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Sazetak

Svrha ovog rada je obrazloziti potrebu za upravljanjem informati¢kim uslugama u
danasnjem okruzenju. Dio koji ¢e opisati izazove te probleme IT Service Managementa
posluzit ¢e kao podloga za daljnju detaljnu analizu ITIL-a. U radu ¢e naglasak biti na samoj
ITIL najboljoj praksi, $to ¢e ujedno obuhvatiti najvedi, te najkompleksniji dio zavrSnog rada,
objasniti ce se faze, procesi, dimenzije, te mnostvo drugih pojmova vezanih za upravljanje
informatickim uslugama. Posebno ¢ée se istaknuti ITIL 4 verzija gdje ¢e se detaljno objasniti
struktura te procesi ITIL-a. Na praktichom primjeru iz realnog sektora, bit ¢e moguée
upoznati se sa samom implementacijom najbolje prakse u poduzece u kojem je bila

odradena stru¢na praksa.

Kljuéne rijeéi: upravljanje IT uslugama; ITIL najbolja praksa; IT usluge; implementacija
najbolje prakse; ITIL 4 verzija
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1.Uvod

Potreba za danasnjim upravljanjem IT uslugama itekako je sveobuhvatna. Zahvaljujuci
digitalizaciji poslovanja te svakodnevnoj kako poslovnoj tako i privatnoj primjeni ICT
tehnologije, pojavila se velika potreba za kvalitetnim upravljanjem uslugama kako bi mogli sto
je viSe moguce profitirati u koristenju IT usluga. Pojmovi poput Racunarstva u oblaku (eng.
Cloud Computing), ,Veliki podaci “ (eng. BigData), te Internet stvari (eng. Internet of Things)
sve su prisutniji u samom poslovanju na razli¢itim sektorima djelatnosti. Kako bi se IT uslugom
upravljalo efikasno osim razli€itih standarda postavljen je odreden okvir najbolje prakse ITIL.
U ovom radu bit ¢e najveci naglasak na ITIL 4 verziji, gdje ¢e se detaljno obraditi struktura te

dimenzije okvira.

Prilikom odabira ove teme motivacija je proiza$la iz velike zainteresiranosti na kolegiju
Upravljanje informatiCkim uslugama, Zelje za Sirenjem znanja o ITSM-u te novoj verziji ITIL-a
koja se podosta razlikuje od prethodne. Zahvaljujuci steCenom znanju na kolegiju, zavrsni rad
bit ¢e takoder dobra podloga za daljnji rast i razvoj u osobnoj poslovnoj karijeri nakon
zavrSenog studija. No osim velike osobne zainteresiranosti, primjena ITIL-a u poslovanju
iznimno je vazna tema za mnoga poduzeca koja zZele implementirati neke procese okvira

najbolje prakse u poslovanije ili se prebaciti na noviju verziju.

Tijekom izrade ovog zavr$nog rada koridteni su razni struéni izvori, poput knjiga iz
podrucja IT-a. KoriSteni su razli¢itih stru¢ni i znanstveni ¢lanci, ¢asopisi, te radovi koji su
obuhvacali pojam upravljanja IT uslugama. Osim navedenih izvora, kao literatura posluzili su
mnogi diplomski te magistarski radovi, internetski ¢lanci, te poneke ilustracije preuzete sa

interneta.

Struktura rada obuhvaca dva dijela: teorijski i prakticni. Na samom pocetku rada bit ¢e
objasnjen pojam Upravljanja IT uslugama (ITSM) koji ¢e biti ujedno biti i uvod u poglavlje o
ITIL-u te usporedbi verzija. Najopseznija cjelina bit ¢e analiza procesa, dimenzija, te
komponenata Cetvrte verzije ITIL-a. Prakti¢ni dio primijenit ¢e opisanu teoriju na nacin da ¢e
se implementirati odabrani ITIL procesi u stvarnu IT firmu koja nudi SaaS uslugu pod imenom

Talentlyft.



2.Upravljanje IT uslugama

Danasnja visoka tehnologija bitan je ¢imbenik u svakom poslovnom sustavu, te se kao
takva neprestano razvija te omogucéava razne nove, efikasnije mogucnosti ka napretku samog
poslovanja organizacije. Razlikujemo Cetiri faze zrelosti koriStenja IT-a. Prva od njih je pruzatel
tehnoloskih rjeSenja, odnosno elektroniCka obrada podataka koja je nekada bila odjel u
odredenoj poslovnoj funkciji, veéinom je to bilo raCunovodstvo. Druga faza je ITIM ili IT
Infrastructure Management sluzio kao resurs za umrezavanje te izvjestaje, i ujedno na taj naéin
bio potpora vecini poslovnih funkcija. Nakon druge faze slijedi ITSM koji se dize na razinu
pruzatelja usluge, a ne samo na aplikacijsku potporu poslovnih funkcija. Naime najvisi stupanj
je IT Governance, odnosno korporativha informatika koji Zeli posti¢i maksimalne poslovne
vrijednosti za organizaciju te je ujedno i strateski partner u poslovanju kao $to je i prikazano
na donjem grafu (Jedvaj, 2016).

Zrelost IT
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Slika 1. Faze zrelosti (Picek,2017)

Mnoge danasnje IT organizacije odluile su uzeti u obzir ITSM prilikom poslovanje s
ciliem da unaprijede te poboljSaju efikasnost rada. Naime kada bi govorili o definiciji upravljanja
uslugama ono bi slovilo kao odreden skup organizacijskih sposobnosti kako bi se korisnicima
usluge, odnosno samim kupcima mogla pruzati vrijednost. Upravo spomenute sposobnosti
primijetit é¢emo kao funkcije i procese kroz cijeli Zivotni ciklus jedne usluge. Osim tih razlicitih
sposobnosti IT Service Management takoder uklju€uje i profesionalnu praksu koja obuhvaéa

iskustvo, znanije, te vjestinu (Kitner, 2013).



IT Service Management, u prijevodu upravljanje IT uslugama fokusira se na efikasno
te strukturirano pruzanje IT usluga. Naime potrebno je ustanoviti kako na najbolji moguci nacin
podupirati kako poslovhe procese tako i strategiju te ujedno kako stupiti u kontakt s

poslovodstvom pritom koristeéi informacijsku tehnologiju (Jedvaj, 2016).

Kako bismo uopée razumijeli termin upravljanja IT uslugama, potrebno je reci §to su
usluge te kako ITSM moze doprinijeti odredene vrijednosti prilikom isporuke te upravljanja

uslugom.

2.1. IT usluge

Definicija usluge jest da je ona vremenski ogranicen nematerijalni ¢in kojim sam
izvoditelj stvara neku vrijednost te na koncu i zadovoljava potrebu korisnika usluge. Sama
usluga je i sredstvo kojim se isporucuje vrijednost klijentima gdje se olak8ava postizanje
rezultata koje krajnji korisnik zeli posti¢i. Upravo su ti rezultati i sam razlog zasto se i usluga

prvobitno kupila ili koristila (Jedvaj, 2016).

U IT usluge moZzemo svrstati sve one koje se doti¢u planiranja, razvoja, upravljanja ili
odrzavanjem informacijskih tehnologija. One su ujedno i izlazna vrijednost kao rezultat
koriStenja informacijskih sustava. Postoje interne te eksterne usluge. Kao Sto i samo ime kaze,
interne se isporucuju kupci unutar IT organizacije, dok su vanjske namijenjene korisnicima
izvan organizacije. Usluga je takoder zadovoljavaju¢a samo onda kada ima neku vrijednost za
kupca, da li zadovoljava potrebe korisnika, odnosno da li olakS8ava postizanje rezultata koji
smo prethodno spomenuli. Upravo zbog toga je od velike vaznosti pravilno upravljati uslugama
(Jedvaj, 2016).

Zapravo za uslugu mozemo reci da je nacin isporuke dodatne vrijednosti korisniku gdje
se on ne povezuje sa troSkovima te rizicima tokom isporucivanja usluge. Bitno je za
napomenuti da korisnika, odnosno kupca ne interesira koja je procedura iza usluge, kako ona
funkcionira, koja sredstva su potrebna i sli€no. Korisnik stavlja veliki naglasak na sam rezultat
koji ¢e on dobiti bude li implementirao tu uslugu u svoje poslovanje, pa i u svakodnevni Zivot.
(Hojdanic¢, 2015).

Kako bismo jo$ bolje shvatili samu percepciju usluga te ITSM, u nastavku ¢emo objasnit
nekoliko aspekta usluge. Sam proces pruzanja usluge bi trebao biti mjerljiv, definiran, te u
mogucnosti za kontinuiranim poboljSanjem. Bitno da je usluga pravilno definirana kako bi se

mogla mjeriti, u suprotnom se ne moze njome upravljati, odnosno ako nije mjerljiva ne moze
3



se niti poboljsati. Na taj nacin se povecava sama kvaliteta usluge, prisutna je bolja fleksibilnost
organizacije, ujedno $to je i najbitnije korisnici usluge bit ¢e zadovoljniji (Debeljak, 2016). To
su samo neke od mnogih koristi upravljanja IT uslugama. Naime Greguri¢ (2012) kaze da se
upravljanjem IT uslugama ispunjavaju zahtjevi korisnika, cijena usluge je tada opravdana i sa
samom kvalitetom, te se kvaliteta moze opisati raznim metrikama zahvaljujuéi mijerljivosti

usluge.

2.2. Perspektive Upravljanja informati€kim uslugama

Nakon prethodnog objasnjenja samih IT usluga te njihovog upravljanja, spomenuti
¢emo Cetiri perspektive putem kojih se sam koncept IT Service Managementa moze opisati.
Ove perspektive vrlo su slicne i modelu Cetiri dimenzija koje ¢emo objasniti u srednjem dijelu

rada. Naime prva perspektiva obuhvaca:

Partnere- naglasak je na dobrom poslovhom odnosu sa partnerima i dobavljaima s

ciliem da se doprinije kvalitetnijem pruzanju usluge

Ljudski faktor-on obuhvaca poslovne klijente, IT osoblje, investitore, dioni¢are. Bitha
stavka koja se u ovom dijelu spominje jest da osobe u ovoj perspektivi moraju biti sposobne
obavljati svoje uloge.

Proizvodi- odnosi se na hardver, softver, same IT usluge koju organizacija nudi, te

odredeni budzet

Procesi- u ovu perspektivu je uklju¢ena dostava kompletnih usluga bazirana na

tokovima

Kao $to je ve¢ i u prethodnim odlomcima bilo reCeno kvalitetno i ispravno uvodenje
ITSM modela osigurava da se spomenute perspektive kontinuirano poboljSavaju i unaprjeduju

zajedno sa cjelokupnom organizacijom (Greguri¢, 2012).



3. Najbolja praksa za Upravljanje informati¢kim

uslugama

Ovo poglavlje sadrzavat ¢e na poCetku kratki opis osnovnih pojmova ITIL najbolje
prakse, koji su neke prednosti i nedostaci. Takoder ¢e se napraviti usporedba izmedu verzije

3 te trenutno aktualne verzije 4.

3.1. Temelji ITIL najbolje prakse

ITIL(eng. IT Infrastructure Library) najbolja praksa je jedan od najpoznatijih okvira za
uspjednu implementaciju IT Service Managementa u organizaciju. Kako bi se postigli zadani
ciljevi ITSM-a, zadnjih godina bili su uvodeni razni IT procesi koji su uspostavili sigurno
upravljanje uslugama. Spomenute procese sadrzi kako ITIL najbolja praksa tako i standard
ISO 20000 ( Buchsein, Victor, Glnther, Machmeier, 2008, str.5).

Sto se ti¢e same povijesti nastanka ITIL-a, razvijen je krajem osamdesetih godina u
britanskoj vladi, odnosno administriran od Office of Government Commerce. Namjera je bila
da se smanije troSkovi te uvelike poboljSa kvaliteta IT usluga za vladine agencije. Od tada se
koristi u raznim organizacijama, vladinog te ujedno i privatnog sektora. Ve¢ smo prije bili
napomenuli da je ITIL zapravo okvir koji jednostavno opisuje najbolju praksu prilikom
upravljanja IT uslugama. Naime on se prvobitno fokusira na poboljSanje kvalitete IT usluge,

njezinu kontinuirano mjerenje, te pruZza smjernice za upravljanje IT-om (Jedvaj, 2016).

Upravo zbog navedenih ¢imbenika ITIL je ostvario internacionalni uspjeh u poslovnom
svijetu jer su se njegovom implementacijom postigle prednosti unutar same organizacije.
Nabrojit cemo neke od njih: veée zadovoljstvo korisnika IT uslugom, poboljSano donosenje
pravovremenih odluka, smanjenje troSkova, poboljanje koristenjem resursa, povecanje

poslovne dobiti i prihoda (Jedvaj, 2016).

ITIL je danas naj¢e3ce koridten okvir zbog toga jer omogucuje uskladivanje sadasnje i
buduce potrebe IT-a Sto ujedno rezultira boljom kvalitetom usluge, te smanjenjem dugoroc€nih
troSkova pruzanja usluge. Mogli bismo reci da je polazni cilj ovog okvira da se stvore uvjeti koji
¢e omoguciti regulaciju poslovanja. Dogadalo se u viSe navrata da IT sustavi nisu radili onako

kako je bilo planirano, te se ujedno i usluge nisu mogle kvalitetno realizirati i isporuciti krajnjem



korisniku na vrijeme S vremenom se uvidjelo da su organizacije sve viSe i viSe ovisne o IT

uslugama, te se pojavila potreba za upravljanjem (Jedvaj, 2016).

Do danas postoje 4 verzije ITIL-a. Sama pocetna verzija sadrzavala je 31 knjige koje
su sadrzavale sve aspekte IT usluga. Pogetkom 2000 je ona bila revidirana, odnosno
zamijenjena s nekoliko povezanih knjiga. Druga verzija postala je sve prihvatljivija i koristila se

u mnogim zemljama, te koristila za efikasnu isporuku IT usluga (Kidemet, 2014).
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Slika 2. ITIL v2 (Helpsystems, bez dat)

Kao $to se na gornjoj slici vidi zapravo ti procesi unutar ITIL bili su tako zvani most izmedu
poslovanja i tehnologije. Vidimo da se sastoji od dvije velike cjeline a to su Service Support
odnosno servis podrske, te isporuka usluge (eng. Service Delivery). Naime prisutni su dijelovi
poput upravljanja sigurnoscu, upravljanje aplikacijama, infrastrukturom ICT-a, te BRM. Nakon
druge verzije, 2005. godine objavljena je tre¢a verzija koja je imala nesto drugadiji pristup
(Kidemet, 2014). Ima pet faza koje ¢emo prikazati i u dijelu o usporedbi sa najnovijom verzijom.
Uglavnom na slijedecoj slici bit ¢e prikazani konkretno neki od procesa koji se pojavljuju u

fazama, dakako ¢emo detaljno spomenuti i objasniti procese koji se nalaze u novijoj verziji.
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Slika 3. Prikaz procesa u ITIL v3 (Watts, 2017)

Primjecuje se da su u donjem dijelu navedene faze poput strategije usluge, dizajna,
tranzicije, operativno pruzanje usluga, te kontinuirano poboljSanje. U odnosu na drugu verziju
nadodani su neki novi procesi oznaceni narantastom bojom, poput procesa upravljanje
znanjem (eng. Knowledge Management), ili upravljanje zahtjevima, kataloga usluge te sli¢no.
U viSe navrata bila je spomenuta najnovija verzija ITIL-a, verzija 4. Naime prikaz Zivotnog
ciklusa usluge se poprili€no razlikuje od prethodne, stoga ¢e se u narednom poglavlju napraviti
detaljna usporedba trece i Cetvrte verzije, kako bi se uvidjelo do kojih je promjena, i noviteta
doslo. Verzija 4 objavljena je u veljagi 2019, dakle prili¢no je nova stvar, osobno dobar izazov

da produbim te pro&irim svoje znanje tijekom pisanja ovog zavr$nog rada.



3.2. Usporedba ITIL 3vs ITIL 4

Nakon &to smo spomenuli te objasnili sve verzije ITIL, krenut ¢emo na detaljnu analizu
verzije 3 i 4. Naime novije verzija dosta se razlikuje od starije. Ve¢ sam prikaz zivotnog ciklusa

usluge razli€it je u potpunosti. Najbolje bi bilo da to prikazemo pomocu slijedecih slika.

SERVICE VALUE SYSTEM

Guiding Principles

Governance

Opportunity : -
1 Service Value Chain

Practices

Continual
Improvement

Slika 4. Zivotni ciklus usluge(Strgaci¢,bez dat.)

Kao $to i vidimo na gornjim prikazima ITIL 3 sadrzi 5 faza, u kojoj se nalaze procesi
poput Upravljanje problemima, Upravljanje promjenama, Upravljanje znanje te sli¢no. Dok u
Cetvrtoj verziji jednostavno te faze se ne prikazuju, odnosno nema tog Zivotnog ciklusa usluge
na koji smo vec¢ navikli nego se pojavljuje nesto potpuno novo, a to je Service Value Systeme
(SVS). Ulaz u SVS je neka prilika odnosno zahtjev, te izlaz je odredena vrijednost. On sadrzi
neka nacela vodenja (Guiding Principles), te Governance gdje se definira politika te pravila
same IT organizacije, sadrzi Service Value Chain koji je srz ITIL 4, njega ¢emo detaljno
objasnitu u slijedeéem poglavlju. Novija verzija sadrzi procese, koje smo u trecoj verziji
spominjali unutar faza, u dijelu Practices te su oni podijeljeni u tri kategorije koje ¢emo kasnije
isto tako objasniti. Vidimo da obje verzije imaju kontinuirano poboljSanje usluge
(Kempter,2019).



Osim promjene Zivotnog ciklusa u novijoj verziji, doSlo je do pojavljivanja Cetiri
dimenzija. Naime u ITIL 3 nije bilo to&no definiran i opisan taj model dimenzija, ve¢ su se ljudi,
organizacija, partneri te tehnologija spominjali u samim procesima. Dok u verziji 4 imamo jasno

definiran model s slijede¢e 4 dimenzije:

¢ Organizacija i ljudi (eng. Organization and people)
¢ Informacija i tehnologija (eng. Information and technology)
o Partneri i dobavljaci (eng. Partners and suppliers)

e Vrijednosni tokovi i procesi (eng. Value streams and processes)

U zasebnom poglavlju o novoj verziji razmotrit ¢emo te definirat to predocavaju te
definirane dimenzije. Bitno je za napomenuti da je Eetvrta verzija uvelike stavila naglasak na

vrijednost (Value) koju usluga stvara za klijenta, odnosno korisnika (Kempter,2019).

Spomenuli smo da nakratko Service Value Chain koji je zamijenio 5 faza zivotnog
ciklusa usluge. On sada sadrzi 6 aktivnosti koje su potrebne kako bi se kreirala vrijednost za
korisnika: Planiranje, PoboljSanje, Dizajn i tranzicija, Engage, Razvitak, te Isporuka i podrska.
Sve te aktivnosti detaljno éemo spomenuti kada éemo govoriti jo§ od lancu vrijednosti usluge
(SVC) (Kempter,2019).

Prethodno smo bili govorili o procesima unutar ITIL. Naime u ITIL v3 su definirana 26
procesa kroz Citav zivotni ciklus usluge. Dok u novijoj verziji su oni podijeljeni u tri grupe te ih
ima 34 i stoje pod nazivom ,practices®. Dakle procesi iz treCe verzije su jo$ uvijek prisutni te
su nadodani neki noviji koji sadrze neke aspekte starije verzije. U slijedeéem prikazu moze se
vidjeti jasna razlika izmedu spomenutih podataka. Unato¢ ovom objasnjenju, detaljno ¢emo
objasniti neke procese novije verzije u kasnijem djelu, neke ¢emo kratko spomenuti, dok éemo
se najvide zadrzati na novo dodanim procesima, te objasniti njihovu ulogu u samo poslovanju

IT organizacije (Agutter,2019).
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Slika 5. Usporedba procesa u starijoj i novijoj verziji (Kempter,2019)

Na prikazu vidimo jasnu razliku izmedu prethodno spomenutih procesa. Naime procesi
iz treCe verzije jo§ sadrze vazeCe aspekte koji se mogu koristiti prilikom definiranja procesa
upravljanja uslugama. Vazno je za napomenuti da ITIL 4 nije ograni¢en samo na procese, ve¢
daje mogucénost pruzateljima usluge da imaju odredenu slobodu izrade procesa ,po mjeri“ koji

¢e funkcionirati specificno za njihovu IT organizaciju (Kempter,2019).

Uvidjeli smo da se novija verzija dosta razlikuje od starije. ProSirena je u odnosu na
prethodnu, na nacin da pruza prakti¢nu i fleksibilnu osnovu za podrSku organizacijama prilikom
obavljanja poslovnih funkcija. Jo$ uvijek koristi neke temeljne elemente starije verzije, pritom
donosi mnogo noviteta o kojima smo vec rekli nekoliko rije€i. Kako bismo dobili potpuni uvid u
svaki aspekt nove verzije, detaljno ¢emo razraditi dio po dio ITIL v4. U slijede¢em poglavlju,
koje je ujedno i najbitniji dio ovog rada, pokusat c¢emo pomocu slikovni prikaza $to je bolje

moguce docCarati novitete Cetvrte verzije ITIL-a.

10



4.ITIL V4 najbolja praksa

Ovo poglavlje biti ¢e najobuhvatnije od svih u ovom radu. Kao $to je prethodno bilo
re¢eno detaljno ¢ée se objasniti najnovija verzija. Pokusati éemo slikama prikazati dijelove ITIL
4, te spomenuti praktiénu primjenu. Ovo poglavlje bit ¢e podijelijeno na viSe manijih, gdje ¢e za

pocetak biti viSe o modelu Cetiri dimenzija, koji smo prije svega povrsinski dotakli.

4.1. Model ¢etiri ,,dimenzije*

Model Eetiri dimenzija predstavlja sve dijelove €ija je kombinacija potrebna da bi se
stvorila vrijednost za korisnika odnosno kupca. U taj model ubrajamo ve¢ prije spomenute:
organizaciju i ljude, tehnologiju, partnere te dobavljage, vrijednosne tokove te procese kao sto

je prikazano i na donjoj slici. Redom ¢emo objasniti svaku od tih €etiri dimenzija.

1

Organizations Information
& people & technology

Products
& services

Partners Value streams
& suppliers & processes

3 a

Slika 6. Model Cetiri dimenzija (VanHaren,bez dat)

4.1.1. Organizacijai ljudi

Prva dimenzija organizacija i ljudi (eng. Organizations & people) odreduje ljudske
aspekte upravljanja uslugama koje treba uzeti u obzir prilikom dizajniranja, upravljanja i
promjene ponude usluga. Tu ukljuCujemo zaposlenike, menadzere, rukovoditelje, kupce,
zaposlenike dobavljaca te bilo koga drugoga tko je ukljuen u stvaranje ili potroSnju usluge.
Neka od kljuénih pitanja koja se postavljaju u ovom dijelu to se ti€e organizacijske strukture,
jesu li timovi, uloge, odgovornosti, usmjerene da omogucuju stvaranje vrijednosti, odnosno
moze li se aktivnost jasno preslikati na uloge. Takoder je bitno da ljudi budu slobodni donositi
odluke te se prilagodavati svom nacinu rada, te da su usmjerenu na pruzanje vrijednosti
kupcima ili na tehnologiju. Sto se tie komunikacije unutar organizacija vrlo je bitno da timovi
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zajedno rade na postizanju dodatne vrijednosti, te svojim komuniciranjem ostave dobar dojam
na kupca. Kapacitet je jo$ jedan aspekt organizacije koji treba zadovoljiti, stoga se pitamo da
li imamo dovoljno ljudi koji podrzavaju moguénosti organizacije, kako ne bi doSlo do toga da
nedostatak ljudskog potencijala usporava isporuku vrijednosti. Prilikom odabira ljudskog
potencijala bitno je da su ljudi osposobljeni za djelovanje i upravljanje uslugama te protocima
vrijednosti na ucinkovit nadin., te ako je moguce da se odredene slabosti otklone dodatnim

obrazovanjem (Stewart, 2019).

4.1.2. Informacije i tehnologija

U informati¢kom dobu informacije te tehnologije (eng. Information & technology) koje
pohranjuju i obraduju informacije su kljuéni pokretadi pruzanja vrijednosti. Kada razmisljamo o
informacijama i tehnologiji moramo uzeti u obzir dva kuta: kako podrzavaju pojedinacne tokove
vrijednosti usluga i kako podrzavaju Sire mogucénosti upravljanja uslugama koje pomazu u

upravljanju portfeljem usluga (Stewart, 2019).

U ovom dijelu takoder se postavljaju neka pitanja poput koje podatke treba stvoriti,
referencirati kako bi se postigla vrijednost, koji su ulazi odnosno izlazi svakog koraka u protoku
vrijednosti. Bitno je obuhvatiti i komponente za obradu, pohranu, mrezu koje su potrebne za
stvaranje i prijenos vrijednosti. Neka od pitanja jo$ su : Koje su informacije potrebne za
podréku moguénosti upravljanja uslugama? Sto trebamo znati o koligini potraznje, kapacitetu,
infrastrukturi, operacijama, zadovoljstvu korisnika, trodkovima i drugim aspektima upravljanja
uslugama da bismo pokrenuli u€inkovit portfelj usluga? Koja je tehnologija potrebna za
podr8ku upravljanja uslugama? Koji su alati potrebni za pokretanje u€inkovitog i djelotvornog
portfelja usluga? Ostali aspekti koje trebate uzeti u obzir su vjestine i sigurnost. Da li imam
prave ljude koji grade, odrZavaju, osiguravaju i podrzavaju tehnologiju koju unosimo. Na
primjer, organizacije koje pokrecu nove informacijske usluge temeljene na velikim

arhitekturama podataka teSko pronalaze ljude s pravim vjesdtinama (Stewart, 2019).
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4.1.3.Partneri i dobavljaci

Svaka je organizacija pruzatelj i potrosa¢ usluga - potrebni su im partneri i dobavljaci
(eng. Partners & suppliers) koji ce im pomodi pruziti vlastite usluge. Medutim, Sirina i dubina u
kojoj organizacije integriraju dobavljace u svoje lance vrijednosti razlikuju se ovisno o internim

mogucnostima, pristranosti i regulatornim zahtjevima (Stewart, 2019).

Prilikom razmatranja ove dimenzije potrebno je razmisliti o strategiji, dakle koje
mogucnosti Zelimo zadrzati u organizaciji i Sto trebamo dati vanjskim izvorima da bismo
pristupili specijalistickim moguénostima. Imamo |i ljude pravih vjestina ili trebamo Koristiti
partnere kako bismo ispunili odredene moguénosti? Sto se ti¢e troskova, na koji se nadin
outsourcing usporeduje s troSkovima internih sposobnosti. Bitno je naglasiti i dobar odnos
predstavnicima dobavljaca, ukljuCuju¢i pomoénike, te da oni odgovaraju li na incidente i
zahtjeve za promjenom. Fleksibilnost takoder igra veliku uloge, te se pitamo : Omogucuju li
dobavljaCki ugovori brze i jednostavne izmjene bez penala ili zahtijevaju ponovno
pregovaranje? Ponasaju li se dobavljagi kako se ocekuje? Mogu li se nositi s vrhovima

potraznje? (Stewart, 2019)

4.1.4. Vrijednosni tokovi te procesi

Vrijednosni tokovi i procesi (eng. Value streams & processes) uvode novi pojam lanac
vrijednosti usluge (eng. Service Value Chain) koji je sredisnji dio ITIL 4. Model vrijednosnog
lanca ITIL 4 fleksibilniji je, razvija se kako bi podrzao linearne tokove i iterativne pristupe. O
njemu ¢emo u kasnijem dijelu. Svaki tok vrijednosti usluge (lanac aktivnosti koji daje kupcu
ishod) kombinira razli€ite vrste aktivnosti razli€itim redoslijedom. Za razliku od Zivotnog ciklusa
usluge u ITIL 3, nije linearan vec¢ tok vrijednosti moze skakati naprijed i nazad po potrebi.
Organizacije bi trebale preslikati tok vrijednosti za svaki proizvod ili uslugu kako bi pruzile

holisti¢ku sliku o tome kako se stvara vrijednost (Stewart, 2019).

Kao 5to smo i u prethodnim dimenzijama da li primjer pitanja koja se ticu svake od njih,
tako ¢emo i u ovom slu€aju spomenuti nekolicinu njih. Na primjer: Koji koraci stvaraju
vrijednost, a koji koraci otpad, npr. dodavanje vrijednosti za kupca? Koiji su koraci ili mogu biti
automatizirani? Koje korake ¢ovjek izvodi ruéno? Koje korake provodi tre¢a strana? (Stewart,
2019).

Na kraju se postavlja pitanje kako napraviti odredeni balans izmedu svih Cetiri
spomenutih dimenzija. Naime jedinstvena usredotoCenost na bilo koju dimenziju uzrokuje
probleme u ostalim dimenzijama. Klju¢ uravnotezenja Cetiriju dimenzija je uzeti u obzir sve
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¢imbenike prilikom dizajniranja usluga; ne kao naknadu ideju. Kada se promijeni tok vrijednosti
usluge, potrebno je ponovno razmotriti sve Cetiri dimenziju, u suprotnom, lanac vrijednosti
moze postati vrlo nestabilan. Uzimajuéi u obzir sve faktore prilikom primjene promjena, pomoci

Cete organizaciji da odrzi ravnotezu tijekom cijelog zivotnog ciklusa usluge (Stewart, 2019).

4.2. Sustav vrijednosti usluge

Sustav vrijednosti (eng. Service Value System) ITIL usluga ukljuuje sve S$to je
potrebno za stvaranje vrijednosti u obliku usluga. Poti€e pruzatelje usluga na razmisljanje o
tome kako sve razli¢ite komponente mogu raditi zajedno kako bi se stvorila §to veca vrijednost

za korisnika usluge. Slijedeca slika vizualizira spomenute komponente (Stuart,2019).

Guiding Principles

Governance

Service Value Chain

Practices

Continual
Improvement

Slika 7.Service Value System (Stuart,2019).

Na slijede¢em prikazu vidimo da je lanac vrijednosti usluge zapravo ,srce“ SVS-a, no
ne moze stajati sam za sebe. Vidimo da ga okruzuje Governance te Practices (procesi koje
smo prethodno spominjali). Daljnjom analizom ovog dijagrama, vidimo da nacela vodenja te
kontinuirano poboljSanje okruzuju sva tri aspekta, odnosno oni ih podrzavaju. Moraju biti
ugradeni u kulturu organizacije te biti koriSteni od strane svih koji su uklju€eni u upravljanje
uslugom. Ulaz u sistem obuhvaéa neku priliku ili zahtjev, a izlaz rezultira vrijednoSéu za
krajnjeg korisnika. (Stuart,2019).

U narednim podnaslovima pokuSat ¢emo ras¢laniti ovaj prikazan sistem, te dio po dio
objasniti. NajviSe ¢emo se sadrzati na srzi, a to je lanac vrijednosti usluge, te na ,Practices”
gdje cemo spomenuti neke procese te ih dublje prouciti. Za po&etak ¢emo krenuti izvana prema

srzi sistema, sa nacelima vodenja (eng. Guiding Principles).
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4.2.1. Nacela vodenja

Vodeca nacela definirana u novijoj verziji ITIL-a utjelovljuju temeljne poruke ITIL-a te
upravljanja uslugama, pritom podrzavajuci uspjeSne aktivnosti i dobre odluke na svim
razinama. Guiding principles su vrijednosti prijedloga koje nude smjernice o ispravnom
ponasanju za Cinjenje odredenih stvari. NaCela su univerzalna, sluze sa samoprocjenu te se
moraju primijeniti tokom Zivotnog ciklusa usluge. Treba postojati postavljen pravac koji tada
slijede, odnosno poravnavaju korisnici, 3to je osnovna karakteristika sustava. Nacela
odrazavaju svrhu dizajna sustava, njegove ciljeve i osiguravaju u€inkovitost rada, te sto je jako
bitno realiziraju vrijednosti, Sto bi bilo nemoguce ako se nacela uopce niti ne razmotre
(Knowledgehut, 2020).

Nacela vodenja koriste se za usmjeravanje organizacije u radu koji je ona prihvatila
zbog pristupa upravljanju IT uslugama. Ta se nacela prilagodavaju specificnim okolnostima i
potrebama organizacije, te podrzavaju i poti€u organizacije da osiguraju Sto veci uspjeh IT
usluga. Postoji sedam principa definiranih u ITIL 4, koje éemo po redu navesti, te u par

odlomaka poblize objasniti (Knowledgehut, 2020).
Usredotocite se na vrijednost

Vrijednost usluga uvijek se odreduje u perspektivi korisnika. Svaka usluga ili proizvod
trebao bi stvoriti vrijednost za kupce, te dioniCare. Svaka usluga proizvodi izlaz koji se moze
mijeriti i provjeriti kroz njezinu korisnost i jamstvo. UsredotoCujuci se na vrijednost, treba znati
kome se usluga zapravo servira. Stoga u ovom scenariju pruzatelj usluge mora odrediti
potroSaca usluge i kljuéne dioniCare, odnosno korisnike ili sponzore. Na taj nacin pruzatel]
usluga ¢e dobiti jasnu sliku o tome tko ¢e dobiti vrijednost od isporuene, modificirane ili

poboljSane usluge (Knowledgehut, 2020).

Kako bismo dobili $to bolji uvid u ovaj dio, mozemo to potkrijepiti jedne organizacije
poput banke. Na primjer pretpostavimo da se usluge nadzora i upravljanja pruzaju za nadzor
i upravljanje informacijskom infrastrukturom same banke. Banka pruza bankarske usluge
olakSavajuci klijentima banke da ostvare odredene ciljeve. Postoje razni bankovni proizvodi
koji se ostvaruju na razliCitim kanalima usluga poput Saltera, bankomata te mobilnog
bankarstva. Sve ove usluge banke imaju temeljnu IT infrastrukturu na kojoj se nalaze

bankarske aplikacije.
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Svaki neuspjeh u bilo kojoj komponenti IT infrastrukture rezultira nedostupnoséu
bankarskih usluga, Sto ujedno utje€e na klijenta banke. Kvar na posluzitelju koji je ,host*
aplikaciji za mobilno bankarstvo rezultira nedostupno$¢u aplikacije za mobilno bankarstvo
(Knowledgehut, 2020).

ATM

E ATM Services

Bank Services

Net-banking

_m Mobile Banking
=
Monitoring I over the counter

Slika 8. Primjer bankarskih usluga (Knowledgehut, 2020)

Dakle, klju€no je da pruzatelj IT usluga vizualizira vrijednost, da odredi $to ima smisla
za klijenta koji koristi IT usluge. U suprotnom, mozda neée imati smisla primati usluge od
pruzatelja usluga. On mora imati jasno razumijevanje vrijednosti u pravom smislu za
potroSaca, odnosno korisnika usluga. Pruzatelj usluga to moze posti¢i ako postavi par pitanja,
poput: zasto potrosac koristi usluge, koje usluge im pomazu da rade, kako im sluzbe pomazu
u postizanju svojih cilieva, koja je uloga troSkova za potroSaCa usluge, te sli¢no.
(Knowledgehut, 2020).
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Zapocnite tamo gdje jeste

Organizacije na rubu izgradnje novih sustava nastoje uklanjati postoje¢e sustave ili
pokuSavaju uspostaviti idealistiCki scenarij za poboljSanje novog sustava. U toj namijeri,
organizacije ¢e izgubiti na moguénostima koristenja postojeceg okruzenja, prakse, tehnologije
koje su itekako korisne za uspostavljanje novog ili poboljSavanje postojecih sustava. Izuzetno
je neproduktivno koristiti takve pristupe, sto bi rezultiralo gubljenjem truda, vremena i gubitkom
postoje¢ih sustava, usluga, praksi, ljudi, procesa, alata i tehnoloSkih platformi. Oni su mogli
pruziti vrijednost koja je znaCajna u optimizaciji i poboljSanju vrijednosti. Uvijek se preporucuje
prvo krenuti na nekoj postojecoj usluzi. Takoder je vazno procijeniti trenutno stanje, pritom

ukloniti pretpostavke koje bi dovele do pogrednih zaklju€aka i odluka (Knowledgehut, 2020).

Napredujte iterativno uz povratne informacije

Svaka usluga koja se uspostavi, obavlja se korak po korak te je u skladu s tim razumno
i praktitno to postiéi iterativho, a ne raditi sve u jednom potezu. Takav pristup dakako ¢e
pomocdi u organiziranju rada na manje i upravljive dijelove, koji se mogu izvesti po redu, pritom
koriste¢i odgovarajuéu kontrolom. Iteracije se ponavljaju prema potrebi. Moze biti
uspostavljanja novih usluga ili poboljSanja, te i izmjene postojecih. Pojedinacne iteracije
trebale bi uzeti u obzir potrebe i raspolozive resurse te moraju se prije svega njima mora

upravljati (Knowledgehut, 2020).

Kako iteracija napreduje, trebala bi postojati kontinuirana povratna informacija, za
procjenu i potvrdivanje napretka provedenih promjena. Inicijative za uvodenje nove usluge ili
poboljSanje postojece usluge mogu se izvrSiti na organiziran nacin viSestrukim manjim
ponavljanjem, te na taj na€in mogu osigurati uspjeh cjelokupne inicijative. To ¢e pruziti priliku
za kontinuirano ocjenjivanje napredovanja. Strukturirane povratne informacije tijekom zivotnog
ciklusa usluge pomazu u razumijevanju percepcije vrijednosti i sklonosti korisnika usluga.
Zapravo Feedback nam govori koliko su ucinkovite ili djelotvorne aktivnosti u vrijednosnom

lancu, upravljanju i kontrolama, upravljanju s partnerima i dobavlja¢ima (Knowledgehut, 2020).

Suradujte i promovirajte vidljivost

lako organizacija preuzima inicijativu, klju¢no je da se uklju¢e skup ljudi koji ¢e
doprinijeti donoSenju pravih odluka. To ukljuuje asimilaciju ispravnih informacija. Dana$nje
organizacije sve viSe i viSe stavljaju naglasak na kulturu suradnje za dono$enje inovativnih

ideja. ldeje koje ukljuuju razliCite perspektive strunjaka, stavove i vazne uvide pomazu u
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uspostavljanju boljih radnih uvjeta, boljih politika te praksi. Potrebno je postiCi izvrsnost

uklju€ivanjem mnogih, a ne ovisiti 0 samo pojedinom misljenju osobe (Knowledgehut, 2020).

Mislite i radite holisticki

Pri uspostavljanju i upravljanju informatickom uslugom potrebno je poznavati
cjelokupnu sliku sustava upravljanja i upravljanja uslugama. Treba jasno razumijeti kako su sve
komponente organizacije poslozene te kako funkcioniraju zajedno. Da bismo to shvatili,
potrebna je imati preglednost cijelih sustava, od pocetka do kraja. To se mora vizualizirati kako
bi se razumijelo funkcioniranje sustava i utjecaj varijacija u izvedbi razli€itih komponenti koje

se koriste u uslugama (Knowledgehut, 2020).

Sve usluge, procesi, prakse, funkcije, partnerska ili dobavljatka organizacija ne mogu biti
samostalni i moraju zajedno raditi na integrirani, zajednicki nacin. Svaka aktivnosti sustava
mora se holisti¢ki povezati i vizualizirati kako bi djelovale zajedno. One su dio jedinstvenog

holistickog sustava (Knowledgehut, 2020).

Neka bude jednostavno i praktiéno

Princip bi trebao biti jednostavan i prakti€an, naglasavati uspostavljanje minimalno
potrebnih koraka u pristupu ili procesu za postizanje ciljeva. Vazno je proizvesti rjeSenja koja
su izvediva, prakti¢na i razumljiva, dok pritom isporu€ujemo rjeSenja koja bi trebala biti u
mogucnosti pruziti korisniku vrijednost u smislu rezultata koje je krajnji korisnik htio postic¢i. To
se primjenjuje na svaki postupak, praksu, pristup, rieSenje koji su definirani za uslugu.
Potrebno je odrediti minimalne ili optimalne korake koji su neophodni za postizanje rezultata.
Nije pogresno procijeniti i analizirati iznimke u vezi s uslugama. Medutim, uzimajuci u obzir sve
njih, ¢ak i one koje nisu vrlo bitne za rijeSavanje, rjeSenje usluge postaje previSe slozeno, te
dugotrajno. Pruzatelj mora donijeti odluku samo o onome $to je vazno i potrebno za uslugu
(Knowledgehut, 2020).

Optimizirajte i automatizirajte

Optimizacija se odnosi na stvaranje ne&to uc€inkovitijeg i poboljSavanje prema potrebi.
Ona se mora provoditi za cjelokupne usluge, sustave, procese, proizvode te sli¢no. Cilj
optimizacije pomaze u maksimiziranju vrijednosti boljim koridtenjem ljudskih i tehnoloskih

resursa. Stalni napori koje organizacija ulaze u optimizaciju trebali bi rezultirati poboljSanjem
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performansi usluga i pruzanjem vecée vrijednosti same usluge. Smjernice za optimizaciju

dobivaju se kroz smjernice ITIL 4.

4.2.2. Kontinuirano poboljSanje

Kada govorimo o Kkontinuiranom poboljSanju (eng. Continual Improvement),
podrazumijevamo stvaranje vrijednosti za sve kupce (korisnike), dioniCare i partnere. ITIL4 to
opisuje pomocu tri cjeline: Model kontinuiranog poboljSanja kroz sedam koraka, poboljSanje
aktivnosti lanca vrijednosti usluga praksa stalnog usavrdavanja. Nesto viSe pojasniti ¢emo

model sedam koraka koji je prikazan na donjoj slici (Ogivle,2020).

ITIL Continual Improvement Model

Business vision,
What is the vision? = mission, goals, and
objectives
Where are we AR Perform baseline
now? assessments
3
Where do we want Define measurable
to be? targets
How do we keep
the momentum 9
going?
How do we get Define the
there? = improvement plan
Executive
Take action =u improvement
actions
2
© Evaluate metrics
?
B bmc Did we get there? ey and KPIs

Slika 9. Model kontinuiranog pobolj$anja (Mathenge, Hall,2019)

Prvi korak definira viziju same inicijative, koja bi trebala podrzati ciljeve organizacije,
pruziti kontekst za sve odluke i povezati pojedinatne aktivnosti s buduc¢om vizijom

organizacije. Ovaj se korak fokusira na dva klju¢na podrucja: organizaciju i inicijativu.

U drugom koraku se postavlja pitanje: Gdje smo sad? On obuhvaca objektivnu
procjenu postojecih usluga i praksi upravljanja uslugama. To bi trebalo ukljucivati razmatranje
korisnikove percepcije dobivene vrijednosti, zajedno s pregledom kompetencija i vjestina ljudi,
ukljuenih procesa i postupaka te sposobnosti dostupnih tehnoloskih rjeSenja. Uspjeh
inicijative za poboljSanje ovisi o0 jasnom i to€nom razumijevanju polazista i potrebnom utjecaju
inicijative (Ogivle,2020).
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Treéi korak nas poti€e da se pitamo gdje zelimo biti, tako da si postavljamo mijerljive
cilieve, prema prethodnom prikazu. Ovaj korak obuhvaéa najvise posla u bilo kojem
poboljSanju. Koristeéi prva dva pitanja koja ¢e nas voditi, trebali bismo biti u mogucnosti izvrsiti
analizu. Ovo ¢e nam pruziti opseg onoga Sto treba uciniti kako bismo ostvarili viziju
poboljSanja. Bez ovog koraka stvarno ne¢emo biti u mogucnosti saznati ciliano stanje, sto
rezultira povratnim informacijama od strane poduzeca ili timova koji uop¢e ne podrzavaju rad
(Ogivle,2020).

Cetvrti korak ukljuéuje ocjenu stvarnog plana za ispunjavanje aktivnosti definiranih u
prethodnom koraku. Ovaj plan moze trajati izravnim i izravnim putem ili moze ukljucivati niz
eksperimenata za procjenu razligitih moguénosti za postizanje cilja. Cesto je najuginkovitije
napredovati iterativno, jer to osigurava da organizacija moze provijeriti napredak, preispitati i
precizirati pristup. Ako se ovaj korak preskoci, poboljSanje ¢e vjerojatno nece uspjeti postici
ono $to se od njega trazi. Neuspjela poboljSanja naruSavaju povjerenje u organizaciji te mogu

otezati podrSku za poboljSanja u buduénosti (Ogivle,2020).

Vidimo da se svaki slijedeéi korak nadovezuje na prethodni, stoga se peti korak
povezuje sa Cetvrtim gdje se izvr8ava plan iz prethodnog koraka. Ovisno o veli€ini inicijative
kao i o pristupu izvrSenja, vazno je ostati krajnje usredotocen na postizanje zeljenog rezultata.
Bez obzira na to je li plan izveden na spretan nacin, u velikom naletu ili pomoc¢u vise malih
iteracija, vazno je osigurati postizanje ciljanog stanja organizacije. Od iznimne vaznosti je

mjeriti napredak u ovom koraku (Ogivle,2020).

Sesti korak postavlja pitanje: Jesmo li dosli tamo? U ovom dijelu potrebno je razumijeti
Sto je bilo dobro, koje prepreke smo suodili te ih svladali, kako bismo taj pristup primijenili na
buduce inicijative u fazi poboljSanja. Ako presko€imo ovaj korak, teSko ¢emo utvrditi jesu li

rezultati stvarno postignuti (Ogivle,2020).

Zadniji korak glasi: Nastavi dalje! Cilj nije nakon posljednjeg koraka stati, ve¢ nastaviti
s daljnjim poboljSanjem. Fokus posljednjeg koraka je trziste uspjeha i pojaanje novih metoda.
To pomaze izgraditi dobar temelj za sljedecu inicijativu. Kako bi se olak3ali dugi uvjeti treba
koristiti i upravljanje organizacijskim promjenama i postupke upravljanja znanjem. Ako
oCekivani rezultati poboljSanja ne idu prema planiranim, to nije neuspjeh, ve¢ ¢emo na to

gledati kao na jo$ jedna priliku za u€enje (Ogivle,2020).

20



4.2.3. Upravljanje

Upravljanje, vodstvo (eng. Governance) se odnosi na sredstva kojima se organizacija
usmjerava i kontrolira. U upravljanju uslugama, governance definira zajedniCke smjernice,
politike i pravila koja organizacija koristi za pruZanje i odrZzavanje svojih usluga. Svaka
organizacija vodi upute od tijela upravljanja, odnosno osobe ili skupine ljudi koji su na najvioj
poziciji odgovorni za rad i uskladenost organizacije. Upravno tijelo je odgovorno za
uskladenost organizacije s politikama i bilo kojim vanjskim propisima, te zakonima, ono moze

biti i upravni odbor, regulatorno tijelo ili pak izvréni upravljacki tim (Mathenge, Hall, 2019).

Postoje tri glavne aktivnosti koje su realizirane od strane uprave, a prikazane su na

slijedeco;j slici. Objasniti éemo svaku od njih.
Organizational Governance Activities

ITIL
Governance

v

= bmce

Slika 10. Aktivnosti uprave (Mathenge, Hall, 2019).

Prva aktivnost je usmijeriti (eng. Direct). Ono ukljuuje dodjelu odgovornosti za
organizacijsku strategiju i politike te smjer njihove pripreme i provedbe. Strategija odreduje
smijer i prioritete za organizacijske aktivnosti, uklju€ujuéi viziju, misiju i planove, dok politike
utvrduju zahtjeve za pona$anje onih koji sudjeluju u organizacijskim aktivnostima, bilo da je

rije€ o osoblju, dobavljacima ili izvoda€ima (Mathenge, Hall, 2019).

Druga aktivnost koju ¢éemo spomenuti je nadgledanje (eng. Monitor). U ovom djelu
potrebno je utvrditi da li je uspjednost organizacije i njezine prakse, usluge povezano sa
strategijom i politikama postavljenim u prethodno spomenutoj aktivnosti (Mathenge, Hall,
2019).

21



Evaluacija je tre¢a aktivnost koju ¢emo spomenuti. Ona pak ukljuuje provodenje
redovitih pregleda organizacije, strategije, portfelja, pa i odnosa sa drugim stranama, pritom
uzimajuci u obzir promjene vanjskih Cimbenika te zahtjeva samih dioni€ara organizacije
(Mathenge, Hall, 2019).

Kako je SVS univerzalni model koji se moze primijeniti na citavu organizaciju,
upravljacko tijelo je delegirano na razli¢itim razinama, ono bi trebalo zadrzati nadzor kako bi
se osiguralo uskladivanje s cilievima i prioriteti same organizacije. Nacela ITIL 4 verzije i
kontinuirano poboljSavanje primjenjuju se na sve komponente SVS-a, ukljuCujuci i upravljanje.
Stoga upravljacko tijelo moze usvojiti i prilagoditi vodec¢a nacela i komunicirati ih kroz
organizaciju kao dio "Direct" aktivnosti koju smo prethodno objasnili. Tijelo za upravljanje
takoder moZe ,nadgledati® rezultate aktivnosti kontinuiranog unapredenja i mjerenja
vrijednosti. Service Value Chain i organizacija rade u skladu s uputama koje daje upravljacko
tijelo. Ono moze izravno ili putem prijenosa ovlasti odrzavati nadzor nad SVS-om. Uprava na
svim razinama odrzava uskladivanje zajednickih nacela i ciljeva. Upravljanje se kontinuirano

poboljSava kako bi ispunili o€ekivanja samih dioni¢ara (Mathenge, Hall, 2019).
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4.3. Lanac vrijednosti usluge

Ovo poglavlje obuhvatit ¢e srz ITIL 4, odnosno samog sustava vrijednosti usluge.
Naime detaljno c¢emo spomenuti sve dijelove lanca vrijednosti usluge, te ga pomocu slikovnih

prikaza pokus$ati poblize objasniti.

Lanac vrijednosti usluge (eng. Service Value Chain) osnovni je dio sustava vrijednosti
usluga (SVS) koji ima sve klju€ne aktivnosti koje su potrebne za obavljanje vrijednosti usluge.
Service Value Chain definira Sest klju€nih aktivnosti koje se mogu kombinirati na viSe nacina
pritom formirajuéi viSestruke tokove vrijednosti. Lanac vrijednosti usluga dovoljno je fleksibilan
da se moze prilagoditi viSestrukim pristupima. Prilagodljivost lanca omoguéava organizacijama

da reagiraju na zahtjeve svojih investitora na najucinkovitije nacine (Knowledgehut, 2020).

ED %

Design &
transition

Product &
Obtain/ Deliver and Services

Build Support

Improve

Slika 11. Aktivnosti SVC-a (Knowledgehut, 2020)

Odrzavanje i uspjeh organizacije ovise o nacinu na koji ona reagira na razliCite
scenarije. Vrlo je bitno uspostaviti tok vrijednosti usluga pomocu specificne kombinacije
aktivnosti i prakse za konkretnu situaciju. Vrijednost toka mora biti definirana i oblikovana
prema specificnom scenariju i mora pruziti cjelovite smjernice o ulogama, postupcima i

aktivnostima potrebnim za rjeSavanje potreba inicijativa ili problema. (Knowledgehut, 2020).
U narednim odlomcima spomenut ¢emo svih Sest aktivnosti lanca vrijednosti usluge.

Kao $to i na slici vidimo u te aktivnosti ubrajamo: Planiranje, PoboljSanje, Angazman, Dizajn i

tranzicija, Razvoj/ gradnja, te Isporuka i podrska.
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4.3.1. Planiranje

Planiranje (eng. Plan) je prva aktivnost lanca vrijednosti koju ¢emo spomenuti. Usluga
ili proizvodi koje isporucuje organizacija trebali bi imati predvidenu svrhu i baviti se odredenim
ciljevima. To je uvijek u skladu s vizijom i pravcem organizacije, utvrdenim od strane
upravljackog tijela organizacije o kojem smo vec¢ bili pri¢ali. Aktivnost lanca vrijednosti plana
mora osigurati ispravno razumijevanje vizije, njezinog trenutnog stanja i poboljSanja za sve

Cetiri dimenzije i sve proizvode i usluge u cijeloj organizaciji (Knowledgehut, 2020).

Inputi i rezultati za aktivnosti dolaze i odlaze u druge aktivnosti lanca vrijednosti koje
smo prethodno nabrojili. U nastavku éemo spomenuti neke ulaze (inpute) koji se pojavljuju u
ovoj aktivnosti. Neki od inputa su: Upravno tijelo osigurava politiku, zahtjeve i ogranicenja.
Inicijative za pobolj$anje, informacije o rezultatima lanca vrijednosti, planovi, status poboljSanja
pruzane su od aktivnosti poboljSanje (Improve). Pojedinosti 0 novim, promijenjenim uslugama
ili proizvodima dobivaju se iz dizajna i tranzicije te pomocu aktivhostima razvoja
(Knowledgehut, 2020).

Neki od izlaza (outputa) su: Strateski, takticki i operativni planovi gdje je plan poboljsati
efikasnost i djelotvornost organizacije u cjelini, takticki na razini usluge. Odluke o dizajnu i
tranziciji za portfelj. Arhitekture i politike za dizajn i tranziciju. Moguénosti poboljSanja te

ugovorni uvjeti za angazman (Knowledgehut, 2020).

4.3.2. Poboljsanje

PoboljSanje (eng. Improvement) druga je aktivhost SCV-a, koja je od velike vaznosti
prilikom stvaranja dodane vrijednost. Sve usluge djeluju na odredenim razinama i potrebno ih
je kontinuirano poboljSavati. Pritom uklju¢ujemo poboljSanje procesa, prakse, usluga,
proizvoda, individualnih vjestina te slicno. Spomenut ¢emo nekoliko ulaznih te izlaznih

podataka koji ulaze u druge aktivnosti (Knowledgehut, 2020).

Neki od ulaznih podataka su: Informacije i znanje o ucinku proizvoda i usluga od
isporuke i podrske. Povratne informacije dioniara/investitora kroz angaziranje, one mogu
pomoci u razumijevanju doprinosa ili postizanja zacrtanih ciljeva. Jos jedan input su informacije
o ucinku i mogucnosti poboljSanja koje pruzaju sve aktivnosti lanca vrijednosti. Znanje i
informacije o komponentama usluga treée strane. Outputi su: Identificirane moguénosti za
poboljSanje i planovi da se ta poboljSanja ostvare s prioritetom uzimajuéi u obzir svih Sest
aktivnosti SVC-a. Evaluacija, proizvodnja i dijeljenje performansi aktivnosti lanca vrijednosti.
Izrada i dijeljenje izvje$¢a o poboljSanju svih aktivnosti SCV-a (Knowledgehut, 2020).
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4.3.3. Angazman

Aktivnost angazman ( eng. Engage) slijedeca je koju cemo obrazloziti. Usluga se moze
nazvati uspjeSnom kada njezini investitori shvate vrijednost. Vrijednost je uvijek definirana u
perspektivi kupca te korisnika. No, ne mozemo zanemariti potrebe svih dioni€ara organizacije.
Dok se usluge konzumiraju potrebno je uspostaviti jasan mehanizam kako bismo postali
svjesni stvaranja vrijednosti usluge. Da bi se to postiglo, vrlo je vazno kontinuirano suradivati
sa dioniCarima, korisnicima usluge, dobavlja¢ima, te timom. Takav pristup pomoci ¢e izgradnji

dobrog odnosa sa investitorima te ostalim stranama organizacije. (Knowledgehut, 2020).

4.3.4. Dizajn i tranzicija

Aktivnost dizajn i tranzicija (eng. Design & transitions) osigurava ispunjavanje ciljeva i
oCekivanja dioniCara pomocu dizajniranja i tranzicije usluge prema potrebnim aspektima
troSkova, vremena, kvalitete. Ova aktivnost uzima u obzir sve Cetiri dimenzije usluga koje smo

takoder na poCetku rada spominjali (Knowledgehut, 2020).

Pustanje usluga i proizvoda na trziSte u pravo vrijeme je vrlo vazan faktor za kako bi se
osiguralo koristenje same usluge. Naime, potrebni aspekti kvalitete poput znacajki,
funkcionalnosti i performansi usluge moraju zadovoljiti definirana ocekivanja te se moraju
proizvesti u okviru definiranog proracuna. Dizajn i tranzicija moraju opravdati sveukupne

troSkove vlasnistva (Knowledgehut, 2020).

4.3.5. Razvoj/gradnja

Aktivnosti razvoj/gradnja (eng. Obtain/build) fokusiran je na pribavljanje resursa
potrebnih za izgradnju usluga, konfiguraciju, implementaciju, integriranje, testiranje te
potvrdivanje performansi, $to mora biti u skladu s specifikacijom utvrdenom u arhitekturi. Sve
komponente ispituju se prvo na razini komponenata, pa na sliede¢oj razini integracije dok
usluga ne postigne zadane zahtjeve. Spomenut ¢emo u ovom dijelu neke inpute te outpute
ove aktivnosti (Knowledgehut, 2020).

Inputi: Detaljne arhitekture i politike, ugovori s partnerima i dobavljaCima
(SLA,OLA,UC), zahtjevi i specifikacije, inicijative poduzete za poboljSanje. Isto tako,
predloZzene izmjene, postavljeni zahtjevi za promjenom za poboljSanje performansi, detaljna

informacije o novim ili promijenjenim uslugama.
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Outputi: Usluzne komponente za dizajn & tranziciju isporuku & podrsku, ugovor za djelotvorno
pruzanje usluga, informacije o izvedbi i utvrdene moguc¢nosti za poboljSanje usluge
(Knowledgehut, 2020).

4.3.6. Isporuka i podrska

Aktivnost isporuka i podrska (eng. Deliver & support) stavlja fokus na pruzanju usluga
korisnicima te im osigurava podrdku tijekom njihovog Zivotnog ciklusa. Bitno je osigurati da
kupci shvate potrebnu vrijednost. Ovdje se sve provedene radnje moraju usmjeriti na pruzanje
jedinstvenog korisni¢kog iskustva i neprestano traZiti moguénosti poboljSanja. U nastavku

¢emo spomenuti nekoliko ulaznih te izlaznih podataka u ovoj aktivnosti (Knowledgehut, 2020).

Ulaz: Nove i promijenjene usluge i proizvodi, ugovori, dijelovi usluga. Inicijative, planovi
i izvijeSéa o poboljSanja. informacije o novim te promijenjenim uslugama, uslugama i

komponentama treée strane

Izlaz: Isporucene usluge te njihove informacije korisnicima, informacije o ucinku usluge,
0 ispunjavanju zadataka korisni¢ke podrSke, informacije o moguénostima za poboljSanja
(Knowledgehut, 2020).

Uvidjeli smo da sve aktivnosti Service Value Chaina rade zajedno, skladno
uspostavljaju protok vrijednosti usluga. Svaka od Sest aktivnosti osigurava jedinstven doprinos
te dopunjava ostale. Svaka ima specifi€an skup ulaza te izlaza. Bitno je za napomenuti da
svaka ima specificne cilieve te nastoje ih uskladiti s omogucenim protokom vrijednosti
(Knowledgehut, 2020).
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4.4. Prakse ITIL 4

U djelu detaljne usporedbe ITIL v3 i v4 bili smo nakratko spominjali pojam Practices.
Prakse su ujedno i dio sustava vrijednosti usluga. ITIL definira prakse kao skup organizacijskih
resursa koji su osmislieni kako bi zajedno radili na obavljanju posla i postizanju ciljeva.
Zanimljivo je da su funkcije ITIL v3 kao $to je Service Desk sada u novijoj verziji svrstane u
prakse, jer su to skupovi organizacijskih resursa poput ljudi, infrastruktura, znanja. Oni pak su
osmisljeni za zajednicki rad kako bi postigli odredene ciljeve kao Sto su povecéanje opceg
zadovoljstva korisnika, bolji SLA rezultat te sli€no (Schmidt, 2020).

U novoj verziji ITIL 4, spomenute prakse podijeljene su u tri veée skupine, u kojima se
nalaze procesi iz starije verzije. Na slijedecoj slici mozemo vidjeti podjelu tih praksa slijedece
dijelove:

1. Opce prakse upravljanja

2. Prakse upravljanja uslugama

3. Tehnicke prakse upravljanja

ITIL° 4 Practices

General management Service management
practices practices

Capadty and

performance

Service
continuity
management

Technical management Infrastructure Software
ti g 2:{':’.'; and platform [l development
practices management ll and mamt

@ 1T Process Maps GbR yasm.com/wiki/en/ | YaSM* Service Management Wik

Slika 12. Podjela ,practices” u 3 podrucja (Kempter,2019)
U nastavku rada ukratko c¢emo nabrojit sve prakse koje se nalaze u navedenim skupinama, no

stavit éemo naglasak na detaljnu analizu praksi koje se prvi puta pojavljuju u novoj verziji ITIL

4, sa kojima se u prethodnim verzijama nismo susretali.
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4.4.1. Opce prakse upravljanja

Opce prakse upravljanja (eng. General management practices) obuhvacéa 14 opcih
praksi koje se primjenjuju na organizaciju u cjelini. One pruZaju pregled usluge koji se moze
primjenjivati u svim podrucjima bez obzira na vrstu usluge.

Ukratko ¢emo nabrojit svih 14 opcih praksi upravljanja, a to su: Upravljanje
arhitekturom, Kontinuirano pobolj8anje, Upravljanje informacijskom sigurno$éu, Upravljanje
znanjem, Mijerenje i izvjeStavanje, Upravljanje organizacijskim promjenama, Upravljanje
portfeljem, Upravljanje projektima, Upravljanjem odnosima, Upravljanje rizicima, Upravljanje
financijama, Upravljanje strategijom, Upravljanje dobavljacima, Upravljanje radnom snagom i
talentima.

Sa nekim od spomenutih pojmova susreli smo se ve¢ u tre¢oj verziji ITIL-a. S obzirom
da se zelimo viSe fokusirati na novu verziju najbolje prakse za UlU, u nastavku ¢emo analizirati

detaljnije nove prakse koje su se pojavile u ovoj novijoj verziji.

Upravljanje arhitekturom

Svrha ove prakse je omoguéiti razumijevanje, odnosno pregled svih razli€itih
elemenata organizacije u cjelini. Takoder se prikazuje nacin na koji se svaki od elemenata
medusobno povezuje, kako bi se omogudilo kontinuirano postizanje cilieva organizacije.
Konkretno se odnosi na nacela, alate, standarde koji omogucéuju strukturirano upravljanje
organizacijom, a pritom omogucavaju fleksibilnost organizacije (Knowledgehut,2020).

Upravljanje arhitekturom mozemo podijeliti na poslovnu, usluznu, informacijsku te
arhitekturu okoli$a. Sto se ti¢e poslovne arhitekture, ona je definirana za stvaranje vrijednosti
za organizaciju, te kupce uzimajuci u obzir strategiju same organizacije. Arhitektura usluge
mora se uskladiti sa prethodno spomenutom, te definira modele usluga, strukturu, aktivnosti,
protok resursa, neke potrebne predloSke te sli€no. Informacijska arhitektura uzima u obzir
logi¢ke, fizicke osobine podataka organizacije. Ona prikazuje informacije o upravljanju te
mjerenju radi stvaranja odredene vrijednosti, pritom se stavlja naglasak na tocnost,
dostupnost, te cjelovitost informacija. Zadnja vrsta arhitekture koju ¢emo spomenuti je
arhitektura okoliSa koja uzima u obzir vanjske €imbenika poput organizacijskih, politickih,
pravnih, regulatornih, ekoloskih, socijalnih te slicno. Cimbenike ne mozemo definirati ali ih se

uzima u obzir kada upravljamo te razvijamo uslugu ili proizvod (Knowledgehut,2020).
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Upravljanje kontinuiranim poboljSanjem

Ova praksa ima neke sli¢nosti sa fazom kontinuiranog pobolj$anja usluge u starijoj
verziji ITIL-a. Naime, svrha ovog procesa je da se osigura kontinuirano uskladivanje usluga i
prakse organizacije na nacin da se konstantno poboljSavaju. To zahtjeva razmatranje
promjena poslovnih potreba, ponasanje potrosaca te promjena na trzistu. Odredenu priliku za
poboljSanje treba razmotriti na nacin da se u obzir uzmu sve komponente usluga, proizvoda u
cjelini (Knowledgehut,2020).

Ovaj proces zahtijeva da se zadrzi visoka potraznja za uslugom te tezi kontinuiranim
pobolj$anjem cijele organizacija. Sto bi znagilo da je svaka usluzna aktivnost poput procesa,
ljudi, proizvoda podlozna poboljSanju i napretku. Organizacija bi trebala kontinuiranim
mjerenjem usluge osigurati stalno poboljSanje. Treba shvatiti da u bilo kojem trenutku postoje
mogucnosti za poboljdanje, te nastaviti identificirati potencijalna poboljSanja. Kontinuirano
poboljSanje nije posao pojedinca, vec bi to trebala biti odgovornost svih ¢lanova organizacije
(Knowledgehut,2020).

U ovom djelu éemo se dotaknuti i nekih tehnika prepoznavanja, procjena, analize te
primjene pobolj$anja na razli¢itim razinama. Npr. ova praksa uklju¢uje tehniku SWOT- analizu
shage, slabosti, mogucnosti, i prijetnje. Pojavljuje se i proaktivho upravljanje problemima,
PDCA- plan, do check, act metoda, Lean metoda koja uzima u obzir dvije vrijednosti:
kontinuirano poboljSanje i respekt prema ljudima. Ako se poti¢e osoblje na usavrSavanje
kontinuiranog poboljSanja kao odredenu kulturu organizacije, zasigurno ¢e pridonijeti
unaprjedenju kvalitete usluge te ujedno efikasnosti obavljanja poslovnih procesa
(Knowledgehut,2020).

Mjerenje i izvjeStavanje

Uloga ove prakse je izmijeriti te izvijestiti 0 uspjeSnosti samog poslovanja ili usluge, sto
¢e dakako pomoci prilikom donoSenja krucijalnih odluka te poboljSanju usluge. Ujedno ¢e ovaj
proces smanijiti razinu nesigurnosti.

Navest ¢emo primjer kako doci do odredenih mjernih podataka kada se usluga mjeri u
cjelini. Npr. prilikom niza incidenata, vrijeme potrebno za rjeSavanje i obnavljanje usluge postat
¢e nam mjerni podaci za mjerenje operativne izvedbe. Rezultat ove prakse u naSem primjeru
bi bilo poboljSanje usluge na razini smanjenja broja incidenta ili smanjenje vremena za
obnavljanje usluge. Svaki definirani podatak treba imati odgovarajuci opis za tumacenije, §to
znaci da treba biti objasnjen te opravdan utjecaj tog mjernog podatka na samo poslovanje.
(Knowledgehut,2020).
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Upravljanje organizacijskim promjenama

Praksa osigurava upravljanje ljudskim aspektima organizacije tijekom upravljanja,
izmjene, ili uvodenja usluge. Rezultat ovog procesa je trajna korist koja proizlazi iz uspjeSne i
glatke provedbe promjena.

Vrlo je vazno da se organizacija razvija u skladu s promjenama poslovnog okruzenja,
uzimajuci u obzir poboljSanje usluge, te samu izvedbu usluznih sredstava. Naglasava se da
su ljudi srz upravljanja organizacijskim promjenama. Cilj upravljanja organizacijskim
promjenama je da uspostavi jasne i relevantne ciljeve, te osigura snazno, predano vodstvo

koje je spremno na sudjelovanje i trajno unapredenje (Knowledgehut,2020).

Upravljanje projektima

Uloga upravljanja projektima jest zagarantirati uspjeh svih projekata u organizaciji kroz
prilagodbu i usvajanje formalnog pristupa upravljanju projektima, a takoder odrzati visoku
razinu motivacije ljudi.

Sto se tite samih projekata, oni su definirani kao priviemena osnova za stvaranje
vrijednosti, $to povlaci za sobom korake poput pokretanja, planiranja, delegiranja, izvr§avanja,
praéenja te kontrole apsolutno svih aspekata projekta. Uspjeh samog projekta odredujemo
postizanjem krajnjeg cilja projekta koji smo prethodno definirali. Projekt mora osigurati:
ucinkovito te uspjesSno odrzavanje trenutnih poslovnih procesa, transformaciju poslovanja kako
bi se osigurao odrzZivi rast te sposobnost za natjecanje na konkurentnom trziStu
(Knowledgehut,2020).

Upravljanje rizikom

Pod pojmom rizik smatramo neizvjesnost ishoda koji mogu biti pozitivni i negativni.
Pozitivne rizike nazivamo prilikama, a negativne rizicima. Praksa upravljanje rizikom mora
djelotvorno rjeSavati rizike organizacije tijekom cijelog Zivotnog ciklusa usluge ili proizvoda.

Mnostvo organizacija uzimaju u obzir samo negativne rizike, dok pozitivhe zanemaruju,
te na taj nacin organizacija gubi priliku da iskoristi pozitivhe u€inke u svome poslovanju. Veliki
naglasak se stavlja upravljanju rizicima, jer na taj nafin se osigurava trajna odrzivost te
kontinuirana vrijednost za krajnje korisnike. Rizik je dio poslovanja, te treba biti dio svih razina
organizacije. Kako bi organizacija ucinkovito upravijala rizikom potrebno je da se oni
identificiraju, procijene, te tretiraju u cijelom sustavu vrijednosti usluge. Za svaki identificirani
rizik postoji odredeni uzrok koju se mora utvrditi procjenom rizika te definirati odgovarajuce

mjere (Knowledgehut,2020).
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Upravljanje radnom snagom i talentima

Svrha ove prakse je da organizacija ima odgovarajuc¢i skup ljudi sa potrebnim
vjestinama, sposobnostima, znanjem koji podrzava poslovne ciljeve. Tu uklju¢ujemo aktivnosti
koje su usredotoCene na angazman ljudi i zaposlenika u organizaciji. Potrebno je omoguditi
rad sa kontinuiranom motivacijom i znanjem, pritom osigurati dostupnost pravog skupa
sposobnosti. Same vjestine i sposobnosti ljudskih resursa klju¢ni su za uspjeh organizacije s§to
ujedno utjeCe na kvalitetu, brzinu, sigurnost te troSkove poslovanja. Nabrojit éemo nekoliko
aktivnosti na kojima se temelji ovaj proces: upravljanje radnom snagom, zapoSljavanje,
mjerenje uc€inka, osobni razvoj, u€enje i razvoj, planiranje mentorstva te vodstva
(Knowledgehut,2020).

4.4.2. Prakse upravljanja uslugama

U ovaj dio ubrajamo skup 17 praksi upravljanja uslugama koje se primjenjuju na
konkretnu uslugu. One omogucuiju pregled koji se prakticiraju tijekom upravljanja uslugom ili
proizvodom. Posto ima jako puno praksi koje bi mogli obuhvatiti, kao i u prethodnom slu¢aju
detaljno ¢emo analizirati nove prakse ITIL V4.

U prakse upravljanja uslugama (eng. Service management practices) ubrajamo :
Upravljanje dostupno$¢u, Analiza poslovanja, Upravljanje kapacitetom i performansama,
Upravljanje promjenama, Upravljanje incidentima, Upravljanje imovinom, Pracenje i
upravljanje dogadajima, Upravljanje problemima, Upravljanje izdanjima, Upravljanje
katalogom, Upravljanje konfiguracijom, Upravljanje kontinuitetom, Dizajn usluga, Usluzni

centar, Upravljanje razinom usluge, Upravljanje zahtjevima, Provjera usluge i testiranje.

Analiza poslovanja

Poslovna analiza omogucuje analizu samog poslovanja organizacije, te odredenih
poslovnim elemenata, ujedno i osigurava preporuku rjeSenja. Ova praksa trebala bi uzeti u
obzir razmatranje na razini cjelokupnog doprinosa poslovanju, a ne da se analizira samo jedno
podrucje ili razina. Zbog toga analiza poslovanja bavi se nekolicinom aktivnosti poput
analiziranjem usluga, arhitekture usluga, sustava, procesa koji doprinose poslovanju. Potrebno
je neprekidno pratiti, mjeriti, izvjeStavati, te dokumentirati podatke kako bismo bili sigurni da su
izvedbe u skladu sa poslovnim zahtjevima. Prilicno je vazno tijekom analize uzeti u obzir sve
komponente SVS-a koje je potrebno poboljSati, te identificirati priliku za njihov napredak
(Knowledgehut,2020).
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Upravljanje kapacitetom i performansama

U starijoj verziji ITIL-a spominjali smo proces pod imenom Upravljanje kapacitetom, u
novijoj verziji ima dosta sli¢nosti sa prethodnim, no sada je proSiren na nacin da ova praksa
sadrzi uz kapacitet i upravljanje performansama. Uloga ove prakse je osiguranje usluge
dovoljnim kapacitetom te da se ona ucinkovito odvija na oCekivanoj razini uz sto je manje
moguce troskove.

Praksa upravljanja kapacitetom i performansama uzima u obzir izvedbu koja je vezana
za usluzne radnje u zadanom vremenskom roku. Naprimjer: koliko je vremena potrebno da se
web stranica pojavi nakon $to se napiSe URL, Sto ovisi o kapacitetu servera, aplikacije,
propusnosti interneta, pohrani, sustavima za povezivanje te slicno. U ovom dijelu spomenut
¢emo neke aktivnosti koje su ukljuCene u praksu. Npr. provjera izvedbe i analiza kapaciteta,
pracenje i upravljanje kapacitetom za obavljanje usluge, kontinuirano istrazivanje, analiziranje
potrebe za kapacitetom, planiranje i sama provedba, identificiranje i poboljSanje kapaciteta.
(Knowledgehut,2020).

Dizajn usluge

Sa izrazom dizajn usluge susreli smo se u trecoj verziji kao jednom fazom Zivotnog
ciklusa usluge, koja je obuhvacala viSe procesa. No u novijoj verziji dizajn usluge je praksa
koja osigurava dizajniranje usluga i proizvoda koji ¢e kupcu olak3ati postizanje potrebnih
resursa.

Dizajn usluge se fokusira na dizajniranje usluga uzimajuéi u obzir ljude, proizvode,
dobavljaCe, partnere, informacije, procese potrebne da kupac dobi potrebnu vrijednost.
Dizajniranje usluge treba odgovarati potrebama korisnika, ujedno i pruzatelja usluga na
ekonomican nacin. Kljuéno je holisti¢ki vizualizirati uslugu putem krajnjih tokova vrijednosti
tako da se sva dinamika i okruZenje usluge razmotri prije samog dizajniranja. Vrlo je bitno
razumjeti i usredotoCiti se na iskustvo krajnjin korisnika. Dakle, dizajn usluge mora biti
ekonomican, prilagoden korisnicima, dovoljno siguran, skalabilan, te fleksibilan tako da se

promjene brzo izvr§avaju(Knowledgehut,2020).
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Usluzni centar

Usluzni centar spominjali smo takoder u ITIL 3, ali ne kao proces, dok ga ITIL 4 svrstava
u prakse upravljanja uslugama. Uloga ove prakse je da postoji jedinstveno kontaktno mjesto
za korisnike usluga koji se mogu obratiti tijekom prekida usluge, problema te sli¢no. Daljnji
servisni odjel evidentirati ¢e, klasificirati, odrediti prioritete te poduzeti odredene mjere za
rieSavanje incidenata, zahtjeva prema potrebi.

Sluzba za pomoc¢ trebala bi se usredotoCiti na pruzanje podrske poslovanju i ljudima
koji ¢e omoguciti uspjeh. Potrebno je fokusirati se izvan aktivnosti koje su ograni¢ene samo
na rjeSavanje uobicajenih tehnickih problema. Postoje razni tipovi usluznih centara , neki od

njih su lokalni, centralizirani, virtualni, te specijalizirani. (Knowledgehut,2020).

4.4.3.Tehni€ke prakse upravljanja

Tehnike upravljanja (eng. Technical management practices) obuhvaéaju 3 nove prakse
upravljanja koje ¢emo detaljno spomenuti, a to su : Upravljanje implementacijom, Upravljanje
infrastrukturom i platformama, te razvoj i upravljanje softverom.

Pregledom svih tri skupina praksa, koje su zamijenile nekadasnje procese uvidjeli smo
da sadrze neke sasvim nove sofisticiranije aktivnosti, no takoder nisu zanemareni procesi
poput Service Level Managementa, Change ili Incident Managementa koji jo$ uvijek igraju
veliku ulogu zajedno sa ostalim bitnim praksama u poslovanju te i na kraju samoj

implementaciji ITIL-a u poslovanje organizacije.

Upravljanje implementacijom

Uloga upravljanja implementacijom jest osiguranje novih procesa, softvera, hardvera,
te bilo koje servisne komponente u proizvodno okruzenje. Praksa koristi komponente u
rasporedu koji su predloZeni u zahtjevu za promjenu (eng. Rfc) kojeg je odobrio odjel za
promjene. Uvodenje mozemo promijeniti na vide pristupa, to moze uklju€ivati pristup velikog
praska koji se odnosi na razmjestanje svih komponenti zajedno.

Fazni pristup razmjesta komponentu jednu za drugom u razli€itim fazama. Push pristup
razmjeSta komponente guranjem iz srediSnjeg sustava u ciljne sustave. Pull povlaci
komponente iz srediSnjeg sustava. Rucni pristup odnosi se na implementaciju koji uklju€uje
ruéne napore tijekom implementacije. Automatizirana implementacija odnosi se na
implementaciju koja je izvedena na automatiziran nacin nakon postizanja odredenih uvjeta.
(Knowledgehut,2020).
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Upravljanje infrastrukturom i platformama

Osigurava se nadzor nad infrastrukturom i platformama organizacije, s ciliem da se
omoguci praéenje i upravljanje tehnoloskim rjeSenjima koja sam organizacija koristi. Praksa
obuhvaéa IT infrastrukturu koja ukljuCuje posluzitelj, mrezu, pohranu, srednji softver,
operativne sustave koji su potrebni za pruzanje IT usluga i konfiguracijskih stavki koje koristi
kupac za pristup uslugama. Potrebno je nadzirati i upravljati na njima da bi se osigurala njihova
uspjeSnost na viSim na razini, tako da usluga moze nastaviti nesmetano pruzati vrijednost
kupcima.

Upravljanje infrastrukturom i platformama usko je povezana sa drugim praksama poput
financijskog upravljanja, upravljanja dobavljaCima, upravljanja kapacitetom i ucinkom,
kontrolom promjena, upravljanje incidentima te upravljanje implementacijom.
(Knowledgehut,2020).

Razvoj i upravljanje softverom.

Svrha ove prakse je da zadovoljava potreba unutarnjih i vanjskih dioni¢ara pruZzanjem
potrebnih funkcionalnosti koje su pouzdane, odrzive te skladne. MoZzemo reci da je ova praksa
usmjerena na to da aplikacija softvera odgovara svrsi prikladnoj za upotrebu kako bi korisnik
mogao dobiti $to vecu vrijednost. To uklju€uje cijeli Zivotni ciklus, od ideje do umirovljenja kako

je i prikazano na donjoj slici.
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Slika 13. Zivotni ciklus softvera (Knowledgehut,2020)

Zivotni ciklus softvera ukljuéuje ideju, dizajn, razvoj, testiranje, pokretanje rada te
umirovljenje odnosno povlacenje. Sve te aktivnosti kontinuirano olakSavaju stvaranje
vrijednosti za usluge koje se isporucuju korisnicima. Vidimo da je taj proces stalan, u
zatvorenom krugu, te to uklju€uje stalno poboljSavanje usluga i izvedbe usluga dok se na kraju

ne povuku (Knowledgehut,2020).
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Pregledom svih tri skupina praksa, koje su zamijenile nekadasnje procese uvidjeli smo
da sadrze neke sasvim nove sofisticiranije aktivnosti, no takoder nisu zanemareni procesi
poput Service Level Managementa, Change ili Incident Managementa koji jo$ uvijek igraju
veliku ulogu zajedno sa ostalim bithim praksama u poslovanju te i na kraju samoj

implementaciji ITIL-a u poslovanje organizacije.

5. Implementacija ITIL prakse na primjeru usluge

Talentlyft

U praktiénom dijelu zavrSnog rada implementirati ¢u dvije prakse koje smo spomenuli
u prethodnom poglavlju. No prije same implementacije, u uvodu ¢u reéi nekoliko rije€i o
poduzecéu AdoptoTech, samoj usluzi Talentlyft, definirati model Cetiri dimenzije, problem, te
uzrok nastalog problema. Ponudit ¢u rieSenje, u ovom slucaju to ¢e biti prakse upravljanje
kontinuiranim poboljSanjem i upravljanje radnom snagom i talentima, te na koncu i samu

implementaciju ITIL praksa.

5.1. AdotoptoTech d.o.o

AdoptoTech je novonastalo poduzece koje se nalazi u Zagrebu, odnosno Zagrebackom
inovacijskom centru zajedno s mnostvom Startup-ova. Naime oni su razvili uslugu pod
nazivom Talentlyft koja sluzi kao regrutacijski marketing alat. Pomocu te Saa$S infrastrukture
njihovi korisnici lakde rade oglase za poslove, prate prijavijene kandidate, komuniciraju s njima,
rasporeduju intervjue, prikupljaju podatke, mjere performanse te mnogo drugih aktivnosti.
Prilikom odradivanja prakse gdje sam se bazirala na Product management, detaljno
analiziraju¢i konkurentne usluge uvidjela sam mnogo prilika da se usluga Talentlyft poboljsa.
Naime oni kao malo poduzec¢e nemaju implementiran ITIL najbolju praksu u svoje poslovanje
no zapazila sam da imaju nekolicinu praksi koje smo spominjali, poput Service Deska,
Upravljanje infrastrukturom, Upravljanje znanjem te sli€no. Svoju uslugu su proSirili na
globalno trziSte pa je samim time ona dostupna samo na engleskome jeziku, $to je mnogim
korisnicima u Hrvatskoj bila negativna strana usluge. Zaposlenici AdoptoTech-a su preteZito
osobe mlade populacije, te djeluju kao izvrstan tim. Imala sam prilike svakodnevno vidjeti kako
su zajedni¢kim radom iznova rjeSavali poteSkocCe sa aplikacijom, odrzavali dobru komunikaciju
s postoje¢im klijentima, te trazili nove. Naime prilikom itervju sa direktorom dosSla sam do

zakljuCka da jednostavno nedostaje ljudskog resursa. Jedan zaposlenik radi na puno viSe
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pozicija nego $to bi trebao. O tome ¢e biti viSe rije¢i kada ¢u govoriti o uzroku zasto ¢e se

uopce implementirati praksa. Za pocetak krenut ¢u sa definiranjem modela Cetiri dimenzije.

5.2. Model ¢€etiri ,,dimenzije” : usluga Talentlyft

Na pocetku poglavlja o ITIL 4 verziji spominjali smo model Cetiri dimenzije, naime sada

¢u konkretno navesti Sto AdoptoTech kao poduzeée sadrzi u svakoj od tih kategorija.

5.2.1. Organizacijai ljudi

AdoptoTech ima oko 15 zaposlenika koji su podijeljeni na viSe timova. U njihovom
nacinu rada postoje 4 kategorije timova ato su :

Razvoj ili eng. Development- tu spadaju zaposlenici koji su zaduZeni za razvoj usluge
poput Front-End Developer, Data Scientist, Developer, Machine Learning advisor, te sli¢no.

Podrska ili eng. Support- stavlja se naglasak na dobru komunikaciju s Klijentima, te
pruzanje same tehnicke podrske, u ovom timu su samo dva zaposlenika, od kojih jedan radi i
kao Customer Success Manager

Prodaja ili eng. Sales- jedan zaposlenik nalazi se u Londonu, gdje je sekundarno
sjediste tvrtke, financijski savjetnik takoder je u uskoj komunikaciji sa prodajom

Marketing sadrzaja ili eng. Content Marketing- ovaj dio posla uvelike odraduje samo
jedna osoba, Content Marketing Specialist, koja vodi Instagram, Facebook racun, piSe blogove
za internetsku stranicu, obavjestava klijente o novim moguénostima usluge te sli¢no. U pomoc¢
joj ponekad priskacu ostali zaposlenici.

Naime nedostaje broj zaposlenih s obzirom na koli¢inu posla koji se mora obaviti. 1z
intervjua sa direktorom saznala sam da je cilj u skoro vrijeme zaposliti Product Managera koji
im jako nedostaje. Odgovornosti su donekle pravilno rasporedene, postoji joS mjesta za
popravak. Zanimljiv je na€in komunikacije unutar ureda, naime koriste jednu uslugu pod
imenom Slack, koja im omoguc¢ava da naprave pojedine timove, te u potpunosti prilagode
uslugu sebi i na€inu rada koji oni prakticiraju. Svi sastanci, razgovori, dogadaji definiraju se

unutar te usluge.
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5.2.2. Informacije i tehnologija

Kao $to sam vec¢ i na poCetku prakti€énog rada spomenula oni imaju Saas infrastrukturu,
ujedno koriste Microsoftovu cloud computing platformu Azure, te imaju Configuration
Database Management (CMBD). Tehnologiju koju najvise koriste je Productboard koja je

prikazana na donjoj slici.
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Slika 14. Productboard (Izvor: vlastiti)

Productboard sadrZavao je sve podatke o usluzi, naime ovaj dio koji je prikazan na slici
sadrzavao je popis Featurea ili znac¢ajki koje je usluga u to vrijeme sadrzavala. Takoder tu su
bili prikupljeni podaci o konkurentnim uslugama, raznim Feedbackovima klijenata, te podaci iz
Podrske zajedno sa odredenim ,tagiranim® incidentima sa kojima su se klijenti susretali. Imaju
bazu znanja kako internu za potrebe poduzeca, tako i eksternu za svoje klijente, te analiziraju

i izvjeStavaju o pojedinim dijelovima usluge.
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5.2.3. Partneri i dobavljaci

Sto se tie partnera i dobavljaga koriste moguénost outsourcinga infrastrukture, te
racunovodstva, trenutno se nalaze u ZICER-u. Sa partnerima imaju definirane ugovore o razini
usluge (eng.Service Level Agreement) te podupirué¢e ugovore (eng. Underpinning contract) sa

dobavljacima.

5.2.4. Vrijednosni tokovi i procesi

Vrijednosti koje usluga Talentlyft isporu€uje su nov€ane zarade, brzu automatizaciju
poslovnih procesa klijenata, smanjenje vremena obavljanja odredenih aktivnosti prilikom
regrutacije kandidata. Potrebno je pobolj$ati postojeée te nadodati nove znacajke usluge,
upravo zbog toga uvodim praksu upravljanje kontinuiranim poboljSanjem koja se nadovezuje i

na praksu upravljanjem ljudskim resursima.

5.3. Razlozi implementacije ITIL v4 praksa

S obzirom da sam u intervjuu sa direktorom dobila interni uvid u poslovne procese
poduzeca, primijetila sam da postoje dva problema. Prvi problem bio preopterec¢enje pojedinih
zaposlenika, koji rade na viSe pozicija nego bi trebali, te samim time ne uspijevaju sto je
moguce kvalitetnije obavljati zadane aktivnosti.

Uzrok tog problema je nedostatak kompetentnih ljudskih resursa koji bi preuzeli
odredeni dio aktivnosti te na taj nacin bi se efikasnost rada poboljSala, ujedno bi se povecala
motivacijska razina zaposlenika, te kvaliteta same usluge.

Drugi problem koji se pojavljuje usko je povezan sa prethodnim a to je da usluga vrlo
sporo poboljSava, odnosno nema kontinuiranog poboljSanja, kojim bi se dodala dodatna
vrijednost usluge, te time postala jos konkurentnija na trziStu.

Uzrok drugog problema je takoder nedostatak Product Managera koji bi detaljnim
analiziranjem konkurencije uvidio potrebu za poboljSanje starih zna&ajki, te dodavanje novih.
Upravo zbog toga odluCila sam da je potrebno implementirati Upravljanje kontinuiranim
poboljSanjem kako bi se razina usluge podigla na viSu te bila uvijek u moguénosti za daljnji

napredak.
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5.4. Implementacija prakse Upravljanje radnom snagom i

talentima

Kao 8to sam u prethodnom dijelu napomenula, u poduzecu nedostaje ljudski aspekt
radne snage, stoga ¢cu implementirati praksu Upravljanje radnom snagom i talentima. Naime,
u teorijskom dijelu rekli smo da je uloga ove prakse da osigura ljude sa potrebnim vjestinama,
sposobnostima, te znanjem kako bi postizali poslovne ciljeve. Na slijedecoj slici prikazane su

aktivnosti koje ¢u na primjeru usluge Talentlyft konkretno implementirati.

Slika 15. Aktivnosti prakse Upravljanje radnom snagom i talentima (Flora, 2020.)

Aktivnosti koje ¢e se provesti u Talentlyft-u su slijedec¢e: Upravljanje radnom snagom-
krenut ¢u sa ve¢ spomenutom pretpostavkom da poduzec¢e nema dovoljno pravih ljudi na
potrebnim radnim mjestima. Druga stavka ove aktivnosti je zadovoljena, da zaposlenici imaju
dobro iskustvo te mogu jos viSe biti motivirani nakon Sto se posao pravilno raspodijeli. To me
vodi do druge aktivhosti a to je zaposSljavanje. Posto je usluga koju razvijaju ujedno i
regrutacijski alat, vrlo uspjesno ¢e selektirati ljude sa potrebnim vjestinama i sposobnostima.
Veé sam viSe puta napomenula da se pojavio manjak radne snhage na djelu Product
Managementa, te Content Marketinga pa ¢e se prilikom zapoSljavanja staviti naglasak na

vjestine potrebne za ta dva podrudja.
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Nakon zapoSljavanja, slijedi kontinuirano mijerenje performansi zaposlenika, od
obavljanja zadataka na vrijeme, do same kvalitete rada, razine motivacije, kakve vjestine ima,
kompetencije, kakav je u timskom radu, u komunikaciji sa kolegama, da li je spreman logicki
zakljucivati, te mnoge druge osobine. Naglasak stavljam i na osoban razvoj kandidata, dakle
koji su neki njegovi hobiji, osobne preference te slicno. Aktivnost koja je u ovoj praksi vrlo
vazna kako bi se odrzala kvaliteta obavljenog rada, je u€enje i razvoj. Konkretno u ovom
slu€aju prilikom zaposSljavanja Product Managera zahtijevat ¢e se od njega da polaze razne
certifikate, odlazi na edukacije koje ¢e biti specificne bas za njegovo podrudje za koji ¢e se on
specijalizirati. Svi troSkovi bit ée pokriveni od strane poduzeca, no zaposlenik svoje ekspertno
Zhanje mora primjenjivati u svrhe poboljSanja usluge. Nakon ucenja, zaposlenik dobiva svog
mentora koji ga poti€e da se angazira i jata svoje sposobnosti kako bi ubrzo mogao do¢i do
pozicije voditelja.

Samom implementacijom ove prakse doprinosi se i aktivhostima unutar lanca
vrijednosti usluge, ponajvise kod planiranja gdje se u primjeru usredotoCujem na procjenu
trenutnih organizacijskih sposobnosti, a to je bio nedostatak upravljanja proizvodom. Takoder
poboljSanje kao aktivhost SVC-a se fokusira na poboljSanje vjestina, motivacije na nacin da se

polazu odredeni teCajevi, dobivaju certifikati kako sam i u gornjem dijelu spomenula.
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5.5. Implementacija prakse Upravljanje kontinuiranim

poboljSanjem

Nakon implementacije prakse Upravljanje radnom snagom i talentima potrebno je
rijeSiti drugi problem koji sam spomenula prije same implementacije. Stoga ¢emo na
konkretnom primjeru usluge Talentlyft obrazloziti aktivnosti te metode prakse Upravljanje
kontinuiranim poboljSanjem.

U teorijskom dijelu bilo je naglaseno da je svrha ovog procesa osigurati konstantno
poboljSanje usluga, Sto zahtijeva koristenje tehnika procjena, analiza te primjene poboljSanja
na odredenim razinama. Konkretna nova znacajka koju ¢u implementirali kako bismo poboljSali
uslugu je integracija s Linkedln-om. Za pocetak ¢u napraviti SWOT analizu kako bih

prepoznala prilike za poboljSanje.

5.5.1. SWOT analiza

SWOT analiza je metoda kojom definiramo snage, slabosti, prilike te prijetnje usluge

Sto ¢u prikazati na primjeru usluge Talentlyft.

N\
Snage X
Slabosti

-nedostatak ljudskih resursa

-konkurentni na trzistu
-dobra komunikacija s L
klijentima -preopterecenje odredenog
. L. . dijela tima
-isporucuje se vrijednost za

krajnje korisnike -nedostatak novih znacajki

usluge
-timski rad
Prilike I Prijetnje ‘
-dodatno éko!ovanje -globalna pandemija
zaposlenika

. L. -smanjenje prihoda
-poboljsanje postojecih te

dodavanje novih znaéajka -povecanje troskova
usluge -ugrozenost opstanka na
trzistu

-nedostatak certifikata

- AN /

Slika 16. SWOT analiza ( Izvor: viastita izrada)
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Iz prethodne slike mogu se primijetiti snage, slabosti, prilike, prijetnje koje ¢e mi uvelike
pridonijeti prilikom donosenja odluke o tome $to je potrebno poboljSati. Nakon SWOT analize,

spomenut ¢u jos i PDCA model, odnosno Demingov ciklus.

5.5.2. PDCA model

PDCA model je zapravo kontinuirani proces kojim se identificiraju mogucnosti
poboljSanja. Postoje 4 koraka a to su: planiraj, napravi, provjeri, djeluj. Kao 8to i na donjem
prikazu vidimo model je napravljen u obliku kruga, 3to znaci da se odvija neprestano, odnosno
kad se zavrsi sa korakom djeluj, opet se zapocinje planiranje. Kako u mojem slucaju ne bi taj
krug iSao unatrag prilikom uskladivanja poslovnih procesa, potrebno je kao §to je i na slici

prikazano osigurati potrebnu kvalitetu usluge.

The Deming Cycle - Plan (Project Plan)

* Do (Project)
» Check (Audit)
« Act (New Actions)

19aa7 Aunjey

Time Scale

Slika 17. PDCA model ( Picek, 2017)

U dijelu plan potrebno je definirati koji su zapravo ciljevi. U primjeru ovog rada potrebno
je povecati zadovoljstvo korisnika, te uvesti novu znaCajku usluge. Potrebno je izvesti
odredene metrike, gdje Ce se staviti naglasak na broj klijenata kojima je potrebno da je u uslugu
Talentlyft integrirana mogucnost povezivanja s LinkedIn-om. Takoder ¢u postaviti odredenu
skalu od 1-5 da vidim koliko su korisnici zadovoljni sa uslugom, te Sto bi promijenili na njoj.

Sto se ti¢e dijela ,Do" potrebno je prikupiti sve podatke koje smo na osnovu prethodnih
metrika te korisnikovih Feedback-ova dobili. U dijelu provjeri podatke ¢u analizirati, obradivati.

Naime posto sam i sama radila konkretno na detaljnoj ,high level* analizi Feedbackova u
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AdoptoTech d.o.o. , u 70% slu€ajeva primijetila sam da su korisnici zadovoljni sa uslugom,
postoje¢im znacCajkama, ali da im uvelike nedostaje integracija sa LinkedIn-om. Stoga je
logi¢no zakljuditi da je potrebno uvesti tu integraciju u uslugu Talentlyft. U zadnjem dijelu PDCA
modela potrebno je djelovati, $to znaci da su prethodni podaci spremni za prezentaciju ostalim
¢lanovima tima, te se poc€inje implementirati novo poboljSanje. Napomenula sam da je taj
model prikazan u obliku kruga, $to znaci da poboljSanju uslugu nije jo$ kraj, ve¢ razmisljam o
novim moguc¢im poboljSanjima usluge. Uz nedostatak integracije s LinkedIn-om, mnogo
hrvatskih korisnika je u Feedbacku izrazilo negodovanje u vezi engleskog jezika na kojem je
cijela usluga bazirana. Daljnji cilj za poboljSanje mogao bi biti krenuti u smjeru prevodenja
usluge na hrvatski jezik. Uz PDCA model postoji joS i proces 7 koraka koji u svome sadrzaju

ima neke dijelove koje sam u ovim odlomcima spominjala.

5.5.3.Proces 7 koraka

Proces 7 koraka je formalno opisan proces za kontinuirano poboljSavanje usluga. Kao
Sto samo ime govori ovaj proces sastoji se od 7 koraka koje ¢u objasniti na primjeru usluge

Talentlyft.

Korak 1: Sto je potrebno mjeriti?

e Moram pratiti i mjeriti zadovoljstvo korisnika, posje¢enost stranice

Korak 2: Sto se moze mijeriti?
e U prethodnom dijelu rekla sam da ¢u mjeriti broj korisnika koji trebaju integraciju s

LinkedIn-om, takoder stavili smo skalu od 1-5 koliko su zadovoljni uslugom

Korak 3: Prikupljanje podataka
e Podatke prikupljam na osnovu Feedbacka korisnika koji su nam napisali Sto bi
promijenili, nadodali, poboljsali
Korak 4: Obrada podataka

o Prikupljeni podaci obraduju kako bih dobili jasniji pregled potreban za analizu

Korak 5: Analiza podataka
e U ovom koraku analiziram sve podatke koje sam prethodno prikupila i obradila kako
bih osigurala to€nost svih prikupljenih podataka, te logi¢kim zaklju€ivanjem dolazim

do toga da je potrebno integrirati LinkedIn u uslugu.
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Korak 6: Prezentacija informacija
¢ Nakon §to su svi podaci analizirani oni su spremni za prezentaciju ¢lanovima tima
te svim korisnicima usluge. Zaposlenici AdoptoTech-a su zajedni¢kim razmisljanjem

donijeli odluku da ¢e implementirati integraciju sa LinkedIn-om u Talentlyft

Korak 7: Implementacija korektivnih radnji
¢ Nakon sto sam prikupila sve informacije i odredila da ée se uvesti integracija, dajem
sve potrebne podatke timu za razvoj koji ée u zadanom vremenskom dogovoru
prema OLA ugovoru isporuciti novu znacajku koja ¢e biti integrirana u uslugu, gdje
¢e korisnici moc¢i na Zivotopisu kandidata vidjeti poveznicu sa LinkedIn-om. Na taj
nacin Ce se odrzati kvaliteta usluge, dobar odnos s klijentima, te uvidjeti dodatna

vrijednost koju usluga ima za krajnje korisnike

Nekolicina koraka zapravo su ujedno i elementi PDCA modela. Potrebno je da se

osiguraju materijalni i novCani resursi kako bi se usluga Talentlyft mogla kontinuirano

poboljSavati te ¢e se tada odrzati i zadovoljstvo samih klijenata, i usluga ée biti na vecoj razi

Sto ¢e rezultirati ve¢om konkurentnos$c¢u na trzistu.

ni
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5.6. Osvrt na prakti€énu primjenu ITIL praksi

Naime u praktiénom dijelu rada stavila sam naglasak na implementaciju praksi Cetvrte
verzije ITIL-a u poduzece AdoptoTech d.o.0, odnosno na primjeru usluge Talentlyft. Cilj
implementacije bio je rijesiti dva navedena problema koji su uklju€ivali nedostatak ljudskog
resursa, te vrlo sporo poboljSanje usluga sa novim, dodatnim znadajkama. Logi¢kim
zaklju€ivanjem na temelju internih podataka, te osobnim intervjuom sa direktorom poduzeca
uvidjela sam potrebu da implementiram dvije prakse.

Implementacijom prakse upravljanje radnom snagom i talentima postigla sam da
poduzecée ima ljude sa potrebnim vjestinama, sposobnostima, te da se aktivnosti, odnosno
zadaci pravilno raspodijele unutar tima, kako ne bi jedna osoba bila previse optere¢ena.
Samim time, posao se obavlja kvalitetnije, efikasnije, te sa ve¢om motivacijom.

Uz prethodno spomenutu praksu implementirala sam i Upravljanje kontinuiranim
poboljSanjem. SWOT analizom, High-level analizom Feedbacka, PDCA modelom, te
procesom 7 koraka, postigla sam dodavanje nove znacajke: integraciju sa Linkedln-om.
Rezultat implementacije ove prakse bila je dodana vrijednost za krajnjeg korisnika, koji su bili
itekako zadovoljni sa novom znacajkom. Usluga je postala konkurentnija na trZidtu, samim
time podigla razinu efikasnosti i kvalitete. Ujedno se povecala i motivacija zaposlenika da jo$
kvalitetnije te inovativnije obavljaju poslovne procese unutar svog poduzec¢a. Nisam stala na
tome, ve¢ sam odredila jedno od moguéih buducih poboljSanja gdje bi se cijela usluga
Talentlyft prevela na hrvatski jezik kako bi korisnicima na naSem govornom podrucju usluga
bila jos privlacnija za koristenje.

Svrha bilo koje implementacije prakse ITIL-a jest da se stvori dodana vrijednost kako
za krajnjeg korisnika tako i za samo poduzec¢e. Samim time doprinijet ¢e se kvaliteti poslovnih
procesa, povecanju zadovoljstva korisnika, povecanju prihoda, vecoj motivaciji zaposlenika,

generalno efikasnijem poslovanju poduzeca.
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6. Zakljucak

Uvidjeli smo da je potreba za upravljanjem informati¢kim uslugama prijeko potrebna u
danasnje vrijeme tehnoloSkog napretka u svakom podruc¢ju. Naime, ITIL je u tom djelu od
iznimne koristi jer nam omoguc¢ava okvir procesa i praksi po kojima mozemo prilagodavati
poslovne procese svog poduzeca. Naime u ovom zavrSnom radu napravljen je pregled nacCina
kojim se upravlja IT uslugama.

Rad je podijeljen na dvije velike cjeline, teoriju i prakticni dio. U teoriji smo na poc€etku
govorili opéenito o uslugama, ITSM-u, povijesti ITIL-a, napravili smo detaljnu analizu starije i
novije verzije ITIL-a. Glavni dio rada bio je detaljni pregled ITIL 4 najbolje prakse. Spominjali
smo model Cetiri dimenzija, sustav vrijednosti usluge, te srz nove verzije lanac vrijednosti
usluge koji ima nekoliko aktivnosti poput planiranja, poboljSanje, angazman, dizajn i tranzicija,
razvoj, te isporuka i podrska. Velika razlika prisutna je u terminologiji novije verzije, npr. ne
postoje vise procesi ve¢ prakse koje dijelimo u 3 velike skupine: opée prakse, prakse
upravljanja uslugama, te tehnicke prakse. U tom dijelu naglasak je stavljen na nove prakse s
kojima se ne susreé¢emo u treéoj verziji ITIL-a.

Nakon teorijskog dijela, bilo je potrebno ste¢eno znanje predociti na konkrethom
primjeru iz zivota. S obzirom da sam praksu obavljala u jednom poduzecu gdje sam se
fokusirala na Product Management, imala sam jako puno informacija o njihovim poslovnim
procesima, te znaCajkama usluge. S obzirom da sam radila na detaljnoj analizi Feedbackova,
te analizi konkurencije, imala sam potrebne podatke za implementaciju ITIL praksi u njihovo
poslovanje. Naime prvo sam implementirala praksu Upravljanje radnom snagom te talentima,
te kasnije Kontinuirano poboljSanje. Primijetila sam da u tom poduzecu stavljaju veliki naglasak
na efikasan rad, motivaciju zaposlenika, te na rad u timu, $to je meni odgovaralo.

Ovim zavrdnim radom sam itekako nadopunila znanje ste€eno na kolegiju Upravljanje
informatiCkim uslugama, jer sam zapravo saznala sve o novijoj verziji ITIL-a. Svoju poslovnu
karijeru htjela bih graditi u smjeru Upravljanja informati¢kim uslugama. Smatram da ¢e ovaj
rad biti i odlicna podloga za moj daljnji rast i razvitak u tom podrucju, zajedno sa ITIL certifikatu
koji u skoroj buducnosti planiram zavrsiti. Nadam se da ¢u modéi uspjeSno primijeniti svoje
ste€eno znanje na buduéem radnom mjestu, te na taj nacin doprinijeti kvaliteti obavljanja

poslovnih aktivnosti.
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