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1. Uvod  

�.�D�N�R�� �E�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�X�� �X�� �I�R�N�X�V�X�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H�� �S�R�V�W�L�J�O�D�� �L�� �R�G�U�å�D�O�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W���Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X�����Y�D�å�D�Q���M�H���S�U�R�F�H�V���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����8���W�R�P���M�H���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���,�7�,�/���R�G���Y�H�O�L�N�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L����

�,�7�,�/���M�H���]�E�L�U�N�D�����S�U�L�U�X�þ�Q�L�N���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�X���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����6�X�N�O�D�G�Q�R���W�R�P�H�����X���V�U�H�G�L�ã�W�X��

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 

�V�X�V�W�D�Y�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �V�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�P�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P�� �F�L�O�M�H�Y�L�P�D���� �1�D�J�O�D�V�D�N�� �M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�� �Q�D�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�P��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X �,�7���X�V�O�X�J�D���X���V�Y�U�K�X���E�R�O�M�H�J���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D���� 

�1�D���S�R�þ�H�W�N�X���U�D�G�D���R�E�U�D�ÿ�H�Q���M�H���W�H�R�U�L�M�V�N�L���G�L�R��strukture ITIL 4 i sustava vrijednost usluga, te 

�M�H�� �I�R�N�X�V�� �V�W�D�Y�O�M�H�Q�� �Q�D�� �Q�M�H�J�R�Y�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���� �S�R�Q�D�M�Y�L�ã�H�� �Q�D�� �Q�D�þ�H�O�D�� �Y�R�ÿ�H�Q�M�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L��

kontinu�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���W�H lanac vrijednosti usluga kao dio sustava vrijednosti usluga i prakse 

ITIL �������8���W�H�R�U�L�M�V�N�R�P���G�L�M�H�O�X���M�H���V�W�D�Y�O�M�H�Q���Q�D�J�O�D�V�D�N���Q�D���S�H�W���N�O�M�X�þ�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���R�S�ü�L�K���S�U�D�N�V�L���,�7�,�/ 4, a 

to su: upravljanje strategijom, upravljanje organizacijskim promjenama, upravljanje projektima, 

upravljanje rizicima i upravljanje radnom snagom i talentima. U posljednjem dijelu rada opisana 

�M�H���G�L�J�L�W�D�O�Q�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���W�H���M�H���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���R�S�ü�L�K���S�U�D�N�V�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7�,�/��

4 i transformacijske sposobnosti �X�V�O�X�å�Q�R�J �S�R�G�X�]�H�ü�D �Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�O�X�þ�D�M�D�� 

�.�R�G�� �L�]�U�D�G�H�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�J�� �U�D�G�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�� �V�X�� �S�R�G�D�F�L�� �L�]�� �S�U�L�P�D�U�Q�L�K�� �L�� �V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D����

Primarni izvor podataka jest intervju koji je proveden s ciljem prikupljanja podataka za 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�����G�R�N���V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�H���L�]�Y�R�U�H���þ�L�Q�H���N�Q�M�L�J�H���W�H���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�L���L�]�Y�R�U�L���L���þ�O�D�Q�F�L�� 

  



2 
 

2. Sustav vrijednosti usluge  

Sustav vrijednosti usluge prikazan na slici 1, �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H��

komponente i aktivnosti unutar organizacije zajedno doprinose kreiranju vrijednosti kroz IT 

�X�V�O�X�J�H���� �'�U�X�J�L�P�� �U�L�M�H�þ�L�P�D�� �V�X�V�W�D�Y�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�� �E�L�O�R�� �N�R�M�X�� �Y�U�V�W�X�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �L�O�L��

�S�U�L�O�L�N�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �X�� �V�W�Y�D�U�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �S�R�P�D�å�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �8�� �W�R�P��

�N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�� �L�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�U�X�å�D�M�X�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�� �V�P�M�H�U�� �S�U�H�P�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D��

odre�ÿ�H�Q�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����%�X�G�X�ü�L���G�D��outsourcing kojeg organizacije koriste za IT usluge, dovodi 

�X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �G�R���S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���L�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�� �S�U�R�F�H�V��

�V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���� �G�L�R�Q�L�þ�D�U�D���L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �6�X�Vtav vrijednosti opisuje 

se kroz tri komponente: inpute sustava, elemente sustava i outpute sustava. Navedeni su 

�R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D�� 

Inputi sustava  �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���V�X���N�U�R�]���S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�L�O�L�N�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���L���S�R�W�U�D�å�Q�M�X�����3�R�V�O�R�Y�Q�H��

�S�U�L�O�L�N�H���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�R�G�D�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �G�L�R�Q�L�N�H���L�O�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �D��

�S�R�W�U�D�å�Q�M�D�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �]�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �N�X�S�D�F�D�� �L�O�L�� �L�Q�W�H�U�Q�L�K��

korisnika organizacije. 

Elemente  sustava  �V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D�M�X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �S�U�H�W�Y�D�U�D�M�X�� �L�Q�S�X�W�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�� �R�X�W�S�X�W�H��

�V�X�V�W�D�Y�D�� �L�� �W�R�� �V�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���� �X�V�O�X�å�Q�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H����

organizacijski kapaciteti i resursi. 

Outputi sustava  predstavljeni su postizanjem organizacijskih ciljeva i vrijednosti za 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����Q�M�H�Q�H���N�X�S�F�H���L���G�L�R�Q�L�þ�D�U�H����(AXELOS, ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019, str. 15) 

 

Slika 1: Sustav vrijednosti usluge (Izvor: Izrada autorice prema ITIL 4 Foundation) 
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�.�O�M�X�þ�Q�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���V�X�V�W�D�Y�D vrijednosti usluge, prikazane na slici 1. prema ITIL-u su: 

�Y�R�G�H�ü�D���Q�D�þ�H�O�D�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�����N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���L���S�U�D�N�V�H�� 

�9�R�G�H�ü�D�� �Q�D�þ�H�O�D��(eng. Guiding principles) koriste se za usmjeravanje organizacijskih 

odluka i akcija te �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H����

�1�D�Y�H�G�H�Q�D�� �Q�D�þ�H�O�D�� �V�W�Y�D�U�D�M�X�� �W�H�P�H�O�M�� �]�D�� �N�X�O�W�X�U�X�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �W�H�� �V�X�� �X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�D�� �L��

trajna. (Knowledge hut, bez dat.) 

�8�N�X�S�Q�R���M�H���V�H�G�D�P���Y�R�G�H�ü�L�K���Q�D�þ�H�O�D���N�R�M�H���,�7�,�/���R�S�L�V�X�M�H���X���V�X�V�W�D�Y�X vrijednosti usluge: 

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

aktivnosti koje organizacija obavlja moraju izravno ili neizravno reflektirati na 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���G�L�R�Q�L�N�H�����X�]�L�P�D�M�X�ü�L���X���R�E�]�L�U���L�V�N�X�V�W�Y�D���L���S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�X�S�D�F�D���L��

korisnika. (IFS, 2021.) 

�x �=�D�S�R�þ�Q�L�� �J�G�M�H�� �M�H�V�L (eng. Start where you are) - potrebno je trenutno stanje 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�W�L�� �L�� �S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�� �N�D�N�R�� �E�L�V�P�R�� �E�L�O�L�� �S�R�W�S�X�Q�R�� �V�L�J�X�U�Q�L�� �G�D�� �M�H�� �Q�H�ã�W�R�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H��

�P�R�J�X�ü�H���G�R�U�D�G�L�W�L���L���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�����X�P�M�H�V�W�R���]�D�S�R�þ�H�W�L���Q�H�ã�W�R���Q�R�Y�R���R�G���Q�X�O�H. (IFS, 2021.) 

�x Napredovanje iterativno s povratnom informacijom  (eng. Progress 

iteratively with feedback) -  �V�D���V�Y�D�N�L�P���N�R�U�D�N�R�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�Y�D�å�L�W�L���L��

�G�R�V�W�X�S�Q�H���S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�H���V�X���N�O�M�X�þ�Q�H���]�D���O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H�����D���N�R�M�H��

�W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X���I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W�� �L�� �V�P�D�Q�M�X�M�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �Q�D�V�W�D�Q�N�D��

nesporazuma. (IFS, 2021.) 

�x �6�X�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �L�� �S�U�R�P�R�Y�L�U�D�Q�M�H�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R�V�W�L (eng. Collaborate and promote 

visibility) �± �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L���U�D�G���U�H�]�X�O�W�L�U�D���Y�H�ü�R�P���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�R�ã�ü�X���]�D���F�L�O�M�H�Y�H���L���S�R�Y�H�ü�D�Q�X��

�Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W���]�D���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L���X�V�S�M�H�K���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L. (IFS, 2021.) 

�x �5�D�]�P�L�ã�O�M�D�W�L�� �L�� �U�D�G�L�W�L�� �K�R�O�L�V�W�L�þ�N�L��(eng. Think and work holistically) �± usluga ili 

�H�O�H�P�H�Q�W���X�V�O�X�J�H���P�R�U�D�M�X���þ�L�Q�L�W�L���F�M�H�O�L�Q�X���N�R�M�D���V�H���V�D�V�W�R�M�L���R�G���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H����

ljudi, praksi i sporazuma, a za to je potrebna suradnja. (IFS, 2021.) 

�x J�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�� �L�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�V�W�� (eng. Kepp it simple and practical) �± ukoliko 

�S�U�R�F�H�V�����X�V�O�X�J�D���L�O�L���P�H�W�U�L�N�D���Q�H���X�V�S�L�M�X���S�U�X�å�L�W�L���W�U�D�å�H�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L�O�L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q���L�V�K�R�G����

potrebno ih je eliminirati. Uvijek je potrebno krenuti jednostavnijim pristupom te 

postupno dodavati potrebne aktivnosti kako se proces ne bi nepotrebno 

komplicirao. (IFS, 2021.) 

�x Optimizacija i automatizacija  (eng. Optimize and automate) �± resurse svih 

�Y�U�V�W�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �Q�D�� �R�S�W�L�P�D�O�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �L��

gubitka vremena. (IFS, 2021.) 

�1�D�Y�H�G�H�Q�D���Q�D�þ�H�O�D���R�Y�L�V�H���M�H�G�Q�D���R���G�U�X�J�L�P�D���W�H���M�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y�R���G�D���V�H���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� 

�N�R�U�L�V�W�L���Y�L�ã�H���Q�D�þ�H�O�D���]�D�M�H�G�Q�R���X���V�Y�U�K�X���F�M�H�O�R�Y�L�W�R�V�W�L���L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� 
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Upravljanje  (eng. Governance) se unutar sustava vrijednosti usluga u ITIL 4 odvija 

�N�U�R�]���W�U�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����H�Y�D�O�X�D�F�L�M�X���N�D�R���S�U�R�F�M�H�Q�X���V�W�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H���N�D�R���R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��

�V�P�M�H�U�D�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �L�� �Q�D�G�]�L�U�D�Q�M�H�P�� �N�D�R�� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�P�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �Q�M�H�Q�L�K��

praksi, proizvoda i usluga. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019, str. 81) 

�.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H (eng. Continual improvement) �Y�D�å�Q�R���M�H���X���V�Y�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D��

�L���Q�D���V�Y�L�P���U�D�]�L�Q�D�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����R�G���R�S�H�U�D�F�L�M�V�N�H���S�D���V�Y�H���G�R���V�W�U�D�W�H�ã�N�H���U�D�]�L�Q�H�����V�D���V�Y�U�K�R�P���G�D���V�H��

osigura da organizacija d�U�å�L�� �N�R�U�D�N�� �V�� �W�U�H�Q�G�R�Y�L�P�D�� �L�� �G�D�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �V�Y�R�M�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

�,�V�W�R�G�R�E�Q�R���V�X�V�W�D�Y���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� 

�x �,�7�,�/�� �P�R�G�H�O�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� �N�R�M�H�J�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�V�W�� �L��

�I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W�����D���N�R�M�L���S�R�Y�H�ü�D�Y�D���ã�D�Q�V�H���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�ã�ü�X���,�7�6�0���L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D 

�x �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���W�H 

�x �3�U�D�N�V�X�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� ���,�7�,�/�� �)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q���� �,�7�,�/�� ���� �(�G�L�W�L�R�Q���� ��������������

str. 94-101) 

Lanac vrijednosti usluge  �M�H�V�W���V�U�H�G�L�ã�Q�M�D���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�D���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D���V�X�V�W�D�Y�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L 

usluge, kroz koju se stvaraju proizv�R�G�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H���� �D�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �L vrijednost. �2�Q���]�D�S�R�þ�L�Q�M�H���V�D��

�S�U�L�O�L�N�D�P�D�����P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���L���]�D�Y�U�ã�D�Y�D���V���Y�U�L�M�H�G�Q�R�ã�ü�X�����3�R�V�W�R�M�L���Y�H�O�L�N���E�U�R�M���E�H�Q�H�I�L�W�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���O�D�Q�F�D��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D�����N�D�R���ã�W�R���M�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�D�����R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�Q�M�H��

IT usluga, �I�R�N�X�V���Q�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����E�R�O�M�H���S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�X�S�D�F�D���L���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���L���W�D�N�R��

dalje. Unutar lanca vrijednosti usluga postoji 6 �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �D�� �W�R�� �V�X�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H����

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�����G�L�]�D�M�Q���L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�D�����Q�D�E�D�Y�D�����L�]�U�D�G�D���W�H���L�V�S�R�U�X�N�D���L���S�R�G�U�ã�N�D�����8���V�O�M�H�G�H�ü�H�P��

�S�R�J�O�D�Y�O�M�X���E�L�W�L���ü�H���Y�L�ã�H���U�L�M�H�þ�L���R���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L������Invgate, 2022.) 

 Prakse  (eng. Practices) su skup organizacijsk�L�K�� �U�H�V�X�U�V�D�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�L�K�� �]�D�� �R�G�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��

�]�D�G�D�W�D�N�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H�� �F�L�O�M�H�Y�D���� �7�L�� �V�X�� �U�H�V�X�U�V�L�� �J�U�X�S�L�U�D�Q�L�� �X�� �þ�H�W�L�U�L�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �X�V�O�X�å�Q�R�J��

�P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���� �8�N�X�S�Q�R���S�R�V�W�R�M�H�������� �S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���� �N�R�M�H���V�H���G�L�M�H�O�H���Q�D�������� �R�S�ü�L�K�� �S�U�D�N�V�L���� ������

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K���S�U�D�N�V�L���L�������W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�D�N�V�H�����=�D�G�D�ü�H���L���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�D���S�R�G�M�H�O�D���V�Y�D�N�H���R�G���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�D�N�V�H��

�E�L�W�L���ü�H���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D�������,�7���*�R�Y�H�U�Q�D�Q�F�H���������������� 
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3. Lanac vrijednosti usluge  

�.�D�R���ã�W�R���M�H���X���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���Y�H�ü���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�����O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D���V�U�H�G�L�ã�Q�M�L���M�H��

dio sustava vrijednosti usl�X�J�H�����E�X�G�X�ü�L���G�D���S�U�X�å�D���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���P�R�G�H�O���]�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�����L�V�S�R�U�X�N�X���L���V�W�D�O�Q�R��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���� 

Takav fleksibilan model definira �ã�H�V�W �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�H���P�R�J�X�� �N�R�P�E�L�Q�L�U�D�W�L�� �Q�D��

�U�D�]�Q�H�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �Y�L�ã�H�� �W�R�N�R�Y�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �6�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W���� �O�D�Q�D�F��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�R�G�U�å�D�Y�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���S�U�L�V�W�X�S�H���L�V�S�R�U�X�F�L���X�V�O�X�J�D�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���'�H�Y�2�S�V���L���F�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�U�D�Q�L���,�7�����7�R��

�X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���X�W�M�H�þ�H �L���Q�D���S�U�L�O�D�J�R�G�O�M�L�Y�R�V�W���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����ã�W�R���S�R�W�R�P���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D��

�G�D���U�H�D�J�L�U�D�M�X���Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���G�L�R�Q�L�N�D���Q�D���Q�D�M�G�M�H�O�R�W�Y�R�U�Q�L�M�H���Q�D�þ�L�Q�H�� (ITIL Foundation, ITIL 4 

Edition, 2019., str. 14.) 

Na slici 2 u nastavku prikazan je lanac vrijednosti usluge �V�� �Q�M�H�J�R�Y�L�P�� �N�O�M�X�þ�Q�L�P��

aktivnostima. 

 

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

�.�O�M�X�þ�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �O�D�Q�F�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�H�� �Q�D�� �V�O�L�F�L�� ���� �V�X�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H����

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���� �G�L�]�D�M�Q�� �L�� �W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H�� �Q�D�E�D�Y�D���L�]�U�D�G�D�� �W�H�� �L�V�S�R�U�X�N�D�� �L�� �S�R�G�U�ã�N�D���� �6�Y�D�N�D�� �R�G�� �W�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

�S�U�L�G�R�Q�R�V�L���V�W�Y�D�U�D�Q�M�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�H�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���L�Q�S�X�W�D���X���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���R�X�W�S�X�W�H�����6�S�R�P�H�Q�X�W�L��

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 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�� �M�H�G�Q�D�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �S�U�D�N�V�L���� �D�� �N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �S�U�D�N�V�L�� �O�D�Q�F�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��

usluge se zatim pretvaraju �X�� �W�R�N�R�Y�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �N�R�M�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H�� �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L�� �N�D�V�Q�L�M�H�� U 

�Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���M�H���V�Y�D�N�D���R�G���N�O�M�X�þ�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� 
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3.1. Planiranje   

�6�Y�U�K�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�� �X�� �O�D�Q�F�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�J��

�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D���Y�L�]�L�M�H�����W�U�H�Q�X�W�D�þ�Q�R�J���V�W�D�Q�M�D���L���V�P�M�H�U�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���]�D���V�Y�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H��i usluge unutar 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L�� �W�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���þ�L�Q�L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�P���� ���,�7�,�/�� �)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q���� �,�7�,�/�� ���� �(�G�L�W�L�R�Q�� 2019. 

str. 87.) 

Ulazi i ishodi �W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���G�R�O�D�]�H���L���L�]�O�D�]�H���X���G�U�X�J�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H�����ã�W�R��

�]�Q�D�þ�L���G�D���V�X���V�Y�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�H���L���R�Y�L�V�Q�H�����.�R�Q�N�U�H�W�Q�L��ulazi aktivnosti planiranja 

su: 

�x �3�R�O�L�W�L�N�H���� �]�D�K�W�M�H�Y�L�� �L�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J�� �W�L�M�H�O�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �Q�S�U���� �S�U�D�Y�L�Oa za 

�X�V�O�X�J�H���R�G�M�H�O�D���O�M�X�G�V�N�L�K���U�H�V�X�U�V�D���N�R�M�L�K���V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���W�U�H�E�D�M�X���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�W�L 

�x �3�R�M�H�G�L�Q�R�V�W�L�� �R�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�L���� �S�U�L�O�L�N�D�P�D�� �L�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �W�U�H�ü�L�K�� �V�W�U�D�Q�D���� �Q�S�U����

�S�R�W�U�D�å�Q�M�D���V�H���P�R�å�H���L�]�U�D�]�L�W�L���N�D�R���E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���N�R�U�L�V�W�H���L�Q�W�U�D�Q�H�W���S�R�U�W�D�O�����G�R�N��

�S�U�L�O�L�N�D�� �P�R�å�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �Q�D�V�W�D�R��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���X�V�O�X�J�D���S�R�U�W�D�O�D 

�x �,�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �X�þ�L�Q�F�L�P�D�� �O�D�Q�F�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �S�O�D�Q�R�Y�L�� �L��

�V�W�D�W�X�V�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�D���� �Q�S�U���� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �S�O�D�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H��

�X�ã�W�H�G�R�P���Y�U�H�P�H�Q�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�J���]�D���S�R�G�Q�R�ã�H�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���L�O�L���S�U�X�å�D�Q�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P���P�R�G�X�O�D���]�D���X�þ�H�Q�M�H���N�D�R���G�L�R���+�5���S�R�U�W�D�O�D 

�x Pojedinosti o novim ili promijenjenim uslugama ili proizvodima, npr. pojedinosti 

poput trenutno pokrenutih procesa ili �V�Q�L�P�O�M�H�Q�L�� �D�O�D�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�� �]�D�� �+�5�� �X�V�O�X�J�H u 

svrhu razumijevanja novo definiranih ili promijenjenih usluga ili proizvoda ili 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

Konkretni ishodi aktivnosti planiranja su: 

�x �6�W�U�D�W�H�ã�N�L�����W�D�N�W�L�þ�N�L���L���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���S�O�D�Q�R�Y�L���Q�D���U�D�]�L�Q�D�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����V�W�U�D�W�H�ã�N�L���S�O�D�Q�R�Y�L��

�X���V�P�L�V�O�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L�� �L���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�D�R���F�M�H�O�L�Q�H�����W�D�N�W�L�þ�N�L��

�Q�D���X�V�O�X�å�Q�R�M���U�D�]�L�Q�L���W�H���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���Q�D���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�V�N�R�M���U�D�]�L�Q�L 

�x Odluke o portfelju za dizajn i tranzicije, npr. definirani popis usluga koje se mogu 

koristiti putem portala HR usluga  

�x Arhitekture i politike za dizajn i tranzicije, npr. definirani popis arhitekture ili 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D�����W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���L�O�L���0�,�6���D�O�D�W�D�����S�U�R�F�H�V�D���L���P�H�W�U�L�N�D���]�D���S�R�U�W�D�O���+�5���X�V�O�X�J�D 

�x �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�����Q�S�U�����G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L���S�R�S�L�V���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���Q�D�V�W�D�O�L�K���S�R�P�R�ü�X���Q�R�Y�L�K��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���W�H 
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�x Zahtjevi ugovora i sporazuma, npr. definirani popis ugovora i sporazuma 

potrebnih za uspostavu usluga HR portala poput Under-pinning ugovora za 

�X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���S�U�X�å�D�M�X���Y�D�Q�M�V�N�L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�����.�Q�R�Z�O�H�G�J�H hut, bez dat.) 

3.2. �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H 

�6�Y�U�K�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �O�D�Q�F�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�V�W�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L��kontinuirano 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �X�V�O�X�J�D����praksi �L�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�L�K�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D u cijelom lancu vrijednosti 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �S�U�L�� �þ�H�P�X�� �X�� �R�E�]�L�U�� �W�U�H�E�D�� �X�]�H�W�L�� �L�� �� �V�Y�H���þ�H�W�L�U�L�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�P�D���� ���,�7�,�/��

Foundation, ITIL 4 Edition, str. 88.) 

Konkretni ulazi aktiv�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X���O�D�Q�F�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D���V�X�� 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L���]�Q�D�Q�M�H���R���L�]�Y�H�G�E�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H����

�Q�S�U���� �G�R�N�� �X�V�O�X�J�H�� �+�5�� �S�R�U�W�D�O�D�� �S�U�X�å�D�M�X�� �L�� �N�R�U�L�V�W�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �L��

�P�M�H�U�L�W�L���L�]�Y�H�G�E�X���X�V�O�X�J�D�����ã�W�R���G�D�M�H���X�Y�L�G���X���S�U�L�O�L�N�H���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���L�V�W�L�K 

�x �3�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���G�L�R�Q�L�N�D���N�R�M�H���P�R�J�X���S�R�P�R�ü�L�� �X�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X���G�R�S�U�L�Q�R�V�D���L�O�L��

�S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D���S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���N�U�R�]���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �L�]�Y�H�G�E�L�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �V�Y�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

lanca vrijednosti, npr. infor�P�D�F�L�M�H���R���Q�D�S�U�H�G�R�Y�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H���N�U�R�]���å�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���L�V�W�H��

�L�O�L�� �X�N�R�O�L�N�R�� �S�R�G�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �L�]�Y�U�ã�L�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�� �R�G�X�]�L�P�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R��

�Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �U�D�]�O�R�J�� �]�D�� �W�R�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �S�U�H�G�O�R�ã�N�D�� �W�L�M�H�N�R�P��

�S�R�G�Q�R�ã�H�Q�M�D���]�D�K�W�M�H�Y�D�����S�R�V�W�R�M�L���S�U�L�O�L�N�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H procesa optimizacijom broja 

�S�R�W�U�H�E�Q�L�K���X�Q�R�V�D���W�H���S�R�V�O�M�H�G�L�þ�Q�R���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�P���Y�U�H�P�H�Q�D���S�R�W�U�H�E�Q�R�J���]�D���S�R�G�Q�R�ã�H�Q�M�H��

zahtjeva 

�x �=�Q�D�Q�M�H�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �W�U�H�ü�L�K�� �V�W�U�D�Q�D���� �Q�S�U�� �P�M�H�U�H�Q�M�H��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�H���X�V�O�X�J�H���N�R�M�D���V�H���N�R�U�L�V�W�L�� �]�D�� �S�U�L�V�W�X�S���X�V�O�X�Jama 

�+�5���S�R�U�W�D�O�D���S�R�P�R�J�O�R���E�L���X���R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D 

Konkretni ishodi �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X���O�D�Q�F�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D���V�X�� 

�x �,�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�H�� �S�U�L�O�L�N�H�� �L�O�L�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �L�� �S�O�D�Q�R�Y�L�� �]�D�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D �N�R�M�L���V�H���ã�D�O�M�X���X���V�Y�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���O�Dnca 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���O�D�Q�F�D���N�R�M�H���V�H���ã�D�O�M�X���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D��

�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�P���W�L�M�H�O�X 

�x �2�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�����S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���L���G�L�M�H�O�M�H�Q�M�H���X�þ�L�Q�N�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L 

�x Izv�M�H�ã�ü�D���R���V�W�D�W�X�V�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���N�R�M�D���V�H���ã�D�O�M�X���X���V�Y�H aktivnosti lanca vrijednosti 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �L�]�Y�H�G�E�L�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�H�� �V�H�� �ã�D�O�M�X�� �X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �G�L�]�D�M�Q�D�� �L�� �W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H 

(Knowledge hut, bez dat.) 
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3.3. �$�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H 

�6�Y�U�K�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �O�D�Q�F�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�V�W�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �G�R�E�U�R��

�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�D���G�L�R�Q�L�N�D�����W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W���W�H���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�L���D�Q�J�D�å�P�D�Q���L���G�R�E�U�H���R�G�Q�R�V�H���V�D��

�V�Y�L�P���G�L�R�Q�L�F�L�P�D�����1�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���S�R�Y�H�]�X�M�H���O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���L���F�M�H�O�R�N�Xpni sustav 

�V�� �Y�D�Q�M�V�N�L�P�� �V�Y�L�M�H�W�R�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �N�X�S�F�L�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �L�� �R�V�W�D�O�L�P��

dionicima- (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 88.) 

 Konkretni ulazi �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D���X���O�D�Q�F�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�D���V�X�� 

�x Portfelj proizvoda i usluga koji dolazi iz aktivnosti planiranja 

�x �3�R�W�U�D�å�Q�M�D���]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D�P�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���L�Q�W�H�U�Q�L�K���L���H�N�V�W�H�U�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� te 

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���W�U�H�Q�X�W�Q�R�M���L�]�Y�H�G�E�L���X�V�O�X�J�D���L���S�U�L�O�L�N�D�P�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H 

�x Pojava incidenata, npr. neuspjeh usluge ili neke od komponenti usluge, vrijeme 

�S�R�W�U�H�E�Q�R���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�D�Wa 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �G�R�Y�U�ã�H�W�N�X�� �]�D�G�D�W�D�N�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �R�G�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �L�� �S�R�G�U�ã�N�H����

�R�G�Q�R�V�Q�R���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�����N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���X�S�L�W�L�����]�D�K�W�M�H�Y�L���]�D���S�U�L�V�W�X�S�����L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�L�P��

uslugama itd. 

�x �$�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H���V���S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���W�H���R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H���Q�M�L�K�R�Y�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���N�U�R�]��

uspostavljenu suradnju, dobivanje povratnih informacija, ugovora, sporazuma 

itd. 

�x Informacije dobivene iz aktivnosti dizajna i tranzicije te nabave/izrade o 

�V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�D�P�D���Q�R�Y�L�K���L�O�L���X�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D 

�,�V�K�R�G�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D���X�Q�X�W�D�U���O�Dnca vrijednosti usluge su: 

�x Poslovne prilike i konsolidirani zahtjevi koji odlaze u aktivnost planiranja, 

zahtjevi za proizvodima i uslugama koji odlaze u aktivnost dizajna i tranzicije, 

�]�D�K�W�M�H�Y�L�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�P���S�R�G�U�ã�N�R�P���R�G�O�D�]�H�� �X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L�V�S�R�U�X�N�H���L�� �S�R�G�U�ã�N�H, dok 

�S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���G�L�R�Q�L�N�D���L���L�G�H�M�H���R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X���R�G�O�D�]�H���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�x �3�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �W�U�H�ü�L�K�� �V�W�U�D�Q�D�� �N�R�M�H��

�G�R�S�U�L�Q�R�V�H���V�Y�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���W�L�M�H�N�R�P���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H 

�x �,�]�Y�M�H�ã�ü�D�� �N�R�M�D���G�D�M�X�� �X�Y�L�G�� �X�� �X�þ�L�Q�D�N�� �X�V�O�X�J�H�� �N�U�R�]�� �O�D�Q�D�F�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H��

(Knowledge hut, bez dat.) 
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3.4. Dizajn i tranzicija  

Svrha aktivnosti dizajna i tranzicije odnosno projektiranja lanca vrijednosti usluge jest 

�R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �G�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�M�X�� �R�þ�H�N�Lvanja dionika u aspektima 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����W�U�R�ã�N�R�Y�D���L���Y�U�H�P�H�Q�D���S�R�W�U�H�E�Q�R�J���]�D���L�]�O�D�]�D�N���Q�D���W�U�å�L�ã�W�H�������,�7�,�/���)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q�����,�7�,�/�������(�G�L�W�L�R�Q����

2019., str. 89.) 

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

�x �2�G�O�X�N�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�H�� �S�O�D�Q�R�P�� �]�D�� �S�R�U�W�I�H�O�M�H�� �X�Vluga i proizvoda te arhitektura 

proizvoda i usluga kao i politike dostavljene iz aktivnosti planiranja 

�x Zahtjevi za proizvodima i uslugama dobivene prvotno od klijenata, a potom i iz 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W�L 

�x �8�J�R�Y�R�U�L�� �L�� �V�S�R�U�D�]�X�P�L�� �V�� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D�� �L�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �Gostavljeni iz aktivnosti 

�D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W�L���W�H���]�D�K�W�M�H�Y�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�L�P�D���L���L�]�Y�M�H�ã�ü�D���R���Q�D�S�U�H�G�R�Y�D�Q�M�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

�L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�x Informacije o komponentama koje ine uslugu iz aktivnosti nabava/izrada 

Konkretni ishodi aktivnosti dizajna i tranzicije su: 

�x Definirani zahtjevi i specifikacije za aktivnost nabave/izrade 

�x �8�J�R�Y�R�U�L�� �L�� �V�S�R�U�D�]�X�P�L�� �]�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �L�� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D�� �N�R�M�L��

�R�G�O�D�]�H���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �X�þ�L�Q�N�D�� �N�U�R�]�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���L���W�U�H�Q�X�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���X�þ�L�Q�N�X���N�R�M�H���R�G�O�D�]�H���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

(Knowledge hut, bez dat.) 
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3.5. Nabava/izrada  

Svrha aktivnosti nabave/izrade unutar lanca vrijednosti usluge jest osigurati da 

�N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���X�V�O�X�J�H���E�X�G�X���G�R�V�W�X�S�Q�H���X���W�R�þ�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H���L �Q�D���W�R�þ�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���P�M�H�V�W�X��

�J�G�M�H�� �V�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �W�H�� �G�D�� �L�V�W�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�� �V�Y�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�H���� �=�D�K�W�M�H�Y�L�� �S�U�L�V�W�X�J�O�L�� �L�]��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���G�L�]�D�M�Q�D���L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�M�X���V�H���X���H�O�H�P�H�Q�W�H���X�V�O�X�J�D���W�H���V�H���S�R�W�R�P���ã�D�O�M�X���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W��

�L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H�������,�7�,�/���)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q�����,TIL 4 Edition, 2019., str. 90.) 

Konkretni ulazi aktivnosti nabave/izrade, potrebni za izradu proizvoda ili usluge su: 

�x Arhitektura usluge ili proizvoda iz aktivnosti planiranja i donesene od strane 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J���W�L�M�H�O�D 

�x �8�J�R�Y�R�U�L�� �L�� �V�S�R�U�D�]�X�P�L�� �V�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �L�� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D�� �L�]�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D�� �V�D��

svrhom posjedovanja informacija o potrebnim resursima za izradu proizvoda ili 

usluge 

�x �'�R�E�U�D���L���X�V�O�X�J�H���N�R�M�D���S�U�X�å�D�M�X���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L���L���S�D�U�W�Q�H�U�L 

�x Zahtjevi za proizvodom ili uslugom te specifikacije iz aktivnosti dizajna i 

tranzicije 

�x �6�W�D�W�X�V�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�x �=�D�K�W�M�H�Y�L���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���G�L�]�D�M�Q�D���L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D 

�x Informacije o proizvodu iz aktivnosti dizajna i tranzicije 

Konkretni ishodi aktivnosti nabave/izrade su: 

�x Informacije o komponentama usluge koje se �ã�D�O�M�X���G�D�O�M�H���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L�V�S�R�U�X�N�H���L��

�S�R�G�U�ã�N�H te dizajna i tranzicije 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���Q�R�Y�R�M���L�O�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�R�M���X�V�O�X�]�L���N�R�M�H���V�H���ã�D�O�M�X���X���V�Y�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���O�D�Q�F�D 

�x �=�D�K�W�M�H�Y�L���]�D���X�J�R�Y�R�U�L�P�D���L���V�S�R�U�D�]�X�P�L�P�D���N�R�M�L���V�H���ã�D�O�M�X���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�R�V�W�L���X��

svrhu stvaranja daljnjih partnerskih odnosa 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�D�P�D���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���N�R�M�D���V�H���ã�D�O�M�X���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�����.�Q�R�Z�O�H�G�J�H hut, bez dat.) 
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3.6. �,�V�S�R�U�X�N�D���L���S�R�G�U�ã�N�D 

�6�Y�U�K�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H���X�Q�X�W�D�U���O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���M�H�V�W���R�V�L�Jurati da su 

�X�V�O�X�J�H���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�H���L���S�R�G�U�å�D�Q�H���S�U�H�P�D���V�Y�L�P���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�L�P���V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�D�P�D���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�L�P�D���G�L�R�Q�L�N�D����

(ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 91.) 

�.�R�Q�N�U�H�W�Q�L���X�O�D�]�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H���V�X�� 

�x Novi i promijenjeni proizvodi i usluge iz aktivnosti dizajna i tranzicije 

�x Komponente usluga iz aktivnosti nabava/izrada 

�x �,�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�H���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�x �,�]�Y�M�H�ã�ü�D���R���Vtatusu pobol�M�ã�D�Q�M�D���N�R�M�D���G�R�O�D�]�H���L�]���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�����D���X�O�D�]�H���X��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H���N�D�N�R���E�L���V�H���G�R�V�W�D�Y�L�O�H���N�R�U�Lsnicima 

�x �8�S�L�W�L���L���]�D�G�D�F�L���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���N�R�M�H���]�D�S�U�L�P�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D 

�x �=�Q�D�Q�M�D�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �Q�R�Y�L�P�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�L�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �V�H��

dostavljaju iz aktivnosti dizajna i tranzicije te nabave/izrade kako bi se kroz ovu 

aktivnost korisnike oba�Y�L�M�H�V�W�L�O�R���L���L�V�S�R�U�X�þ�L�O�R���L�P���X�V�O�X�J�X���L�O�L���S�U�R�L�]�Y�R�G 

�.�R�Q�N�U�H�W�Q�L���L�]�O�D�]�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H���V�X�� 

�x �8�V�O�X�J�H���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�H���N�U�D�M�Q�M�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L���Q�D�V�W�D�Y�D�N���S�U�X�å�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���S�R�G�U�ã�N�H 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �G�R�Y�U�ã�H�Q�L�P�� �]�D�G�D�F�L�P�D�� �L�� �R�G�J�R�Y�R�U�H�Q�L�P�� �X�S�L�W�L�P�D�� �N�R�M�H�� �R�G�O�D�]�H�� �X��

aktivnost �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D 

�x �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �S�U�L�O�L�N�D�P�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �G�R�E�L�Y�H�Q�H�� �S�X�W�H�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H���� �D��

�N�R�M�H���V�H���S�R�W�R�P���ã�D�O�M�X���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���W�H 

�x �=�D�K�W�M�H�Y�L���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���N�R�M�L���V�H���ã�D�O�M�X���X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���Q�D�E�D�Y�H���L�]�U�D�G�H (Knowledge hut, 

bez dat.) 

M�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�X���X�L�V�W�L�Q�X���Vve aktivnosti povezan�H���L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���R�Y�L�V�H�� 

�M�H�G�Q�D���R���G�U�X�J�R�M�����.�D�G�D���M�H���U�L�M�H�þ���R���Q�M�L�K�R�Y�R�M���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L�����S�R�Y�H�]�D�Q�H���V�X��tokovima vrijednosti  (eng. 

Value streams�������7�R�N�R�Y�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�D�R���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���P�R�G�H�O�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�M�X���N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�X���L���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�X��

aktivnosti sa svrhom da se f�R�N�X�V�� �]�D�G�U�å�L�� �Q�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �'�U�X�J�L�P�� �U�L�M�H�þ�L�P�D���� �W�R�� �M�H�� �Q�L�]��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�H�� �S�U�R�Y�R�G�H�� �X�� �O�D�Q�F�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �N�R�M�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X�� �ã�W�R�� �V�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L���� �þ�L�P�H�� �V�H��

�R�V�L�J�X�U�D�Y�D���M�D�V�Q�R�ü�D���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���O�D�Q�F�D�����D���Q�D�S�R�V�O�M�H�W�N�X���L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����8���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���V�H��

�P�R�å�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���Y�L�ã�H���W�R�N�R�Y�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�R�M�L���ü�H���U�D�]�M�D�V�Q�L�W�L���Q�D�þ�L�Q���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D�����N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K��

zahtjeva, izradu novi�K���Y�L�U�W�X�D�O�Q�L�K���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���L�� �V�O�L�þ�Q�R���� �D�� �Y�D�å�Q�R���M�H���Q�D�J�O�D�V�L�W�L�� �G�D���V�Y�D�N�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���L�O�L��

usluga mora imati svoj tok vrijednosti. �9�D�å�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W���W�R�N�R�Y�D���Y�U�Ljednosti je mjerenje, koje daje 

u�Y�L�G���X�� �E�U�]�L�Q�X���L�O�L�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Y�U�L�M�H�P�H���þ�H�N�D�Q�M�D���� �D�� �S�R�P�D�å�H���L�� �N�R�G���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�D���R�� �U�H�G�X�F�L�U�D�Q�M�X��
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�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X�Q�X�W�D�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���S�U�R�F�H�V�D�����2�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�X���W�R�N�R�Y�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���P�R�J�X�ü�H���M�H���S�R�V�W�L�ü�L�� �L��

automatizacijom. (ITpreneurs, 2023.) 

 

4. Prakse ITIL 4  

Prema AXELOS, ITIL 4, prakse su skup organizacijskih resursa namijenjenih 

�R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �S�R�V�O�R�Y�D�� �L�O�L�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X�� �F�L�O�M�H�Y�D���� �6�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �U�H�V�X�U�V�L�� �V�X�� �J�U�X�S�L�U�D�Q�L�� �X�� �þ�H�W�L�U�L��

dimenzije upravljanja uslugama. To su: 

�x Organizacija i ljudi , kod kojih je �L�]�U�L�þ�L�W�R�� �Y�D�å�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

strukturirana i upravljana, kao i njene uloge, odgovornosti te sustavi 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���X���V�Y�U�K�X���S�R�G�U�ã�N�H���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�M���V�W�U�D�W�H�J�L�M�L 

�x Informacije i tehnologija ���� �N�R�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �L�� �]�Q�D�Q�M�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�D�� �]�D��

upravljanje u�V�O�X�J�D�P�D�� �W�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �N�D�R�� �L�� �R�G�Q�R�V�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

komponenti sustava vrijednosti usluga, poput ulaza i ishoda te aktivnosti i 

praksa 

�x �3�D�U�W�Q�H�U�L�� �L�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L, kao dimenzija u kojoj je naglasak na odnose s drugim 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�H��u dizajn, razvoj, implementaciju, isporuku, 

�S�R�G�U�ã�N�X���L���L�O�L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H te s kojima postoje ugovori ili sporazumi te 

�x Lanac vrijednosti i procesi , koja podrazumijeva koordiniranu i integriranu 

funkciju dijelova organizacije s ciljem stvaranja vrijednosti kroz proizvode i 

�X�V�O�X�J�H���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�X�����L�Q�W�H�U�H�V�L���V�Y�L�K���G�L�R�Q�L�N�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�L 

�7�H�� �þ�H�W�L�U�L�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �V�Y�R�M�H�Y�U�V�Q�H�� �S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H�� �]�D��

�F�M�H�O�R�N�X�S�D�Q���V�X�V�W�D�Y���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H�����X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���F�M�H�O�Rkupni lanac vrijednosti usluge i sve ITIL 

�S�U�D�N�V�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����G�L�P�H�Q�]�L�M�H���V�X���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�H�����R�G�Q�R�V�Q�R�����S�R�G���X�W�M�H�F�D�M�H�P���Y�D�Q�M�V�N�L�K���I�D�N�W�R�U�D- �S�R�O�L�W�L�þ�N�L�K����

�H�N�R�Q�R�P�V�N�L�K�����V�R�F�L�R�O�R�ã�N�L�K�����W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K�����S�U�D�Y�Q�L�K���L���R�N�R�O�L�ã�Q�L�K���I�D�N�W�R�U�D���� 

Kod ITIL 4, razlikuju se 3 vrste praksi, a dijele se �Q�D���R�S�ü�H���S�U�D�N�V�H�����V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�U�D�N�V�H���L��

t�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�D�N�V�H�����N�R�M�H���ü�H���E�L�W�L detaljnije �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�H���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���R�Y�R�J���U�D�G�D�� 
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4.1. �2�S�ü�H���S�U�D�N�V�H 

�2�S�ü�H�� �S�U�D�N�V�H�� ���H�Q�J����General Management Practices���� �S�U�H�X�]�H�W�H�� �V�X�� �L�]�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R�J��

poslovanja i kao takve su pr�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H���X�V�O�X�J�D�P�D���� �3�U�H�P�D���,�7�,�/ ���� �S�R�V�W�R�M�L�� �V�Y�H�X�N�X�S�Q�R�������� �R�S�ü�L�K��

praksi, a to su: 

�x Upravljanje arhitekturom (eng. Architecture management������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �S�R�P�D�å�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �G�D�� �U�D�]�X�P�L�M�X�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �N�R�M�L�� �þ�L�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �F�M�H�O�L�Q�R�P�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�X��

�P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�X�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K �F�L�O�M�H�Y�D���� �D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�U�X�å�D�� �L��

�Q�D�þ�H�O�D�����V�W�D�Q�G�D�U�G�H���L���D�O�D�W�H���N�R�M�L���S�R�P�D�å�X���X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���Q�D���V�W�U�X�N�W�X�U�D�Q���L���D�J�L�O�D�Q��

�Q�D�þ�L�Q�� 

�x �.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��(eng. Continual improvement������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �S�R�P�D�å�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �R�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�X�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D��s promjenjivim 

poslovnim potrebama s naglaskom na pravovremeno identificiranje prilika za 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� 

�x �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��(eng. Information Security management), praksa 

�N�R�M�D�� �V�O�X�å�L�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �]�D�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�V�O�Rva unutar 

organizacije, 

�x Upravljanje znanjem (eng. Knowledge management������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �R�G�U�å�D�Y�D�� �L��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D���S�U�D�N�W�L�þ�Q�R���L���H�I�L�N�D�V�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���]�Q�D�Q�M�D���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� 

�x �0�M�H�U�H�Q�M�H�� �L�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H��(eng. Measurement and reporting������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L�� �]�D��

prikupljanje relevantni podataka o proizvodima i uslugama, praksama, aktivnostima 

unutar lanca vrijednosti usluga i procjenu istih, 

�x Upravljanje portfolijem (eng. Portfolio management), praksa koja osigurava 

�D�G�H�N�Y�D�W�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�D���S�U�R�J�U�D�P�D���� �S�U�R�M�H�N�Dta te proizvoda i usluga s ciljem 

�R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D�����X�]�L�P�D�M�X�ü�L���X���R�E�]�L�U���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�H���U�H�V�X�U�V�H�� 

�x Upravljanje odnosima (eng. Relationship management������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L��

�X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�X���S�D�U�W�Q�H�U�V�W�Y�D���L���V�X�U�D�G�Q�M�L���Q�D���V�W�U�D�W�H�ã�N�R�M���L���W�D�N�W�L�þ�N�R�M���U�D�]�L�Q�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�Fije, 

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

�N�R�M�H���M�H���Q�D�J�O�D�V�D�N���Q�D���R�V�L�J�X�U�D�Y�D�Q�M�X���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���V�U�H�G�V�W�D�Y�D���W�H 

�x �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D��(eng. Supplier management), praksa koja osigurava dobre 

�R�G�Q�R�V�H�� �V�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L����

(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���Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D���ü�H���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���ü�H���E�L�W�L���R�S�L�V�D�Q�R��pet �N�O�M�X�þ�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���S�U�D�N�V�L�����N�R�M�H���ü�H��

predstavljati temelj �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�J �G�L�M�H�O�D���R�Y�R�J���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D�����7�H���V�X���N�O�M�X�þ�Q�H���S�U�D�N�V�H���V�O�M�H�G�H�ü�H�� 

Upravljanje strategijom  (eng. Strategy management�����S�R�P�D�å�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D 

definir�D�W�L�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �F�L�O�M�H�Y�H�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�H��posti�]�D�Q�M�D�� �W�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D���� �D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H��

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.) 

�3�R�O�D�]�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P�� �M�H�V�W�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �V�Y�U�K�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �å�H�O�M�H�Q�L�K�� �L�V�K�R�G�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R���� �U�H�]�X�O�W�D�W�D���� �8�� �W�R�P�� �V�H�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �N�U�L�W�H�U�L�M�L�� �L��

�P�H�K�D�Q�L�]�P�L�� �]�D�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �R�� �R�S�W�L�P�D�O�Q�R�M�� �D�O�R�N�D�F�L�M�L�� �U�H�V�X�U�V�D, kapaciteta i ulaganja u svrhu 

ostvarenja organizacijskih ciljeva, dok praksa osigurava da je strategija definirana, 

�G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�D�����R�G�U�å�D�Y�D�Q�D���L���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���S�R�V�W�L�J�Q�X�W�D�������,�7�,�/���)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q�����,�7�,�/�������(�G�L�W�L�R�Q�������������������V�W�U����

140.) 

Ciljevi upravljanja strategijom odnose se na analizu okoline organizacije kako bi 

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�L�� �S�U�L�O�L�N�H���]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���U�D�G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���N�R�M�D���E�L�� �P�R�J�O�D��

�X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�L�� �H�O�L�P�L�Q�D�F�L�M�H�� �L�O�L�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�D�� �X�þ�L�Q�N�D�� �W�L�K��

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�����G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H���L���V�P�M�H�U�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X�]�H�Y�ã�L���X���R�E�]�L�U���G�L�R�Q�L�N�H�����Y�L�]�L�M�X���L���P�L�V�L�M�X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �W�U�H�Q�X�W�Q�L�� �S�R�O�R�å�D�M�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D��klijente i konkurente te 

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �S�U�L�N�O�D�G�Q�R�J�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �]�D�� �V�Y�D�N�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�X�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Qtske 

�S�U�H�G�Q�R�V�W�L���� �-�H�G�D�Q�� �R�G�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �G�D�� �M�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �S�U�H�W�R�þ�H�Q�D�� �X�� �W�D�N�W�L�þ�N�H�� �L��

operativne planove za svaku organizacijsku jedinicu kako bi se ista mogla i provoditi na svakoj 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R�M�� �U�D�]�L�Q�L�� �W�H�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�U�R�P�Menama strategija i povezanih 

�G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D�� �L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X�ü�L�� �G�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �G�U�å�H�� �N�R�U�D�N�� �V�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �N�D�N�R��

�X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�J�����W�D�N�R���L���Y�D�Q�M�V�N�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�������,�7�,�/���)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q�����,�7�,�/�������(�G�L�W�L�R�Q�������������������V�W�U����

140.) 

�6�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �P�R�U�D�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �N�U�D�M�Q�M�L�� �F�L�O�M�� �R�U�J�Dnizacije- �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L������ �]�D�� �ã�W�R�� �P�R�U�D��

�S�R�V�W�R�M�D�W�L�� �G�H�W�D�O�M�Q�R�� �U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �P�R�G�H�O�� �V�� �Q�D�þ�L�Q�L�P�D�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D����

�6�X�ã�W�L�Q�V�N�L�� �F�L�O�M�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �M�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�R�J�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �V�Y�R�M�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H���X�þ�L�Q�L�W�L���D�X�W�H�Q�W�L�þ�Q�R���Y�U�L�M�H�G�Q�L�P�D���]�D���V�Y�R�M�H���N�O�L�M�H�Q�W�H���L���W�R���Y�U�L�M�H�G�L���Q�H�R�Y�L�V�Q�R���R���Y�H�O�L�þ�L�Q�L��

organizacije. (Process Symphony, 2019.) 

�.�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �M�H�� �X�� �F�L�O�M�X�� �G�D�� �L�P�D�M�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �Y�L�ã�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �V�� �P�D�Q�M�L�P�� �L�O�L�� �J�R�W�R�Y�R�� �Q�L�N�D�N�Y�L�P��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�P�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D���� �D�� �W�D�N�Y�D�� �V�X�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �R�E�L�þ�Q�R�� �G�R�V�W�X�S�Q�D�� �X�� �Rbliku inovativnih proizvoda i 
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�X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �X�� �W�R�P�H�� �Y�H�O�L�N�X�� �X�O�R�J�X�� �L�P�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���� �N�R�M�D�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�D�� �X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�L�W�L�� �S�R�W�U�H�E�X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�K���L���G�M�H�O�R�W�Y�R�U�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���X�V�P�M�H�U�H�Q�L�K���N�D���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����D��

�G�D���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���L���G�R�V�O�M�H�G�Q�R���Q�D�G�P�D�ã�L���D�O�W�H�U�Q�Dtive konkurenata. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 

2019., str. 141.) 

�3�R�V�W�R�M�L���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���Y�D�å�Q�R�V�W���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���]�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L���O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H����

�2�Q�R�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�N�R�O�L�N�R�� �S�R�V�W�R�M�L�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�V�W�� �Q�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X�� �L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H�� �F�L�O�M�H�Y�H�� �W�H��

ukolik�R���V�X���Q�D���L�V�S�U�D�Y�D�Q���Q�D�þ�L�Q���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�U�L�R�U�L�W�H�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����N�D�G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���L�P�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�L�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�U�L�O�L�N�D�P�D���� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P��

�P�R�å�H���V�H���W�H�P�H�O�M�L�W�L�� �Q�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���U�L�]�L�F�L�P�D���W�H���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �U�H�V�X�U�V�D���� �ã�W�R���]�Q�D�þ�L�� �G�D���V�H���X�]�L�P�D���Y�L�ã�H��

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �X�� �R�E�]�L�U���� �ã�W�R�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D���S�U�H�F�L�]�Q�L�M�L�P�� �L�� �L�V�S�U�D�Y�Q�L�M�L�P�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�P�� �R�G�O�X�N�D���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���L�P�D���]�Q�D�þ�D�M�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����W�R�þ�Q�L�M�H���Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���G�L�]�D�M�Q�D���L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���E�X�G�X�ü�L��

�G�D�� �P�R�å�H�� �S�U�X�å�D�W�L�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �]�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �L vrednovanje proizvoda i usluga tijekom 

faze njihova projektiranja. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 142.) 

Upravljanje organizacijskim promjenama  (eng. Organizational change 

management) �V�O�M�H�G�H�ü�D�� �M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�D�� �S�U�D�N�V�D���� �D�� �Q�M�H�Q�D���M�H�� �V�Y�U�K�D�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �G�D se promjene unutar 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R���L���Q�H�R�P�H�W�D�Q�R���S�U�R�Y�R�G�H���W�H���G�D���V�H���W�U�D�M�Q�H���G�R�E�U�R�E�L�W�L���S�R�V�W�L�å�X���N�U�R�]���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

ljudskim aspektima promjene ukoliko se u obzir uzmu sposobnosti pojedinaca. (IT Goverance, 

2022.) 

�ý�L�Q�M�H�Q�L�F�D���M�H�V�W���G�D���V�X���O�M�X�G�L���N�O�M�X�þ�Q�L���]�D���X�V�S�M�H�ã�Qost organizacijskih promjena, bez obzira radi 

li se o pr�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �S�U�D�N�V�H���� �V�W�U�X�N�W�X�U�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L�O�L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���� �&�L�O�M�� �S�U�D�N�V�H��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���M�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���R�V�L�J�X�U�D�W�L���G�D���V�X���S�U�R�P�M�H�Q�H���S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�H���L��

�S�R�G�U�å�D�Q�H���R�G���V�W�U�D�Q�H���V�Y�L�K���Q�D���N�R�M�H���R�Q�D���X�W�M�H�þ�H�����Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���U�D�G�L���Q�D���V�P�D�Q�M�H�Q�M�X��

�R�W�S�R�U�D���S�U�H�P�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���L���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���X�V�S�M�H�ã�D�Q���S�U�L�M�H�O�D�]���X���Q�R�Y�R�����S�U�R�P�L�M�H�Q�M�H�Q�R���V�W�D�Q�M�H�����.�D�N�R���E�L��

�V�H�� �W�R�� �S�R�V�W�L�J�O�R���� �S�R�W�U�H�E�Q�D�� �M�H�� �V�X�U�D�G�Q�M�D�� �L�� �H�Q�W�X�]�L�M�D�]�D�P�� �O�M�X�G�L�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K�� �X�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D����

�1�H�Y�D�å�Q�R���R���U�D�]�L�Q�L���L���W�L�S�X���S�U�R�P�M�H�Q�D�����S�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���V�X���Y�D�å�Q�L���]�D���O�M�X�G�H���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L��

�W�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���W�U�H�E�D���R�V�L�J�X�U�D�W�L���V�O�M�H�G�H�ü�H�� 

�x �-�D�V�Q�H���L���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H���F�L�O�M�H�Y�H���N�D�N�R���E�L���E�L�O�L���U�D�]�X�P�O�M�L�Y�L���G�L�R�Q�L�F�L�P�D���L���S�R�G�U�å�D�Q�L���R�G���V�W�U�D�Q�H��

istih 

�x �6�Q�D�å�Q�R�� �L�� �S�U�H�G�D�Q�R�� �Y�R�G�V�W�Y�R�� �W�H�� �D�N�W�L�Y�Q�D�� �S�R�G�U�ã�N�D�� �V�S�R�Q�]�R�U�D�� �L�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�D�� �X�Q�X�W�D�U��

organizacije te dosljednu komunikaciju o predanosti promjenama 

�x �6�X�G�L�R�Q�L�N�H���N�R�M�L���V�X���Y�R�O�M�Q�L���L���S�U�L�S�U�H�P�O�M�H�Q�L���]�D���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D 

�x �2�G�U�å�L�Y�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��kao rezultat kontinuiranog rada na promjenama, 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �L�� �P�M�H�U�H�Q�M�L�P�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�� �X�W�M�H�F�D�O�H�� �Q�D��

cjelokupnu organizaciju (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 123.) 
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�.�O�M�X�þ�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�U�D�N�V�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�H�� �Q�D��

�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���R�V�M�H�ü�D�M�D���K�L�W�Q�R�V�W�L���L�]�Q�R�ã�H�Q�M�H�P���M�D�V�Q�L�K���L���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���W�H���L�]�U�D�å�D�Y�D�Q�M�H�P���S�R�W�U�H�E�H���]�D��

voljne i pripremljene sudionike, potom upravljanje dionicima i sponzorima, komunikacija i 

�R�V�Q�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �W�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�W�S�R�U�R�P�� �N�R�M�L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �þ�H�V�W�X�� �U�H�D�N�F�L�M�X�� �Q�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�H. 

Navedene aktivnosti u interakciji su s ostalim praksama, posebice s kontinuiranim 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�P�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P�� �S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���� �2�S�L�V�D�Q�D�� �S�U�D�N�V�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�P�D�� �]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D��

cjelokupni lanac vrijednosti usluge. Upravljanje organizacijskim promjenama povezano je s 

�S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�P�� �W�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�P���� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �E�H�]�� �S�R�P�Q�R�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�L�K�� �L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�K��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D���Q�H���S�R�V�W�R�M�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U���S�R�V�W�R�M�L���L���Y�H�O�L�N���X�W�M�H�F�D�M��

�Q�D�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�X�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D���� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �R�W�H�å�D�Q�R��

�X�N�R�O�L�N�R�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �G�L�R�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�� �V�Y�L�P�� �U�D�]�L�Q�D�P�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D���� �3�R�V�W�R�M�L�� �L��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�D���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���V���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�R�P���G�L�]�D�M�Q�D���L���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���M�H�U���M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D��

�Y�D�å�Q�R�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �L�O�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

organizacijskim promjenama povezano je i s komponentama nabave/izrade i isporuke i 

�S�R�G�U�ã�N�H���E�X�G�X�ü�L���G�D���V�H���W�D���S�U�D�N�V�D���Q�D�V�W�D�Y�O�M�D���X���V�Y�U�K�X���R�G�U�å�L�Y�R�V�W�L�������,�7�,�/���)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q�����,�7�,�/�������(�G�L�W�L�R�Q����

2019., str. 124- 125.) 

�6�O�M�H�G�H�ü�D���R�S�ü�D���S�U�D�N�V�D���N�O�M�X�þ�Q�D���]�D���R�Y�D�M���G�L�S�O�R�P�V�N�L���U�D�G���M�H�V�W��upravljanje  

projektima  (eng. Project management). Njena je svrha da pomogne organizacijama da 

�Q�D�G�J�O�H�G�D�M�X���W�H�N�X�ü�H���S�U�R�M�H�N�W�H���L���R�V�L�J�X�U�D�M�X���Q�M�L�K�R�Y�X���X�V�S�M�H�ã�Q�X���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X�����8���W�R�P���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���Q�D�J�O�D�V�D�N��

�M�H���Q�D���Q�D�þ�L�Q�X���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D�����G�H�O�H�J�L�U�D�Q�M�D�����Q�D�G�]�L�U�D�Q�M�D���L���R�G�U�å�L�Y�R�V�W�L���S�U�R�M�H�N�D�W�D�����8���R�E�]�L�U���X�]�L�P�D���L���R�G�Q�R�V�H��

�L�]�P�H�ÿ�X���G�L�R�Q�L�N�D���L���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���P�R�W�L�Y�D�F�L�M�H���L�V�W�L�K�������,�7���*�R�Y�H�U�Q�D�Q�F�H���������������� 

 �3�U�R�M�H�N�W���M�H���S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�L���S�R�G�X�K�Y�D�W���S�R�G�X�]�H�W���X���V�Y�U�K�X���L�V�S�R�U�X�N�H���M�H�G�Q�R�J���L�O�L���Y�L�ã�H���U�H�]�X�O�W�D�W�D���S�U�H�P�D��

�G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X���� �0�R�å�H�� �E�L�W�L�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�D�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D�� �L�O�L�� �G�L�R�� �Y�H�ü�H�J�� �S�U�R�J�U�D�P�D����

�]�D�M�H�G�Q�R�� �V�� �G�U�X�J�L�P�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�P�� �S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���� �3�R�V�W�R�M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �L��

�L�V�S�R�U�X�N�H�� �S�U�R�M�H�N�D�W�D���� �D�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�L�� �V�X�� �P�H�W�R�G�D���Y�R�G�R�S�D�G�D�� ���H�Q�J����Waterfall Method) i agilni pristup 

(eng. Agile Method). Metoda vodopada primjenjiva je kod projekata s unaprijed poznatim 

zahtjevima i malom �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�ã�ü�X�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �W�H�� �N�R�G�� �S�U�R�M�H�N�D�W�D�� �N�R�G�� �N�R�M�L�K�� �Q�L�M�H�� �W�R�O�L�N�R��

�Y�D�å�Q�D���E�U�]�L�Q�D���L�V�S�R�U�X�N�H���V�D�P�R�J���S�U�R�M�H�N�W�D�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����D�J�L�O�Q�D���P�H�W�R�G�D���Q�D�M�E�R�O�M�H���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D���N�R�G��

projekata kod kojih su zahtjevi neizvjesni i postoji vjerojatnost da se mijenjaju tijekom 

p�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�W�D�����V�X�N�O�D�G�Q�R���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�R�W�U�H�E�D�P�D���L���S�U�L�R�U�L�W�H�W�L�P�D�����W�H���N�D�G���M�H���S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�D���E�U�]�L�Q�D��

isporuke projekta. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 128.- 129.) 

 �.�R�G���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�L���S�R�W�U�H�E�X���]�D���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R 

�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�S�H�U�D�F�L�M�D���L���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���L�V�W�L�K���N�D�N�R���E�L���V�H���S�U�R�Y�R�G�L�O�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���E�H�]���X�W�M�H�F�D�M�D��

�Q�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�L�� �Q�D�V�W�X�S�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �L�� �G�D�� �V�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H���� Upravljanje projektima kao praksa ima �]�Q�D�þ�D�M�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D��
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�O�D�Q�D�F�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H���� �X�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�X�� �S�U�D�N�V�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�R��

�S�R�G�U�å�D�W�L�� �N�U�R�]�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�R�� �L�� �W�D�N�W�L�þ�N�R�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���� �3�R�V�W�R�M�L�� �L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

�E�X�G�X�ü�L���G�D���M�H���Y�H�O�L�N���R�E�X�M�D�P���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü���S�R�P�R�ü�X���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�D�W�D�����ã�W�R���M�H���X���G�R�P�H�Q�L��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D�����,�V�W�R���W�D�N�R�����D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R�����X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���G�L�R�Q�L�N�D���M�H���N�O�M�X�þ�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W��

�]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�X���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X���S�U�R�M�H�N�W�D�����=�Q�D�þ�D�M�Q�D���M�H���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���L���V���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D���G�L�]�D�M�Q�D���L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H����

nabave/izrade te isporuke i pod�U�ã�N�H���E�X�G�X�ü�L���G�D���V�X���S�U�R�M�H�N�W�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���Y�D�å�D�Q���H�O�H�P�H�Q�W���L�V�W�L�K�������,�7�,�/��

Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 129.)  

 Upravljanje rizicima  (eng. Risk management) je �W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H�G�Q�D���R�G���R�S�ü�L�K���S�U�D�N�V�L���N�R�M�D��

�S�R�P�D�å�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �X�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�X�� �L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �U�L�]�L�N�D���� �1�D�J�O�D�V�D�N���M�H�� �Q�D�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�P��

�X�R�þ�D�Y�D�Q�M�X�� �U�L�]�L�N�D�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �V�S�U�H�þ�D�Y�D�Q�M�D�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D�� �L�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �V��

�R�G�U�å�L�Y�R�ã�ü�X���X�Q�X�W�D�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� (IT Governance, 2022.) 

 �.�D�N�R���E�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�F�L�P�D���E�L�O�R���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�����U�L�]�L�F�L���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L��identificirani, u smislu da je 

�S�R�W�U�H�E�Q�R�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �Q�H�L�]�Y�M�H�V�Q�R�V�W�� �N�R�M�D�� �E�L�� �P�R�J�O�D�� �L�P�D�W�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �W�H��

�U�D�]�P�R�W�U�L�W�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �X�W�M�H�F�D�Q�M�D�� �Q�D�� �L�V�W�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R��da se procijene vjerojatnost i utjecaj  

�U�L�]�L�N�D���X���V�Y�U�K�X���R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���L�]�O�R�å�H�Q�R�V�W�L���U�L�]�L�N�X���W�H���M�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���S�R�W�U�H�E�Q�R���S�O�D�Q�L�U�D�W�L���N�R�Q�N�U�H�W�Q�H���D�N�F�L�M�H��

�N�R�M�H���ü�H���V�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L�� �L�� �Q�D�G�]�L�U�D�W�L�� �X�� �V�Y�U�K�X���X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���L�O�L�� �X�N�O�D�Q�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�N�D���� ���,�7�,�/��

Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 133.) 

 �.�R�G���S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�L�]�L�F�L�P�D���S�R�V�W�R�M�L���Q�H�N�R�O�L�N�R���Q�D�þ�H�O�D�����D���W�R���V�X�� 

�x Rizik je sastavni dio poslovanja i zato unutar organizacije mora postojati 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�N�R�P�����ã�W�R���Q�H���]�Q�D�þ�L���G�D���ü�H���W�R���J�D�U�D�Q�W�L�U�D�W�L���L�]�E�M�H�J�D�Y�D�Q�M�H���U�L�]�L�N�D�����D�O�L��

�ü�H���P�L�Q�Lmizirati njihov utjecaj na poslovanje, 

�x �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�N�R�P���P�R�U�D���E�L�W�L���G�R�V�O�M�H�G�Q�R���X���F�L�M�H�O�R�M���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�����ã�W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���V�H��

�S�U�D�N�V�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�L�]�L�N�R�P���W�U�H�E�D���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���N�U�R�]���K�R�O�L�V�W�L�þ�N�L���S�U�L�V�W�X�S���N�D�N�R���E�L���V�H��

osigurala dosljednost, a to se ostvaruje kroz kontinuirane konzultacije s 

dionicima te 

�x �.�X�O�W�X�U�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�L�]�L�N�R�P���L�P�D���S�R�V�H�E�Q�X���Y�D�å�Q�R�V�W�� �E�X�G�X�ü�L���G�D���V�H���S�U�D�N�V�D���P�R�å�H��

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �S�U�R�Y�R�G�L�W�L�� �V�D�P�R�� �X�N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �X�V�Y�R�M�H�Q�D�� �N�X�O�W�X�U�D��

�X�V�P�M�H�U�H�Q�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �U�L�]�L�F�L�P�D�� �N�D�R�� �Ä�Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �U�D�G�L�³���� �D�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�H�� �V�H��

�N�U�R�]�� �S�R�Q�D�ã�D�Qja i uvjerenja poput: osiguranja transparentnosti upravljanja 

�U�L�]�L�N�R�P�� �L�� �V�Y�L�K�� �S�U�R�F�H�G�X�U�D�� �L�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�H�� �L�V�W�R�J�� �W�L�þ�X���� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J��

�L�]�Y�M�H�ã�W�Dvanja o rizicima, incidentima, �S�U�L�O�L�N�D�P�D�� �L�� �V�O�L�þ�Q�R���� ���,�7�,�/�� �)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q����

ITIL 4 Edition, 2019., str. 133.-134. ) 

U n�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q���M�H���X�W�M�H�F�D�M���N�R�M�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�N�R�P���L�P�D���Q�D���O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L 

usluge. Postoji znatan utjecaj na ulazne podatke za strategiju organizacije i planiranje, s 

�I�R�N�X�V�R�P�� �Q�D�� �U�L�]�L�N�H�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �Y�D�U�L�M�D�E�L�O�Q�L�� �N�D�U�D�N�W�H�U�� �L�V�K�R�G�D���� �S�R�S�X�W�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �X�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�L�� �L��
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�S�U�L�R�U�L�W�H�W�L�P�D�� �N�X�S�D�F�D���� �S�U�D�Y�Q�H�� �L�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H���� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�L���� �R�Y�L�V�Q�R�V�W�� �R�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�N�L�P�D�� �L��

�S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �W�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�� �G�L�R�Q�L�N�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R��

�S�U�R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�W�L�� �L���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�H���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����D���N�R�G���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�D��

�S�U�D�N�V�D���S�R�P�D�å�H���X���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�D���N�O�M�X�þ�Q�L�K���G�L�R�Q�L�N�D���L���R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�H���Q�M�L�K�R�Y�D���D�Q�J�D�å�P�D�Q�D�����D��

to se temelji na sklonosti riziku. Kod dizajna i tranzicije, prilikom razvoja i implementacije novih 

proizvoda i usluga, isti podra�]�X�P�L�M�H�Y�D�M�X���L���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���U�D�]�L�Q�H���U�L�]�L�N�D���W�H���M�H���Y�D�å�Q�R���G�D���L�V�W�L���E�X�G�X���V�N�D�O�D�E�L�O�Q�L��

�Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���G�D���S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X���S�U�R�P�M�H�Q�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���W�L�M�H�N�R�P���U�D�]�G�R�E�O�M�D�����,�V�W�R���W�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�]�H�W�L���X��

�R�E�]�L�U���L���N�R�G���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�L���Q�D�E�D�Y�H���L�]�U�D�G�H���W�H���L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�R�G�U�ã�N�H�������,�7�,�/���)�R�X�Q�G�D�W�L�R�Q�����,�7�,�/�������(�G�L�W�L�Rn, 

2019., str. 135.) 

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

�S�R�V�O�M�H�G�Q�M�D���M�H���R�G�������N�O�M�X�þ�Q�L�K���S�U�D�N�V�L���]�D���R�Y�D�M���U�D�G�����D���Q�M�H�]�L�Q�D���M�H���V�Y�U�K�D���R�V�L�J�X�U�D�Y�D�Q�M�H���G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

�]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�� �R�V�R�E�H�� �N�R�M�H�� �S�R�V�M�H�G�X�M�X�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H���� �D�� �N�R�M�L�P�D�� �ü�H�� �G�R�S�U�L�Q�M�H�W�L��

ostvarenju ciljeva organizacije. Kod te je prakse naglasak na planiranju, regrutiranju i 

educiranju zaposlenika. (IT Government, 2022.) 

 �.�D�G���V�H���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���X�V�S�M�H�ã�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D�����X�W�M�H�F�D�M���V�H���Y�L�G�L���Q�D��

cjeloku�S�Q�R�P�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �R�G�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�D�� �]�D�R�V�W�D�W�D�N�D���� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D����

�Y�H�ü�H���S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�D���V�Y�H���G�R���V�P�D�Q�M�H�Q�M�D���W�U�R�ã�N�R�Y�D�����8���V�Y�L�M�H�W�X���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���H�N�R�Q�R�P�L�M�H�����N�O�M�X�þ�D�Q���I�D�N�W�R�U��

za postizanje konkurentske prednosti uistinu postaju ljudi. Ako je upravljanj�H���O�M�X�G�L�P�D���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R��

�L���D�N�R���V�Y�D�N�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N���]�Q�D���N�R�M�H���V�X���Q�M�H�J�R�Y�H���]�D�G�D�ü�H���L���R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L���X�Q�X�W�D�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����Y�H�ü�D���M�H��

�L�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W�� �]�D�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �W�R�� �S�R�V�W�L�J�O�R����aktivnosti upravljanja 

radnom snagom i talentima su:  

�x Planiranje �U�D�G�Q�H���V�Q�D�J�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���W�U�D�Q�V�O�D�F�L�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���L���F�L�O�M�H�Y�D���X���å�H�O�M�H�Q�H��

organizacijske sposobnosti, kompetencije i uloge, 

�x �=�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�Q�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���V�W�M�H�F�D�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� 

�x �0�M�H�U�H�Q�M�H�� �X�þ�L�Q�N�D�� �N�D�R�� �S�U�R�F�M�H�Q�D�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �S�U�H�P�D�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�� �G�H�I�L�Qiranim 

kompetencijama, 

�x Osobni razvoj i napredovanje zaposlenika te 

�x �8�þ�H�Q�M�H���L���U�D�]�Y�R�M���N�U�R�]���S�U�R�J�U�D�P�H���P�H�Q�W�R�U�V�W�Y�D���V���F�L�O�M�H�P���X�V�Y�D�M�D�Q�M�D���Q�R�Y�L�K���L���ã�L�U�H�Q�M�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K��

znanja. (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 149.) 

�.�D�R���L���N�R�G���S�U�H�W�K�R�G�Q�L�K���S�U�D�N�V�L�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���L�P�D�� 

�]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �V�Y�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �O�D�Q�F�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H���� �3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���V�D�V�W�D�Y�D�� �U�D�G�Q�H�� �V�Q�D�J�H��

�M�H�G�D�Q�� �M�H�� �R�G�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�� �L�V�K�R�G�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���� �.�R�G�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D����

�N�O�M�X�þ�D�Q���V�X���þ�L�P�E�H�Q�L�N���P�R�W�L�Y�L�U�D�Q�L���O�M�X�G�L�����D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D���X���Y�H�O�L�N�R�M���P�M�H�U�L���M�H��

�S�R�Y�H�]�D�Q�R�� �L�� �V�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�D�� �]�E�R�J�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�J��utjecaja planiranja radne snage na 

�S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���L�V�K�R�G�D���W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����/�M�X�G�V�N�H���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�����Y�M�H�ã�W�L�Q�H���L���]�Q�D�Q�M�D���Y�D�å�D�Q���V�X���H�O�H�P�H�Q�W���N�R�G��
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�G�L�]�D�M�Q�D�� �L�� �W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���� �� �N�D�R�� �L�� �N�R�G�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �Q�D�E�D�Y�H���L�]�U�D�G�H�� �L�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �L�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �X�� �V�Y�U�K�X��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�D���V�Y�L�K���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���N�R�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L���X�V�O�X�J�H���W�U�H�E�D�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �S�U�L�M�H���Q�H�J�R��

�ã�W�R���G�R�ÿ�X���G�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����N�D�R���L���Q�D�N�R�Q���W�R�J�D����(ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019., str. 150.) 

 

4.2. �6�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�U�D�N�V�H 

�6�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�U�D�N�V�H���L�O�L���S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�P�D�����H�Q�J����Service management 

practices) stvorene su u ITSM industrijama i u upravljanju uslugama. Prema ITIL 4, postoji 17 

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K���S�U�D�N�V�L����koje su navedene u nastavku. 

�x �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�ã�ü�X (eng. Availability management), praksa koja osigurava 

ugovorenu dostupnost usluge u svrhu zadovoljenja potrebe korisnika, 

�x Poslovna analiza  (eng. Business analysis), praksa koja analizira poslovanje 

or�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���S�U�H�G�O�D�å�H���U�M�H�ã�H�Q�M�D���X���V�Y�U�K�X���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L, 

�x �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�D�S�D�F�L�W�H�W�L�P�D�� �L�� �U�D�G�Q�L�P�� �X�þ�L�Q�N�R�P (eng. Capacity and performance 

management������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �X�J�R�Y�R�U�H�Q�R�J�� �X�þ�L�Q�N�D�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���V���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L�P���U�H�V�X�U�V�L�P�D, 

�x Kontrola promjene  (eng. Change control�������S�U�D�N�V�D���N�R�M�D���P�D�N�V�L�P�L�]�L�U�D���E�U�R�M���X�V�S�M�H�ã�Q�L�K���,�7��

promjena, 

�x Upravljanje incidentima  (eng. Incident management), praksa koja minimizira 

�Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q���X�þ�L�Q�D�N���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���X���Q�D�M�N�U�D�ü�H�P���U�R�N�X���Y�U�D�W�L���Q�R�U�P�D�O�Q�D���I�X�Q�N�F�L�M�D��

usluge, 

�x Upravljanje IT imovinom  (eng. IT asset management)�����S�U�D�N�V�D���N�R�M�D���X�S�U�D�Y�O�M�D���å�L�Y�R�W�Q�L�P��

�F�L�N�O�X�V�R�P���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H, 

�x �1�D�G�]�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D (eng. Monitoring and event management), 

�S�U�D�N�V�D���N�R�M�D���M�H���]�D�G�X�å�H�Q�D���]�D���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���S�U�D�üenje sustava i svih njegovih komponenti te 

�L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�X���R���Q�D�V�W�D�O�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D, 

�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 

�Q�R�Y�L�K���L���L�]�P�M�H�Q�X���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���X�V�O�X�J�D���V���F�L�O�M�H�P���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�D���S�R�W�U�H�E�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���G�D�Y�D�Q�M�D��

vrijednosti, 

�x Upravljanje katalogom usluga  (eng. Service catalogue management), praksa koja 

osigurava jedinstven prikaz usluga jedne �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����V���S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�L�P���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D��

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

�S�U�D�N�V�D���N�R�M�D���G�D�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���N�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�L���X�V�O�X�J�H���N�D�G�D���V�X���L�V�W�H���]�D�W�U�D�å�H�Q�H, 

�x Upravljanje kontinuitetom usluga  (eng. Service continuity management), praksa 

�N�R�M�D�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�X�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �W�U�H�Q�X�W�N�X�� �N�D�G�D��

nastanu problemi (incidenti), 

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

�x �3�R�G�U�ã�N�D��(eng. Service desk), praksa koja direktnom komunikacijom prikuplja 

informacije od korisnika (npr, o incidentima) i te informacije koristi u svrhu otklanjanja 

�S�R�W�H�ã�N�R�ü�D���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D, 

�x Upravljanje razinama usluga (eng. Service level management), praksa koja postavlja 

�S�R�V�O�R�Y�Q�H���F�L�O�M�H�Y�H���]�D���L�]�Y�H�G�E�X���X�V�O�X�J�D���L���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���S�U�R�F�M�H�Q�X���L�]�Y�H�G�E�H���X�V�O�X�J�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��

iste, 

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

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

uslugu po mjeri korisnika te 

�x Provjera i ispitivanje usluge (eng. Service validation and testing), praksa koja 

�R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �G�D�� �Q�R�Y�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �L�]�P�L�M�H�Q�M�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�M�X�� �V�Y�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�H��

korisnika (ITIL Foundation, ITIL 4 Edition, 2019.) 
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4.3. �7�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�D�N�V�H�� 

�7�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�D�N�V�H���L�O�L���S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P�����H�Q�J����Technical management  

practices) �V�X�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H�� �L�]�� �G�R�P�H�Q�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

uslugama. Prema ITIL-�X�������S�R�V�W�R�M�H�������W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�D�N�V�H�����D���W�R���V�X�� 

�x Upravljanje implementacijom  (eng. Deployment management������ �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L��

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.) 
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5. Digitalna transformacija poslovanja  

�%�X�G�X�ü�L���G�D���R�N�R�V�Q�L�F�X���R�Y�R�J���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���þ�L�Q�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� 

�D���X���X�å�H�P���V�P�L�V�O�X���G�R�S�U�L�Q�R�V���,�7�,�/�������W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�M���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D�����X���R�Y�R�P���ü�H���S�R�J�O�D�Y�O�M�X��

�E�L�W�L���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�D��transformacija poslovanja. 

 �7�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���Q�X�å�Q�D���M�H���]�D���N�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�Q�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����D���R�E�X�K�Y�D�ü�D��

�W�H�P�H�O�M�Q�H���L���V�O�R�å�H�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���N�R�M�H���V�H���S�U�R�Y�R�G�H���N�U�R�]���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L���O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L����

�1�D�M�þ�H�ã�ü�L�� �W�L�S�R�Y�L�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �V�X���� �R�X�Wsourcing poslovnih procesa, promjene 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �P�R�G�H�O�D���� �V�S�D�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �L�� �D�N�Y�L�]�L�F�L�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�H�� �L�Q�W�U�D�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R��

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

 S obzirom na velik utjecaj �G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �D�� �L�� �Q�D�� �þ�L�W�D�Y�� �V�S�H�N�W�D�U��

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����]�Q�D�þ�D�M�D�Q���M�H���N�R�Q�F�H�S�W���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����N�R�M�L���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D��

�N�D�R�� �V�N�X�S�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �X�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �Q�D�� �N�R�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �U�D�]�Y�R�M�D��

novog digit�D�O�Q�R�J���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���P�R�G�H�O�D���N�R�M�L���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���S�R�P�D�å�H���V�W�Y�R�U�L�W�L���L���S�U�L�V�N�U�E�L�W�L���Y�H�ü�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W��

�]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H�������9�Hrhoef i sur., 2019.) 

 �3�U�H�P�D�� �6�S�U�H�P�L�ü�X���� �������������� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �L�Q�W�H�Q�]�L�Y�Q�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X��

digitalne tehnologije i resursa s ciljem pretvaranja resursa u nove prihode, poslovne modele te 

�Q�D�þ�L�Q�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����.�D�G�D���V�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���X���Y�U�O�R���N�U�D�W�N�R�P���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���U�R�N�X���R�G�O�X�þ�L���]�D���S�U�R�P�M�H�Q�X��

strategije, poslovnih procesa, aktivnosti i strukture sa svrhom bolje povezanosti procesa i 

strategije i konkurentnosti poduze�ü�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����Q�D�V�W�D�M�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� 

 �3�R�J�U�H�ã�Q�R�� �M�H�� �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �G�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�F�L�M�X��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���P�R�G�H�O�D���L���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R-�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����E�X�G�X�ü�L���G�D���M�H��

koncept digitalne transformacije usmjeren �Q�D�� �G�X�E�O�M�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �S�R�G�X�]�H�ü�X����

���%�X�U�L�O�R�Y�L�ü���������������� 

 �7�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���X�W�M�H�F�D�M���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���Q�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

�Y�L�G�O�M�L�Y�� �L�� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �Y�H�ü�� �Y�L�ã�H�� �R�G�� �G�Y�D�� �G�H�V�H�W�O�M�H�ü�D���� �N�R�Q�F�H�S�W�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �Q�H�G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �M�H��

�L�V�W�U�D�å�H�Q�� �X�� �]�Q�D�Q�V�W�Y�H�Q�R�M�� �O�L�W�H�U�D�W�X�U�L���� �ã�W�R�� �Q�D�S�R�V�O�M�H�W�N�X�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �Q�H�M�D�V�Q�L�P�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�P�� �F�M�H�O�L�Q�H��

digitalne transformacije. (Tekic i Koroteev, 2019.)  

�=�D���X�V�S�M�H�ã�Q�X���S�U�R�Y�H�G�E�X���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����Y�D�å�D�Q��

je razvoj strategije i implementacija �L�V�W�H�����N�D�R���ã�W�R���M�H���Y�D�å�Q�D���L���X�O�R�J�D���Q�R�V�L�W�H�O�M�D���W�R�J���S�U�R�F�H�V�D�������.�D�Q�H��

et al., 2015.) 

Bez transformacije poslovne jezgre, odnosno sustava vrijednosti, ljudi, procesa i 

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �V�Y�D�N�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �E�L�W�� �ü�H�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�D�� �Q�D�� �N�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� �6��

obzirom �Q�D�� �E�U�]�L�Q�X�� �N�R�M�R�P���V�H���� �S�R�G�� �X�W�M�H�F�D�M�H�P�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���� �G�D�Q�D�V���P�L�M�H�Q�M�D�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H����
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�N�D�G�D���M�H���U�L�M�H�þ���R���G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�F�L�M�L�����U�H�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���Q�L�M�H���O�D�N���S�R�V�W�X�S�D�N�����$�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�L���0�F�.�L�Q�V�H�\�D��

�R�G�O�X�N�H�� �R�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�M�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�L�� �G�L�M�H�O�H�� �Q�D�� �þ�H�W�L�U�L�� �I�D�]�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D��digitalne 

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �D�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�H�� �Q�D�� �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �Q�R�Y�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D����

�L�]�U�D�G�X�� �S�O�D�Q�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �W�H�P�H�O�M�H�Q�R�J�� �Q�D�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�P�� �F�L�O�M�H�Y�L�P�D���� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �X��

�F�L�M�H�O�R�P�� �S�D�U�W�Q�H�U�V�N�R�P�� �H�N�R�V�X�V�W�D�Y�X�� �W�H�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �U�L�]�L�N�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�O�H�� �ã�D�Q�V�H�� �]�D�� �X�V�S�M�H�K����

���7�R�þ�N�D���Q�D���,���������������� 

 U kontekstu digitalne transformacije poslovanja, postoji �ã�H�V�W �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H��

transformacije, �N�R�M�D���V�X���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���U�D�G�D�� �N�D�R���L���G�Y�L�M�H���Y�U�V�W�H���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���L�V�W�H�����6���M�H�G�Q�H��

�V�W�U�D�Q�H�� �S�R�V�W�R�M�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X �G�L�J�L�W�D�O�Q�X�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���� �W�]�Y���� �S�R�N�U�H�W�D�þ�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H��

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����G�R�N���V�H���V���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���Q�D�O�D�]�H���F�L�O�M�H�Y�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����3�R�N�U�H�W�D�þ�L���L�O�L���N�O�M�X�þ�Q�L��

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���V�X���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���N�R�M�H���S�R�P�D�å�X���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D da iskoriste snagu 

informacijsk�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� �2�Q�L��

�R�O�D�N�ã�D�Y�D�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �L�G�H�M�D���� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �S�U�L�O�L�N�D�� �W�H�� �Q�R�Y�H�� �Q�D�þ�L�Q�H��

poslovanja. U nastavku su navedeni neki od �N�O�M�X�þ�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D: 

�x �.�L�E�H�U�Q�H�W�L�þ�N�D���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�� �N�D�R���S�U�D�N�V�D���]�D�ã�W�L�W�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���L�P�R�Y�L�Q�H���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�Vkih sustava od 

�Q�H�R�Y�O�D�ã�H�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D 

�x �6�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L���V�R�I�W�Y�H�U�����N�D�R���V�W�D�Q�G�D�U�G���]�D���V�Y�D�N�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���N�R�M�D���N�R�U�L�V�W�L���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L���V�X�V�W�D�Y���]�D��

obavljanje svakodnevnih operacija 

�x �5�D�]�Q�L���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L���D�O�D�W�L���N�R�M�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���S�R�P�D�å�X���X���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D�����S�R�S�X�V�W���Y�D�W�U�R�]�L�G�D��

i VPN-�D���� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �G�D�� �V�D�P�R�� �R�Y�O�D�ã�W�H�Q�H�� �R�V�R�E�H�� �L�P�D�M�X�� �S�U�L�V�W�X�S�� �R�V�M�H�W�O�M�L�Y�L�P��

informacijama 

�x �+�H�D�G�O�H�V�V���&�0�6�����R�G�Q�R�V�Q�R�����R�G�Y�R�M�H�Q�D���&�0�6���V�W�U�X�N�W�X�U�D���N�R�M�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H���V�D�G�U�å�D�M�D��

u h�R�G�X�����R�E�M�D�Y�O�M�L�Y�D�Q�M�H���V�D�G�U�å�D�M�D���Q�D���Y�L�ã�H���S�O�D�W�I�R�U�P�L �X�]���F�L�O�M�D�Q�M�H���Q�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���X�U�H�ÿ�D�M�H��s ciljem 

�S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�M�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H���V�D�G�U�å�D�M�D 

�x �5�D�þ�X�Q�D�O�V�W�Y�R���X���R�E�O�D�N�X�����N�D�R���V�D�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�L���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���Y�H�ü�X��

fleksibilnost u pogledu prostora za pohranu podataka i pristup datotekama neovisno o 

mjestu i vremenu 

�x Koncept Velikih podataka (eng. Big Dana������ �N�R�M�L�� �S�R�P�D�å�H�� �X�� �S�U�D�ü�H�Q�M�X�� �Y�L�ã�H�� �L�]�Y�R�U�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D���Q�D���M�H�G�Q�R�M���S�O�D�W�I�R�U�P�L���N�D�N�R���E�L���V�H���X���Q�D�M�N�U�D�ü�H�P���U�R�N�X���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�H���V�Y�H���D�Q�R�P�D�O�L�M�H���L�O�L��

�S�U�R�P�M�H�Q�H���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���R�S�H�U�D�F�L�M�D�P�D�����D���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �L���S�R�E�R�O�M�ã�D�O�D���S�U�Rduktivnost i porasli 

prihodi 

�x Umjetna inteligencija (eng. Artificial Intelligence), koja koristi analizu podataka i strojno 

�X�þ�H�Q�M�H�����S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W���L���X�E�U�]�D�Y�D���S�U�R�F�H�V�H���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�D���W�H�� 

�x �3�U�R�ã�L�U�H�Q�D���V�W�Y�D�U�Q�R�V�W�����H�Q�J����Augmented Reality) i Virtualna stvarnost (eng. Virtual Reality) 

�X�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�L�� �V�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �L�� �V�D�G�U�å�D�M�H�P�� �Q�X�G�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �]�D�Q�L�P�O�M�L�Y�L�M�H�� �L��
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�å�L�Y�R�S�L�V�Q�L�M�H���L�V�N�X�V�W�Y�R���R�G���W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����D���N�R�U�L�V�W�H���V�H���X���J�R�W�R�Y�R���V�Y�L�P���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�P��

�S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D�������$�J�L�O�L�W�\���&�0�6���������������� 

 

Kozina, prema autorima Uhl i sur., 2016., predstavlja okvir za procjenu zrelosti digitalne 

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���W�H���Q�D�Y�R�G�L�������S�R�G�U�X�þ�M�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D�����7�R���V�X�� 

�x Inovacijska sposobnost  (eng. Innovation Capability) 

�x Transformacijska sposobnost  (eng. Transformation Capability) 

�x IT izvrsnost  (eng. IT Excellence) 

�x Usmjerenost na klijente  (eng. Customer Centricity) 

�x �8�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�Vt i znanje  zaposlenika  (eng. Effective Knowledge Worker) te 

�x Operativna izvrsnost  (eng. Operational Excellence) 

Ta je podjela prikazana u nastavku na slici 3.  

 

Slika 3�����2�N�Y�L�U���]�D���S�U�R�F�M�H�Q�X���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D�����,�]�Y�R�U�����,�]�U�D�G�D���D�X�W�R�U�L�F�H���S�U�H�P�D���.�R�]�L�Q�D����
2016.) 

 



25 
 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���E�L���W�U�H�E�D�O�H���L�]�J�U�D�G�L�W�L���V�Q�D�å�Q�H���W�H�P�H�O�M�H���]�D���S�U�R�Y�H�G�E�X���S�U�R�F�H�V�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� 

transformacije poslovanja i u tu svrhu �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L digitalne transformacije poslovanja (lijeva 

strana slike 3.) �X�N�O�M�X�þ�X�M�X���W�U�L���S�R�G�U�X�þ�M�D: inovacijske sposobnosti  �N�D�R���S�U�H�G�X�Y�M�H�W�D���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �U�H�V�X�U�V�D�� �L�� �Q�R�Y�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� transformacijske sposobnosti  koje su u fokusu 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�Y�R�J���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���L��IT izvrsnost , odnosno izvrsnost postignuta tehnologijama 

�N�R�M�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �X�Y�L�G�� �X�� �V�Y�H���Y�D�å�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X���� �V�W�D�E�L�O�Q�R�V�W���� �G�L�J�L�W�D�O�Q�X�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�� �L��

�V�O�L�þ�Q�R�� �.�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�H�ü�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�R���� �Q�D�� �G�U�X�J�R�M�� �V�H�� �V�W�U�D�Q�L slike 3. nalaze ciljevi digitalne 

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���L���R�Q�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���V�O�M�H�G�H�ü�D���S�R�G�U�X�þ�M�D����usmjerenost na klijente  u smislu 

�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���G�R�E�U�L�K���R�G�Q�R�V�D���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����]�D�W�L�P �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W���L���]�Q�D�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����ã�W�R���X�N�O�M�X�þ�X�M�H��

razvijanje pozitivne organizacijske klime koja podupire organizacijske vrijednosti, te 

operativnu  izvrsnost , odnosno razvoj poslovnih procesa do vrhunske razine. �=�Q�D�þ�D�M�Q�R���M�H���]�D��

organizacije da postoje dobri odnosi s klijentima te istovremeno motivirani, educirani i 

produktivni zaposlenici, ka�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �L�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �Q�D��

�Q�D�M�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�L���Q�D�þ�L�Q����(Giovanoli, Gollenia i Uhl, 2012.) 

 �%�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L dio ovog rada usmjeren na transformacijsku sposobnost 

�S�R�G�X�]�H�ü�D�����Q�D�J�O�D�V�D�N���ü�H���E�L�W�L���Q�D���W�R�P���S�R�G�U�X�þ�M�X���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D��  

 �7�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���W�H�P�H�O�M�L�� �V�H���Q�D���G�Y�M�H�P�D���N�O�M�X�þ�Q�L�P���� �R�G�Y�R�M�H�Q�L�P����

�D�O�L�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�P�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�D�P�D�� �N�R�M�H�� �]�D�M�H�G�Q�R�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�X�� �W�U�å�L�ã�Q�X��

�S�R�]�L�F�L�M�X���W�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���Q�D�þ�L�Q�H���Q�D���N�R�M�H���V�H���L�V�W�D���W�U�H�E�D���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���N�D�N�R���E�L���V�H���]�D�G�U�å�D�R���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Vki 

�S�R�O�R�å�D�M���� �7�H�� �V�X�� �G�Y�L�M�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���V�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �I�R�N�X�V���� �N�R�M�L�� �G�D�M�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�� �Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �Ä�â�W�R�� �J�X�U�D��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���S�U�H�P�D���Q�D�S�U�L�M�H�G�"�³���L���V�W�U�D�W�H�ã�N�H���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�����N�R�M�H���G�D�M�X���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���S�L�W�D�Q�M�H���Ä�â�W�R���G�D�M�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�"�³���� �6�W�U�D�W�H�ã�N�L�� �I�R�N�X�V�� �L�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�Rsti organizacije 

definiraju jedinstvene transformacijske sposobnosti organizacije, koje povezane s ciljevima 

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�P�D�å�X�� �N�R�G�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K�� �R�G�O�X�N�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�D�R�� �L�� �N�R�G�� �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D��

organizacijskih sposobnosti koje trebaju biti razvijene il�L�� �R�M�D�þ�D�Q�H�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D��

transformacijskih ciljeva. (Scroeder, 2014.) 

 Strategijom digitalne transformacije nastoje se predvidjeti koraci kako bi se u potpunosti 

�L�V�N�R�U�L�V�W�L�O�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �Q�R�Y�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �N�D�R�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�� �X�þ�L�Q�D�N�� �Q�D�� �E�U�å�L���� �E�R�O�M�L�� �L�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�L�M�L �Q�D�þ�L�Q��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�����7�R�P���S�U�R�F�H�V�X���W�U�H�E�D���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���V���M�D�V�Q�L�P���S�O�D�Q�R�P���N�R�M�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H��

�V�X�G�L�R�Q�L�N�H�� �X�Y�D�å�D�Y�D�M�X�ü�L�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�D�� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�D�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���� �6�X�G�L�R�Q�L�F�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

�P�R�U�D�M�X���X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U���G�D���ü�H���V�H���N�U�D�M�Q�M�L���F�L�O�M�H�Y�L���U�H�G�R�Y�L�W�R���D�å�X�U�L�U�D�W�L jer je digitalna transformacija trajni 

�S�U�R�F�H�V�������.�U�P�S�R�W�L�ü�����E�H�]���G�D�W���� 

 Kozina prema autorima Labusch, Winter i Uhl, 2016. navodi da digitalna organizacija 

�P�R�U�D���L�P�D�W�L���M�D�V�Q�X���Y�L�]�L�M�X���L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���W�H���V�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���X�S�X�ü�H�Q�L���X���X�W�M�H�F�D�M���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

n�D���S�R�V�O�R�Y�Q�X���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����7�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�P�D���G�D��
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�S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�X�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�H�� �]�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �Q�D�M�E�R�O�M�L�K�� �S�U�D�N�V�L���� �,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���� �W�L�P�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� �L�O�L��

�P�H�Q�D�G�å�H�U�D���N�R�M�L���U�D�G�H���Q�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�L���W�U�H�E�D�M�X���X�Y�D�å�L�W�L���L�Q�W�H�U�H�V�H���V�Y�L�K���L�Q�W�H�U�H�V�Q�L�K���J�U�X�S�D���L���X�V�S�M�H�ã�Q�R��

�R�G�U�å�D�Y�D�W�L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �$�X�W�R�U�L�F�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Q�D�Y�R�G�L�� �L�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �S�U�R�F�M�H�Q�H��

�]�U�H�O�R�V�W�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �D�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�J�� �G�L�M�H�O�D�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�D���� �X��

�Q�D�V�W�D�Y�N�X���ü�H���E�L�W�L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�R�������S�R�G�U�X�þ�M�D�����N�R�M�D���V�H���R�G�Q�R�V�H��na upravljanje strategijom, upravljanje 

rizicima, upravljanje organizacijskim promjenama, upravljanje radnom snagom i talentima te 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D�����7�D���V�X���S�R�G�U�X�þ�M�D���N�D�R���S�U�D�N�V�H���,�7�,�/-�D�������R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�H���X���������S�R�J�O�D�Y�O�M�X���R�Y�R�J���U�D�G�D����

�D�� �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X���ü�H���E�L�W�L�� �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L�� �D�V�S�H�N�W�L�� �W�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���S�U�H�P�D���N�R�M�L�P�D���V�H���S�U�R�F�M�H�Q�M�X�M�H���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�D��

transformacijska sposobnost organizacija.  

1. Upravljanje strategijom  analizira potrebe i uzroke digitalne transformacije te 

�R�G�O�X�þ�X�M�H���R�� �J�O�D�Y�Q�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�X���L�Vtih s vizijom 

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 rizicima  �X�V�P�M�H�U�H�Q�R�� �M�H�� �Q�D�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�H i operativne rizike koji se mogu 

�S�R�M�D�Y�L�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����8���W�R�P���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���Y�D�å�Q�D���M�H��

�S�U�R�F�M�H�Q�D�� �U�L�]�L�N�D�� �N�D�R�� �W�H�P�H�O�M�� �]�D�� �G�D�O�M�Q�M�H�� �S�R�V�W�X�S�D�Q�M�H�� �V�� �U�L�]�L�N�R�P�� �W�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�O�D�Q�R�Y�H�� �L��

procedure za prevenciju rizika ili smanjenje razine rizi�N�D�����ã�W�R���V�X���]�D�S�U�D�Y�R���L���D�V�S�H�N�W�L��

upravljanja- identifikacija rizika, planiranje rizika te smanjenje rizika. 

3. Upravljanje organizacijskim promjenama identificira potrebne promjene i 

analizira utjecaj istih na cjelokupno poslovanje s ciljem odobravanja promjena 

prema kriterijima financija, tehnologije i izvedivosti. Neophodna je evaluacija 

�S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D�����]�D���ã�W�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���P�R�U�D���L�P�D�W�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���P�H�W�R�G�H���P�M�H�U�H�Q�M�D���L��

tehnike evaluacije. Razlikuju se tri aspekta upravljanja- analiza utjecaja promjena, 

planiranje promjena i realizacija promjena. 

4. Upravljanje radnom snagom i talentima  �X�V�P�M�H�U�H�Q�R���M�H���Q�D���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���L��

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���N�D�R���N�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U���X�V�S�M�H�K�D���S�U�R�F�H�V�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����9�D�å�Q�R���M�H��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �S�U�R�F�H�V�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H��

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����N�D�R���L���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���R�E�X�N�X���L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���X�V�D�Y�U�ã�Dvanje ljudi. Razlikuju se 

tri aspekta upravljanja- analiza potreba za edukacijom, razvoj programa edukacije 

i �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H edukacija. 

5. Upravljanje projektima �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �U�D�]�Y�R�M�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�R�J�� �R�N�Y�L�U�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

�S�U�R�M�H�N�W�L�P�D�����]�D���ã�W�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�D���G�R�E�U�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���R�Uganizacijska struktura, primjenjive 

�P�H�W�R�G�H���L���D�O�D�W�L�����D���Y�D�å�Q�R���M�H���L���Q�D�G�]�L�U�D�Q�M�H���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D���S�R�S�X�W��

�S�U�R�M�H�N�D�W�D�� �V�� �Q�D�J�O�D�V�N�R�P�� �Q�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H���� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �L�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �5�D�]�O�L�N�X�M�X�� �V�H�� �W�U�L�� �D�V�S�H�N�W�D��

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: 

p�R�V�O�R�Y�Q�L���V�O�X�þ�D�M���,�7���S�R�G�X�]�H�ü�D 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�� �G�L�R�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�D�� �U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�� �M�H�� �X�� �R�E�O�L�N�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�O�X�þ�D�M�D���,�7�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�H��

osigurava IT usluge �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �W�U�J�R�Y�D�þ�N�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����=�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����,�7���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���,�7�,�/�������Q�D�M�E�R�O�M�X���S�U�D�N�V�X�� Kroz 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�O�X�þ�D�M�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�D�� �M�H�� �S�U�R�F�M�H�Q�D�� �]�U�H�O�R�V�W�L�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �Q�D�� �M�H�G�Q�R�P�� �R�G��

trgo�Y�D�þ�N�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D�����N�O�L�M�H�Q�W�D���� �&�L�O�M���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���M�H�V�W���S�U�L�N�D�]�D�W�L���N�R�O�L�N�R���,�7���S�R�G�X�]�H�ü�H���G�R�E�U�R���L�O�L���O�R�ã�H��

koristi prakse za upravljanje IT uslugama prema ITIL 4 u svrhu digitalne transformacije 

�W�U�J�R�Y�D�þ�N�L�K�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R���� �V�Y�R�M�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� U okviru procjene transformacijske 

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �L�V�S�L�W�X�M�H�� �V�H zrelost svake od 5 praksi (prema ITIL V4) za 

trans�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�X�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �W�R�� �V�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

organizacijskim promjenama, upravljanje projektima, upravljanje rizicima te upravljanje 

radnom snagom i talentima. Razine zrelosti kao i kriteriji prema kojima su sastavljena 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D��preuzeti su iz metodologije za upravljanje poslovnom transformacijom A 

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

2012.).  

Iste su navedene u nastavku rada. �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �V�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �S�R�P�R�ü�X�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�D�� �V��

d�L�U�H�N�W�R�U�R�P���L���R�V�Q�L�Y�D�þ�H�P �S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�H���S�U�X�å�D���,�7���X�V�O�X�J�H���W�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�L�P�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D���V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���V�X���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���N�U�L�W�H�U�L�M�H���]�U�H�O�R�V�W�L���S�U�H�P�D���Y�H�ü���V�S�R�P�H�Q�X�W�R�M��

metodologiji za upravljanje poslovnom transformacijom �]�D���V�Y�D�N�R���R�G�������N�O�M�X�þ�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D prema 

BTM2 metodologiji - upravljanje strategijom, upravljanje organizacijskim promjenama, 

upravljanje projektima, upravljanje rizicima te upravljanje ljudskom snagom i talentima. �%�X�G�X�ü�L��

�G�D���M�H���X�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�P���U�D�G�X���Q�D�J�O�D�V�D�N���Q�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �S�R�O�D�]�L�ã�W�H�� �]�D��

�N�U�H�L�U�D�Q�M�H���V�Y�D�N�R�J���R�G���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�K���S�L�W�D�Q�M�D���V�X���,�7���X�V�O�X�J�H���W�H�P�H�O�M�H�Q�H���Q�D���G�L�J�Ltalnim tehnologijama ili 

�N�O�D�V�L�þ�Q�R�P���,�&�7-u te njihov utjecaj na transformaciju poslovnih procesa. 

�'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���M�H�������U�D�]�L�Q�D���]�D���S�U�R�F�M�H�Q�X���]�U�H�O�R�V�W�L�����N�R�M�H���V�X���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�H���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X�� 

1. razina  �± �S�R�þ�H�W�Q�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �]�U�H�O�R�V�W�L�� �N�R�G�� �N�R�M�H�� �S�U�R�F�H�V�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H��

transformacije poslovanja nije prepoznat ili se ne provodi, 

2. razina - reaktivna razina zrelosti kod koje proces implementacije digitalne 

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���S�R�V�W�L�å�H���V�W�D�E�L�O�Q�R�V�W���X�V�S�R�V�W�D�Yom osnovnih funkcionalnosti 
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�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�����D�O�L���V�H���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D���Q�H���P�R�å�H���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���V�H���R�G�Q�R�V�H��

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 

�W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�Q�W�H�Q�]�L�Y�Q�R�� �P�M�H�U�O�M�L�Y�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �L��

ostalih k�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L�K���P�H�W�R�G�D�����L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���L���U�H�]�X�O�W�D�W�L���V�X���S�U�H�G�Y�L�G�O�M�L�Y�L�����D���X���V�Y�U�K�X���V�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L��

�S�U�R�F�H�V�D���S�U�R�Y�R�G�H���V�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���N�R�U�H�N�W�L�Y�Q�H���U�D�G�Q�M�H���L���U�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���ã�D�O�M�X���V�H���Q�D��������

�U�D�]�L�Q�X�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �X�]�U�R�N�D�� �L�� �Y�D�U�L�M�D�E�L�O�Q�R�V�W�L�� �X�� �L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�X�� �W�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D te  

5. razina - �L�]�Y�U�V�Q�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �]�U�H�O�R�V�W�L�� �N�R�G�� �N�R�M�H�� �V�H�� �Y�D�U�L�M�D�E�L�O�Q�R�V�W�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�F�H�V�D��

implementacije digitalne transformacije poslovanja mijenjaju i kod koje se 

�D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�J�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D. (Business Transformation 

Menagement Methodology, 2012.) 

 

6.1. �2�S�ü�H�Q�L�W�R���R���S�R�G�X�]�H�ü�X 

�3�R�G�X�]�H�ü�H���N�R�M�H���S�U�X�å�D���,�7���X�V�O�X�J�H osnovano je 2016. godin�H���L���V�M�H�G�L�ã�W�H���P�X���M�H���X���9�D�U�D�å�G�L�Q�X�� 

Osnovna �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���M�H���U�D�þ�X�Q�D�O�Q�R���S�U�R�J�U�D�P�L�U�D�Q�M�H�����D���Q�X�G�H���L���X�V�O�X�J�H���V�D�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�M�D���X���Y�H�]�L��

�V�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�P�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P���� �S�R�G�X�N�H�� �L�]�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�D�R�� �L�� �L�]�U�D�G�X�� �L��

�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�L�K���V�W�U�D�Q�L�F�D���L���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����3�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�H�P�D���N�U�L�W�H�U�L�M�X���Y�H�O�L�þ�L�Q�H���Vpada u mikro 

�S�R�G�X�]�H�ü�H���� �D�� �L�P�D�� �W�U�R�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�� �N�R�M�L�� �V�X podijelje�Q�L�� �Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H�� �S�R�V�O�R�Y�H, Full Stack 

Developer, .NET Developer te BI Developer. Svi zaposlenici posjeduju kompetencije i znanja 

�L�]�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�Y�L�� �S�R�V�M�H�G�X�M�X�� �W�L�W�X�O�X�� �P�D�J�L�V�W�U�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� �L�� �V�Y�L�� �V�X�� �]�D�Y�U�ã�L�O�L��

Fakultet organiz�D�F�L�M�H�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� �X�� �9�D�U�D�å�G�L�Q�X�� �W�H�� �V�Y�R�M�L�P�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D�� �G�R�S�U�L�Q�R�V�H��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���V�H���X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�M�X���N�D�N�R���E�L���V�Y�R�M�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�U�X�å�L�O�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H��

usluge i njima transformirali poslovanje istih.  

 �'�L�U�H�N�W�R�U���S�R�G�X�]�H�ü�D���L�V�W�L�þ�H���N�D�N�R���V�H���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X���S�R�W�U�H�E�D�P�D���V�Y�R�M�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L��

�X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�M�X���N�D�N�R���E�L���E�L�O�L���Q�D�M�E�R�O�M�L���X���W�R�P�H���ã�W�R���U�D�Ge�����D���I�O�X�N�W�X�D�F�L�M�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���Q�H�P�D���E�X�G�X�ü�L���G�D���V�X��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���P�R�W�L�Y�L�U�D�Q�L���L���Q�D�J�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�L���]�D���V�Y�R�M�H���L�]�Q�D�G�S�U�R�V�M�H�þ�Q�H���U�H�]�X�O�Wate te lojalni poslodavcu. 
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6.1.1.  IT usluge  �S�R�G�X�]�H�ü�D 

�,�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H�� �L�O�L�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �Q�L�]�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �Q�D��

�N�R�R�U�G�L�Q�L�U�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q���� �S�R�� �N�R�P�H�U�F�L�M�D�O�Q�L�P�� �Q�D�þ�H�O�L�P�D���� �S�U�X�å�D�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�L���� �7�H�� �V�H�� �X�V�O�X�J�H��

�R�E�L�þ�Q�R�� �R�G�Q�R�V�H�� �Q�D�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �G�L�M�H�O�R�Y�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�L�� �S�U�R�Y�R�G�H��

�S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���L���R�P�R�J�X�ü�X�M�X���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H���Q�M�L�K�R�Y�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���Q�D���H�N�R�Q�R�P�V�N�L���U�D�F�L�R�Q�D�O�D�Q�����X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W��

�W�H���Y�U�H�P�H�Q�V�N�L���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y���Q�D�þ�L�Q�������6�S�U�H�P�L�ü�����.�R�V�W�L�ü���������������� 

�2�Q�R�� �ã�W�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �Q�X�G�L�� �V�X�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �Ä�%�,�³���� �S�R�]�Q�D�W�� �N�D�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�D��

�L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�D�����X���R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���Z�H�E���S�O�D�W�I�R�U�P�D���X�]���N�R�M�X���N�O�L�M�H�Q�W�L���P�R�J�X���R�V�L�J�X�U�D�W�L���S�U�H�G�X�Y�M�H�W�H���]�D���U�D�V�W���L��

�U�D�]�Y�R�M���V�Y�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����7�D���M�H���S�O�D�W�I�R�U�P�D���N�R�P�E�L�Q�D�F�L�M�D���&�5�0���L���%�,���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����R�G���þ�H�J�D���V�H���V�Y�D�N�L���P�R�G�X�O��

�P�R�å�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���L���]�D�V�H�E�Q�R�����.�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�Lka sustava je i responzivni �G�L�]�D�M�Q���W�H���V�H���]�E�R�J���W�R�J�D���P�R�å�H��

koristiti i na tabletima i na pametnim telefonima���� �7�D�M�� �V�X�V�W�D�Y�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��

�S�U�R�P�M�H�Q�D���]�E�R�J���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �Y�L�]�X�D�O�L�]�D�F�L�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���N�U�R�]�� �Q�L�]�� �J�U�D�I�L�þ�N�L�K�� �L�� �W�D�E�O�L�þ�Q�L�K�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���� �S�D��

�þ�D�N���L�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���Q�D���N�D�U�W�L���X���V�Y�U�K�X���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�D���S�U�H�P�D���J�H�R�J�U�D�I�V�N�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D�����1�X�G�L���G�X�E�L�Q�V�N�X��

analizu svaki segment poslov�D�Q�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D�����X�R�þ�D�Y�D�M�X�ü�L���D�Q�R�P�D�O�L�M�H���L���W�U�H�Q�G�R�Y�H�����ã�W�R���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L��

�ã�W�H�G�L���Y�U�L�M�H�P�H���L���Q�R�Y�D�F�����X�E�U�]�D�Y�D���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H�����D�Q�D�O�L�]�X�� �L���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�����D���ã�W�R���S�R�V�O�M�H�G�L�þ�Q�R���]�Q�D�þ�L���Q�L�]��

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�L���X�þ�L�Q�D�N�D���Q�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H����Digitalne tehnologije na kojima se temelje IT usluge su .NET, 

SQL Server te Microsoft Power BI�����=�Q�D�þ�D�M�D�Q���G�L�R���W�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���M�H���&�5�0���N�R�M�L���Q�X�G�L���F�M�H�O�R�Y�L�W���S�R�J�O�H�G��

na poslovanje i u sklopu kojeg na jednom mjestu klijenti mogu pratiti aktivnosti, kreirati 

�G�R�N�X�P�H�Q�W�H�����J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L���]�D�G�D�W�N�H�����X�þ�L�W�D�Y�D�W�L���G�D�W�R�W�H�N�H���L���V�O�L�þ�Q�R�����1�D�Y�H�G�H�Q�L���V�X�V�W�D�Y���N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�X�G�L��

�P�R�J�X�ü�H���M�H���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�W�L���V���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���(�5�3���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D�����W�D�N�R���G�D���V�H���V�L�Q�N�U�R�Q�L�]�L�U�D�M�X���ã�L�Iarnici partnera, 

�N�R�Q�W�D�N�W���R�V�R�E�D�����D�U�W�L�N�D�O�D�����N�D�R���L���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�����I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���S�R�G�D�F�L���L���R�V�W�D�O�L���S�R�W�U�H�E�Q�L���S�R�G�D�F�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���M�H��

�P�R�J�X�ü�D���L���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D���V�D���6�K�D�U�H�S�R�L�Q�W�R�P���L���2ffice365 sustavom te mailing sustavima, telefonskim 

IP centralama ili sustavima poslovnih informacija poput sustava Biscode i Coface.  

 �%�X�G�X�ü�L���G�D���V�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���S�U�H�W�H�å�L�W�R���W�H�P�H�O�M�L���Q�D���ã�L�U�H�Q�M�X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���X���R�N�Y�L�U�X���X�V�O�X�J�D��

�N�R�M�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R���S�U�X�å�D�M�X�����D���X���W�R�P���V�H���R�N�Y�L�U�X���Q�D�O�D�]�L���S�R�S�U�L�O�L�þ�Q�R���Y�L�V�R�N�D���U�D�]�L�Q�D���L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����X���W�R�P���V�H��

�S�R�J�O�H�G�X���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�P���V�X�V�W�D�Y�L�P�D���P�R�J�X���W�U�H�W�L�U�D�W�L��

�N�D�R���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H�����G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�R�P���Q�M�L�K�R�Y�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���V���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���(�5�3���V�X�V�W�D�Y�L�P�D���� 
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6.1.2.  Poslovni aspekti koji se transformiraju primjenom digitalnih 

tehnologija  

Vlastito BI (eng. Business Intelligence�����L���&�5�0���U�M�H�ã�H�Q�M�H �S�R�G�X�]�H�ü�D���S�R�G�X�S�L�U�H���J�R�W�R�Y�R���V�Y�H�� 

procese u  �S�R�G�X�]�H�ü�X���N�R�M�H���W�H���,�7���X�V�O�X�J�H���N�R�U�L�V�W�L�����D���Q�D�U�R�þ�L�W�R���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���L�V�S�U�D�Y�Q�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D����

�ã�W�R���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���Q�D���L�]�U�D�Y�D�Q���Q�D�þ�L�Q���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D���S�R�V�O�R�Y�Q�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� U tablici 1. u nastavku 

�G�D�Q���M�H���S�U�L�N�D�]���,�7���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�X�G�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����N�R�M�H���V�X���R�S�L�V�D�Q�H���X���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X����

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

�R�G�Q�R�V�Q�R���Q�M�L�K�R�Y���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���N�X�S�þ�H�Y�X���L�P�R�Y�L�Q�X���W�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���Q�D���N�R�M�H���W�H���,�7�� �X�V�O�X�J�H���L�P�D�M�X��

utjecaj. 

Tablica 1�����2�S�L�V���,�7���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�M�X���S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�V�S�H�N�W�H���S�R�G�X�]�H�ü�D - klijenta (Izvor: Izrada 
autorice) 

OPIS IT USLUGE DIGITALNA 

TEHNOLOGIJA  

POSLOVNA 

VRIJEDNOST IT 

USLUGE 

POSLOVNI 

PROCESI 

Poslovna 

inteligencija (BI) 

Microsoft Power 

BI 

�,�V�S�U�D�Y�Q�R���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��

poslovnih odluka, 

smanjenje vremena 

potrebnog za dubinsku 

analizu poslovanja 

Proces analitike, 

proces prodaje i 

nabave 

CRM- Upravljanje 

odnosima s 

kupcima 

SQL 

.NET 

Cjelovit pogled na 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����R�O�D�N�ã�D�Q�R��

evidentiranje poslovnih 

�S�U�L�O�L�N�D�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H��

produktivnosti 

Proces prodaje 

Integracija s 

�U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���(�5�3��

�U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D 

SQL Brz pristup podacima o 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�����V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H��

trajanja poslovnih 

procesa 

Svi poslovni procesi 

Automatizacija 

�L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D 

Microsoft Power 

BI 

�3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L����

brz uvid u realno stanje 

poslovanja i potrebno 

�N�U�D�ü�H���Y�U�L�M�H�P�H���]�D��

reakciju na probleme 

Proces prodaje, 

proces nabave, 

proces kontrolinga 
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�,�7���X�V�O�X�J�D���3�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���V�H���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���S�R�P�R�ü�X���0�L�F�U�R�V�R�I�W���3�R�Z�H�U���%�,-

�D���� �D�� �R�Q�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�X���� �N�R�M�H�� �W�X�� �,�7�� �X�V�O�X�J�X�� �N�R�U�L�V�W�L���� �X�Y�L�G�� �X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �N�R�M�L�� �V�H��

�S�U�H�W�Y�D�U�D�M�X���X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����N�R�M�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �S�R�G�U�å�D�Y�D�M�X���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��ispravnih poslovnih odluka. 

�$�Q�D�O�L�]�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�H�� �Q�X�G�L�� �%�,�� �X�� �Y�H�O�L�N�R�M�� �P�M�H�U�L�� �S�R�P�D�å�X�� �N�R�G�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �W�U�H�Q�G�R�Y�D����

�L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���� �S�U�H�G�L�N�W�L�Y�Q�R�M�� �D�Q�D�O�L�W�L�F�L�� �W�H�� �E�R�O�M�H�P�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�X�� �S�R�W�U�H�E�D��

kupaca. Poslovne odluke donesene temeljem tih po�G�D�W�D�N�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�M�X�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�� �L��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� 

�6�O�L�N�D�������S�U�L�N�D�]�X�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�H���3�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�����%�,�����X���S�R�G�X�]�H�ü�X���N�O�L�M�H�Q�W�D�����X��

svrhu kalkulacije transporta. Ta se funkcionalnost usluge koristi prije same odluke o transportu 

r�R�E�H�� �S�D�U�W�Q�H�U�X���� �D�� �V�D�� �V�Y�U�K�R�P�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�� �L�V�S�O�D�W�L�Y�R�V�W�L�� �L�V�W�H���� �.�D�N�R�� �E�L�� �N�D�O�N�X�O�D�F�L�M�D�� �E�L�O�D�� �ã�W�R�� �W�R�þ�Q�L�M�D����

�S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �X�� �N�D�O�N�X�O�D�W�R�U�X�� �X�Q�L�M�H�W�L�� �V�Y�H�� �S�D�U�D�P�H�W�U�H�� �Y�H�]�D�Q�H�� �X�]�� �Y�R�]�D�þ�D���� �Y�U�V�W�X�� �Y�R�]�L�O�D���� �F�L�M�H�Q�H�� �L��

�S�R�W�U�R�ã�Q�M�X���J�R�U�L�Y�D���L���V�O�L�þ�Q�R���� 

 

Slika 4�����,�]�J�O�H�G���N�D�O�N�X�O�D�W�R�U�D���W�U�D�Q�V�S�R�U�W�D���N�D�R���G�L�R���,�7���X�V�O�X�J�H���3�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���N�R�M�H���N�R�U�L�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�H��
klijent (Izvor: Slika zaslona ustupljena od strane �P�H�Q�D�G�å�H�U�D �S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D) 
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Slika 5 u nastavku prikazuje jedan od rezultata koje nudi usluga Poslovne inteligencije 

���%�,�������D���W�R���M�H���L�]�U�D�þ�X�Q iznosa transporta. 

 

Slika 5�����,�]�U�D�þ�X�Q���W�U�D�Q�V�S�R�U�W�D���N�D�R���G�L�R���,�7���X�V�O�X�J�H���3�R�V�O�R�Y�Q�H���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���N�O�L�M�H�Q�W�D�����,�]�Y�R�U����Slika 
zaslona ustupljena od strane �P�H�Q�D�G�å�H�U�D �S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D) 

 

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, 

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���S�U�R�G�D�M�H�� �3�U�L�O�L�N�R�P���U�D�]�Y�R�M�D���&�5�0���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����S�R�G�X�]�H�ü�H��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M IT usluga (eng. provider), koristi .NET programski okvir. Navedena IT usluga u 

�S�R�G�X�]�H�ü�X���X���Q�D�M�Y�H�ü�R�M���P�M�H�U�L���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D���S�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H�����E�X�G�X�ü�L���G�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�����E�U�]���L��

�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�� �U�D�]�Y�R�M�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D���� �ã�W�R�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�Hm 

produktivnosti cjelokupne organizacije. 

Slika 6 u nastavku prikazuje funkcionalnost koju �S�R�G�X�]�H�ü�H klijent koristi unutar sustava, 

a vezana je uz aktivnosti prodaje i nabave. Ta funkcionalnost CRM-�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�X��

klijentu dodavanje i pregled svih aktivnosti koje ima sa svojim dionicima, konkretnije, 

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���L���N�X�S�F�L�P�D�����3�R�V�W�R�M�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�R�G�D�Y�D�Q�M�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���R�G�D�E�L�U�R�P���N�D�Q�D�O�D��

komunikacije, osobe s kojom je interakcija ostvarena, poslovni proces uz koji je interakcija 

�Y�H�]�D�Q�D���W�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L i detaljniji opis aktivnosti. 
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Slika 6�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�X�S�F�L�P�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����,�]vor: Slika zaslona 
ustupljena �R�G���V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D klijenta) 

 

�6�O�L�N�D�������X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���S�U�L�N�D�]�X�M�H���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���V�H���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���N�O�L�M�H�Q�W�X���N�U�H�L�U�D�M�X���G�R�N�X�P�H�Q�W�L���]�D��

�S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���S�U�R�G�D�M�H���L���Q�D�E�D�Y�H�����3�U�Y�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���R�G�D�E�U�D�W�L���G�R�N�X�P�H�Q�W���N�R�M�L���V�H���å�H�O�L���N�U�H�L�U�D�W�L����

�S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �S�R�Q�X�G�D���� �Q�D�U�X�G�å�E�H�Q�L�F�D�� �L�O�L�� �S�R�W�Y�U�G�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�H���� �3�R�W�R�P�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �X�S�L�V�Dti partnera 

�L�V�S�R�U�X�N�H���L���S�D�U�W�Q�H�U�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���R�G�D�E�U�D�W�L���L�V�W�H���L�]���S�D�G�D�M�X�ü�H�J���L�]�E�R�U�Q�L�N�D�����0�R�J�X�ü�H���M�H���G�R�G�D�W�L��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�X���M�H�G�L�Q�L�F�X���N�R�M�R�M���S�D�U�W�Q�H�U���S�U�L�S�D�G�D���W�H���R�V�W�D�O�H���G�H�W�D�O�M�H���S�R�S�X�W���Q�D�þ�L�Q�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D���� �Q�D�þ�L�Q�D��

�L�V�S�R�U�X�N�H���� �N�R�M�L�� �V�H�� �L�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�L�� �S�R�Y�O�D�þ�H�� �L�]�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�L�K�� �G�R�N�Xmenata tog partnera, ali koje je 

�P�R�J�X�ü�H���L���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���X���V�Y�D�N�R�P���Q�R�Y�R�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�X���� 
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Slika 7�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�X�S�F�L�P�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���N�U�H�L�U�D�Q�M�D��
dokumenta prodaje (Izvor: Slika zaslona ustupljena �R�G���V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 
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�,�7�� �X�V�O�X�J�X�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�H�� �V�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �(�5�3�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�D���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���G�L�U�H�N�W�Q�R�P���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�R�P���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���S�X�W�H�P���6�4�/�� �X�S�L�W�D���� �3�U�L�O�L�N�R�P��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H�� �,�7�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�� �V�X�U�D�ÿ�X�M�X�� �V�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P�� �W�L�P�R�P�� �L�]��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���N�D�N�R���E�L���V�H���X�V�O�X�J�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�O�D�����6�S�R�P�H�Q�X�W�D���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D���X�W�M�H�þ�H��

�Q�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���V�Y�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����E�X�G�X�ü�L���G�D���L�V�W�D���G�D�M�H���G�X�E�O�M�L���X�Y�Ld u analitiku 

poslovnih procesa �L���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���S�R�G�X�S�L�U�H���S�U�R�F�H�V���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� 

�,�7���X�V�O�X�J�D���D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���W�H�P�H�O�M�H�Q�D���M�H���Q�D���0�L�F�U�R�V�R�I�W���3�R�Z�H�U���%�,���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�L�����.�U�R�]��

�W�X���X�V�O�X�J�X���R�V�W�Y�D�U�X�M�X���V�H���E�U�R�M�Q�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���N�R�M�H���L�V�W�X���N�R�U�L�V�W�L�����S�R�S�X�W���X�ã�W�H�G�H���Y�U�H�P�H�Q�D��

�]�D�� �S�U�R�F�H�V�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�D���� �N�R�M�L�� �L�]�L�V�N�X�M�H�� �E�U�R�M�Q�H�� �U�H�V�X�U�V�H�� �L�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �ã�W�R�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

�I�R�N�X�V�L�U�D�Q�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���Q�D���R�V�W�D�O�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����%�X�G�X�ü�L���G�D���V�X���U�X�þ�Q�R���L�]�U�D�ÿ�H�Q�L�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L��

�S�R�G�O�R�å�Q�L�� �S�R�J�U�H�ã�N�D�P�D���� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�D�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �G�R�V�O�M�H�G�Q�R�V�W�� �L�� �W�R�þ�Q�R�V�W���� �D�� �X�� �Y�H�O�L�N�R�M��

m�M�H�U�L���L���S�R�G�U�å�D�Y�D���S�U�R�F�H�V���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�����R�P�R�J�X�ü�X�M�X�ü�L���E�U�]���S�U�L�V�W�X�S���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D��

�X���U�H�D�O�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X���L���E�U�]�R���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���R�G�O�X�N�D�� 

�6�O�L�N�D�� ���� �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �S�U�H�J�O�H�G�� �Q�H�N�L�K�� �R�G�� �G�R�V�W�X�S�Q�L�K�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�L�K�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D��

unutar sustava kojeg koristi �S�R�G�X�]�H�ü�H���N�O�L�M�H�Q�W�� �9�L�G�O�M�L�Y�R���M�H���G�D���V�X���G�R�V�W�X�S�Q�L���D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L��

�V�O�M�H�G�H�ü�L�����D�Q�D�O�L�]�D�� �]�D�O�L�K�D���S�R���V�N�O�D�G�L�ã�W�L�P�D�����G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�����Q�R�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�Q�L�P���J�U�X�S�D�P�D�����S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���L��

�D�U�W�L�N�O�L�P�D���� �S�U�R�P�H�W�� �S�R�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �R�G�V�X�V�W�Y�D���� �S�R�Y�L�M�H�V�W�� �X�O�D�]���� �J�D�Q�W�R�J�U�D�P�� �L�V�S�R�U�X�N�D����

izvj�H�ã�W�D�M�L���S�U�R�G�D�M�H�����I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L�����L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L���Q�H�N�X�U�H�Q�W�Q�H���]�D�O�L�K�H�����Q�D�U�X�G�å�E�H���S�U�H�P�D���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D����

�L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L���X�V�S�R�U�H�G�E�H���S�U�H�P�D���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���W�H���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���N�R�Q�W�U�R�O�H���F�L�M�H�Q�D�� 
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Slika 8�����'�L�R���D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�L�K���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���N�R�M�H�J���N�R�U�L�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�H���N�Oijent (Izvor: Slika zaslona ustupljena od 
�V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 

 

Na slici 9 �Y�L�G�O�M�L�Y�� �M�H�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�� �R�� �S�U�R�G�D�M�L���� �8�� �R�N�Y�L�U�X�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�D�� �W�R�J�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�� �S�R�V�W�R�M�L��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�G�D�E�L�U�D�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�� �]�D�� �F�L�M�H�O�X godinu, do trenutnog datuma ili za top 10 kupaca. 

�,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���Q�D���V�O�M�H�G�H�ü�R�M���V�O�L�F�L���M�H���G�R���W�U�H�Q�X�W�Q�R�J���G�D�W�X�P�D���L���S�R�N�D�]�X�M�H���S�U�R�P�H�W���W�L�M�H�N�R�P���W�H�N�X�ü�H���J�R�G�L�Q�H���G�R��

trenutnog datuma, kao i RUC (razlika u cijeni). �3�R�V�W�R�M�L�� �L�� �L�]�E�R�U�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �W�U�L�� �Y�U�V�W�H�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D����

�S�U�R�P�H�W���� �5�8�&�� �L�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H����Promet je prikazan po nomenklaturnim grupama artikala u obliku 

�W�D�E�O�L�F�H�����]�D���S�U�H�W�S�U�R�ã�O�X���J�R�G�L�Q�X�����S�U�R�ã�O�X���J�R�G�L�Q�X �L���W�U�H�Q�G���N�U�H�W�D�Q�M�D���L�V�W�R�J�����7�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���Y�L�G�O�M�L�Y���L���Y�L�]�X�D�O�Q�L��

�S�U�L�N�D�]���X���R�E�O�L�N�X���V�W�X�S�þ�D�V�W�R�J���J�U�D�I�L�N�R�Q�D�����]�D���O�D�N�ã�X���D�Q�D�O�L�]�X���S�R�G�D�W�D�N�D. 
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Slika 9�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���R���S�U�R�G�D�M�L���N�R�M�L���S�U�L�N�D�]�X�M�H���S�U�R�P�H�W���S�R���Q�R�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�Q�L�P���J�U�X�S�D�P�D�����,�]�Y�R�U����Slika zaslona  
ustupljena �R�G���V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 

 

�6�O�L�N�D�� ������ �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�� �R�� �S�U�R�G�D�M�L���� �V�D�P�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �W�D�M�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M��

generiran prema partnerima �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �L�� �Y�L�G�O�M�L�Y�� �M�H�� �S�U�L�N�D�]�� �X�� �R�E�O�L�N�X�� �O�L�Q�L�M�V�N�R�J�� �J�U�D�I�L�N�R�Q�D���� �N�R�M�L��

�R�P�R�J�X�ü�X�M�H���X�Y�L�G���X���W�U�H�Q�G�R�Y�H���N�U�H�W�D�Q�M�D���S�U�R�P�H�W�D���S�R���J�R�G�L�Q�D�P�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���P�M�H�V�H�F�L�P�D�� 
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Slika 10�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���R���S�U�R�G�D�M�L���N�R�M�L���S�U�L�N�D�]�X�M�H���S�U�R�P�H�W���S�R���S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���S�O�D�ü�D�Q�M�D�����,�]�Y�R�U����Slika zaslona 
ustupljena �R�G���V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 

 

�6�O�L�N�D�������� �X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���S�U�L�N�D�]�X�M�H���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���W�R�S���������N�X�S�D�F�D���N�R�M�L�� �W�D�E�O�L�þ�Q�R���S�U�L�N�D�]�X�M�H���N�X�S�F�H���X��

rastu i kupce u padu, ali i vizualno u obliku linijskog grafikona. �7�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���P�R�J�X�ü�H���R�G�D�E�U�D�W�L��

organizacijsku je�G�L�Q�L�F�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�U�L�N�D�]�D�O�L�� �N�X�S�F�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �M�H�G�L�Q�L�F�H���� �7�D�N�D�Y��

�L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���S�R�G�X�S�L�U�H���S�U�R�F�H�V���S�U�R�G�D�M�H���N�D�N�R���E�L���U�H�I�H�U�H�Q�W�L���S�U�R�G�D�M�H���L�P�D�O�L���X�Y�L�G���X���R�V�W�Y�D�U�H�Q���S�U�R�P�H�W���S�U�H�P�D��

�N�X�S�F�L�P�D�����R�G�Q�R�V�Q�R���N�D�N�R���E�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�O�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���S�U�H�P�D���N�X�S�F�L�P�D���N�R�M�L���V�X���X���Ä�S�D�G�X�³�����R�G�Q�R�V�Qo 

�N�R�M�L���V�X���R�V�W�Y�D�U�L�O�L���P�D�Q�M�L���S�U�R�P�H�W���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���S�U�R�ã�O�X���J�R�G�L�Q�X���L���L�P�D�O�L���V�D�]�Q�D�Q�M�D���R���W�R�P�H���N�R�M�L���V�X���N�X�S�F�L��

�X���Ä�U�D�V�W�X�³���� 
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Slika 11�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���R���S�U�R�G�D�M�L���N�R�M�L���S�U�L�N�D�]�X�M�H���W�R�S���������N�X�S�D�F�D�����,�]�Y�R�U�����6�O�L�N�D���]�D�V�O�R�Q�D���X�V�W�X�S�O�M�H�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H��
�P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D��klijenta) 

 

�6�O�L�N�D�� ������ �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�� �R�� �D�Q�D�O�L�]�L�� �]�D�O�L�K�D���� �N�R�M�L�� �V�H�� �P�R�å�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L�� �]�D��

odabrano skla�G�L�ã�W�H���� �S�R�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�� nomenklaturne grupe proizvoda, artikala i 

projekata, �D���Q�X�G�L���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���I�L�O�W�U�D���Q�H�N�X�U�H�Q�W�Q�H���]�D�O�L�K�H���]�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���G�D�Q�����7�D�N�D�Y���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���J�H�Q�H�U�L�U�D��

se u obliku tablice i prikazuje podatke o artiklima- njihova zadnja nabavna cijena, minimalna 

�S�U�R�G�D�M�Q�D���F�L�M�H�Q�D�����L�]�Q�R�V���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���Q�D���]�D�O�L�K�L�����S�U�R�V�M�H�þ�Q�D���F�L�M�H�Q�D�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D�O�L�K�H�����S�U�R�G�D�Q�D���N�R�O�L�þ�L�Q�D��

�]�D�������P�M�H�V�H�F�����]�D���G�Y�D�����]�D���W�U�L�����]�D���ã�H�V�W���P�M�Hseci i za godinu dana. 

 

Slika 12�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���R���D�Q�D�O�L�]�L���]�D�O�L�K�D po artiklima ���,�]�Y�R�U�����6�O�L�N�D���]�D�V�O�R�Q�D���X�V�W�X�S�O�M�H�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D��
�S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 
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Slika 13 �X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���S�U�L�N�D�]�X�M�H���M�R�ã���M�H�G�D�Q���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���R���D�Q�D�O�L�]�L���]�D�O�L�K�D�����N�R�M�L���M�H���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q���S�U�H�P�D��

�Q�R�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�Q�L�P�� �J�U�X�S�D�P�D�� �D�U�W�L�N�D�O�D���� �7�D�N�D�Y�� �V�H�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�� �P�R�å�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L�� �S�U�H�P�D�� �N�U�L�W�H�U�L�M�X��

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���L���V�N�O�D�G�L�ã�W�D�����N�D�R���L���S�U�H�P�D���I�L�O�W�U�X���Q�H�N�X�U�H�Q�W�Q�H���]�D�O�L�K�H�����3�R�U�H�G���W�D�E�O�L�þ�Q�R�J���S�U�L�N�D�]�D���N�Rji daje 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���]�D�O�L�K�D�����S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�M���F�L�M�H�Q�L���]�D�O�L�K�D���L���]�D�G�Q�M�R�M���S�R�W�Y�U�G�L���Q�D�U�X�G�å�E�H���X���V�X�V�W�D�Y�X���]�D��

tu nomenklaturnu grupu proizvoda, dan je prikaz i ukupnih vrijednosti zaliha, ukupan broj 

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���W�H���D�U�W�L�N�D�O�D�����7�D�N�D�Y���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���S�R�P�D�å�H���N�R�G���S�U�D�ü�H�Q�M�D zaliha i kreiranja prodajnih cijena 

za poslovni proces prodaje. 

 

 
Slika 13�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���R���D�Q�D�O�L�]�L���]�D�O�L�K�D���S�R���Q�R�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�Q�L�P���J�U�X�S�D�P�D�����,�]�Y�R�U�����6�O�L�N�D���]�D�V�O�R�Q�D���X�V�W�X�S�O�M�H�Q�D���R�G��

�V�W�U�D�Q�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D 

 

�6�O�L�N�D���������S�U�L�N�D�]�X�M�H���M�R�ã���M�H�G�D�Q���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M���N�R�M�L�� �S�U�X�å�D���Y�D�å�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���]�D���S�R�V�O�R�Y�Q�L���S�U�R�F�H�V��

�S�U�R�G�D�M�H�����D���S�U�L�N�D�]�X�M�H���X�V�S�R�U�H�G�E�X���S�U�R�G�D�M�H���S�R���U�D�]�G�R�E�O�M�L�P�D�����N�R�M�D���V�H���P�R�å�H���J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L���]�D���S�D�U�W�Q�H�U�H����

�å�X�S�D�Q�L�M�H���� �Q�R�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�Q�H�� �J�U�X�S�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�O�L�� �S�U�R�M�H�N�W�H���� �.�R�Q�N�U�H�W�Q�R���� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�� �Q�D�� �V�O�M�H�G�H�ü�R�M�� �V�O�L�F�L��

prikazuje us�S�R�U�H�G�E�X���S�R���U�D�]�G�R�E�O�M�L�P�D���S�R���å�X�S�D�Q�L�M�D�P�D���X���R�E�O�L�N�X���W�D�E�O�L�F�H�����.�D�R���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���V�H���P�R�J�X��

�L�]�D�E�U�D�W�L�� �N�L�O�R�J�U�D�P�L���� �N�R�O�L�þ�L�Q�H���� �S�U�R�P�H�W�� �L�O�L�� �5�8�&���� �D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H���P�R�J�X�ü�H�� �L�]�D�E�U�D�W�L�� �S�R�þ�H�W�D�N�� �L�� �N�U�D�M�� �W�U�L�M�X��

�U�D�]�G�R�E�O�M�D���N�R�M�D���V�H���X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U���V�H���J�H�Q�H�U�L�U�D���L���V�W�X�S�þ�D�V�W�L���J�U�D�I�L�N�R�Q���]�D���V�Y�D���U�D�]doblja. 
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Slika 14���,�]�Y�M�H�ã�W�D�M���X�V�S�R�U�H�G�E�H���S�U�R�G�D�M�H���S�R���U�D�]�G�R�E�O�M�L�P�D�����,�]�Y�R�U�����6�O�L�N�D���]�D�V�O�R�Q�D���X�V�W�X�S�O�M�H�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H��

�P�H�Q�D�G�å�H�U�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�� 
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6.2. �5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�3�U�R�Y�H�G�H�Q�L�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���� �R�G�Q�R�V�Q�R��intervjuem kao instrumentom ovog �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D����

�X�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���M�H���]�U�H�O�R�V�W���S�H�W���N�O�M�X�þ�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D za upravljanje IT uslugama�����.�D�R���ã�W�R���M�H���Y�H�ü���Q�D�Y�H�G�H�Q�R����

to su upravljanje strategijom, upravljanje organizacijskim promjenama, upravljanje projektima, 

upravljanje rizicima te upravljanje radnom snagom i kapitalom. Intervjuu su pristupili 

zaposlenici IT �S�R�G�X�]�H�ü�D �]�D�M�H�G�Q�R���V�D���P�H�Q�D�G�å�H�U�L�P�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D. 

�7�D�E�O�L�F�D�� ���� �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �L�� �G�D�Qe odgovore �]�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�H��

upravljanja strategijom.  

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

autorice) 

 

�3�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D���U�D�]�L�Q�D���]�U�H�O�R�V�W�L���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���X�Sravljanja strategijom iznosi 3.3�����E�X�G�X�ü�L���G�D���M�H��

ocjena ispitanika za aspekt vizije i ciljeva 3, kao i za poslovni model, a za aspekt realizacije 4, 

�ã�W�R���X���S�U�R�V�M�H�N�X���þ�L�Q�L���������� 
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�7�D�E�O�L�F�D�� ���� �X�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �L�� �G�D�Q�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�H�� �]�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�H��

upravljanja organizacijskim promjenama. 

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

 

�3�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D���U�D�]�L�Q�D���]�U�H�O�R�V�W�L���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���L�]�Q�R�V�L��

���������� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �R�F�M�H�Q�D�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �]�D�� �D�V�S�H�N�W�� �D�Q�D�O�L�]�H utjecaja promjene 2, za planiranje 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���������D���]�D���D�V�S�H�N�W���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�H���������ã�W�R���X���S�U�R�V�M�H�N�X���þ�L�Q�L���������� 
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 Tablica 4 u nastavku �S�U�L�N�D�]�X�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D���L���G�D�Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�H���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H��

upravljanja projektima. 

Tablica 4: Procjena razine transformacijske sposobnosti za upravljanje projektima (Izvor: Izrada 
autorice) 

 

�3�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D���U�D�]�L�Q�D���]�U�H�O�R�V�W�L���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D���L�]�Q�R�V�L�������������E�X�G�X�ü�L���G�D���M�H��

ocjena ispitanika za aspekt okvira upravljanja 3, kao i organizaciju, a za aspekt realizacije 4, 

�ã�W�R���X���S�U�R�V�M�H�N�X���þ�L�Q�L���������� 
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Tablica 5 u nastavku �S�U�L�N�D�]�X�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D���L���G�D�Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�H���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H��

upravljanja rizicima. 

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

 

�3�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �]�U�H�O�R�V�W�L�� �]�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �U�L�]�L�F�L�P�D�� �L�]�Q�R�V�L�� ���������� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �M�H��

�R�F�M�H�Q�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X���U�L�]�L�N�D���������D���]�D���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���U�L�]�L�N�D���������N�D�R���L���]�D���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���U�L�]�L�N�D�����ã�W�R���X��

�S�U�R�V�M�H�N�X���þ�L�Q�L���������� 
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Tablica 6 u nastavku �S�U�L�N�D�]�X�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D���S�L�W�D�Q�M�D���L���G�D�Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�H���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H��

upravljanja radnom snagom i talentima. 

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

 

�3�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D���U�D�]�L�Q�D���]�U�H�O�R�V�W�L���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D���L�]�Q�R�V�L��

�����������E�X�G�X�ü�L���G�D���M�H���R�F�M�H�Q�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���]�D���D�Q�D�O�L�]�X���S�R�W�U�H�E�D���]�D���H�G�X�N�D�F�L�M�R�P���������D���]�D���U�D�]�Y�R�M���S�U�R�J�U�D�P�D��

�]�D���H�G�X�N�D�F�L�M�X���������N�D�R���L���]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���L�V�W�L�K�����ã�W�R���X���S�U�R�V�M�H�N�X �þ�L�Q�L���������� 
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Na grafikonu 1 u nastavku dan je prikaz zrelosti svih pet �N�O�M�X�þ�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���,�7�,�/�� ���� �]�D��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H�� 

 

Grafikon 1�����8�N�X�S�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W���]�U�H�O�R�V�W�L���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D�����,�]�Y�R�U�����L�]�U�D�G�D���D�X�W�R�U�L�F�H�� 

 

Temeljem �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P����prikazanih na prethodnom grafikonu, 

�P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���S�R�V�W�R�M�L���Q�D�M�Y�L�ã�D���]�U�H�O�R�V�W���S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D�����D��

�Q�D�M�Q�L�å�D�� �]�U�H�O�R�V�W�� �]�D�� �S�U�D�N�V�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���� �2�V�W�D�O�H�� �W�U�L�� �S�U�D�N�V�H 

upravljanja, prakse upravljanja strategijom, projektima i rizicima imaju srednju razinu zrelosti, 

�R�G�Q�R�V�Q�R���R�Q�H���V�X���Y�H�ü�L�Q�R�P���U�D�]�Y�L�M�H�Q�H�����0�Q�R�J�R���M�H���U�D�]�O�R�J�D���]�D���Y�U�O�R���Q�L�V�N�X���]�U�H�O�R�V�W�����R�G�Q�R�V�Q�R���G�M�H�O�R�P�L�þ�Q�R��

razvijenu praksu upravljanja organizacijskim promjenama, a to su �E�U�]�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X��

�N�R�M�H���]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X���I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D�����D���þ�H�V�W�R���V�H���S�U�L�W�R�P���M�D�Y�O�M�D���R�W�S�R�U�Q�R�V�W���S�U�H�P�D���L�V�W�L�P�D�����7�X���G�R��

�L�]�U�D�å�D�M�D�� �G�R�O�D�]�L�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�D�� �N�R�M�L�� �P�R�U�D�M�X�� �S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �R�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�P��

upravljanju organizacijskim promjenama, moti�Y�L�U�D�M�X�ü�L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �]�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�X���� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P��

�M�D�V�Q�H�� �Y�L�]�L�M�H���� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �R�E�Y�H�]�D�� �N�D�R�� �L�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�P�� �S�R�G�U�ã�N�R�P�� �D�J�H�Q�W�L�P�D��

promjene. Kod prakse upravljanja projektima koriste se samo dvije metode za upravljanje 

istima, to su Jira i Sharepoint, pa je �S�U�H�S�R�U�X�N�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �]�U�H�O�R�V�W�L�� �W�H�� �S�U�D�N�V�H�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��

dodatnih metoda za upravljanje projektima. �7�D�N�R�ÿ�H�U���S�R�V�W�R�M�L���L�P�S�O�L�N�D�F�L�M�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�U�D�N�V�H��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �U�L�]�L�F�L�P�D���� �D�� �P�R�å�H�� �V�H�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �X�� �D�V�S�H�N�W�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �P�M�H�U�D�� �]�D�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �U�L�]�L�N�D����

Prilikom intervjua, ispitanik je naveo mjere za smanjenje rizika koje se primjenjuju. To su 

�D�Q�D�O�L�]�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �W�H�P�H�O�M�H�P�� �W�U�H�Q�X�W�Q�H�� �S�R�Q�X�G�H�� �L�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H���� �D�Q�D�O�L�]�D�� �L�]�Y�H�G�L�Y�R�V�W�L�� �S�U�R�M�H�N�W�D�� �W�H��
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�H�Y�D�O�X�D�F�L�M�D�� �L�]�Y�R�U�D�� �I�L�Q�D�Q�F�L�U�D�Q�M�D�� �L�� �X�N�X�S�Q�L�K�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �S�U�R�M�H�N�D�W�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�O�D��

�]�U�H�O�R�V�W���S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�R�M�H�N�W�L�P�D�����E�L�O�R���E�L���S�R�å�H�O�M�Q�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���Y�L�ã�H���P�M�H�U�D���]�D���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���U�L�]�L�N�D����

poput Balanced Scorecard metode za upravljanje IT rizicima. �5�D�]�O�R�]�L���]�D���Q�D�M�Y�L�ã�X���U�D�]�L�Q�X���]�U�H�O�R�V�W�L��

�S�U�D�N�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D���V�X�����N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�Q�D�O�L�]�D���S�R�W�U�H�E�D���]�D��

edukacijom vezanom uz transformaciju poslovanja temeljem IT usluga, razvijanje programa 

�H�G�X�N�D�F�L�M�D���W�H���X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���H�G�X�N�D�F�L�M�D���V�D���V�Y�U�K�R�P���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H��

nude klijentima. �3�U�H�S�R�U�X�N�D���M�H���G�D���V�H���V�Y�D�N�D�N�R���X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���X�O�D�å�X���Y�U�L�M�H�P�H���L���U�H�V�X�U�V�L���X���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R��

�X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�D�N�V�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �U�D�G�Q�R�P�� �V�Q�D�J�R�P�� �L�� �W�D�O�H�Q�W�L�P�D���� �E�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �V�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L��

�Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���Ä�N�D�S�L�W�D�O�³���S�R�G�X�]�H�ü�D�����D���X�N�R�O�L�N�R���V�H���X�O�D�å�H���X���U�D�]�Y�R�M���Q�M�L�K�R�Y�L�K���]�Q�D�Q�M�D���L���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�����Q�M�L�K�R�Y���ü�H��

rad biti efikasan, efektivan i kvalitetan. 
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7. �=�D�N�O�M�X�þ�D�N�� 

�8�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�J�� �Q�D�S�U�H�W�N�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �Y�L�G�O�M�L�Y���� �V�Y�H���M�H�� �Y�H�ü�L�� �]�Q�D�þ�D�M��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D�����8���W�R�P���N�R�Q�W�H�N�V�W�X�����,�7�,�/�������R�N�Y�L�U���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P��

�X�V�O�X�J�D�P�D���R�G���Y�H�O�L�N�H���M�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���N�R�M�D���V�H���å�H�O�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �L���S�R�V�W�L�ü�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W���Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X���� �S�U�X�å�L�W�L�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�R��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���� �7�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �S�U�R�F�H�V���X�� �N�R�M�H�P�� �V�H�� �G�R�J�D�ÿ�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�� �L��

�W�U�D�M�H�� �Q�H�N�R�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �D�� �Y�D�å�D�Q�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �L�V�W�H�� �V�X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �N�R�M�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�M�X�� �G�U�X�ã�W�Y�R�� �L��

gospodarstvo u cjelini, promjenama �X���P�R�G�H�O�L�P�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�������Q�D�þ�L�Q�L�P�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����S�U�L�M�H�Y�R�]�D��

�L�� �V�O�L�þ�Q�R���� �8�� �R�Y�R�P�� �M�H�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�P�� �U�D�G�X�� �X�� �V�U�H�G�L�ã�W�X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L��

�S�R�M�H�G�L�Q�F�H�����E�X�G�X�ü�L���G�D���Q�L�M�H���G�R�Y�R�O�M�Q�R���V�D�P�R���X�Y�H�V�W�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�X���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���X���D�V�S�H�N�W�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���Y�H�ü���M�H��potrebno i educirati zaposlenike. 

�5�D�G���M�H���S�R�G�L�M�H�O�M�H�Q���Q�D���G�Y�L�M�H���Y�H�O�L�N�H���F�M�H�O�L�Q�H�����7�R���V�X���W�H�R�U�L�M�V�N�L���G�L�R���L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L���G�L�R�����8���W�H�R�U�L�M�V�N�R�P��

dijelu opisana je struktura ITIL 4 okvira za upravljanje IT uslugama. Opisan je sustav vrijednosti 

usluga, �]�Q�D�þ�D�M���L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L lanca vrijednosti usluga �L���R�S�ü�H�����V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���W�H���W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�D�N�V�H���,�7�,�/��������

�3�U�L�M�H�� �V�D�P�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�J�� �G�L�M�H�O�D���� �V�W�D�Y�O�M�H�Q�� �M�H�� �Q�D�J�O�D�V�D�N�� �Q�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�X�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���� �Q�D�� �N�R�M�X��

utjecaj ima primjena ITIL 4 okvira. Konkretan utjecaj primjene ITIL 4 okvira za upravljanje IT 

�X�V�O�X�J�D�P�D�� �Q�D�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�X�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�V�W�U�D�å�H�Q�� �M�H�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J�� �V�O�X�þ�D�M�D��

�X�V�O�X�å�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�H���S�U�X�å�D���,�7���X�V�O�X�J�H���S�R�G�X�]�H�ü�X���U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�Q�R�P���]�D���Q�H�V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�L�U�D�Q�X���W�U�J�R�Y�L�Q�X��

�Q�D�� �Y�H�O�L�N�R���� �8�� �V�Y�U�K�X�� �S�U�R�Y�H�G�E�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�� �M�H�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�� �V�� �G�L�U�H�N�W�R�U�R�P�� �L�� �R�V�Q�L�Y�D�þ�H�P�� �,�7��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�D���W�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�L�P�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����1�D�J�O�D�V�D�N���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���E�L�R���M�H���Q�D��

�S�H�W�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �S�U�H�P�D�� �%�7�0���� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�L- upravljanje strategijom, upravljanje 

organizacijskim promjenama, upravljanje projektima, upravljanje rizicima te upravljanje 

�U�D�G�Q�R�P�� �V�Q�D�J�R�P�� �L�� �W�D�O�H�Q�W�L�P�D���� �7�H�P�H�O�M�H�P�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�L�K�� �S�L�W�D�Q�M�D���� �N�U�R�]�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�� �M�H��

�S�U�R�F�L�M�H�Q�M�H�Q�D�� �]�U�H�O�R�V�W�� �V�Y�L�K�� �S�H�W�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �N�R�M�D�� �L�P�D�M�X�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H��

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �8�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �M�H�� �S�U�D�N�V�D�� �N�R�M�D�� �L�P�D�� �Q�D�M�Y�L�ã�X�� �]�U�H�O�R�V�W�� �S�U�D�N�V�D��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���U�D�G�Q�R�P���V�Q�D�J�R�P���L���W�D�O�H�Q�W�L�P�D�����E�X�G�X�ü�L���G�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�X�å�D�W�H�O�M���,�7���X�V�O�X�J�D���X���]�Q�D�þ�D�M�Q�R�M��

�P�M�H�U�L�� �G�R�S�U�L�Q�R�V�L�� �D�Q�D�O�L�]�L�� �S�R�W�U�H�E�D�� �]�D�� �H�G�X�N�D�F�L�M�R�P���� �U�D�]�Y�R�M�X�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �H�G�X�N�D�F�L�M�H�� �W�H�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L��

educiranju svojih zaposlenika, kako bi raz�Y�L�M�D�O�L���L���S�U�X�å�D�O�L���,�7���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���G�L�J�L�W�D�O�Q�R���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�L�U�D�M�X��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���N�R�M�H���L�V�W�H���N�R�U�L�V�W�L���X���V�Y�R�M���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�����1�D���N�U�D�M�X���N�U�D�M�H�Y�D�����W�R���U�H�]�X�O�W�L�U�D���U�D�V�W�R�P���L�� �U�D�]�Y�R�M�Hm 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����L�]�Y�D�Q�U�H�G�Q�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���W�H���Q�D�J�U�D�G�H���L���S�U�L�]�Q�D�Q�M�D��

koja poduz�H�ü�H���G�R�E�L�Y�D���]�D���V�Y�R�M���U�D�G��  
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