOHGDMX WHNXUH SURMHNWH L RVLIXUDMX QMLKRYX XVSMH:
MH QD QDpLQX SODQLUDQMD GHOHJLUDQMD QDG]JLUDQMD L RGL
LIPHYX GLRQE®OYRLQMMBWRWLYDFLMH LVWLK ,7 *RYHUQDQFH

BURMHNW MH SULYUHPHQL SRGXKYDW SRGX]JHW X VYUKX LVS!
GRJRYRUHQRP SRVORYQRP VOXpDMX ORA&H ELWL VDPRVWDOQD
]IDMHGQR V GUXJLP PHJXYRE GRIRBNRWNWLPD 3RVWRMH UD]OLpLWI
LVSRUXNH SURMHNDWD D QDMpHa i WwakKalPMeivdd)3 BgiMipGRIBSDGD HQ
(eng. Agile Method). Metoda vodopada primjenjiva je kod projekata s unaprijed poznatim
zahtjevima i malom YMHURMDWQRA&UX ]QDpDMQLK SURPMHQD WH NRG Sl
YDAaQD EU]JLQD LVSRUXNH VDPRJ SURMHNWD 6 GUXJH VWUDQH D.
projekata kod kojih su zahtjevi neizvjesni i postoji vjerojatnost da se mijenjaju tijekom
PURYRYHQMD SURMHNWD VXNODGQR SRVORYQLP SRWUHEDPD L S
isporuke projekta. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 128.- 129.)

.RG XSUDYOMDQMD SURMHNWLPD YD&QR MH GD RUJDQL]DFLI
RGU&DYDQMH SRVORYQLK RSHUDFLMD L WUDQVIRUPDFLMX LVWLK
QD NRQNXUHQWVNL QDVWXS RUJDQL]DFLMH QD WU&LAWX 7DNI
SREROMADYDMX S U RUpfaviaGie piojextvha Kabhpraksa ima ]QDpDMDQ XWMHFDM
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ODQDF YULMHGQRVWL XVOXJH X NRQWHNVWX SODQLUDQMD E>
SRGUADWL NUR] VWUDWH&ANR L WDNWLpPpNR SODQLUDQMH 3RVWEF
EXGXuL GD MH YHOLN REXMDP SRERON@DQMIUR RHND B/MP RRWKRSM R
XSUDYOMDQMD SURMHNWLPD ,VWR WDNR DQJDALUDQMH RGQRV
]D XVSMHEQX UHDOL]DFLMX SURMHNWD =QDpDMQD MH SRYH]DQR)
nabave/izrade te isporukeipod UANH EXGXuL GD VX SURMHNWQH DNWLYQRVWL
Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 129.)

Upravljanje rizicima (eng. Risk management) je WDNRYHU MHGQD RG RSULK S|
SRPD&H RUJDQL]DFLMDPD X LGHQWLILFLUDQMX L UMHADYDQMX
XRpDYDQMX UL]JLND X VYUKX VSUHpDYDQMD SRWHQFLMDOQLK !
RGUALYR&EUX XQXWDUGBVErhanel 202E) M H

.DNR EL XSUDYOMDQMH UL]JLFLPD E LideRifiXifahiuNRidUdABR UL]JLFL
SRWUHEQR SUHSR]QDWL RGUHYHQX QHL]JYMHVQRVW NRMD EL PF
UD]PRWULWL QDpPLQ XWMHFDQMD daBe bMalieXe vietbjtRosHi Wtjdddfi SRW UH E
ULJLND X VYUKX RGUHYLYDQMD L]JORAHQRVWL UL]JLNX WH MH X NRH
NRMH UH VH LPSOHPHQWLUDWL L QDG]JLUDWL X VYUKX XWMHFDM
Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 133.)

.RG SUDNVH XSUDYOMDQMD UL]JLFLPD SRVWRML QHNROLNR Q

X Rizik je sastavni dio poslovanja i zato unutar organizacije mora postojati
XSUDYOMDQMH UL]JLNRP aWR QH ]QDpL GD UH WR JDU
U H Prhigrati njihov utjecaj na poslovanije,

Xx 8SUDYOMDQMH UL]JLNRP PRUD ELWL GRVOMHGQR X FLN
SUDNVD XSUDYOMDQMD UL]JLNRP WUHED SURYRGLWL 1
osigurala dosljednost, a to se ostvaruje kroz kontinuirane konzultacije s
dionicima te

X . XOWXUD XSUDYOMDQMD UL]LNERR XBD GR WHIE®XDWN/EOQ R
XVSMHEAQR SURYRGLWL VDPR XNROLNR MH X RUJD
XVPMHUHQD XSUDYOMDQMX UL]JLFLPD NDR AQDpLQ QTC
NUR] SRj@DuévRm®@nja poput: osiguranja transparentnosti upravljanja
UL]JLNRP L VYLK SURFHGXUD L RGIJRYRUQRVWL NRMH
L 1Y MvagaVDrizicima, incidentima, SULOLNDPD L VOLPQR , 7,1 )R
ITIL 4 Edition, 2019., str. 133.-134.)

UnDVWDYNX UDGD REMD&aQMHQ MH XWMHFDM NRML XSUDYOMI

usluge. Postoji znatan utjecaj na ulazne podatke za strategiju organizacije i planiranje, s
IRNXVRP QD UL]JLNH NRML XWMHpX QD YDULMDELORMWUBDEAQ DN WH
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SULRULWHWLPD NXSDFD SUDYQH L UHJXODWRUQH SURPMHQH I
SDUWQHULPD WHKQROR&NH SURPMHQH WH ]JDKWMHYL GLRQLND
SURFMHQMLYDWL L NRQWUROLUDWL ALASRGHK /W LY ® J DA ISIREEQR D M &LX
SUDNVD SRPD&H X NRQWHNVWX LGHQWLILFLUDQMD NOMXpQLK GL
to se temelji na sklonosti riziku. Kod dizajna i tranzicije, prilikom razvoja i implementacije novih
proizvodaiusluga, istipodra] X PLMHYDMX L UD]J]OLpLWH UD]JLQH UL]JLND WH MH
QD QDpLQ GD GD SRGUabYDMX SURPMHQH SRWUDAQMH WLMHNRF
REJLU L NRG NRPSRQHQWL QDEDYH LJUDGH WH LVSRUXNMH L SRGL
2019., str. 135.)

Upravljanje radnom snagom i talentima  (eng. Workforce and talent management)
SRVOMHGQMD MH RG NOMXpQLK SUDNVL ]D RYDM UDG D QMH]L
]JDSRAOMDYD RVREH NRMH SRVMHGXMX HRGDRNBUVDNMXUDH]GRSGMD
ostvarenju cilieva organizacije. Kod te je prakse naglasak na planiranju, regrutiranju i

educiranju zaposlenika. (IT Government, 2022.)

.DG VH X RUJDQL]DFLML XVSMHEQR XSUDYOMD UDGQRP VQDJ
ciebkuSQRP SRVORYDQMX RG VPDQMHQMD ]DRVWDWDND SREROM:
YHUH SURGXNWLYQRVWL SD VYH GR VPDQMHQMD WUR&ANRYD 8 VY
za postizanje konkurentske prednosti uistinu postaju ljudi. Ako je upravljanfH OMXGLPD XpLQNRY
L DNR VYDNL IDSRVOHQLN ]QD NRMH VX QMHJRYH ]DGDUH L RGJR’
L YMHURMDWQRVW ]D SRVWL]DQMH VWU D Wakt&hostKugtdviaMaHY D .DN|

radnom snagom i talentima su:

X Planiranje UDGQH VQDJH RGQRVQR WUDQVODFLMD RUJDQL]DFLM
organizacijske sposobnosti, kompetencije i uloge,

Xx =DSRAOMDYDQMH RGQRVQR VWMHFDQMH QRYLK ]JDSRVOHQLL!

X OMHUHQMH XpLQND NDR SURFMHQD SHUIRUPDQVWadnimDSRVOHQ
kompetencijama,

X Osobni razvoj i napredovanje zaposlenika te

x 8pHQMH L UD]JYRM NUR] SURJUDPH PHQWRUVWYD V FLOMHP X
znanja. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 149.)

.DR L NRG SUHWKRGQLK SUDNVL XSUDYOMDQMH UDGQRP VQ

]QDpDMDQ XWMHFDM QD VYH DNWLYQRVWL ODQFD YULMHGQRVW
MHGDQ MH RG VSHFLILPQL LVKRGD DNWLYQRVWL S®EQQWIDQMD
NOMXpDQ VX pLPEHQLN PRWLYLUDQL OMXGL D XSUDYOMDQMH UL
SRYH]DQR L V DNWLYQRVWL D Q Juliécajd Plenivedja JrEdRE s@abd) kN W Q R J

SRVWL]DQMH LVKRGD WH DNWLYQRVW L QDVQMIDV N B 8\DSR V R EHQARH/PAHLQ
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GLIDMQD L WUDQ]JLFLMH NDR L NRG DNWLYQRVWL QDEDYH L
IDGRYROMDYDQMD VYLK VSHFLILPQLK ]JDKWMHYD NRMH SURL]YRC
AWR GRyX GR NRULVQLN QDTILN-DURd&tioR, DITIN.R @ditdiR 20@19., str. 150.)

42. 6SHFLILpPQH SUDNVH

6SHFLILPQH SUDNVH LOL SUDNVH SeB/id®nva@agddn@ D XVOXJIDPI

practices) stvorene su u ITSM industrijama i u upravljanju uslugama. Prema ITIL 4, postoji 17
VSHFLILp Q e Swnawdehe u nastavku.

X 8SUDYOMDQMH U D esRAY&Iadiliw Réatagement), praksa koja osigurava
ugovorenu dostupnost usluge u svrhu zadovoljenja potrebe korisnika,

x Poslovna analiza (eng. Business analysis), praksa koja analizira poslovanje
orJDQL]DFLMH L SUHGODA&H UMHAHQMD X VYUKX VWYDUDQMD

X 8SUDYOMDQMH NDSDFLWHWLPEnd. Cdiacty arRl pefidrdande P
management SUDNVD NRMD RVLIXUDYD RVWYDUHQMH XJRYR!
]JIDGRYROMHQMH SRWUDAQMH,V RIUDQLpPHQLP UHVXUVLPD

x Kontrola promjene (eng. Change control SUDNVD NRMD PDNVLPL]JLUD EURI
promjena,

x Upravljanje incidentima  (eng. Incident management), praksa koja minimizira
QHJDWLYDQ XpLQDN LQFLGHQDWD QD QDpLQ GD VH X QDMNL
usluge,

x Upravljanje IT imovinom (eng. IT asset management) SUDNVD NRMD XSUDYOMD
FLNOXVRP LQIRUPDWLpNH WHKQRORJLMH RUJDQL]DFLMH

X 1DGJLUDQMH L XSUDY O M®@rQ.MbnidriRg BrytDévdn® Management),

SUDNVD NRMD MH ]DG X &H Qebje] sustd\ra QsVimh2 @Vih@dindhebtite
LIYMHAWDYDQMX R QDVWDOLP SURPMHQDPD

X Upravljanje problemima (eng. Problem management), praksa koja identificira
potencijalne probleme i izbjegava nastanak istih,

X Upravljanje izdanjima (eng. Release management), praksa koja osigurava stvaranje
QRYLK L LIPMHQX SRVWRMHULK XVOXJD V FLOMHP ]DGRYRON
vrijednosti,

x Upravljanje katalogom usluga (eng. Service catalogue management), praksa koja
osigurava jedinstven prikaz usluga jedne RUJDQL]J]DFLMH V SULSDGDMXULP NI

usluga,
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Upravljanje konfiguracijom usluga (eng. Service configuration management),

SUDNVD NRMD GDMH LQIRUPDFLMH R NRQILIJXUDFLML XVOXJFE
Upravljanje kontinuitetom usluga (eng. Service continuity management), praksa

NRMD RVLIXUDYD |]JDGRYROMDYDMXiUX GRVWXSQRVW L XpLC
nastanu problemi (incidenti),

Dizajn usluga (eng. Service design), praksa koja osigurava svrhovit dizajn usluga,

3RGUAaMMY. Service desk), praksa koja direktnom komunikacijom prikuplja

informacije od korisnika (npr, o incidentima) i te informacije koristi u svrhu otklanjanja
SRWHANRUD L SREROMaDQMD NRULVQLPpPNRJ LVNXVWYD
Upravljanje razinama usluga (eng. Service level management), praksa koja postavlja
SRVORYQH FLOMHYH ]D L]YHGEX XVOXJD L RVLIXUDYD SURF!
iste,

Upravljanje zahtjevima za uslugu  (eng. Service request management), praksa koja

osigurava kvalitetu usluge koja je ugovorena sukladno zahtjevima korisnika, stvara M X U L

uslugu po mjeri korisnika te

Provjera i ispitivanje usluge (eng. Service validation and testing), praksa koja
RVLIXUDYD GD QRYH RGQRVQR L]JPLMHQMHQH XVOXJH LVSX
korisnika (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019.)
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43. THKQLpNH SUDNVH

THKQLPpNH SUDNVH LOL SUDNVH XS UdahhicaVintaQelfeirhe't HKQROR J

practices) VX SULODJRYHQH L] GRPHQD XSUDYOMDQMD WHKQRORJ
uslugama. Prema ITIL-X SRVWRMH WHKQLPNH SUDNVH D WR VX

X Upravljanje implementacijom (eng. Deployment management SUDNVD NRMD VO
implementaciji novih i izmijenjenih usluga u poslovanje organizacije,

x Upravljanje infrastrukturom i platformama (eng. Infrastructure and platform
management), praksa koja nadgleda infrastrukturu i platforme koje organizacija koristi
te

X Razvoj i upravljanje softverom  (eng. Software development and management),
praksa koja osigurava da aplikacije zadovoljavaju potrebe korisnika. (ITIL Foundation,
ITIL 4 Edition, 2019.)

21



5. Digitalna transformacija poslovanja

%XGXuL GD RNRVQLFX RYRJ GLSORPVNRJ UDGD pLQL GLJL\V

D X XaHP VPLVOX GRSULQRV ,7,/ WUDQVIRUPDFLMVNRM VSRVREC
ELWL GHWDOMQLMH tRiEskmhachadpbls@ian@a.LIJLWD O QD

7UDQVIRUPDFLMD SRVORYDQMD QX&QD MH ]D NRPSHWLWLYQF
WHPHOMQH L VORAHQH RUJDQL]DFLMVNH SURPMHQH NRMH VH SU
1IDMpH&AUL WLSRYL WUDQVIR U P BoaickgHpoSIRVNMIO RacBsa, Mplbmjéne R X W
SRVORYQLK PRGHOD VSDMDQMD SRGX]HUD L DNYL]JLFLMH S

restrukturiranje i interorganizacijsko restrukturiranje. (Uhl i Gollenia, 2012.)

S obzirom na velik utiecaj GLIJILWDOQLK WHKQRORJLMD QD SRGX]HUD
GUXaWYHQLK DNWLYQRVWL ]QDpDMDQ MH NRQFHSW GLJLWDOQH
NDR VNXS SURPMHQD X QDpLQX QD NRMH SRGX]JHUH NRULVWL GI
novog digtDOQRJ SRVORYQRJ PRGHOD NRML X NRQDpPQLFL SRPD&H VYV
]D SR G X]H iitdef i 8ud, 2019.)

BUHPD 6SUHPLUX GLILWDOQD WUDQVIRUPDFLMD RGQR
digitalne tehnologije i resursa s ciliem pretvaranja resursa u nove prihode, poslovne modele te
QDpLQH SRVORYDQMD .DGD VH SRGX]JHUH X YUOR NUDWNRP YUH
strategije, poslovnih procesa, aktivnosti i strukture sa svrhom bolje povezanosti procesa i
strategije i konkurentnosti poduze tD QD WUALAWX QDVWDMH WUDQVIRUPDFLMI

3RJUHEQR MH VKYDUDQMH GD GLJLWDOQD WUDQVIRUPDFL
SRVWRMHULK SRVORYQLK PRGH-ONRRERXMNDHQM B NH VRIURKQR OR ¥ INNRH
koncept digitalne transformacije usmjeren QD GXEOMH VWUXNWXUQH SURPMHC
% XULORYLU

7TDNRYyHU MH XWMHFDM GLJLWDOQLK WHKQRORJLMD QD SRVO
YLGOMLY L SULVXWDQ YHU YLaAH RG GYD GHVHWOMHUD NRQFHS
LVWUDABRQX¥WYHQRM OLWHUDWXUL &WR QDSRVOMHWNX UH]XOV

digitalne transformacije. (Tekic i Koroteev, 2019.)

=D XVSMHaAQX SURYHGEX FMHORNXSQRJ SURFHVD GLJLWDOQ|
je razvoj strategije i implementacia LVWH NDR AWR MH YDAQD L XORJD QRVLWF
etal., 2015.)

Bez transformacije poslovne jezgre, odnosno sustava vrijednosti, ljudi, procesa i
WHKQRORJLMH VYDND GLJLWDOQD WUDQVIRUPDFLMD ELW UH R.
obzirom QD EU]JLQX NRMRP VH SRG XWMHFDMHP WHKQRORJLMH GD
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NDGD MH ULMHp R GLILWDOL]DFLML UHRUJDQL]DFLMD SRVORYDC
RGOXNH R GLJLWDOQRM WUDQVIRUPDFLML GLMH@iineQD pHWL
WUDQVIRUPDFLMH D RGQRVH VH QD XWYUYyLYDQMH QRYRJ VXV
LJUDGX SODQD WUDQVIRUPDFLMH WHPHOMHQRJ QD SURILWDELC
FLMHORP SDUWQHUVNRP HNRVXVWDYX WH VI E@MNGMBD XVEM B KN
7RpND QD ,

U kontekstu digitalne transformacije poslovanja, postoji aHVSRGUXpMD GLJIJLWD(
transformaciie, NRMD VX REMDAQMHQDNXY R D VEGWILYNX YUD/G\DH pLPEHQLND
VWUDQH SRVWRMH pLPEHQGREULNRMIOQRPRUBRODDNRMXDFLMX W]Y ¢
WUDQVIRUPDFLMH GRN VH V GUXJH VWUDQH QDOD]JH FLOMHYL GL
PLPEHQLFL GLILWDOQH WUDQVIRUP D FSRGIX VX d$MBHDEIQeERsDdgI LM H N R M
informacijskH WHKQRORJLMH X VYUKX SREROMaAaDQMD SHUIRUPDQVL
RODN&DYDMX RUJDQL]DFLMDPD VWYDUDQMH QRYLK LGHMD SUR
poslovanja. U nastavku su navedeni nekiod NOMKIPQRPEHQLND

X .LEHUQHWLpPpNINDVRISUDRWIV]DAWLWH SRV ORRNGHUstdvB &Y LQH L L

QHRYODAHQRJ SULVWXSD

6LIXUQRVQL VRIWYHU NDR VWDQGDUG ]D VYDNX RUJDQL]DF|

obavljanje svakodnevnih operacija

X 5D]QL VLIXUQRVQL DODWL NRXIXRDAWQ WD SRNGIDR\DD SIRP B&R S X\
i VPN-D NRML RPRJXUXMX GD VDPR RYOD&WHQH RVREH L
informacijama

X +HDGOHVV &06 RGQRVQR RGYRMHQD &06 VWUXNWXUD NRMD
UhRGX REMDYOMLYDQMH VDG amMM R Q WH. &HD SIO@mj@i R UWIH X U
SRMHGQRVWDYOMHQMD SRVWRMHUH LQIUDVWUXNWXUH VDGL

X 5DpXQDOVWYR X REODNX NDR VDVWDYQL GLR GLJLWDOQH \
fleksibilnost u pogledu prostora za pohranu podataka i pristup datotekama neovisno o

x

mjestu i vremenu
x Koncept Velikih podataka (eng. Big Dana NRML SRPD&H X SUDUHQMX YI
SRGDWDND QD MHGQRM SODWIRUPL NDNR EL VH X QDMNUDUH
SURPMHQH X SRVORYQLP RSHUDFLMDP D duktivKosNiR@Q@a&3PpQLFL L S
prihodi
X Umijetna inteligencija (eng. Artificial Intelligence), koja koristi analizu podataka i strojno
XpHQMH SREROMADYD XpLQNRYLWRVW L XEUJDYD SURFHVH ¢
Xx 3URALUHQD VWYDybheénhird/REalit)Q\drtualna stvarnost (eng. Virtual Reality)
X LQWHUDNFLML V GLJLWDOQLP LQIRUPDFLMDPD L VDGUAL
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Kozina, prema autorima Uhl i sur., 2016., predstavlja okvir za procjenu zrelosti digitalne

WUDQVIRUPDFLMH SRVORYDQMD WH QDYRGL

X

X

X

X

X

Inovacijska sposobnost

Transformacijska sposobnost

Usmjerenost na klijente

IT izvrsnost (eng. IT Excellence)

Ta je podijela prikazana u nastavku na slici 3.

Slika3 2NYLU ]JD SURFMHQX GLJLWDOQLK VSRVREQRVWL SRGX]HuUD

Inovacijska
sposobnost

podruéje digitalnih
sposobnosti (1)

(eng. Innovation Capability)

(eng. Transformation Capability)

(eng. Customer Centricity)
8 b L Q N R YilzhdjeVzaposlenika (eng. Effective Knowledge Worker) te

X Operativha izvrsnost  (eng. Operational Excellence)

Transformacijska
sposobnost

podruéje digitalnih
sposobnosti (2)

Usmijerenost na
klijente

podrutje digitalnih
sposobnosti (4)

IT izvrsnost

podruéje digitalnih
sposobnosti (3)

Uginkovitost i znanje
zaposlenika

podrucje digitalnih
sposobnosti (5)

ALYRSLVQLMH LVNXVWYR RG WUDGLFLRQDOQLK UMH&HQMD
SRGUXpMLPD

SRGUXpMD GLJLWD

L 4

CIMBENICI DIGITALNE
TRANSFORMACLE

—

2016.)

Operativna izvrsnost

podrutje digitalnih
sposobnosti (6)

§

CILIEVI DIGITALNE
TRANSFORMACIIE
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2UJDQL]DFLMH EL WUHEDOH L]JUDGLWL VQDaQH WHPHOMH ]D S

transformacije poslovanja i u tu svrhu p L P E H @dit&lhe transformacije poslovanja (lijeva

strana slike 3.) XNOM X p XM X MhovaciSke Godsopriddii NDR SUHGXYMHWD ]D XVS
NRULAWHQMH UHVXUVD tan§fdivaciiskeNsHds@io&liR J kajeDsu u fokusu
LVWUDALYDQMD RY RJITGzv&aB R ®NdRrb ivisGobt dostignuta tehnologijama

NRMH SUXADMX XYLG X VYH YDAQH SRGDWNH X UHDOQRP YUHPH
VOLp®R aWR MH YHU VSRPHQXWR skB 3GnaMzERdiljevV digitaing U D Q L
WUDQVIRUPDFLMH SRVORYDQMD L Ru@mjexeNddtMaxiijxriteX WstisIHGH D SR
RGUADYDQMD GREULK RGQR\D NNRQY LWHRYWLIP DQ D AWMAR] X S| ROWIOKH & MM
razvijanje pozitivne organizacijske klime koja podupire organizacijske vrijednosti, te

operativnu izvrsnost , odnosno razvoj poslovnih procesa do vrhunske razine. = QDpDMQR MH ]D
organizacije da postoje dobri odnosi s klijentima te istovremeno motivirani, educirani i

produktivni zaposlenici, kaR d4WR MH YDAQR L RVLIJXUDWL L]J]YRYHQMH S
QDM XpLQNR YGiswvdneliLGQlenjml Qhl, 2012.)

%WXGXiUL GOWWID dloYoRdgNada usmjeren na transformacijsku sposobnost
SRGX]JHUD QDJODVDN UH ELWL QD WERRWGWU RRGX]|GILDLWDOQLK V

7TUDQVIRUPDFLMVND VSRVREQRVW RUJDQL]DFLMH WHPHOML
DOL PHYyXVREQR SRYH]DQLP NRPSRQHQWDPD NRMH ]JDMHGQR R
SR]LFLMX WH RGUHYXMX QDpLQH QD NRMH VH LVWD WWHED SURF
SRORADM 7H VX GYLWWUDRPERQMRAWHN GDMH RGJRYRU QD SLWDC(
RUJDQL]DFLMX S UHWWUDDNMHANMH @ SSRMRRVBEQREBU WX RGJRYRU QD SLWD
RUJDQL]DFLML VWUDWHAaANX SUHGQRVW"3 6Ws&liDoNgahizdklie IRNXV L
definiraju jedinstvene transformacijske sposobnosti organizacije, koje povezane s ciljevima
WUDQVIRUPDFLMH SRPDaX NRG GHILQLUDQMD VWUDWHA&ANLK RG(
organizacijskih sposobnosti koje trebaju biti razviene IL RMDpDQH X VYUKX RVW)

transformacijskih ciljeva. (Scroeder, 2014.)

Strategijom digitalne transformacije nastoje se predvidjeti koraci kako bi se u potpunosti
LVNRULVWLOH PRIJXUQRVWL QRYLK WHKQRORJLMD NP RLLQMLKR
SRVORYDQMD X EXGXUQRVWL 7RP SURFHVX WUHED SULVWXSLWL
VXGLRQLNH XYDaDYDMXuL XQXWDUQMD L YDQMVND RJUDQLpPHQ
PRUDMX X]J]HWL X REJLU GD iUH VH N U jd qdiainatatsiimacijabdhG RY LW R [
SURFHYV .UPSRWLUO EH] GDW

Kozina prema autorima Labusch, Winter i Uhl, 2016. navodi da digitalna organizacija
PRUD LPDWL MDVQX YL]LMX L VWUDWHJILMX WH VYL |IDSRVOHQLFL
nD SRVORYQX VWUDWHJILMX RUJDQL]DFLMH 7UDQVIRUPDFLMVND
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SULPMHQMXMX PHWRGRORJLMH ]D WUDQVIRUPDFLMX QDMEROML
PHQDGAHUD NRML UDGH QD WUDQVIRUPDFLHMQWK HEXE R X YXD/ZENMH
RGUADYDWL NRPXQLNDFLMX XQXWDU RUJDQL]DFLMH $XWRULFD
JUHORVWL GLJLWDOQLK VSRVREQRVWL RUJDQL]DFLMH D ]D SR
QDVWDYNX UH ELWL REMDaQMH Q Ra upr&imbjeXdirktdyijo Ripddljanjd RGQRVH
rizicima, upravljanje organizacijskim promjenama, upravljanje radnom snagom i talentima te
XSUDYOMDQMH SURMHNWLPD 7DWX BREBDXQMEBE DR S UDRNOHD YQ M)
D X QDVWDYNX UHQELMMSREMDAWMKH SRGUXpMD SUHPD NRMLPD VI
transformacijska sposobnost organizacija.

1. Upravljanje strategijom analizira potrebe i uzroke digitalne transformacije te
RGOXpXMH R JODYQLP FLOMHYLPD GLJLW DilOsMzijoMUDQVIRU
organizacije. Nadalje, ti ciljevi moraju biti povezani s cjelokupnim poslovanjem i
poslovnim modelom. Dakle, razlikuju se tri aspekta upravljanja- vizija i ciljevi,
poslovni model te realizacija.

2. Upravljanje rizicma XVPMHUHQR MH Q@peratiwie) iixlkeHajNsd mogu
SRMDYLWL SULOLNRP LPSOHPHQWDFLMH GLJLWDOQH WUD (
SURFMHQD UL]LND NDR WHPHOM ]D GDOMQMH SRVWXSDQI
procedure za prevenciju rizika ili smanjenje razine riziND &WR VX ]DSUDYR L DV
upravljanja- identifikacija rizika, planiranje rizika te smanjenje rizika.

3. Upravljanje organizacijskim promjenama identificira potrebne promjene i
analizira utjecaj istih na cjelokupno poslovanje s ciliem odobravanja promjena
prema kriterijima financija, tehnologije i izvedivosti. Neophodna je evaluacija
SURYHGHQLK SURPMHQD ]D @aWR RUJDQL]DFLMD PRUD LPD
tehnike evaluacije. Razlikuju se tri aspekta upravljanja- analiza utjecaja promjena,
planiranje promjena i realizacija promjena.

4. Upravljanje radnom snagom i talentima XVPMHUHQR MH QD LQGLYLGXDC
VSRVREQRVWL NDR NOMXpQL IDNWRU XVSMHKD SURFHVD ¢
GHILQLUDWL ]QDQMD L YMHAWLQH SRWUHEQH ]D LPSC
WUDQVIRUPDFLMH NDR L SURYRG L WanjeRjadk Ra¢likujlNge QW L Q X L L
tri aspekta upravljanja- analiza potreba za edukacijom, razvoj programa edukacije
i SURY R jeHuRadijH.

5. Upravljanje projektima XNOMXpXMH UD]JYRM UHOHYDQWQRJ RNY
SURMHNWLPD ]D &WR MH SR Wdriz&ojska Srikiitafri@jdrijiv LUD QD R
PHWRGH L DODWL D YDa4QR MH L QDG]JLUDQMH UHDOL]DFLI
SURMHNDWD V QDJODVNRP QD WURANRYH NYDOLWHWX L

upravljanja- okvir upravljanja, organizacija i realizacija. (Uhl i Gollenia, 2012.)
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6. Utjecaj praksi za upravljanje IT uslugama prema
ITIL 4 na digitalnu transformaciju  poslovanja:
PRVORYQL VORGXIWHID

,VWUDALYDpNL GLR RYRJ UDGD UD]JUDYHQ7M3R & XRHOD N\KR BRI\
osigurava IT usluge NOLMHQWLPD WUJRYDpNH GMHODWQRVWL X VYU
SRVORYDQMD =D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXIDPD ,7 SR&¥gHUH SULF
SRVORYQL VOXpDM SURYHGHQD MH SURFMHQD JUHORVWL WUDQ
trgoYDpNLK SRGX]JHURL®®D LIWMQDBLYDQMD MHVW SULND]DWL NROL
koristi prakse za upravljanje IT uslugama prema ITIL 4 u svrhu digitalne transformacije
WUJRYDPNLK SRGX]JHUD R G Q RV Q Rokviry YprobjdnK  trainSfariviatidke W D

VSRVREQRVWL SRGX]JHUD Nf@lbdil BVaKe/ 6 5LpvaRdi (poémeHITIV IW4) za

transIRUPDFLMVNX VSRVREQRVW SRGX]HUD WR VX XSUDYOMD
organizacijskim promjenama, upravljanje projektima, upravljanje rizicima te upravljanje
radnom snagom i talentima. Razine zrelosti kao i kriteriji prema kojima su sastavljena
LVWUDALY D |phizes sMizDn@tedDlogije za upravljanje poslovnom transformacijom A

Handbook of Business Transformation Management Methodology (BTM2) (Uhl i Gollenia,
2012.)).

Iste su navedene u nastavku rada. ,VWUDaLYDQMH VH SURYRGL SRPRI
dLUHNWRURP LSRRVEXJUHDPHNYRMH SUXA&D ,7 XVOXJH WH PHQDGéHULP

,VWUDALYDpND SLWDQMD W®R\@D YNOMMHL VMH ]JREORVWL SUH
metodologiji za upravljanje poslovnom transformacijom ]|D VYDNR RG NOMAKp@aLK SR GU X
BTM2 metodologiji - upravljanje strategijom, upravljanje organizacijskim promjenama,
upravljanje projektima, upravljanje rizicima te upravljanje ljudskom snagom i talentima. % X G X G L
GD MH X GLSORPVNRP UDGX QDJODVDN QD WUDQVIRUPDFLMVNH

NUHLUDQMH VYDNRJ RG LVWUDALYDpPpNLK Stawird®Wdbgijaxna i XVOXJIH
N O D V L b QRtP njiBov utjecaj na transformaciju poslovnih procesa.

'HILQLUDQR MH UD]JLQD ]D SURFMHQX JUHORVWL NRMH VX F

1. razina *+ SRpHWQD UD]LQD JUHORVWL NRG NRMH SURFHYV

transformacije poslovanja nije prepoznat ili se ne provodi,
2. razina- reaktivha razina zrelosti kod koje proces implementacije digitalne

WUDQVIRUPDFLMH SRVORY DQM D o8R&navhila inkReidhBItOEtO Q RV W X
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XSUDYOMDQMD DOL VH L]YRYHQMH SURFHVD QH PR&H SUF
na korektivne akcije,

3. razina- definirana razina zrelosti kod koje je proces implementacije digitalne
transformacije poslovanja definiran, no njegova izvedba nije posve predvidljiva i
koriste se iskustvena i kvalitativna analiza,

4. razina- upravljana razina zrelosti kod koje je proces implementacije digitalne
WUDQVIRUPDFLMH SRVORYDQMD LQWHQ]JLYQR PMHUOMLY
ostaihk YDOLWDWLYQLK PHWRGD L]YRYHQMH L UH]XOWDWL V.
SURFHVD SURYRGH VH SRWUHEQH NRUHNWLYQH UDGQMH |
UD]JLQX V FLOMHP DQDOL]H X]JURND L YDULMDELOQRVWI]
SRERONADQMD

5. razina- L]YUVQD UD]LQD JUHORVWL NRG NRMH VH YDULMDE
implementacije digitalne transformacije poslovanja mijenjaju i kod koje se
DQDOL]JLUDMX PRJXUQRVWL LQRBuSinassY QahsfornsaRoBR OM&D Q |
Menagement Methodology, 2012.)

6.1. 2SUHQLWR R SRGX]HUUX

B3RGX]HUH NRMH SUosadvand je018>gdtihH L VMHGLA&WH PX MH X 9D

Osnovha GMHODWQRVW SRGX]HUD MH UDpXQDOQR SURJUDPLUDQMH

V SRVORYDQMHP L XSUDYOMDQMHP SRGXNH L] SRGUXpMD LQIR
RGUADYDQMH LQWHUQHWYV NIRKG ¥ WUWIBIQI.F B PID INSUQ. VidHDUF KD Y HO L p L ¢
SRGX]HUH D LPD WURMH pbdijea/@H @IDK LNQR RIWU PDXY EpINStfacE RVORY H
Developer, .NET Developer te Bl Developer. Svi zaposlenici posjeduju kompetencije i znanja

L] SRGUXpMD LQIRUPDWLNH RGQRVQR L\QYR USFRDAMLIHNGHX M XV WLL W X O]
Fakultet organizDFLMH L LQIRUPDWLNH X 9DUDAGLQX WH VYRMLP ]QD
SRVORYDQMX SRGX]JHUD L NRQWLQXLUDQR VH XVDYU&ADYDMX NDN

usluge i njima transformirali poslovanije istih.

'LUHNWRU SRGX]HUD LVWLpPpH NDNR VH NRQVWDQWQR SULODJ
XVDYUEDYDMX NONREMEROML X \ORRMW AWRLMDG SRGX]JHiX QHPD
]JDSRVOHQLFL PRWLYLUDQL L QDJUDYVLY Rt®te IpRINVPESokaMcL ] QD G SURV
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6.1.1. ITusluge SRGX]JHUD

,QIRUPDWLpPNH LOL ,7 XVOXJH SUHGVWDYOMDMX QL] PHyXVF
NRRUGLQLUDQ QDPLQ SR NRPHUFLMDOQLP QDpHOLPD SUX&DM>
RELPQR RGQRVH QD RXGQINHFLR@UK BAMMHORYD LQIRUPDFLMVNLK \
SRVORYQH SURFHVH L RPRJIJXiXMX RVWYDUHQMH QMLKRYLK FLOM
WH YUHPHQVNL SULKYDWOMLY QDpLQ 6SUHPLU .RVWLI

2QR AWR SRQGRIWIWHLAWX QXGL VXQR X¥%(>*XJIFR]QBWRVDR SRV
LQWHOLJHQFLMD X RYRP VOXpDMX ZHE SODWIRUPD X] NRMX NOL
UD]JYRM VYRJ SRGX]HUD 7D MH SODWIRUPD NRPELQDFLMD &50 L ¢
PRA4H NRULVWLWL L ]DKdKLEQA je iesppritiviH&ILNDWIQ WH VH ]JERJ WRJD
koristiti i na tabletima i na pametnim telefonima 7DM VXVWDY RODNAaADYD GRQRAaHC
SURPMHQD JERJ PRIXUQRVWL YL]XDOL]DFLMH SRGDWDND NUR] Q
pDN L L]YMHaAWDMD QD NDUWL X VYUKX L]YMHaAWDYDQMD SUHPD
analizu svaki segment poslovDQMD SRGX]JHUD XRpDYDMXiuL DQRPDOLMH L W
aWHGL YULMHPH L QRYDF XEU]JDYD L]YMH&AWDYDQMH DQDOL]X L
SR]LWLYQL XpLQD N DigiaiheIdRnoDdH el ria Qoljihth se temelje IT usluge su .NET,
SQL Server te Microsoft PowerBl =QDpDMDQ GLR WRJ VXVWDYD MH &50 NRMI
na poslovanje i u sklopu kojeg na jednom mjestu klijenti mogu pratiti aktivnosti, kreirati
GRNXPHQWH JHQHULUDWL |IDGDWNH XpLWDY D\WRIME CBVRRIEW HINUHH LOQ X
PRIJXUH MH LQWHJULUDWL V UDWDWNR VEIDP V(15 3V U @rividil pa@rdil, D M X aL
NRQWDNW RVRED DUWLNDOD NDR L GRNXPHQWL ILQDQFLMVNL
PRJXUD L LQWHJUDFLMD f#ide36KsDdthMomnRe maiihg fustavima, telefonskim
IP centralama ili sustavima poslovnih informacija poput sustava Biscode i Coface.

%XGXuL GD VH VWUDWHJILMD SRGX]HUD SUHWHALWR WHPHOM|
NRMH WUHQXWQR YUBXRREWMXUX XDWRPL SRSULOLPQR YLVRND UD]LC
SRIJIOHGX SRVWRMHUH XVOXJH NRMH SULODJRYyDYDMX UD]OLpLWLI
NDR QRYH XVOXJH GHILQLUDQH LQWHJUDFLMRP QMLKRYLK UMHa
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6.1.2. Poslovni aspekti koji se transformiraju primjenom

tehnologija

Vlastito Bl (eng. Business Intelligence

proceseu SRGX]JHUX NRMH WH ,7 XVOXJH NRULVWL D QDURpPLWR GRQ
AWR X NRQDpPQLFL QD L]JUDYDQ QDpLQ SREROMHBEIDY.DNSRVKORY QH UH
GDQ MH SULND] ,7 XVOXJD NRMH SRGX]HUH QXGL QD WU&LAWX NR

digitalnih

L &50 UMBRIBAWMHID SRGXSLUH JRWRY

s naglaskom na digitalne tehnologije na kojima se temelje, poslovnu vrijednost IT usluga,

RGQRVQR QMLKRY XWMHFDM QD NXSpHYX LPRYLQX WH SRVORYQ

utjeca.
Tablical 2SLV ,7 XVOXJD NRMH WUDQVIRUPLUD-MifenaRIxorRzftaddd DVSHNWH
autorice)
OPIS IT USLUGE DIGITALNA POSLOVNA POSLOVNI
TEHNOLOGIJA VRIJEDNOST IT PROCESI
USLUGE
Poslovna Microsoft Power ,VSUDYQR GR( Proces analitike,
inteligencija (BI) BI poslovnih odluka, proces prodaje i
smanjenje vremena nabave
potrebnog za dubinsku
analizu poslovanja
CRM- Upravljanje SQL Cijelovit pogled na Proces prodaje
odnosima s NET SRVORYDQMH
kupcima evidentiranje poslovnih
SULOLND SR
produktivnosti
Integracija s SQL Brz pristup podacima o | Svi poslovni procesi

UD]JOLpLWL
UMHAHQM

SRVORYDQMX
trajanja poslovnih

procesa

Automatizacija
LIYMH&WL

Microsoft Power
Bl

BRYHUDQMH HI
brz uvid u realno stanje
poslovanja i potrebno

NUDUOH YULME

reakciju na probleme

Proces prodaje,
proces nabave,

proces kontrolinga
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,7 XVOXJD 3RVORYQH LQWHOLJHQFLMH VH X SRGX]JHUX RVWY
D D RQD RPRJXUXMH SRGX]JHiUX NRMH WX ,7 XVOXJX NRULVWL
SUHWYDUDMX X LQIRUPDFLMH NRMH X ispRagnhb [peslo¥ih &RKkaU aDY DM X
$QDOL]D SRGDWDND NRMH QXGL %, X YHOLNRM PMHUL SRPDaX
LGHQWLILNDFLMH NOMXpQLK SHUIRUPDQVL SUHGLNWLYQRM DC
kupaca. Poslovne odluke donesene temeliem th poGDWDND SREROMAaADYDMX HIL
NRQNXUHQWQRVW SRGX]HUD QD WUA&aLaWX

60OLND SULND]XMH NRULAWHQMH ,7 XVOXJH 3RVORYQH LQWI
svrhu kalkulacije transporta. Ta se funkcionalnost usluge koristi prije same odluke o transportu
rREH SDUWQHUX D VD VYUKRP L]JUDpXQD LVSODWLYRVWL LVWH
SRWUHEQR MH X NDONXODWRUX XQLMHWL VYH SDUDPHWUH YH
SRWURaAQMX JRULYD L VOLpPQR
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Slika4 ,]JJOHG NDONXODWRUD WUDQVSRUWD NDR GLR ,7 XVOXJH 3RVORY
Klijent (Izvor: Slika zaslona ustupljena od strane PHQ D G &-RU@MX|HUD NOLMHQWD
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Slika 5 u nastavku prikazuje jedan od rezultata koje nudi usluga Poslovne inteligencije
%, D WR M#iosq taDpr@.

[?;] Troskovi prijevoza

Hre 14.704,13

Datum

Kroirao

Vozilo Vozaé

Kamion

Eurodiosel

7,01 HRK

3200

EUROV

Nema

Slika5 ,JUDpXQ WUDQVSRUWD NDR GLR ,7 XVOXJH 3RVORY @lkkaLQWHOLJH(
zaslona ustupljena od strane PHQD G &RJDX|HUD NOLMHQWD

IT usluga CRM temelji se na SQL jeziku za upravljanje bazama podataka. U tom
kontekstu, koriste se baze podataka za pohranu podataka o klijentima, kontaktima,
PDUNHWLQANLP DNWLYQRVWLP 3WLH IDNNRAPL Y Q RWRAWLIP [3. 530U B K3 B &HHQ M
S U X a DWudiay® (eng. provider), koristi .NET programski okvir. Navedena IT usluga u
SRGX]J]HUX X QDMYHURM PMHUL WUDQVIRUPLUD SURFHV SURGDMH
XpLQNRYLW UD]YRM L RGUADYDQMH RGQRVD V NXSFlPD &WR

produktivnosti cjelokupne organizacije.

Slika 6 u nastavku prikazuje funkcionalnost koju S R G X ] Kijéht koristi unutar sustava,
a vezana je uz aktivhosti prodaje i nabave. Ta funkcionalnost CRM-D RPRJXUXMH SRGX]HUO
klijentu dodavanje i pregled svih aktivhosti koje ima sa svojim dionicima, konkretnije,
GREDYOMDpPLPD L NXSFLPD 3RVWRML PRIJXUQRVW GRGDYDQMD D
komunikacije, osobe s kojom je interakcija ostvarena, poslovni proces uz koji je interakcija
YH]DQD WH X iNdRafni)i pisLaktivnosti.

32



Mowva aktivnost

Osnovne informacije

Vrsta

Ry Poiv v
R Foriv

L Poruke

W

[3] zostonak

Katalog

Fax

{m} Intermi paziv

PO T

Minirnalno 3 znaka hd

Kontakti

Tip aktivnosti

Prodaja hd

Slika6 .RULEAWHQMH ,7 XVOXJH XS UDFLPNDDX) I8 B QG B4 radIbnay/ N X
ustupliegna RG VWUDQH PHQDG &lljebtd) SRGX]HUD

BOLND X QDVWDYNX SULND]XMH QDpLQ QD NRML VH X SRGX]
SRVORYQH SURFHVH SURGDMH L QDEDYH 3UYR MH SRWUHEQR R
SULPMHULFH SRQXGD QDUXGAEHQLFD LOL SRWY@Bne@DUXGAEH
LVSRUXNH L SDUWQHUD SODiDQMD RGQRVQR RGDEUDWL LVWH L
RUJDQL]DFLMVNX MHGLQLFX NRMRM SDUWQHU SULSDGD WH RVW
LVSRUXNH NRML VH L DXWRPDWV N neSaRta Darthera] alb kbje K R G Q LK
PRIJXUH L SURPLMHQLWL X VYDNRP QRYRP GRNXPHQWX
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1. Vrsta 2. Detalji 3. stavke
dokumenta dokumenta dokumenta
Partnar isporuke Partnar platanja
Odabarite partnera_ v Odaberite partnara.. A

Kontakti

Detalji dokumenta

Knjiga dokurnenta Organizacijska jedinica
Domada v L
Pratadi dokurment Daturmn dokumenta
305.2023. i
Broj dana Datum isporuke Broj dana Datum placanja
0 % 3052023 = 4 3052023 E
Dodatne informacije
Naodin platanja Naéin otpramea
Transakcijski radun v Mof prijgvoz A
Lokacija isporuke
Odaberite lokaciju isporuke b
Biljeska
5~
Ponisti Prethodna Sljedeta

Slika7 .RULAWHQMH ,7 XVOXJH XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V NXSFLPD X
dokumenta prodaje (Izvor: Slika zaslona ustupliegna RG VWUDQH PHQDGAHUD SRGX]JHUD N
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,7 XVOXJX LQWHJUDFLMH SRVORYQH LQWHOLJHQFLMH V UL
SUX&DWHOM XVOXJD RVWYDUXMH GLUHNWQRP LQWHJUDFLMRP E
LPSOHPHQWDFLMH LQWHJIJNRG W X,I7U Y /R X\WQUIDYRKIM X V. LQIRUPD
SRGX]HUD NOLMHQWD NDNR EL VH XVOXJD NYDOLWHWQR LPSOHF
QD WUDQVIRUPDFLMX VYLK SRVORYQLK SURFHVD ®RUa®iGL]DFLMH
poslovnih procesa L X NRQDPQLFL SRGXSLUH SURFHV SRVORYQRJ RGOXpD

,7 XVOXJD DXWRPDWL]DFLMH L]YMHAWDMD WHPHOMHQD MH Q
WX XVOXJX RVWYDUXMX VH EURMQH SUHGQRVWL ]D SRGX]JHUH NF
]D SURFHV L]YDM HERAWDLY DRMNXMH EURMQH UHVXUVH L YULMHPH
IRNXVLUDQMH ]JDSRVOHQLND QD RVWDOH SRVORYQH DNWLYQRVW
SRGOR&QL SRJUHANDPD DXWRPDWL]DFLMD L]YMHAWDMD RVLJXU
MMHUL L SRGUADYD SURFHV SRVORYQRJ RGOXpPpLYDQMD RPRJIXUXI
X UHDOQRP YUHPHQX L EUJR GRQRAHQMH SRVORYQLK RGOXND

60OLND X QDVWDYNX SULND]XMH SUHJOHG QHNLK RG GRVYV
unutar sustava kojeg koristt SRGX]J]HUH BNOGGMDYWR MH GD VX GRVWXSQL DXWR
VOMHGHUL DQDOL]D |DOLKD SR VNODGLaAaWLPD GREDYOMDpLPD
DUWLNOLPD SURPHW SR GREDYOMDpPLPD SUDUHQMH RGVXVWYIL
izvyHAWDML SURGDMH ILQDQFLMVNL LJYMHAWDML L]JYMHAWDML QH
LI YMHAWDML XVSRUHGEH SUHPD SURMHNWLPD WH L]YMHAWDM NR
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e

I ¢ D ¥

N

DN ¢ S D ¢ S ¢

s

Dashboard prodaje za komercijaliste (P)

Analiza zaliha

Promet po dobavljocima

Povijest ulaza

Gantogram isporuka

lzvjestoj prodaje (P)

Financijski izvjestaj (P)
Nekurentna zaliha (P)
Nekurentna zaliha = zamjenici (P)
Narudzbe prema projektima
Usporedba ;.:-o rqéc:ol:-liimc:

Kontrola cijena

Slika8 'LR DXWRPDWL]JLUDQLK L]YMH&W M DzWerRIMka 2asloRaustupjena®® G X [HiH N
VWUDQH PHQDGAHUD SRGX]HiUD NOLMHQWD

Na slici9 YLGOMLY MH L]JYMHAWDM R SURGDML

8 RNYLUX JHC

PRIXRYW RGDELUD L]Y Mdédiwi,Ddwl Denuihodr Havukh® K za top 10 kupaca.
, ]J YMHa&WDM QD VOMHGHURM VOLFL MH GR WUHQXWQRJ GDWXPD L
trenutnog datuma, kao i RUC (razlika u cijeni). 3SRVWRML L L]JERU L]PHYX WUL YUV
58 & LPmMReDje |pLikazdn po nomenklaturnim grupama artikala u obliku

SURPHW

WDEOLFH

]ID SUHWSUR&OX LJ RVGIHXXG SIWRIANDXQWMRGLQYWRJ 7DNRYHU

SULND] X REOLNX VWXSpDVWRJ JUDILNRQD ]D ODN&ax DQDOL]X SF
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q_) - lzvjedtaji - Izviedtaj prodaje (P)

Promet ove godine RUC ove godine

3
a

Norm. grugs Preciani Lani Qe godine

FEERE AR AAr A

Total

*

@ Promet @RUC
€

€
!_ L
€

2019 2020 2021 2022 2023

Cijela goding Prodaja do renuineg datuma Tep 10 kupaca

Slika9 ,]JYMH&WDM R SURGDML NRML SULND]XMH SUR$ikbiWasbRa QRPHQNOD
ustupliena RG VWUDQH PHQDGAHUD SRGX]HUD NOLMHQWD

60OLND X QDVWDYNX SULND]XMH WDNRYyHU L]YMHa&AWDM R
generiran prema partnerima SODUDQMD L YLGOMLY MH SULND] X REOLNX
RPRIJXUXMH XYLG X WUHQGRYH NUHWDQMD SURPHWD SR JRGLQDF
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Partner placania Predian Lan Ove godine Trend
-

02439
00361
Q02620
100613
352381
001295
203011
Do2ade
005656
006903
12251
351677
000038
101495
WRTR
Total

- dE P

-

E Ak 4k |

>

Godina @2019 @2020 @ 2021 @ 2022

Slika10 ,]JYMH&A&WDM R SURGDML NRML SULND]XMH Sliddrzadibvd SR SDUWQH L
ustupliena RG VWUDQH PHQDGAHUD SRGX]HUD NOLMHQWD

60OLND X QDVWDYNX SULND]XMH L]YMHAWDM WRS NXSDF
rastu i kupce u padu, ali i vizualno u obliku linijskog grafikona. 7/DNRyYyHU MH PRJXUH RGDE
organizacijsku eGLQLFX NDNR EL VH SULND]DOL NXSFL RGUHYHQH RU
LIYMH&AWDM SRGXSLUH SURFHVY SURGDMH NDNR EL UHIHUHQWL SU
NXSFLPD RGQRVQR NDNR EL SREROMADOL NRPXQLNDFLMX SUHPI
NRML VX RVWYDULOL PDQML SURPHW X RGQRVX QD SURAOX JRGL
X AUDVWX?3
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Kupci u rastu

Promet an Promet ove godine  Promet raziika QOrganizacijska jecinica

Slkall ,]JYMH&WDM R SURGDML NRML SULND]XMH WRS NXSDFD ,]YRU
PHQDG&HUD SkRehtd)]H D

60OLND X QDVWDYNX SULND]XMH L]YMHaAWDM R DQDOL]L ]I
odabrano sklaGLaWH SR NULWH WharveKklaiiReE Driyp@ NbiDipvoda, artikala i
projekata, D QXGL L PRIJXUQRVW ILOWUD QHNXUBDQWY H]MOWHEWDO M RIGQ
se u obliku tablice i prikazuje podatke o artiklima- njihova zadnja nabavna cijena, minimalna
SURGDMQD FLMHQD L]JQRV SURL]JYRGD QD ]JDOLKL SUROMpIPO@D FL
]JD PMHVHF ]D GYD ]Ds&iUda ggdniadanaw P MH

Slikal2 ,]JYMH&AWDM R poQiidindL,]PRUKBOLND ]JDVORQD XVWXSOMHQD RG V
SRGX]HUD NOLMHQWD
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Slkal3 X QDVWDYNX SULND]XMH MR& MHGDQ L]YMHAWDM R DQD
QRPHQNODWXUQLP JUXSDPD DUWLNDOD 7DNDY VH L]YMHaAaWDI
GREDYOMDpPD L VNODGL&AWD NDR L SUHPD ILOWUX QjHddjx UHQWQH
LQIRUPDFLMH R YULMHGQRVWL |DOLKD SURVMHpPQRM FLMHQL ]DC
tu nomenklaturnu grupu proizvoda, dan je prikaz i ukupnih vrijednosti zaliha, ukupan broj
GREDYOMDpPD WH DUWLNDOD 7DNDY zalhaWkreaan|®prodajRiPdijeénd NRG S U
za poslovni proces prodaje.

Slika1l3 ,]JYMH&AWDM R DQDOL]L IDOLKD SR QRPHQNODWXUQLP JUXSDPD
VWUDQH PHQDGAHUD SRGX]HUD NOLMHQWD

60LND SULND]XMKN \WHREWND MGIDRML SUXAD YDAQH LQIRUPDFL
SURGDMH D SULND]XMH XVSRUHGEX SURGDMH SR UD]JGREOMLPD
aXSDQLMH QRPHQNODWXUQH JUXSH SURL]YRGD LOL SURMHNWH
prikazue usSRUHGEX SR UD]J]GREOMLPD SR aXSDQLMDPD X REOLNX WD
LIDEUDWL NLORJUDPL NROLPLQH SURPHW LOL 58& D WDNRYyHU
UDJGREOMD NRMD VH XVSRUHyYyXMX 7DNRYHU VH ddbl@HULUD L VWX

40



Slika14 ,]JYMHAWDM XVSRUHGEH SURGDMH SR UD]J]GREOMLPD ,]JYRU 60L
PHQDGAHUD SRGX]JHUD NOLMHQWD
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6.2. 5H]XOWDWL LVWUDALYDQMD

SURYHGHQLP LVWU D & Livténguehi likao iRsBUnBNO\Rovog LVWUDALYDQMD
XWYUVyHQD 8H WUNOQIRXGDAKIRr&Yljanje IT uslugama .DR aWR MH YHU QDYHG
to su upravljanje strategijom, upravljanje organizacijskim promjenama, upravljanje projektima,
upravljanje rizicima te upravljanje radnom snagom i kapitalom. Intervjuu su pristupili
zaposleniciIT SRGX|HDMHGQR VD PHQDGAHULPD SRGX]JHUD NOLMHQWD

7TDEOLFD X QDVWDYNX SULND]XMHe bdgwaieD dDYBDRE D XP MMD Q
upravljanja strategijom.

Tablica 2: Procjena razine transformacijske sposobnosti za upravljanje strategijom (Izvor: Izrada
autorice)

BURFLMHQMHQD UD]LQD ] taMjania\étrsitegijdn Brios &IX pEMHGXEL GD MH
ocjena ispitanika za aspekt vizije i cilieva 3, kao i za poslovni model, a za aspekt realizacije 4,
aWwR X SURVMHNX pLQL
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7TDEOLFD X QDVWDYNX SULND]XMH LVWUDALYDpPpND SLWDC

upravljanja organizacijskim promjenama.

Tablica 3: Procjena razine transformacijske sposobnosti za upravljanje organizacijskim promjenama
(Izvor: Izrada autorice)

3URFLMHQMHQD UD]LQD JUHORVWL ]D SRGUXPpMH XSUDYOMDQ
EXGXiL GD MH RFMHQD LV S LWRBeGdaNfbonjjéne Y SiHokifareQ D O L 1 H
XSUDYOMDQMD SURPMHQDPD D ]D DVSHNW UHDOL]JDFLMH  &WF
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Tablica 4 u nastavku SULND]XMH LVWUDALYDPpND SLWDQMD L GDQH F

upravljanja projektima.

Tablica 4: Procjena razine transformacijske sposobnosti za upravljanje projektima (lzvor: 1zrada
autorice)

SBURFLMHQMHQD UD]LQD JUHORVWL ]D SRGUXpMH XSUDYOMDC
ocjena ispitanika za aspekt okvira upravljanja 3, kao i organizaciju, a za aspekt realizacije 4,
AaWR X SURVMHNX pLQL
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Tablica5 unastavku SULND]XMH LVWUDALYDPpND SLWDQMD L GDQH F

upravljanja rizicima.

Tablica 5: Procjena razine transformacijske sposobnosti za upravljanje rizicima (Izvor: Izrada autorice)

3URFLMHQMHQD UD]JLQD JUHORVWL ]D SRGUXpPMH XSUDYOMD
RFMHQD LVSLWDQLND LGHQWLILNDFLMX UL]JLND D ]D SODQLUDQ
SURVMHNX pLQL
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Tablica 6 u nastavku SULND]XMH LVWUDALYDPpND SLWDQMD L GDQH F

upravljanja radnom snagom i talentima.

Tablica 6: Procjena razine transformacijske sposobnosti za upravljanje radnom snagom i talentima
(Izvor: Izrada autorice)

3URFLMHQMHQD UD]LQD JUHORVWL ]D SRGUXPMH XSUDYOMD(
EXGXiUL GD MH RFMHQD LVSLWDQLND ]D DQDOL]X SRWUHED ]D
]JD HGXNDFLMX NDR L ]D SURYRVBIOMH LVWLK &WR X SURVMHNX
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Na grafikonu 1 u nastavku dan je prikaz zrelosti svih pet NOMXpQLK SRGUXpMD ,7,
QDYHGHQR SRGX]JHUH

Grafikonl 8NXSQL UH]XOWDW JUHORVWL WUDQVIRUPDFLMVNH VSRVREQR)

Temellem SRGDWDND GRELY H Q Lffikazahiv dd grethiddr@md igrifikonu,
PR4H VH |IDNOMXpLWL GD SRVWRML QDMYLAD JUHORVW SUDNVH X
QDMQLAD JUHORVW ]D SUDNVX XSUDYOMDQMD RUJDQL]DFLMVN
upravljanja, prakse upravljanja strategijom, projektima i rizicima imaju srednju razinu zrelosti,
RGQRVQR RQH VX YHULQRP UD]JYLMHQH OQRJR MH UD]JORJD ]D YUC
razvijenu praksu upravljanja organizacijskim promjenama, atosu EUJH SURPMHQH QD WU
NRMH IDKWLMHYDMX IOHNVLELOQRVW SRGX]JHUD D pHVWR VH SUI
LlubabMD GROD]L YDAQRVW PHQDGAHUD NRML PRUDMX SRVMHG
upravljanju organizacijskim promjenama, motiYLUDMXuL ]DSRVOHQLNH ]D SURPMH
MDVQH YL]LMH SODQLUDQMHP DNWLYQRVWL L REYH]D NDR L
promjene. Kod prakse upravljanja projektima koriste se samo dvije metode za upravljanje
istima, to su Jira i Sharepoint, paje SUHSRUXND ]D SREROMaADQMH JUHORVWL
dodatnih metoda za upravljanje projektima. 7/ DNRyHU SRVWRML LPSOLNDFLMD ]D S
XSUDYOMDQMD UL]JLFLPD D PRAH VH SULPLMHQLWL X DVSHNWX
Prilikom intervjua, ispitanik je naveo mjere za smanjenje rizika koje se primjenjuju. To su
DQDOL]D WURAWHRP DV WHHPXWQH SRQXGH L SRWUDAQMH DQDOL]
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HYDOXDFLMD L]YRUD ILQDQFLUDQMD L XNXSQLK WURA&ANRYD SRM
JUHORVW SUDNVH XSUDYOMDQMD SURMHNWLPD ELOR EL SRAHOWM
poput Balanced Scorecard metode za upravljanje IT rizicima. 5D]J]OR]L ]|D QDMYLaX UD]JLQX
SUDNVH XSUDYOMDQMD UDGQRP VQDJRP L WDOHQWLPD VX NRQW
edukacijom vezanom uz transformaciju poslovanja temeljem IT usluga, razvijanje programa

HGXNDFLMD WH X NRQDpPQLFL SURYRYHQMHP HGXNDFLMD VD VYL
nude klijentima. 3BUHSRUXND MH GD VH VYDNDNR X EXGXUQRVWL XODA&X Y
XQDSUHYHQMH SUDNVH XSUDYOMDQMD UDXGEXRIPE GQDYRP]DSR\D®
QDMYDAQLML ANDSDWINGROEREXNHUPOODAaAH X UD]YRM QMLKRYLKH]QI

rad biti efikasan, efektivan i kvalitetan.
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7.=DNOMXpDN

8 YUHPHQX WHKQROR&GNRJ QDSUHWND NRMIIH MHH GO\LY PONDRPEQMH
XSUDYOMDQMD LQIRUPDWLPpNLP XVOXJDPD 8 WRP NRQWHNVWX ,
XVOXJDPD RG YHOLNH MH YDAQRVWL SRGX]HULPD NRMD VH aHOH
WUALAWX SUXALWL NOLMHQW LGOI K P B NGRDY WMVIRVI LQNDY D Q LW/ B DV F
SRVORYDQMH 7UDQVIRUPDFLMD SRGUD]XPLMHYD SURFHV X NRM
WUDMH QHNR YULMHPH D YDAaDQ pLPEHQLN LVWH VX GLJLWDOC
gospodarstvo u cjelini, promjenama X PRGHOLPD SRVORYDQMD QDpPLQLPD NRP>
L VOLPpQR 8 RYRP MH GLSORPVNRP UDGX X VUHGL&AWX GLJLWD
SRMHGLQFH EXGXuL GD QLMH GRYROMQR VDPR XYHVWL GLJLWD (
SR G X]HuD pdtrebindi Educirati zaposlenike.

5DG MH SRGLMHOMHQ QD GYLMH YHOLNH FMHOLQH 7R VX WH
dijelu opisana je struktura ITIL 4 okvira za upravljanje IT uslugama. Opisan je sustav vrijednosti
usluga, ]QDpDM L Dlahvdlvijegmostivdluga L RSiH VSHFLILPQH WH WHKQLpPpNH
3ULMH VDPRJ LVWUDALYDpNRJ GLMHOD VWDYOMHQ MH QDJODV
utjecaj ima primjena ITIL 4 okvira. Konkretan utjecaj primjene ITIL 4 okvira za upravljanje IT
XVOXJDPD QD GLJLWDOQX WUDQVIRUPDFLMX SRVORYDQMD LVWL
XVOXAaQRJ SRGX]JHUD NRMH SUXAD ,7 XVOXJH SRGX]JHUX UHJLVWUL
QD YHOLNR 8 VYUKX SURYHGEH LVWUDALY DUJRNWDL SRNRQY IHYGAH@ AVl H7
SRGX]HUD SUXADWHOMD XVOXJD WH PHQDGAHULPD SRGX]HuUD NOL
SHW NOMXpQLK SRGUXpMD SUHRBDavlfnfe0 straRedidhiy QuBrévkadje M L
organizacijskim promjenama, upravljanje projektima, upravljanje rizicima te upravljanje
UDGQRP VQDJRP L WDOHQWLPD 7HPHOMHP GHILQLUDQLK LVW
SURFLMHQMHQD JUHORVW VYLK SHW NOMXpQLK SRGUXpMD NR
VSRVREQRVWL SRGX]JHUD NOLMHQWD NSRAWDJWHP@R QDI YA XM HJ SO R
XSUDYOMDQMD UDGQRP VQDJRP L WDOHQWLPD EXGXiUL GD SRGX
PMHUL GRSULQRVL DQDOL]L SRWUHED ]D HGXNDFLMRP UD]YRM.
educiranju svojih zaposlenika, kako biraz Y LMDOL L SUXADOL ,7 XVOXJH NRMH GL.
SRGX]JHUH NRMH LVWH NRULVWL X VYRM SRVORYDQMX mMD NUDM X
SRVORYDQMD SRGX]HUD NOLMHQWD L]YDQUHGQH UH]XOWDWH SR
kojapoduzHUH GRELYD ]D VYRM UDG
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