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Sazetak

U radu ¢&e biti prikazan dizajn i razvoj nove IT usluge temeljen na najnovijim ITIL 4
praksama i modernim tehnologijama. Usluga koja Ce biti tema prakticnog dijela rada je
online repozitorij stripova na koju autori mogu ucitati svoje digitalne stripove, a Citateljima
omogucuje pronalazak i ¢itanje istih. Ovo je implicitna usluga koja je financijski osnovana,
profitabilna i temeljena na priznatim tehnologijama principima razvoja. Cilj ovog rada je
prikazati na koji na€in se ITIL 4 odraZava na razvoj modernih, samoodrZivih aplikacija i
kako ga implementirati. Naglasak je na ubrzanom razvoju tehnologije u proteklom
desetljeéu i kako to utjeCe na moderno poslovanje i razvoj IT usluga.

Kljuéne rijeci: ITIL 4; razvoj IT usluga; ITSM; DevOps;



Sadrzaj

I 1Yo To PP PPPP PP 1
2. Upravljanje IT uslugama ...........oooiiiiiiii e 2
2.1. Analiza stanja u podrucju upravljanja IT uslugama...............cccuveeeeeeeen. 2
2.2.Okviri upravljanja IT uslugama.............ccocoiiiiiiiiiieeeee 4

3. ITIL NAJbOlja PrakSa.......ueu e 5
3.1.Povijest razvoja ITIL-a .......oooiiiiii s 5
3.2.Kljucne promjene U ITIL Verziji 4 ... 6
3.2.1.Prakse upravljanja IT uslugama.........cccccccceeiniiiiiiiiiiiiinnns 6

3.2.2.Model s Cetiri dIMENZIje...........uuviiiiiiiiiiiiieiiie s 8

3.2.3.Sustav vrijednosti usluge (SVS).......cccceiiiiiiiiiiiiicee 9

3.2.4.Lanac vrijednosti usluge (SVC).......couvvveeiiiiiiiiiiiiiiiiis 10

4. Povezivanje koncepata upravljanja IT uslugama...........ccccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 13
4.1.Agilne metode razvoja ...........oooiiiiiiiiiiiiiee e 14
4.2.DeVODPS PrakSe razZVO0Ja.......uceeieeeee e eeeeeeeeeeeeiiieeea e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeees 14
4.3.Lean Nacela U razZVOJU ..........uiiiiieee e 17

5. Razvoj novih koncepata upravljanja IT uslugama............ccccoviiiiiiiiiiiiiee, 18
5.1.Kognitivno upravljanje uslugama .............oooiiiiiiii e, 19

5.2. Automatizirano testiranje osiguranja kvalitete..................ccccciiiiniis 21
5.3.Virtualni @genti ... 22

6. ObliIKOVaNje NOVE USIUGE .........oooiieeee et 23
6.1.0PIS NOVE USIUGE ... 23
6.2.0PIS ProbIEMA... ..o 24
6.3.Poslovna strategija..........coeeiiiiiiiiiiii 25
6.3.1.Poslovni model Canvas .........cccccoeeiiiiiiiiiiiiie 26

6.3.2.SWOT analiza...........oeeeeiiiiiiiiii e 27

6.3.3.CIlJan0 trZiSte ... 28

6.4.Planiranje financijskog poslovanja ..........ccccccccciiiiiiiiiiiiiieee 29
6.4.1.Financijski plan troSKova............cccooeiiiiiiiiiiiiiiiein 29

6.4.2.Vrsta poslovanja - Freemium ............ccocoeiiiiiiiiiiiiiiiin 31

6.4.3.Tvrtka kao Startup.........oooeeeiiiiiii e 31

6.5.Upravljanje portfeljem usluga...........ccoeevvviiiiiiiiiiiiiiieee 32
6.6.Uloga imovine u razvoju IT usluge ... 34



6.7.0rganizacija i [judski reSUrsi ... 34

6.7.1.Radna snagaitalenti...........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiie 34

6.7.2.Upravljanje projeKtom ..........ccccooeiiiiiiiiiiiiiieee 34

7. RAZVOj NOVE USIUGE.....coiiiiiiiiiii ittt 36
7.1.Katalog USIUQa .....cooveieeee e 36

7.2.Dizajn softvera Kao USIUGe..........ccccuiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 37
7.2.1.Popularne prakse u dizajnu slicnih usluga....................... 37

7.2.2.Psiholoski aspekt dizajna usluge ..........cccccceeeieiiiiiiiinennen, 38

7.3.Infrastruktura i platforme ............ccco oo, 39
7.4.Upravljanje konfiguracijom ..o 40
7.5.Upravljanje kapacitetima i performansama........ccccccccceeeiiiiiiiiiiiinns 40
7.6.Razvoj i upravljanje SOftverom ...........ccccuuuiiiiiiiiiiiee e 42
7.6.1.Upravljanje repozitorijem programskog koda.................... 42

7.6.2.Kontrola razvoja i VErzija........ccccceeeeeeeeeeeeeiieieeieen 43

7.7.Provjera itestiranje USIUge...........coooiiiiiiiiiiiiii e 44
7.8.Kontrola i upravljanje promjenama ................ecceceeeeeeeeeneneenniee 46
7.9.Upravljanje izdanjima ..........coooiiiii e 47
7.10.Upravljanje raspolozivoScu i kontinuitetom ..........cccccceiiiiniiiiinis 48
7.11.SEIVICE AESK ..o 49
7.12.Upravljanje incidentima i problemima.............ccccooceieiiiiiiiiin e, 49
7.13.Kontinuirano poboljSanje usluge ..........cccueeeiiiiiiiiiiiiiie 50
7.14.Mjerenje i izvjeStavanje ..........cooooiiiiiiii e 50

8. ZAKIJUCAK ...t e e 52
0T 0T LSRN 11 (=T = (1 = U 53
POPIS SIKA e eaaaaas 56
POPIS tADIICA.... oo 58



1. Uvod

Tehnologija i nacini poslovanja usko vezani uz informacijsku tehnologiju brzo se
razvijaju iz godine u godinu. Mnoge prakse od prije 10 godina viSe se ne mogu direktno
primjenjivati na moderno poslovanje. Novi pojmovi poput racunalni oblak (eng. cloud
computing), infrastruktura kao usluga (eng. Infrastructure as a service - laaS), softver kao
usluga (eng. Software as a service- Saas), strojno ucenje (eng. machine learning), lanac
blokova (eng. blockchain) i mnogi drugi; otvorili su nove prilike za stvaranje i razvoj, a time
postavile IT na novu razinu koji je danas postao preduvjet za uspjeSno poslovanje. Takvo
brzorastuce trZiste zahtjeva nova inovativna rieSenja u upravljanju IT sustavima. ITIL pruza
organizacijama najbolju praksu za IT Service Management (ITSM) i preko 30 godina vodi
ITSM industriju smjernicama, treninzima i certifikacijom. Potrebno je napomenuti da ITIL nije
standard, ve¢ skup najboljih praksi (eng. best practices) koju koriste uspjeSne tvrtke
privatnog i javnog sektora. Njegova primjena je vrlo Siroka, jer vecCina danasnjih usluga je
potpomognuta ili se oslanja na razna IT rjeSenja. (Algebra, bez dat.)

No, i sam ITIL prolazi kroz brojne drastiCne promjene zajedno s tehnologijom. ITIL 4,
naspram njegovog prethodnika ITIL v3, prepoznaje fokus moderne IT organizacije prema
digitalnoj transformaciji, korisnickom iskustvu (eng. customer experience) i teznjom za
izvrsnoS¢u usluge (eng. service excellence). Okvir je osmiSljen tako da nudi prakticne
smjernice (eng. practical guidance) bilo kojoj organizaciji koja zZeli razumjeti kako usvoijiti
nacin razmisljanja i kako poboljSati moguénosti upravljanja IT uslugama.

U ovom zavrsnom radu ¢u se osvrnuti na novosti koje nam donosi ITIL 4 i primijenit

¢u najnovije ITIL prakse na jednu novu, SaaS uslugu, u Cijem ¢e fokusu biti razvoj usluge i
komplementarne, moderne prakse razvoja i upravljanja.



2. Upravljanje IT uslugama

Prema definiciji AXELOS-a, upravljanje IT uslugama (skra¢eno ITSM) je “koncept koji
omogucuje organizaciji da maksimizira poslovnu vrijednost koriStenjem informacijske
tehnologije”. ITSM pozicionira IT usluge kao klju¢no sredstvo isporuke i stjecanja vrijednosti,
gdje interni ili vanjski pruzatelj IT usluga radi s poslovnim Kkorisnicima, istovremeno

preuzimajuéi odgovornost za povezane trosSkove i rizike.

ITSM djeluje kroz cijeli Zivotni ciklus usluge, od izvorne strategije, preko dizajna,
prijelaza do rada uzivo. Kako bi se osigurala odrziva kvaliteta IT usluga, ITSM uspostavlja
skup praksi ili procesa koji €ine sustav upravljanja uslugama. Postoje industrijski, nacionalni i
medunarodni standardi za upravljanje IT uslugama, postavljanje zahtjeva i dobre prakse za
sustav upravljanja.

ITSM se temelji na skupu nacela, poput fokusiranja na vrijednost i stalnog
poboljSanja. To nije samo skup procesa - to je kulturni na€in razmisljanja koji osigurava
postizanje Zeljenog ishoda za poslovanje. UkljuCuje nacela i prakse iz razli€itih upravljackih
pristupa, poput lean razvoja, upravljanja organizacijskim promjenama, analize sustava i

upravljanja rizicima.

2.1. Analiza stanja u podruéju upravljanja IT uslugama

Ljudi na prvom ITSM trendovi
mjestu 2020/2021

Hiperautomatizacija

Upravljanje Kvalitetnija
poslovnim korisnicka
uslugama podrska

Slika 1. ITSM trendovi (Shiff, 2020)

Ove i prosle, 2020. godine, ITSM organizacije mogle su naudciti vaznu lekciju, a to je
da su ljudi vazniji od svega. Imati talentirane i predane radnike u svom timu jedan je od



najvaznijih ¢imbenika poslovnog uspjeha. Trendovi u ITSM svijetu nisu se mijenjali od 2020,
a u nastavku Ce se navesti 5 najznacajnijin. (Shiff, 2020)

1. Ljudi na prvom mjestu

PoboljSanje angazmana zaposlenika i osiguravanje bolje ravnoteze izmedu posla i
privatnog Zivota postaje sve vaznije. Cini se da tvrtke ovih dana svjesne stresa rada i Zivota
kod kucée. Zato vidimo velike IT tvrtke poput Facebooka i Googlea kako u doglednoj
buduc¢nosti mijenjaju svoju politiku rada od kuce.

Automatiziranje svakodnevnih, rutinskih zadataka za umanjivanje opterecenja IT tima,
ostavljajuc¢i osoblje da trodi vrijeme na vrjednije i sloZenije zadatke. Tehnolo3ki svijet
godinama propovijeda automatizaciju, no stru€njaci kazu da je ova godina velikih promjena
napokon vrijeme da je tvrtke prihvate.

2. Upravljanje poslovnim uslugama

Upravljanje poslovnim uslugama (ESM) je koriStenje nacela i alata ITSM-a za
podr8ku svim funkcijama unutar organizacije, $to rezultira:

* Povecanje produktivnosti
* Minimalni gubitci
* PoboljSana preglednost i kontrola“

* PoboljSano zadovoljstvo korisnika

Ostrija konkurentska prednost
» Povec¢an ROI
3. Al sigurnost

S porastom uporabe tehnologija poput umjetne inteligencije (eng. Artificial Intelligence
- Al) i strojnog ucenja (eng. Machine Learning - ML), nije iznenadenje da su cyber kriminalci
to brzo iskoristili i pronasli naCine za ugrozavanje infrastrukture. Od klju¢ne je vaznosti da
ITSM organizacije ozbiljno shvacaju sigurnost i zatvaraju nedostatke u svim potencijalnim
ranjivostima, a sigurnost Al-a, poput sigurnosne analitike, moze pomoci.

4. Kvalitetnija korisni¢ka podrska

Uz pomoc¢ hiper automatizacije, IT podr§ka konacno moZe postati jaka koliko ona
treba biti. Automatizacija se pocinje brinuti o procesima na niskoj razini koji su neophodni, ali
ne trebaju IT struénjake da ih izvedu.

Buduci da je service desk izgubio pristojan dio svojih ticketa pomoéu automatizacije,
IT podrska ¢e moci upotrijebiti svoje vrijedno osoblje za rieSavanje sloZenijih pitanja i kriticnih
zadataka. Ove poboljSane mogucnosti samo Ce nastaviti poboljSavati iskustvo krajnjih
korisnika, povecavajuci vrijednost ITSM-a.



5. Hiper automatizacija

Godinama se pokusava smanijiti potreba za ljudskom intervencijom kod predvidljivih i
repetitivnih zadataka.Hiper automatizacija kombinira tehnologije poput umjetne inteligencije,
strojnog u€enja i robotske automatizacije procesa.

Takvom automatizacijom procesa mogu se postici:
* Poboljsana kvaliteta

* Smanjenje troSkova

* Povecana brzina i produktivnost

» Kontinuirana analiza u stvarnom vremenu za dono$enje odluka na temelju podataka

2.2.Okviri upravljanja IT uslugama

ITIL je daleko najrasireniji ITSM okvir. Medutim, samo nesto viSe od polovice ispitanih
tvrtki i vlada u SAD -u i Europi kaze da ih koriste kao okvir upravljanja. No, ako pogledamo
Siru sliku, malen postotak tvrtki zapravo koristi ITIL (ili uopée bilo koji ITSM okvir). (Axelos,
bez dat.)

Koristenje ITIL -a nije obavezno, a za one koji zele primijeniti ITSM okvir na svoju
organizaciju postoji mnogo alternativa ITIL -a. Medutim, vrlo je vazno razumijeti razliku
izmedu ITSM okvira ako Zelite biti sigurni da donosite dobre odluke o usvajanju ili
zadrzavanju ITIL -a ili odabiru bilo kojeg drugog ITSM okvira.

COBIT 5 - Mnogi tvrde da su svestraniji od ITIL -a, ali COBIT ima dugu krivulju
ucenja, ali moZe biti svestraniji zbog svoje Sire analize praksi, ne ograni¢avajuéi se samo na
ITSM.

ISO/IEC 20000 - ISO 20000 je globalni standard i ima ogroman doseg. Certifikacija
ISO 20000 je dugotrajna i teSka, a uz to nudi vise nego $to to mnoge organizacije
zahtijevaju.

eTOM - (eng. Enhanced Telecom Operations Map) prvenstveno se koristi u
telekomunikacijama. Opcenito se smatra komplementarnim okvirom ITIL -a za organizacije
koje djeluju u tom sektoru.

Microsoft Operations Framework (MOF) - po svom opsegu i opéem okviru vrlo
sli¢an ITIL -u, pokrivajuci cijeli Zivotni ciklus ITSM -a.

Knowledge Centered Service - Jedna od najpopularnijih alternativa ITIL -u i okvir
koji djeluje na komplementaran nacin, KCS se viSe fokusira na prikupljanje, zadrzavanje i
Sirenje znanja u ITSM -u. (Lewes, 2018)



3. ITIL najbolja praksa

ITIL (knjiznica infrastrukture informacijske tehnologije, eng. Information Technology
Infrastructure Library) je okvir osmidljen za standardizaciju odabira, planiranja, isporuke,
odrzavanja i cjelokupnog zivotnog ciklusa IT usluga u tvrtki. Krajnji cilj je unapredenje
ucinkovitosti i ostvarenje predvidljivog pruzanja usluga.lTIL okvir omogucéuje administratorima
IT sustava novu ulogu u poslovanju, pa umjesto nuzne tehnicke i razvojne podrske, oni
postaju vazni poslovni partneri koji rade na planiranju, razvoju i unapredenju sustava u svrhu
povecanja uspjesSnosti poslovanja tvrtke. ITIL donosi vazne smijernice i dokazano najbolje
prakse i procese koji se uklapaju u rad IT odjela i drugih vaznih podupiru¢ih IT komponenti
koje se unapreduju zajedno s poslovanjem i prilagodavaju se uvjetima poslovanja i njegovim
potrebama. (Bigelow, Montgomery, 2020)

3.1.Povijest razvoja ITIL-a

ITIL se pojavio kao pojam koncepta 80-ih godina proSlog stolje¢a, kada je Britanska
vlada uocila potrebu za poboljSanjem kvalitete IT usluga Ciji su oni korisnici. Tada je izdan
zahtjev za razvojem okvira koji ¢e biti dovoljno ucinkovit i financijski odgovoran pri upotrebi
resursa koje posjeduje britanska vlada i privatan sektor. Prvu verziju ITIL-a razvila je CCTA
(Central Computer and Telecommunications Agency), a ime Koji je taj okvir dobio je GITIM
(Government Information Technology Infrastructure Management). Ta verzija se znatno
razlikuje od ITIL-a kakvog poznajemo danas, no koncept je vrlo sliCan u pojedinim
aspektima. Naime, GITIM okvir se fokusirao na podrsku usluge (eng. Service support) i
isporuku usluge (eng. Service delivery).

ITIL se kroz godine pocCeo primjenjivati u sve veéem broju. Osim to su ga Koristile
vladine organizacije, velike korporacije i nevladine organizacije uvidjele su potrebu i
potencijal tog okvira poslovanja. ITIL je dobio svoj naziv 2001. kada je objavljena verzija 2
zajedno s pripadaju¢im knjigama koje su navodile tvrtke ka primjeni ITIL koncepta u svoje
poslovanje. 2007., verzija 3 uvodi nove pojmove i principe kao $to je Zivotni ciklus usluge s
naglaskom integracije ITIL-a u poslovno okruzenje. (ITIL Central, bez dat.)

ITIL 4 pojavio se 2019. godine i donio velike promjene u ITIL kakvog poznajemo. Novi
naglasak je na poslovanju i svijetu tehnologije. U nastavku ¢emo vidjeti kako se ITIL 4 uklapa
u danasnje digitalno poslovanje gdje su Agile, DevOps i digitalna transformacija glavni
pojmovi uspje$nog poslovanja.



3.2.Kljuéne promjene u ITIL verziji 4

Posljednje izdanje ITIL-a, ITIL 4 sluzbeno je objavljen u veljaCi 2019. Kao $sto
AXELOS navodi: "ITIL V4 se proSiruje na prethodne verzije pruzajuci praktiénu i fleksibilnu
osnovu za podrSku organizacijama na njihovom putu u novi svijet digitalne transformacije”,
mozemo zakljuditi da ova verzija uvodi evoluciju u standard poslovanja. (YaSM, 2019)

ITIL 4 stavlja upravljanje uslugama u strateski kontekst. Ona cjelovito promatra
ITSM, razvoj, poslovanje, poslovne odnose i upravljanje i spaja razligite funkcije. Cine¢i to,
ITIL 4 razvio se u integrirani model za upravljanje digitalnim uslugama. (Orbezo, 2019)

S obzirom na to da mnoge novosti mogu biti direktno usporedene s prethodnikom,
mozemo spomenuti kljuéne razlike u nastavku.

3.2.1. Prakse upravljanja IT uslugama

ITIL v3 procesi su sada zamijenjeni ITIL 4 praksama S$to je jedna od glavnih razlika
koja je znaCajno utjecala na samu terminologiju, ali i strukturu. ITIL je do sada Kkoristio
"procese" za upravljanje IT uslugama, ali to sada vise nije slucaj. ITIL v3 &ini 26 procesa koja
su sada zamijenjena s 34 praksi upravljanja u svrhu zajedniCkog stvaranja vrijednosti s
kupcima i dionicima. Ovakva promjena znacajno utjeCe na dosadasnje razmisljanje i zahtjeva
promjene u svakoj modernoj organizaciji. Prakse se sada mogu primijeniti na bilo koji tok
vrijednosti (eng. Value stream) u lancu vrijednosti usluga (SVC). U slikama nize vidimo
prijasnju ITIL v3 strukturu procesa i novu ITIL 4 strukturu prakse. (Cognixia, 2020)

U ITIL-u 4, praksa upravljanja je skup organizacijskih resursa namijenjenih obavljanju
posla ili postizanju cilja. Ishodista prakse su sljedeca:

- Opc¢e prakse upravljanja (eng. General management practices) su uvedena iz
opcih praksi poslovanja i prilagodena upravljanju uslugama.

- Prakse upravljanja uslugama (eng. Service management practices) razvijale
su se u okruzenju upravljanja uslugama i ITSM industriji.

- Prakse tehnickog upravljanja (eng Technical management practices) su
prilagodene domenama tehnolosSkog upravljanja u svrhu upravljanja uslugama tako da

su promijenili fokus s tehnoloskih rieSenja na IT usluge. (Axelos, str. 105)



Strategy
Management
for
IT Services

Financial
Management
for

IT Services
The Seven-

Step
Improvement
Process

Continual Service
Improvement

Event
Management

Incident
Management

Problem
Management

Request
Fulfilment

Service
Operation

Access
Management

Transition
Planning and
Support

Release and
Deployment
Management

Business
Relationship
Management

Service
Portfolio
Management

Demand
Management

Service

Strategy

Service
Catalogue
Management

Design
Coordination

Availability
Management

Capacity
Management

Information
Security
Management

Service Asset
and Config.
Management

Change
Management

Service
Validation
and Testing

Change
Evaluation

Service
Transition

Knowledge
Management

Supplier
Management

Service
Level

Management

IT Service

Continuity
Management

Service

Design

ITIL® V3:

ITIL stages

and related
ITIL processes

Slika 2. ITIL v3 Zivotni ciklus i povezani ITIL procesi (YaSM, bez dat.)

General management
practices

Service management
practices

Architecture
management

Knowledge
anagement

Portfolio
management

Risk
management

Continual
improvement

Measurement
and
reporting

Project
management

Service
finandial
management

Information
security
management

Organizational
change
management

Relationship
management

Strategy
management

Availability
management

Incident
management

Release
management

Service
design

Business
analysis

IT asset
management

Service
catalogue
management

Service desk

Workforce
and talent

management

Supplier
management

Technical management
practices

S

Capacity and
performance
management

Monitoring
and event
management

Service
configuration
management

Service level
management

ervice

validation

and

nas(aymen: Infrastructure

deve
management

and

and platform
management

testing

Software

lopment
mgmt.

Slika 3. ITIL 4 prakse upravljanja (YaSM, bez dat.)
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3.2.2. Model s €etiri dimenzije

Upravljanje uslugama se u ITIL v3 pocinje povezivati s pojmom “sistemski pristup" s
medusobno povezanim sredstvima i komponentama usluga. Stovi$e, ljudi, informacije,
tehnologija, partneri i procesi klju€na su razmatranja u mnogim ITIL v3 procesima i ostalim
ITIL v3 smjernicama. ITIL-ov 4P (people, process, product i partners) nadograden je u novoj
verziji. Revidirani su kako bi se uzeli u obzir Siri aspekti (factors na slici) usluznog ekosustava
(i nacin na koji ti aspekti utjeCu jedni na druge) kako bi se potaknula promjena u nacinu na
koji razmisljamo o tokovima vrijednosti usluga (Stewart, 2019). ITIL 4 ima holisti¢ki pristup

upravljanju uslugama u novom modelu s Cetiri dimenzije upravljanja kojeg Cine:

1. Organizacija i ljudi
2. Informacije i tehnologije
3. Partneri i dobavljaci

4. Tokovi vrijednosti i procesi

lako procesi imaju istaknuto mjesto u ITIL v3, ITIL 4 odnosi se na procese, kao i na
tokove vrijednosti, gdje tokovi vrijednosti opisuju kako se vrijednost stvara za kupce i

korisnike.

Political Economical

factors | P factors

Organizations Information
people & technology

Products
& services

Environmental
factors

Partners Value streams
& suppliers . & processes

Legal 3 4 Technological
factors " " factors

~~... Factors
L ; Every dimension is affected
" by multiple factors

Slika 4. Model &etiri dimenzija (Stewart, 2019)
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Unutarnji i vanjski utjecaji, Siroki su skup €imbenika koji utjeCu na to kako se upravlja

uslugama. Ovi se €imbenici moraju uzeti u obzir u dizajnu i izradi tokova vrijednosti usluga

kako bi se osiguralo da se usluge uklapaju u Siri kontekst poslovanja i industrije. ITIL 4 koristi

PESTLE okvir za sustavno rieSavanje politi¢kih, ekonomskih, socijalnih, tehnoloskih, pravnih

i okolidnih Cimbenika. Na primjer, politicki propisi poput GDPR-a i HIPAA-e zahtijevaju

odredene nacine kako bi se osiguralo da potrosadi i njihova privatnost budu zasticeni.

3.2.3. Sustav vrijednosti usluge (SVS)

Klju€na inovacija ITIL V3 bilo je uvodenje zivotnog ciklusa usluge, koji se sastoji od

pet faza:
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nacin bila je uspostaviti Demingov ciklus (PDCA)

planiraj-uradi- provjeri- ucini, fokusiran na kontinuirano Slika 5. ITILv3 Zivotni ciklus usluge

poboljSanje.

(Flycast Partners, bez dat.)

ITIL V4 odbacio je

ve¢inu referenci na zivotni ciklus usluge, ali kontinuirano
poboljSanje je i dalje klju¢éni koncept. Kontinuirano poboljSanje
je element sustava vrijednosti usluga ITIL 4, a lanac
vrijednosti usluga sa svojih Sest aktivnosti (planiranje,
poboljSanje, obavezivanje, dizajn i tranzicija, nabava/
izgradnja, isporuka i podrska) vrlo podsje¢a na Zivotni ciklus
usluge ITIL V3. (YaSM, bez dat.)

Slika 6. Demingov ciklus (Adobe
Stock, bez dat.)
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Practices

Continual
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Slika 7. Sustav vrijednosti usluge (Medini, bez dat.)

Sustav vrijednosti usluge (eng. Service value system- SVS) je klju¢na komponenta
ITIL-a 4 koja olakSava zajedni¢ko stvaranje vrijednosti. SVS opisuje kako sve komponente i
aktivnosti organizacije rade zajedno kako bi se omogucilo stvaranje vrijednosti. Kako SVS
ima poveznice s drugim organizacijama, on Cini ekosustav i moze stvoriti vrijednost za te
organizacije, njihove kupce i dionike (eng. Stakeholders). (Orbezo, 2019)

3.2.4. Lanac vrijednosti usluge (SVC)

U sredistu SVS-a je lanac vrijednosti usluge (eng. Service value chain- SVC);
“operativni model koji opisuje kljuéne aktivnosti potrebne za odgovor na potraznju i
omogucavanje stvaranja vrijednosti kroz stvaranje i upravljanje proizvodima i uslugama“.
(Axelos, bez dat.)

Lanac vrijednosti usluge definira Sest klju¢nih aktivnosti:

1. Planiranje (eng. Plan)- osigurava zajedni¢ko razumijevanje vizije, trenutnog
stanja i smjera poboljanja za sve Cetiri dimenzije i sve proizvode i usluge u cijeloj
organizaciji.

2. Poboljsavanje (eng. Improve)- osigurava kontinuirano poboljSavanje
proizvoda, usluga i praksi u svim aktivnhostima lanca vrijednosti i Cetiri dimenzije
upravljanja uslugama.
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3. Angazman (eng. Engage) - donosi dobro razumijevanje potreba dionika,
transparentnost i stalan angazman i dobre odnose sa svim dionicima.

4. Dizajn i tranzicija (eng. Design & Transition) - osigurava da proizvodi i usluge
kontinuirano ispunjavaju oc€ekivanja dionika u smislu kvalitete, troSkova i vremena
isporuke na trziste.

5. Nabava / izrada (eng. Obtain/Build) - osigurava da su komponente usluge
dostupne kad i gdje su potrebne i da ispunjavaju dogovorene specifikacije.

6. Isporuka i podrska (eng. Deliver & Support) - osigurava isporuku i podrsku
usluga u skladu s dogovorenim specifikacijama i o€ekivanjima dionika.

Design
& transition

Products &

Obtain/build Deliver & servic
support

Improve

Slika 8. Lanac vrijednosti usluge (Axelos, str.3, 2019)

Kao Sto je prikazano na slici, SVC ukljuuje 6 aktivnosti koje vode ka stvaranju
proizvoda i usluga, koje onda vracéaju vrijednost (eng. value).

Mogu se kombinirati u mnogo razliitih sliedova, $to znaci da lanac vrijednosti usluge
omogucuje organizaciji da definira brojne varijante tokova vrijednosti, npr. ITILv3 Zivotni
ciklus usluge. Fleksibilnost lanca vrijednosti usluge omogucuje organizaciji da ucinkovito
reagira na promjenjive zahtjeve dionika. Na primjer, aktivnost SVC-a, “angazman®, moze se
osloniti na prakse poput upravljanja odnosima s uslugama, upravljanja usluznim odjelima,
upravljanja zahtjevima za uslugom i (ili) upravljanja dobavlja¢ima itd., kako bi dobili odgovor
na razliCite zahtjeve za uslugama i proizvodima koji bi podrzali donoSenje ispravnih odluka
prikupljanjem pravih informacija od razlicitih dionika.
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Primjer: Usluge upravljanja ljudskim resursima (eng. HR Management Services)

HR ¢e u organizaciji trebati uspostaviti SVC kroz razne usluge koje pruzZaju poput:
angazmana zaposlenika, osposobljavanja i razvoja, upravljanja karijerom, zadrzavanja
zaposlenika, upravljanja sukobima, upravljanja zahtjevima itd. Pretpostavite scenarij u kojem
je organizacija odlucila predstaviti intranet aplikaciju koja bi objedinila i pruZila sve usluge
putem novog portala. To zahtijeva razvoj i upravljanje aplikacijom koja uklju€uje :

1. planiranje,

2. poslovnu analizu,

3. razvoj,
4. isporuku,
5. podrsku.

Organizacije stvaraju tzv. tokove vrijednosti usluge (eng. Service value streams) kako
bi izvrSili neki zadatak ili odgovorili na neku situaciju. To su specificne kombinacije aktivnosti i
praksi i svaka je dizajnirana za neki scenarij. Jednom dizajnirani, tokovi vrijednosti trebali bi
biti predmet kontinuiranog napredovanja.

Nezavisno o tome koje su prakse ukljuéene u pojedini projekt, postoje pravila pri
koristenju SVC-a:

- Sve dolazne/odlazne interakcije SVC-a s vanjskim partijama, izvrSavaju se
preko aktivnosti “angaziranja” (eng. Engage).

- Sviresursi se nabavljaju preko aktivnosti “nabaval/izrada” (eng. obtain/build).
«  Planiranje na svim razinama izvodi se preko “planiranja” (eng. plan) u SVC-u.

- Unaprjedenja se na svim razinama zapocCinju i upravljaju kroz aktivnost
“poboljSavanje” (eng. improve) u SVC-u. (Axelos, str. 83)
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4. Povezivanje koncepata upravljanja IT uslugama

A FitSM

A T A\ Design Thinki

A VM

Digital
Operating

A\ Kanban

A s A COBIT

Horizon

3 2 1 0 1 2 3
A\ TSM Frameworks A Agile Methods and Frameworks

Slika 9. Radar trendova ITSM i Agilnih okvira (Deloitte, 2019)

Cilj ITIL-a 4 jest uskladiti se s tehnologijama koje se razvijaju. ITIL 4 predstavlja
pomak paradigme s modela vodopada (eng. Waterfall model) na agilni model. To omoguéuje
organizacijama poboljSanje odnosa s kupcima i dionicima i stvaranje dinami¢nog IT
okruzenja. U usporedbi sa svojim prethodnim verzijama, ITIL 4 stvara poticajno okruzenje i
dovodi IT na drugu razinu ucinkovitosti uskladivanjem s DevOps, Lean i Agile. (Cognixia,
2020)

Glavno nacelo kontinuiranog poboljSanja usluge (eng. continual service improvement,
CSV) je upravo poboljSavanje u malim koracima. Ovakav pristup se savrSeno uklapa u
koncepte Lean i Agile kojima pogoduju principi kao 8to su: mjerenja vrijednosti, rjeSavanje
problema, gradenje povjerenja unutar organizacije i uzimanje naucene lekcije do sljedeée
iteracije zivotnog ciklusa usluge. (Karu, bez dat.)
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4.1.Agilne metode razvoja

“Agile” je poznata rije¢ u IT krugovima, a agilnost se odnosi na razvoj softvera i
povezuje se s Agile manifestom, proglasenim 2001. U manifestu se promoviraju novi pristupi
i pogledi na razvoj softvera, vrednuje se korisni¢ko iskustvo, suradnja i nagle promjene koje
slijede nakon detaljnog i pomnog planiranja i dokumentacije. Agile metode primjenjuju brojne
uspjesne tvrtke i njihovi timovi.

Agilni razvoj softvera naj¢escée ukljucuje:

« Neprekidno obnavljanje zahtjeva koji se prikupljaju putem povratnih informacija
ili direktnim promatranjem

« Podjela posla na manje dijelove
« Podjela timova na vrste razvoja i proizvoda kojeg razvijaju
- “Kanban” prezentacije i svakodnevne diskusije i sastanci o napretku projekta

«  Prezentiranje radne verzije softvera dionicima na kraju svake iteracije

Nepotpuna primjena Agile principa se pokazala bez nekih vecih rezultata, stoga je
potrebno primjenjivati Agile metode kroz cijeli Zivotni ciklus usluge. Agilnost nije samo
znacajka razvoja softvera, ve¢ moze pridonijeti cijeloj organizaciji. (Axelos, str. 85)

4.2. DevOps prakse razvoja

“DevOps je kombinacija kulturne filozofije, prakse i alata koja povecava sposobnost
organizacije da isporucuje aplikacije i usluge velikom brzinom: razvija i poboljSava proizvode
brzim tempom od organizacija koje koriste tradicionalni proces razvoja softvera i upravljanja
infrastrukturom. “Ova brzina omogucuje organizacijama da bolje sluze svojim kupcima i
ucCinkovitije se natjeCu na trziStu. (Amazon Web Services, 2021)

Prije ITIL-a 4, DevOps zajednica smatrala je ITIL “mrtvim okvirom” koji nije prilagoden
agilnosti i brzini ciklusa izdavanja softvera (eng. software release) DevOps-a. No, sve se
promijenilo izlaskom ITIL-a 4. Ovaj okvir upravljanja poti¢e suradnju izmedu timova i
usredotoCuje se na pruzanje vrijednosti i zajedni¢ko stvaranje kroz sedam vodecih principa
nadahnutih praksama poput Lean, Agile i DevOps.
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7 vodedih nacela (na slici niZze) daju pregled nacina na koji bismo trebali pristupiti u
provedbi koncepata ITIL 4. Vodec¢a nacela crpe inspiraciju iz "3 Ways” (3 nacina) nacela
DevOps -a, 5 principa Lean-a, kao i 4 vrijednosti Agile manifesta i 12 naCela Agile softvera.

Focus on Value Start Where You Are Progress lteratively Collaborate and

with Feedback Promote Visibility
Think and Work Keep it Simple Optimize
Holistically and Practical & Automate

Slika 10. 7 vodecih nacela (Flora, 2021)

“Optimizacija i automatizacija" jedno je od klju¢nih nac¢ela DevOpsa, a ITIL 4 spominje
upravo to u njegovih 7 vodeéih nacela. Organizacija bi trebala ukljuciti automatizaciju kao
sredstvo za kontinuirano poboljSanje kako bi postigla potpuno automatizirani pipeline za
implementaciju. Kao rezultat upotrebe automatizacije, smanjeni ru¢ni rad kvalificiranih
pojedinaca omogucuje im da se usredotoCe na viSe zadataka dodavanja vrijednosti i
inovacija. U ITIL-u 4 , "vrijednost" je postavljena kao sredi$nji element, a ne "usluga" kao Sto
je to bilo u ITIL v3. Koncept najviSe razine je sustav vrijednosti usluge (SVS) koji je povucen
iz Lean Value Stream-a kao zamjena zZivotnog ciklusa usluge u ITIL-u v3. Sada se ITIL 4 ne
fokusira samo na pruzanje usluga (kao $to je bilo u ITIL v3), ve¢ na stvaranje vrijednosti za
dionike. S perspektivom koja je sada usmjerena na vrijednost, viSe necemo govoriti o
"procesnim modelima", veé o "sustavima vrijednosti" ili "lancima vrijednosti". DevOps Koristi
takve vrijednosne tokove za mapiranje svake aktivnosti potrebne organizaciji za stvaranje
vrijednosti, a ovaj se vrijednosni tok u praksi provodi u CI/CD cjevovodu (eng. Continuous
Integration/Continuous Delivery).(Mousliki, 2020)

Cl / CD (cjevovod za kontinuiranu integraciju / kontinuiranu isporuku) uvodi nadzor i
automatizaciju za poboljSanje procesa razvoja aplikacija, posebno u fazi integracije i
testiranja, kao i tijekom isporuke i implementacije. lako je moguce rucno izvrsiti svaki od
koraka Cl / CD cjevovoda, prava vrijednost Cl / CD ostvaruje se automatizacijom. (Skelton,
bez dat.) U tom kontekstu se moraju cijelo vrijeme primjenjivati nacela tranzicije usluge,
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procjenjujuci operativnost softvera i potvrdujuci spremnost za uslugu. U DevOpsu postoji vrlo
bliska veza izmedu rada usluge (softver koji se izvodi u proizvodniji) i dizajna usluge (razvoj
softvera). Sve kljuéne aktivnosti koje su se dogodile tijekom prijelaza usluge u modelu ITIL 3
sada se moraju dogadati kontinuirano, za svaki mali komad novog softvera koji ide u

proizvodnju.

D B @

REVIEW STAGING PRODUCTION

X E £

(] o—o0—0 00
| BUILD UNIT |NTEGRATION
TESTS TESTS
(J CD PIPELINE

CI PIPELINE

RELATED CODE

Slika 11. CI/CD cjevovod (Balajee, 2020)
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4.3.Lean nacela u razvoju

Postati Lean je proces uklanjanja nepotrebnih troskova s ciliem stvaranja vrijednosti.
Lean organizacija usredoto€ena je na povecanje vrijednosti za kupca i optimizaciju operacija,
tako da se resursi pravilno alociraju, a nepotrebne operacije obustave. Kljuéne komponente
Lean-a mogu se primijeniti na sve vrste poslova i procesa. Lean IT je proSirenje Lean nacela

na razvoj i upravljanje proizvodima i uslugama informacijske tehnologije.

Uklanjanjem viSkova tzv. otpada (eng. waste) duz cijelog toka vrijednosti, stvaraju se
procesi koji zahtijevaju manje ljudske intervencije, manje prostora, manje kapitala i manje
vremena za izradu proizvoda i usluga uz daleko manje troSkove i s mnogo manje
nedostataka, u usporedbi s tradicionalnim poslovnim sustavima. Tvrtke mogu vrlo brzo
odgovoriti na promjenjive Zelje kupaca velikom raznolikoS¢u, visokom kvalitetom, niskim
tro8kovima. Takoder, upravljanje informacijama postaje mnogo jednostavnije i toCnije. Lean
pristup kontinuiranom poboljSanju pruza nam konkrethnu metodu za ispitivanje radnih
procesa. Alati koji se koriste su testirani, a medufunkcionalni timovi imaju Sire perspektive
koje donose mnoge kreativne ideje. (UCSF, bez dat.)

Lean nacin razmiSljanja pruza vecu vrijednost za kupca na sljedeée nacine:
- Poboljsanje kvalitete radnih procesa
- Smanjivanje pogreSaka ili nedostataka u radnim procesima
«  Smanjenje troSkova
- Poboljsanje tijeka procesa
- Pojednostavljivanje sloZenih procesa
«  Smanjivanje vremena izvodenja

« PoboljSanje morala zaposlenika
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5. Razvoj novih koncepata upravljanja IT uslugama

Izazovi novog digitalnog doba doveli su nove koncepte upravljanje u svijet ITSM-a.
Na primjer, ITIL 4 naglaSava automatizaciju i umjetnu inteligenciju u podrucju ITSM-a. Ovaj
se princip opisuje kao: ,Resurse svih vrsta, posebno ljudske resurse (HR), treba koristiti s
najboljim u€inkom. Upotrijebite tehnologiju da biste postigli sve $to je tehnologija u stanju
postiéi. Ljudska intervencija trebala bi se dogoditi samo tamo gdje ona doprinosi vrijednosti. "

Fast IT - ---0 Stage 3: DevOps Enterprise

+ Move from a silo approach to a high-trust
culture (ability to fail without blame)

+ Improved customer experience and design

through stable services

DevOps ITSM

7

—————————————————————————————— ----0 Stage 2: Agile Evolution

+ More likely to exceed profitability,
market share, and productivity goals

+ Proactive consideration of customer feedback
through feedback and feed-forward loops

Pace of the
IT Organization Agile ITSM

O Stage 1: Status Quo
+ Manual, resource intensive and siloed
processes, inefficient hand-offs, lack of visibility
and auditability
+ Demand for faster, more frequent and
predictable releases

Classic ITSM

Classic IT

low Agile mode high

Slika 12. Agilni modeli upravljanja prema potrebama organizacije (Deloitte, 2019)

Tehnologija moZe pomoci organizacijama u proSirenju poslovanja i svojih mogucnosti
pomocu ubrzanja repetitivnih zadataka, dozvoljavajuci zaposlenicima kreativnije i vaznije
pozicije. Ali tehnologija bi trebala biti nadzirana kao takva, jer inae bi se mogli pojaviti
nenadani troSkovi zbog greSke u sustavu. Na slici 14. prikazani su ITSM okviri prema
potrebama organizacije. Klasi¢ni ITSM nije viSe dovoljan jer se previSe oslanja na manualnu
intervenciju i procesi dugo traju. Agilni ITSM je ve¢ daleko brzi, dok je DevOps ITSM trenutno
na vrhu po brzini upravljanja. Za primjer mozemo uzeti kontinuiranu implementaciju (eng.
Continuous deployment), koji se odnosi na automatsko i redovito objavljivanje novog koda iz
razvojnog okruzenja u live okruzenje, pa €ak i na automatsko testiranje koda. U DevOpsu se
promjene dogadaju viSe puta dnevno, a taj ritam manualni procesi ne mogu pratiti. (Axelos,
str. 78)
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Perspektiva procesa

ITIL samo kao ITSM okvir vise nije dovoljan za moderne principe poslovanja, veé bi
se trebao primijeniti u kombinaciji s Agile i DevOps, kako bi se u€inkovito podrzala digitalna
transformacija IT usluga utemeljena na ITSM-u. Procesi koji su do sada cinili glavnu osovinu
ITIL-a 3 moraju biti prilagodeni potrebama usluge, stoga su prakse i kontinuirano poboljSanje
dobra perspektiva za napredak.

Perspektiva suradnje

ITIL u kombinaciji s DevOpsom vodi do boljih rezultata u digitalnim operativnim
modelima:

* moguénost identifikacije potreba korisnika u ranoj fazi razvoja,
* bolja suradnja i manjak neefikasnosti,

* smanjen gubitak informacija.

Perspektiva integracije

Na ITIL-u zasnovanom IT upravljanju, organizacija mozZe poboljSati svoje
implementirane procese koristenjem agilnih metoda poput SCRUM-a ili primjenom odabranih
koncepata izvan DevOps pristupa. (Deloitte, bez dat.)

5.1. Kognitivno upravljanje uslugama

Buduénost upravljanja uslugama ve¢ se nazire, a jedan od najnovijih koncepata
upravljanja dolazi nam pod imenom “kognitivno upravljanje uslugama” (eng. Cognitive
Service Management). CSM ubrzava i olakS8ava rad podrske virtualnim agentima i
chatbotovima, pretvara ¢esto neto¢ne i skupe ru€ne procese u troSkovno isplativa kognitivha
rieSenja pomoc¢u umijetne inteligencije, strojnog ucenja i RPA - robotska automatizacija
procesa (eng. Robotic Process Automation). (Lanspa, 2019)

CSM je vazan u fazi razvoja informati¢ke usluge jer je klju¢no ukljuiti automatizaciju
u dugotrajne, repetitivne procese u razvoju (testiranje, implementacija novih verzija,
prikupljanje povratnih informacija). Automatski testovi sluze testiranju aplikacije na razini
koda, a zamjenjuje rucno testiranje aplikacije interakcijom Covjeka sa aplikacijom usluge.
Takav test onemogucuje isporuku neispravne usluge, jer ako kod ne prolazi test, aplikacija se
ne moze ni pokrenuti. Postoje brojna rjeSenja, poput Azure Cognitive Services koje
omogucuju implementaciju strojnog u€enja u samu uslugu koja moze prikupljati klju¢ne
informacije tijekom razvoja, pa i u kasnijim fazama kad su povratne informacije najvaznije za
daljnja planiranja poslovanja i analizu korisnickih potreba. (Azure, bez dat.)
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Neka osnovna “Azure Cognitive Services” rieSenja:

1.
2.
3.

Predvidanje mogucih problema, detekcija i evidencija postojecih
Automatsko moderiranje nezeljenog sadrzaja

Personaliziran sadrzaj za svakog korisnika usluge (prikazivanje relevantnog

sadrzaja, utvrdivanje ciljnih skupina)

4.

5.
6.

Automatsko generiranje Q&A sadrzaja
Razumijevanje jezika, prevadanje

Pretvaranje govora u tekst i obrnuto

Prepoznavanije slika i sadrzaja na slikama

Slika 13. Azure kognitivne usluge (Mahadee, 2018)
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5.2. Automatizirano testiranje osiguranja kvalitete

Svaka IT usluga prolazi kroz barem jednu vrstu testiranja kako bi se osigurala
kvaliteta, a to je najéeS¢e manualno testiranje. Osoba koja provodi testiranje sluzi se
aplikacijom kao Sto je zamisljeno, ali i treba pronaci greSke u sustavu kada se aplikacija
koristi kao Sto nije planirano, a tada takvo testiranje nazivamo “destruktivnim”. No ovakvo
testiranje nije dovoljno da bi se izbjegle sve pogreske u sustavu, a i vremena nema uvijek
dovoljno da se cijela aplikacija provjeri ponovo nakon svake promijene. (Global App Testing,
bez dat.)

Zbog toga se na svim ozbiljnijim projektima treba uvesti automatsko testiranje koje
uklju€uje pisanje koda koji ¢e umijesto nas testirati aplikaciju korak po korak, svaki puta kada
se izvrSi promjena na aplikaciji (nova verzija). Automatizacija testiranja moze se pisati u bilo
kojem programskom jeziku, a takve skripte zovu se “testne skripte”.

Automatizirano testiranje je najbrze i izuzetno je vazno za regresno testiranje, koje
manualno testiranje moze promaknuti jer se fokus testiranja okreé¢e novijim featureima, a
stari koji su prethodno radili mogu opet imati pogreSke. Jedina mana ovog testiranja je
ulaganje u proces izrade testova koji mozZe biti skuplji od tima manualnih testera, no brzina i
pouzdanost su nezamijenjivi, pogotovo kad se bliZi kraj razvojne faze i proizvod treba biti
gotov i bez greSaka. (Osivci¢, 2020)

6) Test Program
Review and

Assessment 1) Decision to

automate testing

5) Execution and Automated

Management of

Tests L|fecyc I e
Testin g Acquisition

2) Test Tool

4) Test Planning,
Design, and
Development 3) Automated
Testing Introduction
Process

Slika 14. Ciklus automatiziranog testiranja (UTOR, 2020)
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5.3. Virtualni agenti

Cilj dobre korisni¢ke podrske ili prodajnog odjela je Sto brze i jednostavnije dostaviti
informacije korisnicima. Ponekad je to zamoran posao i zahtjeva mnogo nepotrebnih radniji
koji uzimaju mnogo vremena. Koli¢ina posla u ovim odjelima &esto varira, pa se broj
potrebnog osoblja mijenja iz dana u dan. Nepotrebni troskovi, propustene prilike i stres mogu
se lako rijeSiti ako se uvedu jednostavni sustavi poput chatbotova ili ¢ak u novije vrijeme
njihove naprednije verzije, tzv. virtualni agenti. Za razliku od chat bota koji ima predefiniran
set pitanja i odgovora, virtualni agenti su napredniji jer se temelje na umjetnoj inteligenciji i
kognitivnom strojnom uéenju.

Neke od moguénosti koje virtualni agenti mogu imati su:

* Razumijevanje potreba klijenta, personalizirani i precizni odgovori, pruzaju
jednostavno otklanjanje pogreSaka

* Izvr8avaju visoko repetitivhe radnje kao 3to je pomoc¢ pri popunjavanju obrazaca,
upravljanju korisni¢kim raunom, odgovor na pitanja vezana uz prodaju, itd.

» Pamte prijasnje probleme s doti¢nim klijentom ili ostalim sli¢nim slu¢ajevima i brze
mogu doci do rjeSenja.

+ Kognitivho razumijevanje emocija korisnika. Npr. korisnik je nezadovoljan uslugom,
te umjesto normalnog, vedrog pozdrava, virtualni agent Salje emotivhu poruku u kojoj se
ispricava na nelagodnostima. (Kidd, 2019)

Prednosti chatbotova i virtualnih agenata:

* Povecéanje korisni¢kog zadovoljstva. Korisnici usluga Zele informacije $to brze u
bilo kojem trenu. Chat botovi su najjednostavniji i najbrzi nacin za povecéanje zadovoljstva i
iskustva korisnika usluge. Kvalitetni virtualni agenti mogu dati mnogo informacija ali i mogu
oduseviti kupce!

* Poveéanje zadovoljstva zaposlenika. Uvodenjem ovih sustava, otklanja zamorne
i repetitivne zadatke zaposlenicima odjela prodaje i podrSke. Zaposlenici su sretniji i mogu
raditi vaznije, kreativnije zadatke, a i posao im je manje stresan, $to doprinosi boljim
odnosima unutar same organizacije.

* Jednostavna implementacija. Dodataka i APl-ja za chatbotove i virtualne agente
ima u izobilju, a i vrlo je lagano saznati da li usluga zahtjeva jacu ili slabiju korisni¢ku
podrsku.

* Jednostavno odrzavanje. Neki chatbotovi i veCina VA-ova rade putem SaaS
(“Software as a Service”) platformi, tako da nema zastoja u instaliranju ili azuriranju.
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6. Oblikovanje nove usluge

6.1. Opis nove usluge

Prakti¢an dio rada c&ini razrada jedne nove usluge kroz koju ¢e se implementirati
neke nove prakse razvoja i upravljanja koje donosi ITIL 4 i ostale komplementarne prakse
razvoja kao Sto je DevOps i Agile. Tema rada je jedan virtualan startup kojeg ¢emo za
potrebe rada nazvati “Comic Lab”, koje na svojoj istoimenoj web stranici i aplikacijama na
mobilnim platformama pruza usluge objavljivanja stripova umjetnika, te ujedno i omogucuje
Citateljima tih stripova konzumiranje sadrzaja. Ova IT usluga je web mjesto gdje umijetnici
mogu neograni¢eno dijeliti svoje uratke, dobiti publicitet i ostvariti neke prihode. Takoder,
Citatelji mogu doprinijeti izradi svojih omiljenih naslova tako da direktno podrze svoje kreatore
glasanjem, komentarima, pretplatom na njih ili pak direktnom donacijom autorima. Ova
usluga korisna je za obje kategorije korisnika, te je financijski i tehni¢ki samoodrziva -
naravno - uz kvalitetnu razradu rada organizacije iza nje.

Ovaj startup moze u potpunosti uklopiti ITIL u svoje poslovanje. Kao $to se prije ve¢
spomenulo, ITL 4 uvodi pojam “lanac vrijednosti” (eng. Value chain) koji moze uskladiti rad
cijelog poduzecéa i omoguciti puni krug razvoja aplikacije i upravljanja uslugama koje ono
nudi. Taj lanac obuhvaca poslovnu analizu potrebnu za uspostavljanje startup-a i odrZzavanje
istog - prati razvoj, testiranje, implementaciju, kontinuirano poboljanje i podrsku usluga
tijekom cijelog svog vijeka.

ITIL se moZe krojiti prema potrebama usluge, zavisno o tome da li se radi 0 novoj
usluzi ili poboljSavamo postojec¢u uslugu. Postavlja se pitanje tko su nam korisnici, o kakvom
se trziStu radi i koji poslovni model ¢e se koristiti. Ovisno o odgovorima na takva pitanja,
dobiva se odredeni tok vrijednosti (eng. Value stream), koji kombinira prakse i aktivhosti u
lancu vrijednosti na razliite nacine. Tim nacinima mogu se poboljSati proizvodi i usluge, i
moze se povecati potencijalna vrijednost za organizaciju, ali i za korisnike.

U nastavku ¢emo provesti ITIL 4 najbolju praksu kroz ovaj virtualan startup- od ideje,
pa sve do live okruzenja. (Axelos, str. 83)
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6.2. Opis problema

Za kvalitetan razvoj nove usluge potrebno je objasniti kako ¢e se ITIL primijeniti na
razvoj nove usluge i koje od ITIL praksi upravljanja mogu biti uklopljene u ovaj projekt, s
obzirom na to da je fokus na razvoju nove “IT usluge”. Kod razvoja ovog tipa usluge javlja se
problematika uske povezanosti pojmova IT usluge i softvera kao usluge (SaaS- eng.
Software as a Service), te vaznost dobre odluke menadzZzmenta u vezi tehnologije i strategije
vodenja projekta tijekom razvoja nove IT usluge.

Softver kao usluga (SaaS) je model licenciranja softvera u kojem je pristup softveru
omogucen na temelju pretplate, pri ¢emu se softver nalazi na vanjskim posluZiteljima, a ne
na posluZiteljima koji se nalaze unutar tvrtke. Tom softveru se obi¢no pristupa putem web
preglednika, a korisnici se prijavljuju u sustav pomodéu korisnickog imena i lozinke. Umjesto
da svaki korisnik mora instalirati softver na svoje racunalo, korisnik moZe pristupiti programu
putem Interneta. lako se danas SaaS sve viSe Kkoristi, ITIL procesi se i dalje trebaju
primjenjivati. Medutim, organizacije ih moraju primijeniti malo drugacije nego inace. (Grant,
2021)

Infrastruktura u oblaku (eng. Cloud) omogucéuje brZze postavljanje novih i
promijenjenih postavki konfiguracije oblaka, Sto rezultira uslugama koje se mijenjaju velikom
brzinom. Moguc¢nost konfiguriranja i implementacije raunalnog hardvera istom brzinom kao i
nove aplikacije preduvjet je uspjeha DevOpsa i sli¢nih inicijativa koje potpomazu potrebama
moderne organizacije za brzim izlaskom na trziste i brzom digitalizacijom usluga. DevOps
koristi automatizaciju razvojnog i testnog alata gdje je god to moguce kako bi poveéao brzinu
promjena. Time se ostvaruje kracée trajanje ciklusa CI/CD -a.

ITIL 4 zna da su brze promjene kljuéne za DevOps i da je brzina obavezna za mnoge
organizacije. Stoga se u ITIL 4 uvodi praksa koja se zove kontrola promjena (ne treba se
mijeSati s procesom upravljanja promjenama). Svrha kontrole promjena je povecati broj
uspjesnih IT promjena osiguravajuéi pravilnu procjenu rizika, da su promjene ovlastene za
nastavak i da se rasporedom promjena pravilno upravlja.

Ako organizacija Zeli uspjeSno usvojiti DevOps, morat ¢e Kkoristiti agilni pristup
razvoja. Agile je vremenski ogranicen, fleksibilan i prilagodljiv pristup IT-u koji omogucuje brzi
odgovor na promjene kroz suradnju malih, multifunkcionalnih timova. Agilni nacini rada daju
razvojnim timovima autonomiju i omogucéuju im samoorganiziranje, a agilne metode promicu
suradnju izmedu menadzmenta, korisnika i razvojnih timova u svakoj prilici.

Iz perspektive ITIL-a, SVS podrzava mnoge pristupe kao $to su Agile, DevOps i Lean,
kao i tradicionalno upravljanje procesima i projektima, s fleksibilnim operativhim modelom
orijentiranim na vrijednost. (O’Loughlin, 2019)
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6.3. Poslovna strategija

Trziste na koje se zelimo plasirati uziva ve¢ dugi niz godina u sli¢nim uslugama kao
Sto je Comic Lab. Da bih se plasirali na takvo konkurentno ftrziste, izuzetno je vazna
strategija diferencijacije i fokusiranja naspram cijele industrije. TrziSte je specificno i spada u
uski trzidni segment (eng. Market niche). lako je svake godine sve vecée, opseg sadrzaja koji
spada u ovu kategoriju je jako malen. Citatelji i autori ovog stila stripa Zele iskljuivo istoéni
stil, tzv. “Manga” stil. Zapadni stripovi u tu kategoriju ne ulaze.

Postoji mnogo stranica na kojima se €itaju mange, no vecina stranica nema poslovne
modele kroz koje mali autori mogu ostvariti publicitet i unovciti svoj rad. Takoder u nasoj
usluzi nudimo opcije besplatne konzumacije sadrzaja koji je ograni€en u nekoliko aspekata:
koli¢ina proCitanog sadrzaja, kategorija besplatnih stripova i nagrade za C¢itanje. Uz to
nudimo naplatne opcije Citateljima poput pretplata na autore ili djela, donacije autorima (od
kojih uzimamo naknadu) ili pak kupovine cijelog stripa.

Autorima omogucujemo dobivanje donacija preko virtualne valute kojima C itatelii
mogu kupiti poklone u odredenoj vrijednosti i iste donirati autorima. Omogucéujemo im i
oglasavanje njihovih stripova, a oglas mogu kupiti poklonima koje su dobili od Citatelja ili
osobnim plac¢anjem. Takoder nudimo i opcionalnu dodatnu zaradu ako omoguce oglase koji
Ce se prikazivati na njihovim stripovima prilikom &itanja.

Autorskim ku¢ama koje Zele uci u suradnju nudimo posebno odvojenu kategoriju, a
ako je njihov sadrZaj popularan na ovom trzistu, platamo im naknadu za privlagenje Citatelja
s drugih platformi. Time obogacujemo platformu i podiZzemo branding Comic Lab-a, te
spajamo popularne autore s malim autorima i dajemo im Sanse za probijanje na trziste

svojim radovima.
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6.3.1.Poslovni model Canvas

Tablica 1. Poslovni model Canvas

8. Kljuéni partneri 7. Kljuéne
aktivnosti

» Autorske kuce
koje Zele
suradnjom

promovirati svoje
radove kod nas i
privuéi korisnike

popularnijim
stripovima

e Privatni autori s

ugovornom
obvezom

* Influenceri,

moderatori chat

grupa i razni
autori na
socijalnim
mrezama

9. Struktura troskova

Razvoj,
unaprjedenje i
osiguranje
kvalitete usluge

Marketing i
prodaja

Podrska
kupcima

Odrzavanje
sustava

Analiza trzista i
konkurentnost

6. Kljucni resursi

Intelektualni
resursi:
branding,
autorska prava,
baza podataka

Fizi¢ki resursi:
poslovni prostor,
serveri

Ljudski resursi:
razvojni odjel,
prodaja,
odrzavanje i
podrska

2. Ponuda
vrijednosti

* Pristupacna
cijena

* Besplatni nacin
konzumiranja
sadrzaja
(opcionalno
ulaganje)

» Cijene
prilagodene
korisniku

» Publicitet i
znatno veca
zarada autora

* Omogucuje se
objava svim
korisnicima, a
posebno
oglasavanje
autorima s
ugovorom

 Visoki troSkovi razvoja s ciliem automatizacije usluge i
umanjenja troskova u kasnijim fazama (ljudski resursi)

» Troskovi ulaganja u hardver, softver i mrezu potrebnu za
razvoj i odrzavanje usluge (web domena, nadogradnje,

popravci)

» TroSkovi promocije usluge, odrzavanja online prisutnosti
na druStvenim mrezama, SEO (Search Engine

Optimization)

+ TroSkovi isplate zarade autorima i nakada popularnijim
autorskim ku¢ama koji e privuéi korisnike

4. Odnosi s 1. Segmenti
korisnicima korisnika
* Automatizirana,
samoposluzna
usluga » TrziSna niSa
+ Pruzanje « Citatelji stripova
posebne paznje tipa “manga”,
ugovorenim istocnjacki stil
korisnicima pisanja, crtanja,
timom prodaje i Citanja
podrske  Autori stripova
 Korisnici koji
konzumiraju
takav stil
umjetnosti u bilo
kojem obliku
(filmovi,
animirani filmovi,
3. Kanali knjige, stripovi)

Online prodaja,
distribucija i
komunikacija:

Web aplikacija

Mobilna
aplikacija

Zajednice na
drustvenim
mreZama
(Discord, Reddit,
Twitter)

. Prihodi

Naknada za posrednistvo
Publicitet
Pretplate korisnika

Prodaja virtualnih valuta koji se mogu
samo unutar naSe usluge koristiti

Oglasi
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6.3.2.SWOT analiza

Da bi omogucili oblikovanje kvalitetne i odgovarajuée strategije marketinga, moramo

napraviti analizu snaga, slabosti, prilika i prijetnji. SWOT analiza ima internu i eksternu

analizu s ciliem dobivanja informacija o okruzeniju, identifikacije strateSke pozicije poduzeca i

dobivanja slike o snazi poduzeéa kako bi se brzo prilagodili trziSnim trendovima. (Sruk, 2019)

SWOT ANALIZA

Interna analiza

Eksterna analiza

Snage: samostalna i automatizirana usluga,
jednostavna nadogradnja i
odrzavanje,mogucnost prosirenja poslovanja i
praéenje trendova, sadrzaj i cijene prilagodene
korisnicima, privlatno malim autorima,
podrzano na svim platformama za konzumaciju
sadrzaja (mobiteli, racunala,..)

Prilike: suradnja s autorima, kreatorima sadrzaja
na drustvenim mrezama, medijima koji ciljaju na
isto trziste; natjecanja i drugi zabavni i nagradni
sadrzaji na platformi; pracenje ili postavljanje
trendova u industriji

Slabosti: potrebna izgradnja brandinga, nova
platforma koja je nepoznata, autorske kuce
treba privudi, potrebna izgradnja, zadrzavanje i
prosirenje drustvene zajednice (moderatori
sadrzaja, influenceri, PR menadzeri)

Prijetnje: nemogucnost ostvarivanja publiciteta,
zakasnjela prilagodba na nove trendove, losa
reakcija ili kritike na koje se ne reagira
pravovremeno, ne slusanje Zelja i problema
korisnika; moderiranje nezeljenog sadrzaja na
platformi (komentari, objavljivanje ukradenih
stripova)
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6.3.3. Ciljano trziste

10-19 years

20-29 years

21.4%

30-39 years

40-49 years

50+ years

0% 2.5% 5% 7.5% 10% 12.5% 15% 17.5% 20% 22.5% 25%

Share of users

® Male @ Female

Slika 15. Analiza Citatelja prema dobi i spolu (Statista, 2020)

lako je trziSte vrlo “niche”, broj Citatelja je strasno velik jer Citaju stripove preteZito na
engleskom jeziku u cijelom svijetu. Citatelji su pretezito mlade populacije, a najvise je muske
populacije u dobnom rasponu od 20-29 godina. Zavisno o vrsti stripova i kategorijama
stripova, dobna populacija mozZe biti starija ili mlada. Na slici je graf sa statistiCkim podacima
koje je objavila juznokorejska tvrtka Webtoon Naver, a prikazuje dobne skupine Citatelja koji
Citaju njihove stripove putem Android aplikacije. Podaci su uzorkovani u lipnju 2020. godine.
Webtoon Naver ¢&ita 15 milijuna ljudi dnevno, i to viSe na mobitelima i tabletima nego na

racunalu.
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6.4. Planiranje financijskog poslovanja

Kako bi mogli zapoceti i kontinuirano unaprjedivati uslugu, potrebno je imati kvalitetno
isplanirano poslovanje. Planiranjem financijskih sredstava osiguravamo dizajn, razvoj i samo
pruzanje usluga, a ujedno drzimo u ravnotezi troSkove i kvalitetu usluga. Svi procesi
financijskog upravljanja u nastavku se izvode u dva navrata (planski i operativni), a u ovom
radu Ce se ti procesi obraditi kao planski.

Najprije se definira budzetiranje kojim se predvidaju i kontroliraju prihodi i rashodi.
Ovaj proces zavrSava financijskijim planom koji ¢e se u nastavku prikazati u obliku tablice, a
sadrzavat ¢e procjenu troskova i prihoda za prvih godinu dana razvoja usluge, nakon Cega
slijedi faza plasiranja na trziste. Dakle, razvoj se procjenjuje na minimalno godinu dana do

dvije uz kontinuirani razvoj i proSirenje usluga Comic Lab-a.

6.4.1. Financijski plan troSkova

Svako planiranje projekta bi trebalo imati financijski plan; barem osnovni prikaz
troSkova koji nam daje ideju koliki budzet projekt zahtjeva. U ovom primjeru navest ée se
oCekivani rashodi u prvoj godini razvoja.

Tablica 2. Struktura troSkova u prvoj godini

Grupa Stavka TroSak z(la3 r[:]rt\:)u) godinu
(Dzz\ég;sti:;ii?iigézgiminstrator sustava) 45.000,00
2 programera (frontend, backend) 360.000,00
Ljudski resursi Projektni menadzer (direktor) 180.000,00
Dizajner grafickog sadrzaja 144.000,00
PR menadzer (druga polovica godine) 72.000,00
Ukupno za isplatu placa: 801.000,00 kn
Adobe suite (godisnja pretplata) 8.026,00
Office 365 paket (godisnja pretplata) 5.413,00
Windows 10 Professional (3 licence) jednokratno 3.900,00
Softver GitLab (godisnja pretplata za 6 korisnika) 8.862,00
Discord (godi$nja pretplata) 700,00
g;(;f)llzél;ite (Business Standard paket godisnja 5.616,00
et
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TroSak za prvu godinu

Grupa Stavka (Bruto)
Ukupno za softver: 32.517,00 kn
Rjacunala, tableti (4x MacBook Pro, 2xMacBook 77.883,00 kn
Air, Ipad Pro)
Oprema
(jednokratno)
Ostala urfedska oprema neophodna za 15.000,00 kn
poslovanje
Ukupno za opremu: 92.883,00 kn
PosluZitelj usluga u oblaku Microsoft Azure 4800,00 kn
Serveri -
CDN- Content Del Net k
ontent henery metwor 15.600,00
(Cloudflare godisnji najam)
Ukupno za servere: 20.400,00 kn
Facebook oglasi 30.000,00 kn
Twitter oglasi 6.000,00 kn
Marketing Google oglasi 18.000,00 kn
(druga polovica
godine) Youtube oglasi 18.000,00 kn
Influenceri i ostali partneri koji oglasavaju nase
30.000,00 kn

usluge

Ukupno za marketing (druga polovica godine):

102.000,00 kn

Najam uredskog prostora 30.000,00 kn

Operativni troskovi |ReZije (struja, internet) 14.400,00 kn
Ostalo 20.000,00 kn

Ukupno operativnih troskova: 64.000,00 kn

Ukupno planiranih troskova u prvoj godini:

1.112.800,00 kn
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6.4.2. Vrsta poslovanja - Freemium

Kombinacija rije€i "free" i “premium” - freemium je vrsta poslovnhog modela koji nudi
osnovne znaCajke korisnicima bez ikakvih troSkova i naplacuje premiju za dodatne ili
napredne znacajke. Tvrtka koja koristi model freemium pruza osnovne usluge besplatno
Cesto u "besplathom probnom razdoblju" ili ograni€enoj verziji za korisnika, a nudi i
naprednije usluge ili dodatne znacajke uz cijenu. To je popularna taktika za tvrtke koje tek
pocinju, jer trebaju namamiti korisnike na svoj softver ili uslugu.

Freemium poslovni model dobro funkcionira za tvrtke temeljene na Internetu s malim
troSkovima stjecanja kupaca, ali visokom, dugoro€nom vrijednoséu. Poslovni modeli
Freemiuma popularni su i imaju prednost stjecanja velikog broja pocetnih korisnika u
probnom razdoblju bez pritiska, posebno ako nema troSkova povezanih s isprobavanjem
aplikacije ili usluge. Vecina ljudi voljna je isprobati novu aplikaciju ili uslugu, dajuci tvrtki
jednostavan nacin za stjecanje potencijalnih korisnika i prou€avanje njihovog ponasanja pri
koristenju. U mnogim slu€ajevima tvrtke i dalje imaju koristi od svojih besplatnih korisnika:
iako mozda ne kupuju izri¢ito nadogradnije ili stavke, tvrtka moze prikupiti njihove korisnicke
podatke i podatke, prikazati im oglase radi ostvarivanja prihoda i time povecati kvalitetu i broj
usluga. Freemium doprinosi stvaranju branda, a pritom ne mora pruzati veliku korisni¢ku
podrsku, Sto je izuzetno vazno za startupe ili tvrtke koje pokuSavaju izgraditi publicitet i
zajednicu za svoje usluge. (Segal, 2021)

6.4.3. Tvrtka kao Startup

S obzirom na vrstu ovog poslovnog pothvata, kategorizirat é¢emo ga kao startup. To je
relativno novi pojam u poslovanju a karakterizira ga znacCajka da je tvrtka osnovana s
namjerom trazenja ponavljajucih i skalabilnih poslovnih metoda. Dakle, radi se o potencijalu
rasta, prosSirenju kataloga usluga, a pri tome zadrzati osnovne funkcije. Naj¢eSée se temelje
na novim tehnologijama i rjeSenjima i nude inovativhe usluge koje se razlikuju od
konkurenata. Startup se najlakSe pokre¢e preko tzv. inkubatora i akceleratora koji
osiguravaju edukaciju i sredstva. Startup takoder karakterizira kreativha sloboda, Sto
doprinosi brzem razvoju i inovativnim rjeSenjima. (Erste, bez dat.)

Startup se pokre¢e na temelju inovativnog proizvoda ili usluge koji ima globalni
doseg, a najteSce se konzumira digitalno, procesom automatizacije, tako da startupi
zaposljavaju malo ljudi, a ostvaruju visoke prihode. Razvoj startupa se u pravilu gotovo uvijek
temelji na informatickoj tehnologiji.

Financijski, startupovi su generalno jako nesigurni u pocetku poslovanja jer se u
kratkom roku ocekuje povrat investicije i proSirenje poslovanja, no u nasem sluéaju,
pokrivamo sve zahtjeve startupa. Ova usluga je digitalno konzumirana globalno, a trziste je
jako veliko i raste iz godinu u godinu zbog rasta popularnosti manga i animiranih filmova s
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istoénom tematikom. Brojni startupovi u ovoj trziSnoj kategoriji dosegli su nagli uspjeh, a neki
znacajni su Webtoon Canvas, Webcomics, Lezhin, Tapas. Svi navedeni broje milijune
korisnika i redovito proSiruju svoje poslovanje i usluge. Webtoon Naver je objavio podatke o
svojoj uspjesnosti jos 2019. godine kada je imao 100 milijardi pogleda godisSnje dok Webtoon
Cita ¢ak 55 milijuna korisnika mjese¢no. Webtoon Naver je korejska tvrtka koja pokriva ¢ak
60 zemalja i to je sve ostvarila unutar 5 godina. (Webtoon, 2019)

S obzirom na visok potencijal, ovaj startup moze pronaci brojne nacine financiranja
poput neformalnih investitora (poslovnih andela), pa ¢ak i grupnog financiranja (eng.
Crowdfunding).

6.5. Upravljanje portfeljem usluga

Portfelj usluga su sve usluge kojima upravljamo kroz cijeli zivotni ciklus usluge.
Standardna podjela portfelja je na tri vrste usluga, a one su: predloZene ili su u fazi razvoja
(tzv. Inkubator), trenutno aktivne usluge i umirovljene (prestale su se koristiti). Usluge se
mogu dodavati prema potrebi i prijedlozima, idejama ili Zeljama klijenata u prvu kategoriju,
predloZene usluge. Te usluge prolaze brojne analize, ako se pokazu kao isplative, mogu se
ukljuciti u katalog usluga u kojima su te usluge detaljno obradene i opisane. Svaka nova ili
promijenjena funkcionalnost prolazi kroz faze: slanje zahtjeva, definiranje, analiza,
odobravanje, planiranje, dizajn, razvoj, testiranje, implementacija, koristenje, a naposljetku i
gasSenje ako se za tim pojavi potreba.

Kod upravljanja portfellem moramo garantirati da je usluga kvalitetna i da ¢e postici
sve zadane poslovne i stratedke ciljeve. Za Comic Lab se izradio pocetni portfelj u kojem su
navedene sve funkcionalnosti vazne za razvoj prve verzije sustava. One koje su u planu za
naknadne verzije i one koje su samo ideja za neku daljnju buduénost, nalaze se u tzv.
inkubatoru ili bazenu.

Umirovljene usluge nece biti u poCetnoj fazi razvoja, no mogle bi se pojaviti tijekom
razvoja ako se naide na veci problem s izvodenjem zahtjeva ili neki tehnicki problem, a na
kraju i ako se trziste naglo promijenilo i usluga viSe nije u trendu. Za primjer ¢u staviti jednu
umirovljenu uslugu za koju znam da ne bi mogla zazivjeti- radi se o nacCinu placanja
kriptovalutama. Ideja se ¢ini modernom i inovativhom, no to bi nas moglo kostati plasiranja
usluge na Kinesko trZiSte koje je od izuzetne vaznosti. Kao $to je navedeno u Clanku
Reuters-a, “18. svibnja 2021, Kina je =zabranila financijskim institucijama i platnim
kompanijama pruzanje usluga povezanih s kriptovalutnim transakcijama i upozorila ulagace
na Spekulativno kripto trgovanje...Prema zabrani, takve institucije, ukljuCujuéi banke i
internetske kanale za pla¢anje, ne smiju klijentima nuditi usluge koje uklju€uju kriptovalute,
poput registracije, trgovanja, obracuna i namire.” Takve promjene su nagle i direktno mogu
utjecati na razvoj usluge. (Shen, Siu, 2021)
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Tablica 3. Portfolio usluga

Opis

Bazen/inkubator

Forum unutar aplikacije

“Novel Lab” - proSirenje sadrzaja na knjige

“Fan Art” - Citatelji mogu postaviti svoje umjetnicke slike
inspirirane knjigom/stripom u posebnu rubriku

Aktivne/
u razvoju

Web aplikacija

Podrska za mobitele, mobilna aplikacija

Monetizacija (Google Ads)

Mogucénosti pla¢anja bankovnim karticama

Pla¢anje putem e-novcanika

Sustav darovanja, nagradivanja

Besplatna konzumacija sadrzaja

Citanje unaprijed (stripovi koji svaki tiedan izlaze imaju
3 epizode koje se mogu kupiti unaprijed)

Vremenski ograni¢eni dogadaji (natjecanja, tematski
dogadaiji)

Sustav pretplate i glasanja

Discord kanal “Comic Lab”

Kategorije sadrzaja i sustav brzog pretrazivanja

Vise nacina cCitanja (scroll/swipe)

Tamni/svijetli dizajn sucelja

Umirovljene

Mogucénost placanja kriptovalutama
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6.6. Uloga imovine u razvoju IT usluge

Kako bi usluga uspjesno prosla fazu razvoja, potrebno je naglasiti vaznost upravljanja
imovinom. Softverske licence mogu imati zivotni vijek, stoga je vazno pravodobno azurirati
popis IT imovine i produziti pretplate koje su obi¢no placene godiSnje. Uz softverske licence,
tu su i razni ugovori s dobavljaéima i najam servera ili domene. No imovina potrebna za
razvoj nije samo softverska, ve¢ se odnosi i na hardver i dodatnu opremu potrebnu za razvo;.
Svi zaposlenici opremljeni su racCunalima i ostalom potpornom opremom koja ukljuuje
tablete za dizajn, mobitele za razvoj mobilne verzije sustava, pa sve do dodatnih monitora i
tzv. docking stationa za ugodan rad na racunalu. Kvalitetna oprema i licencirani programi

klju€ni su u kvaliteti razvoja, brzini i atmosferi rada zaposlenika.

6.7. Organizacija i ljudski resursi

Zaposlenici su vazna karika u ostvarivanju strategije poslovanja, ali jo§ vaznije je
upravljanje i organizacija ljudskih resursa. U ovom primjeru, direktor je ujedno i projektni
menadzer Cija je zadaca upravljanje projektom, zaposlenicima i samom tvrtkom.

6.7.1.Radna snaga i talenti

S obzirom na prirodu usluge i planirani rok izrade s ograni¢enim resursima, menadzer
mora pronaci dobar omjer kvalitete i potrebne kvalificirane radne snage za pojedine dijelove
projekta. Svaki zaposlenik treba imati iskustva, Zelje i znanja da radi na dodijeljenom
zadatku. Ovaj projekt radi malo ljudi, ali s fazama razvoja, ljudi u timu ¢e se mijenjati. Tako
na primjer nema smisla zapoS$ljavati PR menadzera (menadzer za odnose s javnoScu) prije
nego je dio projekta ve¢ odraden dok dizajn i aplikacije ne poprime karakteristike vrijedne
prodaje i publiciteta. Stoga u ovom primjeru PR menadzer dolazi tek nakon 6 mijeseci
razvoja. Tako se financijski rastere¢ujemo, a i zaposlenik ¢e imati s ¢ime raditi i posao c¢e biti

manje stresan za sve u timu.

6.7.2. Upravljanje projektom

Za upravljanje projektom koristit ¢e se DevOps i Agile metode upravljanja
implementirane kroz ITIL i poduprte ITSM softverom. Agile je vazniji za raniju fazu kad
imamo mali tim i treba raditi brzo i efikasno. DevOps ¢e se viSe poceti primjenjivati u kasnijim
fazama razvoja i nastaviti nakon Sto usluga krene “live”, no neke metode DevOpsa ¢emo
koristiti i prije prema potrebi jer DevOps podrzava Agile-ov ciklus objave verzija (eng. Version
release). U nastavku je tablica podijeljena na te dvije metode upravljanja, a kombinacija istih
je najbolja za razvoj ove usluge.
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Tablica 4. Agile vs. DevOps

Agile DevOps

Fokus na stalne promjene. Stalno testiranje i isporuka.

Osposobljavanje svih ¢lanova tima za Siroku

lepezu sliénih i jednakih vjestina. Podjela na vjestine.

Mali tim je srz Agilea. Sto je tim maniji, to se

. . Relativno veca veli€ina tima.
brze mogu kretati.

Agilnim razvojem upravlja se u jedinicama DevOps tezi rokovima i stoga je idealan cilj
“sprinta” (maksimalno trajanje od mjesec dnevno dostavljati novi kod (pa €ak i svakih
dana za svaki sprint) nekoliko sati)

Povratne informacije daje korisnik. Povratne informacije daje interni tim.

Komunikacija u DevOps-u ukljuéuje
specifikacije i projektne dokumente. Nuzno je
da operativni tim u potpunosti razumije
softver i njegove hardverske / mrezne
komponente za adekvatno pokretanje
procesa implementacije.

Scrum je naj¢eSc¢a metoda implementacije
Agile razvoja softvera. Provodi se
svakodnevni scrum sastanak na kojem se
objasnjavaju problemi i status razvoja, te
predlazu rjeSenja.

DevOps, zajedno s automatizacijom i ranim

Agile proizvodi bolje programske pakete sa uklanjanjem programskih pogreSaka,
Zeljenim zahtjevima. Moze se lako prilagoditi pridonosi stvaranju bolje kvalitete.
promjenama na vrijeme tijekom cijelog Programeri moraju slijediti najbolje prakse
Zivotnog vijeka projekta. kodiranja i arhitekture kako bi odrzali

standarde kvalitete.

Popularni Agile alati: Popularni DevOps alati:
JIRA, Bugzilla, Kanboard Puppet, Chef, TeamCity OpenStack, AWS

Za upravljanje ovim projektom koristit ¢e se C€ak dva Atlassian programa: Jira
Software i Jira Service Management. Jira Software sluzi upravljanju razvoja programa a Jira
Service Management, kao $to i samo ime govori, sluzi upravljanju uslugom temeljenu na ITIL
praksama upravljanja. Oba programa ¢e se u nastavku spominjati.
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7. Razvoj nove usluge

U ovom poglavlju rada obraduje se razvoj same usluge i vezane tehnologije i prakse
upravljanja uslugom koja se razvija.

7.1. Katalog usluga

U katalogu usluga definiramo koje sve to usluge pruzamo. Postoji poslovni i tehnicki
katalog. Poslovni je kratak i jasan jer je namijenjen korisnicima. Tehnicki je viSe orijentiran na
potporne procese i tehnologiju koja ih ostvaruje i koristi ga pruzatelj usluga. Za ovaj primjer
ispisat ¢e se poslovni katalog usluga koje se nude kroz Comic Lab.

Comic Publishing Comic Lab Originals

Svatko se moze prijaviti kao autor stripova i Autori mogu potpisati ugovor o iskljucivoj

objaviti svoje radove na Comic Labu te pri tome @ distribuciji i time ostvariti mjese¢nu naknadu.

ostvariti naknadu prema posjecenosti i Autor se obvezuje na redovite objave i
zavrsetak stripa.

Support Desk Comic Lab Gifting & Rewards

Automatizirana podrska dostupna Autore nagraduju Citatelji putem usluga pretplate i

247, poklona koje mogu kupiti Comic Lab virtualnom valutom.
dok su agenti dostupni svakim radnim Citatelji su nagradeni prema koli€ini vremena

danom od 9-17. provedenog na stranici.

Comic Lab Community Featured

Autori ili stripovi mogu do¢i u posebno
istaknutu sekciju na Comic Labu, a poziciju
mogu ostvariti besplatno poklonima ili
direktnom kupovinom.

Organizirana suradnja s korisnicima putem
drustvenih mreza i Comic Lab Discord servera.
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7.2. Dizajn softvera kao usluge

Svaki proizvod ili usluga trebaju privuci korisnike i jo§ vaznije od toga- zadrzati ih.
Glavni aspekt dizajna Comic Lab-a su korisnici usluga, autori koji stvaraju sadrzaj i Citatelji. U
dizajnu usluge moramo biti svjesni da nismo jedina platforma za konzumiranje takvog
sadrzaja i trebamo se nekako diferencirati, ali pritom i pratiti najkvalitetnije usluge koji drugi
na trziStu nude.

Iz tog razloga u dizajn su se uklju€ili zanimljivi i korisni sadrzaji poput: pristup
aplikaciji na viSe platformi, sustav poklona, besplatna konzumacija sadrzaja, algoritmi koji
predlazu sadrzaj svakom Korisniku, izdvojeni/placeni sadrzaj, organizirani dogadaji i
natjecanja, interakcija sa zajednicom, 24/7 korisnicke podrske, viSe nacina placanja, podrska
malim autorima i partnerstva s veéim autorskim ku¢ama, itd. Svi od navedenih su privlaéni
korisnicima, no samo neki od njih imaju potencijala zadrzati ih.

7.2.1.Popularne prakse u dizajnu sliénih usluga

Kad se sustav pretezito temelji na besplatnim uslugama, s djelomi¢nom ili
neobaveznom naplatom, broj novih korisnika ubrzano raste. No sam rast nije dovoljan, te se
korisnici moraju iz nekog razloga zadrzati.

Al i prilagodba sadrzaja

Uz pomo¢ raznih pametnih algoritama, usluga moZze na zabavne nacine privuéi
paznju svakog klijenta, jer je sav sadrzaj koji mu se prikazuje prilagoden njegovim
interesima. Pri tome se misli na kategorije sadrzaja koje ga zanimaju, sli¢ni autori i stripovi, a
najvaznije od svega, prilagodene su ponude, popusti i cijene. To je poprili€éno kontroverzan
princip zadrzavanja korisnika, jer svaki korisnik ima drugacije, prilagodeno iskustvo s
uslugom. Podaci o interakciji sa sadrzajem se prikupljaju putem analitickih algoritama i
kolaCica. Naravno, korisnici trebaju prihvatiti “izjavu o koridtenju i prikupljanju podataka”
svaki put kad udu u aplikaciju kako bi se to omogucilo.

Podrska 24/7

Drugi vazan aspekt na koji trebamo misliti kod dizajna usluge je interakcija i podrska
korisnicima. Za sva pitanja i poteSkoc¢e trebamo biti dostupni 24/7, stoga ulaganje u razvoj
automatizirane podrske igra glavnu ulogu. lako je takav sustav skupo financirati, dugoro¢no
je isplativo, jer ¢e nam Klijenti i zaposlenici biti zadovoljni. Takav oblik podrdke nije stran
modernoj IT industriji, te je, dapace, oekivan od strane korisnika.

Moguénost osobnog rasta korisnika

Podrska malim autorima je izuzetno vazna u novije doba. Kreatori stripova su ¢esto
predmet krade autorskih djela i neovladtene redistribucije stripova. Autori su Ceste mete
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e Premlum botova koji stripove objavljuju bez dozvole autora.
gwmedm y Stoga je kljuéno da autorima omogucujemo isplatu

A i — naknade ili redovite mjesene naknade u vecem
P () [0 ©® iznosu ako potpiSe iskljucivost o distribuciji. Takoder
Goafed. ek CunR Meeinetmes svaki strip koji je postavljen na platformu ne moze se
preuzeti, slikati, ni na ikoji nacin reproducirati. Na ovaj
nacin cijela zajednica dobiva bolju sliku o Comic Labu.

7.2.2. Psiholoski aspekt dizajna usluge

Premium Gift Pack

Jedna od glavnih nacina ostvarivanja prihoda ove

|

1,600 Cowns 60 Gems. 180 Coins

a e moze nagraditi autora nekog dijela darivanjem

usluge je sustav nagradivanja i poklona. Svaki Citatel]

digitalnih poklona. Pokloni se kupuju virtualnom Comic
S S Lab valutom, a ona se kupuje pravim novcem putem

brojnih na¢ina pla¢anja. To su tzv. mikrotransakcije,
Slika 16. Premium sadrzaj aplikacije 4 P J )

Webcomics (izvor: App Store) Cesto skracene kao MTX- poslovni model u kojem

korisnici mogu kupiti virtualnu robu s mikropla¢anjem.

No kod virtualnih valuta i virtualnih poklona, na
korisnika se djeluje na viSe nacina. S podrudja psihologije, moguc¢nost nagradivanja autora
daje Citateljima osjecaj ponosa i sre¢e. Ovaj efekt stimulira misli itatelja, a i autori se vesele
kada dobe poklone i paznju Citatelja.

Osim toga, sustav virtualnih valuta koristi taktike pretvaranja vrijednosti novca u
virtualne poklone. Naime, kako bi mogli pokloniti nedto autoru, prvo se trebaju kupiti paketi
virtualne valute. Paketi imaju razliCite cijene (Cesto s popustima na koli€inu). Kupovinom
paketa povecéava se virtualni nov€anik kojim tada kupujete poklone.

Odokativno je jako tesko procijeniti koliko vas stvarno neki poklon kosta, jer je proces
pretvorbe vrijednosti izobli€en. Svaki paket za pocetak ima cijene poput 9,99, 49,99, koje u
sebi imaju opet virtualne vrijednosti poput 1200 ili 2100 nov¢ic¢a, a pokloni imaju cijenu to¢no
malo iznad vrijednosti paketa. Nakon kupovine poklona, najée$¢e ne ostane dovoljno za
kupovinu jos jednog ozbiljnijeg poklona, ve¢ mozda neke manje vrijedne stvari. Tako korisnici
su primorani uzimati veci paket ili pak kupiti kombinacije vecih i malih paketa virtualne valute.
Ovo je u industriji jako uspje$an model kupovine i koristi ga jako puno igara i online platformi.
(Cook, 2020)

Psihologija je jako vazna i kod konzumiranja sadrzaja. Kako bi povecali interes i
zaigrali Citatelje, uvodi se sustav nagradivanja Citatelja prema koli€ini konzumiranog sadrzaja
i vremenu utroSenom na aplikaciji. Svakih 5 minuta Citatelj ostvaruje 5 virtualnih novcica, a
jednom dnevnom ako se prijave dobivaju vrjednije nagrade. Na taj na¢in mogu besplatno
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kupiti dodatne epizode stripa, a jedino Sto
trebaju je provesti vrijeme CcCitajuéi. To je

besplatni model usluge, a navodi Citatelja 70
70 0
na troSenje tih novcCic¢a na dodatne stripove,
pri ¢emu se razvija interes i Zelja za
. . . 10 Coins
kupovinom viSe epizoda, pretplate na
aplikaciju ili poklona za autore.
50 Coins + 2 More Coins!
Psihologija je izuzetno vazna za ove
tipove usluge, gdje je korisnici usluge
stvaraju vrijednost interakcijom, kreacijom
sadrzaja i potpore autorima.
300 Coins + 30 More Coins!
Slika 17. Kupovina virtualne valute (izvor: App Store
P ( PP ) 500 Coins + 60 More Coins!

7.3. Infrastruktura i platforme

Svrha ove prakse je nadzor nad infrastrukturom i platformama koje organizacija
koristi. Kada se pravilno provodi, ova praksa omogucuje pracenje tehnoloskih riedenja koja
su na raspolaganju organizaciji, ukljuujuéi tehnologiju vanjskih pruzatelja usluga.

IT infrastruktura su fizi¢ki i/ili virtualni tehnolos$ki resursi, poput posluzitelja, pohrane,
mreza, klijentski hardver, meduoprema i softver operacijskih sustava koji pruzaju okruzenja
potrebna za pruzanje IT usluge. Praksa upravljanja infrastrukturom i platformom ukljucuje
pruzanje tehnologije potrebne za podrSku aktivhostima koje stvaraju vrijednost za
organizaciju i njene dionike. To moze ukljuCivati spremnost za usvajanje novih tehnologija
kao &to su strojno u€enje, chatbotovi, umjetna inteligencija, upravljanje mobilnim uredajima i
upravljanje mobilnod¢u poduzeca. (Process-Symphony, 2019)

S obzirom na to da je Comic Lab aplikacija u oblaku, klju¢na infrastruktura nam se
nalazi na Microsoft Azure platformi. Iz tog je razloga upravljanje pojednostavljeno, jer oni
brinu za servere umjesto nas. Na nama je jedino da pravilno konfiguriramo opremu i

podmirimo obaveze prema dobavljagima.
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7.4. Upravljanje konfiguracijom

Svrha procesa upravljanja imovinom / konfiguracijom usluge je osigurati pravilnu
kontrolu imovine potrebne za pruzanje usluga te da su toéne informacije o toj imovini
dostupne gdje i kada je to potrebno.

Ciljevi upravljanja konfiguracijom su identifikacija, kontrola i briga o imovini tijekom
cijelog zivotnog ciklusa imovine. Potrebno je identificirati, evidentirati, kontrolirati, revidirati,
izvjeStavati i provjeravati usluge i kljune stavke konfiguracije (Cl), ukljuCujuéi osnovne
verzije, sastavne komponente, atribute i odnose.

To¢nim informacijama o konfiguraciji se podrzavaju procesi upravljanja uslugama koji
su potrebni kako bi se omogucilo dono$enje ispravnih odluka u pravo vrijeme - na primjer, da
se odobre sve promjene ili izdanja i rijeSe incidenti i problemi. Takoder potrebno je odrzavati
to€ne informacije o konfiguraciji o trenutnom, planiranom i povijesnom stanju usluga i drugim
kljuénim CI -ovima. Koristan alat za upravljanje konfiguracijom je “Configuration Manager for
Jira” za manualnu evidenciju konfiguracijskih jedinica. Jira nam omogucuje detaljno i
kvalitetno upravljanje svim softverom, hardverom, licencama, verzijama, pa €ak i ljudskim
resursima, itd.

7.5. Upravljanje kapacitetima i performansama

Zadatak prakse upravljanja kapacitetima i performansama je osigurati da usluge
postignu dogovorene i oCekivane performanse, zadovoljavajuéi trenutnu i buducu potraznju
na isplativ nacin. Kada se usluge izvode u oblaku, poput Comic Lab-a, to se odnosi na
kapacitet i performanse pojedinacnih usluga u oblaku koje se koriste za pokretanje aplikacije
i pruzanje usluge, a ne na pruzatelja usluga u oblaku (CSP- eng. Cloud Service Provider) u
cjelini. Primjena prakse organizacije ITIL 4 za upravljanje kapacitetima i performansama uz
koristenje Cloud-a je moguce i pozeljno, ali zahtijeva promjenu razmisljanja i primjene. Cloud
daje iluziju beskonalnog kapaciteta, Sto znali da se performanse manje odnose na
dostizanje limitacija, a viSe na ravnotezu troSkova i performansi.

Broj korisnika se kod ovog tipa usluge moze drasticno pojacati ili opadati, a Cesto na
to djeluju eksterni uvjeti. Pa su npr. tvrtke poput Webtoon Naver doZivjele ekstremni priljev
novih korisnika i pove¢anu aktivnost postojecih, i to sve zbog uvjeta Zivota koje je stvorila
situacija pandemije. Koli¢ina korisnika koji aktivno koriste usluge direktno utje€u na troskove,
jer se kapaciteti na Cloud-u mijenjaju prema prometu. Prednost takve usluge je fleksibilnost
kapaciteta, pa tijekom slabijeg optereéenja, mozemo smanijiti nepotrebne troSkove. Pruzatel]
usluge u oblaku za Comic Lab je Microsoft Azure. Paket proizvoda i arhitektura Clouda su na
slici nize. Azure monitor i Azure reports omogucuju nam detaljno upravljanje kapacitetom i
pravovremeno obavjestavanje o performansama usluga. Takoder nudi elasti¢no osiguravanje
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Slika 18. Primjer arhitekture Azure paketa (Azure, bez dat.)

kapaciteta bez potrebe za upravljanjem infrastrukturom i s moguénoséu dodavanja

automatskog skaliranja i okida¢a na temelju dogadaja putem KEDA-e (eng. Kubernetes-

based Event Driven Autoscaler). (Symphony SummitAl, 2021)
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Slika 19. Kubernetes Cluster (Microsoft, 2020)

Kubernetes Cluster na slici lijevo, je
detaljniji prikaz Azure Container Registry-ja
na gornjoj slici iz Azure paketa. Svaki
cluster moze podrzati odreden broj
korisnika. Ako nam se potraznja naglo
poveca, mozemo zakupiti dodatne clustere
i podrzati veéi broj korisnika. Aplikacija se
pri tome nikad ne gasi, tj. tranzicija je
neprekinuta. Isto vrijedi ako potraznja
padne. Na ovaj nacin nikad nemamo viSak
troSkova $to je u stvari temelj Lean nacina
upravljanja.
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7.6.Razvoj i upravljanje softverom

Upravljanje i razvoj softvera lezi u DevOps-u koji se fokusira na spajanje razvojnih i
operativnih uloga i procesa koji su ukljuéeni u cCitav razvojni ciklus zbog postizanja
zajednickih poslovnih ciljeva. Prihva¢anje DevOps-a pomaze u sastavljanju jednostavnijeg,
agilnijeg i ucinkovitijeg procesa razvoja softvera. Bit je u odrZzavanju zajedniCke kulture,
poboljSane suradnje i zajednickih poslovnih procesa.

Kao $to se prethodno u radu spomenulo, DevOps koristi Cl / CD cjevovod - zbirku
operativnih principa i praksi koje pomaZzu razvojnim timovima da pouzdano isporuce Ceste
promjene koda. To je zapravo stalna automatizacija i nadzor tijekom Zivotnog ciklusa
aplikacije - od integracije i testiranja do faze isporuke i primjene usluge. Provedba ove
prakse jedan je od najboljih tijekova rada koji tim moze slijediti. U nastavku ¢e se navesti
koja su to rieSenja i tehnologije koje podupiru te procese. (Shash, 2020)

7.6.1. Upravljanje repozitorijem programskog koda

Svaki razvojni tim koristi neki oblik repozitorija za kontrolu izvornog programskog
koda. Tim repozitorijima upravlja voditelj razvojnog tima koji je upoznat sa zahtjevima
projekta i mogucénostima svakog ¢lana tima. Svaki ¢lan svakodnevno (vise puta dnevno)
Salje pakete programskog koda na repozitorij. No ni jedan paket se ne spaja u glavnu verziju
programa prije odobrenja voditelja kako bi se izbjegle greSke i konflikti izmedu paketa
programskog koda.

Repozitoriji mogu biti lokalni ili na nekom unajmlienom posluzitelju, a u sluéaju
razvoja ove usluge, koristit ¢e se unajmljeni GitHub prostor za pohranu. Svaki ¢lan tima ima
svoj korisni¢ki raCun i prije spajanja svog napisanog koda u glavno programsko rjedenje,
Salju tzv. “pull request” voditelju tima koji tada pregledava sve ucinjene promjene i moze
odbiti ili odobriti napisan kod. Ukoliko se odbije, daje se zahtjev za promjenama i taj se
proces ponavlja sve dok kod nije u potpunosti spreman za spajanje.

ADD COMMITS DISCUSS AND REVIEW
CREATE A OPEN A PULL
BRANCH REQUEST
Create abranch inyour Use apull request to get
project where you can feedback on your changes
safely experiment and from people down the hall

make changes. or ten time zones away.

&X crunchify.com

Slika 20. GitHub ciklus upravljanja repozitorijem (Crunchify, 2019)
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7.6.2. Kontrola razvoja i verzija

Kontrola i upravljanje razvojem zadatak je voditelja razvojnog tima i menadzera
projekta. Komunikacija se ostvaruje redovitim tjednim sastancima i podupiruéim softverom
putem kojeg se biljeze zadaci (eng. tasks). Program koji se pokazao najprikladnijim za ovaj
razvojni tim je Jira Software. Najznacajnije moguc¢nosti Jire su kontrola razvoja striktno
definiranim zadacima temeljeni na zahtjevima i komponentama programa. Svaki zadatak ima
definiranog zaposlenika (jednog ili vise) koji ¢e to odraditi u definiranom roku. Zadatke se
moze komentirati, nadogradivati i zatvoriti nakon testiranja.

Projects / Comic Lab

Backlog
Q . -y Epic v |22 Insights
Comments |

Epic X ) cL1 8 01 6 < - X
v CLSprint1 ¢ Adddates (1issue) 000 m .en =

Issues without epic - i

i [J CL-1 Create comments section COMMENTS inprocress v () Create comments section

> @ Webiste baarebones o o g & & -

> @ Content categories

> @ Comments Description
v Backlog (0 issues) 0 @@ Create sprint Add a description...

Create Epic
ar pi Your backlog is empty.

Pinned fields X

+ Create issue
Click on the £ next to a field label to start pinning.

Details Assignee, La S Story point estima v

Created 4 minutes ago {3} Configure
Updated 3 minutes ago

Activity

Show: Al History Newest first 1

Pro tip: press (M to comment

Slika 21. Planiranje sprintova u sucelju Jire (Izvor: vlastita izrada)

Ako se neki zadatak ne izvrSi u roku, zaposlenik mora objasniti zasto ga nije zavrSio i
s kojim se problemima suocio prilikom izrade. Tada se rjeSenje moze pronaci kroz pomo¢
drugih ¢lanova tima. Takoder, rokovi koje postavlja menadzer projekta moze biti nerealan,
stoga voditelj razvojnog tima u suradnji s ¢lanovima tima treba definirati realne rokove i

obrazloziti, Cesto nestruénom menadzeru, razlog duzeg roka.

Agile Kkoristi “sprintove” kako bi se zavrSilo s poglavljima razvoja. Sprintovi se
definiraju rokovima i od zaposlenika traze koncentraciju i predanost radu kako bi se zavrSilo
na vrijeme. Sprintovi su najéeS¢e kraci od mjesec dana i mogu se planirati i pratiti pomocu

softvera za upravljanje - Jira Service Management.
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7.7. Provjera i testiranje usluge

U okviru ITIL -a, proces validacije i testiranja usluga igra vaznu ulogu. Ne samo da se
koristi za aktivno odrzavanje testnih okruzenja, ve¢ radi i na tome da razvoj zadovolji
standard kvalitete, kao i o€ekivanja korisnika, te provjerava da li se izdanja mogu nastaviti
podrzavati i nakon njihovog lansiranja.

Testiranje sluzi smanjenju incidenata, osiguravanju ispunjenja ciljeva, povecanju
vrijednosti i poboljSanju zadovoljstva korisnika. Testiranje takoder neizravno smanjuje
troSkove minimiziranjem greSaka prije pokretanja usluge. UobiCajena zabluda je da se
osiguranje kvalitete provodi samo na gotovim proizvodima, na kraju razvoja i prije
implementacije. Kada se, zapravo, testiranje odvija kontinuirano kroz razvoj, ¢ak i u fazi
planiranja. Prednost testiranja ve¢ u ranim fazama je dobivanje povratnih informacija testera.
Kao dio procesa osiguranja kvalitete (eng. Quality Assurance - QA), testeri e osluskivati
potrebe i cilieve organizacije tijekom faza definiranja proizvoda ili dizajna te u skladu s tim
prilagoditi postupke ispitivanja i validacije. Na taj nalin testiranje mozZe zapoceti dok je
proizvod jo$ ,na papiru®. (ILX , 2021)

QA se moze posti¢i manualnim testiranjem ili automatizacijom testova. Automatsko
QA testiranje u potpunosti se oslanja na specijalizirane alate za izvr§avanje testnih slu€ajeva
i generiranje rezultata, dok ru¢ni testeri slijede pisani plan testiranja i prijavijuju nedostatke
razvojnim programerima. Te dvije se metode mogu Koristiti istodobno, ali svaku je najbolje
koristiti u odredenom podrucju kako bi se optimizirali troSkovi i osigurala kvaliteta.

Jednostavni primjer manualnog testiranja kod ovog projekta bi bila provjera da li su
sve slike pravilno ucitane na server. To bi mogao tester provijeriti tako da ucita neki strip na
aplikaciju te na svom profilu ili kroz galeriju stripova pronade ucitane datoteke. Tada bi trebao
otvoriti i usporedivati poredak svake stranice s inicijalnim poretkom kojeg je definirao kod

ucitavanja.
Tablica 5. Evidencija manualnih testiranja
Broj testa | Opis testa Podaci Ocekivani Dobiveni Prolaz/Pad
rezultat rezultat
1 Provjeri raspored Stranal.jpg, Stranal.jpg, Stranal.jpg, Prolaz
ucitanih stranica stripa |Strana2.jpg, Strana2.jpg, Strana2.jpg,
Strana3.jpg Strana3.jpg Strana3.jpg
2 Provjeri raspored Stranal.jpg, Stranal.jpg, Strana2.jpg, Pad
ucitanih stranica stripa |Strana2.jpg, Strana2.jpg, Stranal.jpg,
Strana3.jpg Strana3.jpg Strana3.jpg
2 Provjeri da li su ucitane |Stranal.jpg, Stranal.jpg, Strana2.jpg, Pad
sve stranice stripa Strana2.jpg, Strana2.jpg, Stranal.jpg
Strana3.jpg Strana3.jpg
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Ovo se Cini kao jednostavni postupak, ali kada se aplikacija proSiruje zajedno sa
svojim mogucnostima, ¢ak bi i ovdje neka greSka mogla nastupiti u kasnijim fazama razvoja,
te bi se mogla potkrasti u finalnu verziju. Kod razvoja se retrospektivno Cesto dogadaju
greske, pa bi se neki kod koji je prije radio, mogao zbog promjena promijeniti. Ovaj sluc¢aj bi
se vrlo jednostavno mogao izbjeéi ako bi se napisalo samo par linija koda koji bi se kod
“buildanja” tj. izgradnje verzije aplikacije, izvrsio i javio da sortiranje stranica stripa ne vraca
dobar raspored.

Takva vrsta automatiziranog testiranja se naziva E2E testiranje (End-to-End). To je
postupak koji “klika” i upisuje podatke umjesto fiziCki prisutne osobe. To je najjednostavniji
oblik automatiziranog testiranja, a moze daleko ustedjeti vrijeme svima u timu.

Nakon §to se definiraju testovi kao u tabeli iznad, to se prevodi u kod koji bi izgledao
otprilike ovako:

test (‘comic upload test', async () => {
await go (“http://comic.lab/test/upload”);
await click (1l (“upload comic"));
await type(l("[tabindex='1']"), ‘Test Comic Title');
await click(l(“[button='upload comic button']")):;
await click(l(“[folder='Stranal.jpg'l"™));
await click(l(“[button=‘Select']"));
await click (1l (“[button='upload comic button']"));
await click(l(“[folder='Strana2.jpg'l")):;
await click (1l (“[button='Select']"));
await click(l(“[button='upload comic button']"));
await click(l(“[folder='Strana3.jpg'l"));
await click(l(“[button='Select']"));

awailt waitForList (1 (“uploaded comics"),
‘Stranal.jpg, Strana2.jpg, Strana3.jpg’):;

}); // end of test
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7.8. Kontrola i upravljanje promjenama

Upravljanje IT uslugama (ITSM) zahtijeva konkretne mogucnosti upravljanja
promjenama. Upravljanje promjenama pomaze uskladivanju IT aktivhosti s poslovnim
ciljievima. Moze se Cak reCi da je upravljanje promjenama klju¢ni faktor za transformaciju
organizacije iz “pruzatelja usluga” u poslovnog “inovatora”. Zato postoje okviri poput ITIL-a.
Cilj ITIL -a je uskladiti usluge koje poslovno nudi i o€ekivanja klijenta koji koristi te usluge.
Upravljanje promjenama pomaze u smanjenju rizika za operativne IT usluge. Osim toga,
osigurava da organizacija dokumentira svaku promjenu, identificiranjem razli¢itih razina
promjena i odredivanjem nacina postupanja s njima. Neke promjene zahtijevaju minimalno
odobrenje, dok druge zahtijevaju detaljno izvjeS¢e o financijama, koristima i rizicima.

Prva vrsta promjene dolazi u obliku prijedloga promjene (eng. change proposal). Ovo
je iscrpan, detaljan opis koji uklju€uje poslovni slu¢aj i predloZeni raspored promjene koju se
Zeli unijeti u uslugu. Tu se mogu priloZiti i financijske posljedice predloZzene promjene.

Drugi nacin na se moze ostvariti promjena je podno$enje RFC-a (eng. Request for
change) - zahtjeva za promjenu. Ovaj je malo formalniji, ali svatko ga moze podnijeti, sve
dok promjena koja se traZi nije hitna. Cesto ée dionik ili korisnik usluge podnijeti zahtjev za
promjenu. Kako bi formalizirala ovaj zahtjev, organizacija bi trebala imati standardizirani

obrazac zahtjeva za promjenu koji ljudi mogu ispuniti.

Svi zahtjevi za promjenama Comic Lab-a vode se kroz Jirino sucelje upravljanja
promjenama. Svaki zahtjev se evidentira, zapisuje se tko ga je zatrazio i koji je prioritet/
hitnost zahtjeva. Voditelj projekta potvrduje ili odbija zahtjeve i mijenja status zahtjeva.

[ [TV semele space Projects / ITSM sample space / Changes
Service project All Changes &

° Back to project
Key Summary Reporter Assignee Status Change type Created 4
Changes
EC2 Down - US West fix Alana Hansen Unassigned IMPLEMENTING v Emergency 29/Julf21
STARRED

- Upgrade to Sydney VPN Anonymous Unassigned AUTHORIZE Normal 29/Julf21
Select the star icon next to your queues

to add them here.
Deployment 18 for "Commerce platform: default" Automation Bot Unassigned IMPLEMENTING Standard 27/Julf21
TEAM PRIORITY to Production

All changes 7 E Patching CI/CD security vulnerability Omar Darboe ) Unassigned REVIEW Normal 26/Julf21
L. Awaiting implementati... 1 [ E Deployment 42 for "Open-webstore: default" to Automation Bot ) Unassigned IMPLEMENTING Standard 26/Julf21

Production

L, Emergency changes 1
Production system upgrade Alana Hansen ) Unassigned PLANNING Normal 25/Julj21

Open changes 7
Open webstore VMware weekly update Mia Ricci Unassigned AWAITING IMPLEMENTATION Standard 25/Julf21
Closed changes 1

{3 Manage queues NEW

4% Give feedback

Slika 22. Upravljanje promjenama kroz Jira sucelje (Izvor: vlastita izrada)
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7.9. Upravljanje izdanjima

Kad je cilj poslovanja razvoj softvera izuzetno visoke kvalitete, neizostavna je kontrola

verzija (eng. Version control), poznata i kao kontrola izvora (eng. Source control), udruzena s

upravljanjem izdanjima (eng. Release Management). Neovisno o veli€ini tima, ne postoji

dobar proces razvoja bez upotrebe kontrole izvornog koda i pouzdanog nacina za

objavljivanje gotovog koda. Prva omogucuje upravljanje kodom, a druga pomaze da se taj

kod dovede tamo gdje treba. (Sifter, bez dat.)

Ovdje se precizno misli na nadogradnju usluge i o€uvanje integriteta postojecih

komponenti usluge. Svaka verzija se sprema u repozitorij i ukoliko se na najnovijoj verziji

koja prelazi u “live” okruzenje pronade neki propust, sustav se mozZe sigurno vratiti na

prijasnju verziju koja je stabilna.

Svaka verzija ove usluge ima tri kategorije:

A. Nova verzija se uvecava za cijeli broj (npr. 1.0, 2.0)

B. Veéa nadogradnja (npr. 1.2, 1.3)

C. Manja promjena (npr. 1.2.2., 1.2.3)

Uz svaku novu verziju dolazi i detaljna dokumentacija promjena. Sto se dodalo,

izmijenilo i obrisalo. Vodi se i evidencija poznatih greSaka i povratne informacije zaprimljene

od korisnika ili razvojnog tima. Jira Software omogucuje pracenje tih verzija na jednostavan i

interaktivan nadin.

g Teams in Space Re'ea ses

Classic software project
@ g TemeinS . Q  Quickfilters v

S Roadmap Version Status
& Backiog Version 4.0 IN PROGRESS
D Active sprints Version 3.0 UNRELEASED
|2 Reports Version 2.0 UNRELEASED
Issues Version 1.8 RELEASED
3 Components Version 1.5 RELEASED
&5 Releases Version 1.3 RELEASED

E Project pages Version 1.2 RELEASED
Y Additem Version 1.0 RELEASED
o] Project settings

Version name

Progress

Start date

03/01/2021

02/15/2021

02/01/2021

01/04/2021

11/30/2020

11/16/2020

10/12/2020

09/21/2020

Start date

Release date

02/14/2021

12/18/2020

12/01/2020

11/13/2020

11/06/2020

Release date

Slika 23. Upravljanje izdanjima kroz Jira sucelje (Izvor: vlastita izrada)
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7.10. Upravljanje raspolozivoscu i kontinuitetom

Prema ITIL 4, raspolozivost je sposobnost IT usluge ili druge konfiguracijske stavke
da izvrSi svoju dogovorenu funkciju kada je to potrebno. Raspolozivost usluge je u ovoj
industriji jako vazna jer je ovo tip usluge od koje se oCekuje da je stalno dostupna. To bi
znacilo da je oCekivana raspolozivost od strane korisnika oko 98-99%, a uz neka moderna
arhitekturalna rjeSenja, moglo bi se posti¢i ¢ak 100%, Sto znaci da c¢e usluga €ak i u
neplaniranim situacijama moci postojati. To je kategorija tzv. neprekidne raspoloZivosti.

Takvo rjeSenje omoguc¢uje nam tzv. Kubernetes. Kubernetes (skraceno k8s) radi na
principu spremnika koji sluze za pakiranje aplikacije. Neprekinut rad omoguéuju tako da, u
slu¢aju da jedan spremnik otkaze, drugi automatski preuzima njegovo mjesto. K8s ne
zahtijeva ljudsku intervenciju. Glavna znacajka k8s-a su tzv. grupe (eng. clusters) koji u sebi
imaju puno virtualnih i fiziCkih raCunala od kojih svako ima svoju funkciju. K8s moze sam
stvoriti nove spremnike, a svaka grupa ima jedan ili viSe spremnika s aplikacijama kojima
upravlja glavni sustav. To znaCi da je takav sustav, ako je dobro projektiran - neprekidan.
Kubernetesom ce se upravljati putem “Azure Kubernetes Service (AKS)”, koji je dio Microsoft
Azure Cloud paketa kojeg se koristi u ovom primjeru. (Kubernetes, 2021)

lako je Kubernetes fleksibilan, svejedno treba upravljati zakupljenim clusterima. Ako
potraznja poraste a nemamo dovoljno zakupljenih clustera servera, resursi ¢e ostati
ograniCeni i moze doc¢i do optere¢enja. Zbog toga trebamo imati uredeno upravijanje
kontinuitetom i pravilno nadzirati, predvidjeti i planirati resurse.

Svaki prekid u odvijanju poslovnih procesa direktno uzrokuje mijerljive financijske
gubitke, gubitak kredibiliteta kod klijenata, pad pozicije na trziStu, pa ¢ak i narusen ugled
tvrtke ili brand-a koji nisu direktno mijerljivi ali jednako kobni za poslovanje. Upravljanje
kontinuitetom nije iskljuCivo za planiranje reakcije u slu€aju katastrofalnih dogadaja, vec
ukljuCuje i bilo koje druge dogadaje koji mogu prekinuti poslovanje, a neki od njih su:
dobavlja¢ iznenada ne moze pruziti uslugu, pad ra¢unalih i mreznih sustava (namjerni i
slucajni) i ostali vrlo vjerojatni i Eesti slu€ajevi u IT industriji. (Infigo, bez dat.)

Stoga se treba usredotociti na:
. predvidanje i planiranje rieSenja za izvanredne situacije,
. upravljanje izvanrednim situacijama,
. pokretanje alternativnog odvijanja poslovnih procesa u slucaju potrebe i

. oporavak poslovanja.
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7.11. Service desk

Svrha praksi Service Desk-a je obuhvatiti potraznju za rjeSavanjem incidenata i
zahtjevima za usluge. To bi takoder trebala biti ulazna tocka i jedinstvena kontaktna tocka za
davatelja usluga sa svim njegovim korisnicima. Service Desk pruza jasan put korisnicima da
prijave probleme, upite i zahtjeve, te ih odobravaju, klasificiraju, prosljeduju i zatvaraju. No
kako bi smanijili broj redundantnih intervencija i raznih malih upita, u podrSku se uvode
automatizirana rjeSenja. Uz automatizaciju, umjetnu inteligenciju, automatizaciju robotskih
procesa (RPA) i chatbotove, service desk-ovi se okre¢u samoposluznim vrstama biljezenja i

rieS8avanja upita i incidenata- izravno putem internetskih

& LiveChat Essentials portala i mobilnih aplikacija.
Hi, would you like to be
transferred to an agent? Na taj naCin se smanjuje telefonski kontakt, manje je sitnih
(@ Talkwith agent ) poslova i vise se moze usredotocCiti na osobni kontakt kako
bi se povecalo korisni¢ko iskustvo. (Mathenge, Stvens-Hall,
User 2019)

€ Talk with agent

ChatBot je vrlo popularni alat koji je dostupan 24/7, a

@ LiveChat Essentials

omogucuje automatski generirane odgovore na temelju baze

Ok, I'll transfer you to an
i znanja koja mu se integrira. Bot moZe primiti zahtjeve, upite
€ o ili prijaviti incidente umjesto agenta. Tek kada korisnik ne
Hello, how can | help you?

moze pronadi rieSenje kroz chat, moze zatraZiti razgovor s
agentom.

Slika 24. ChatBot (ChatBot, bez dat.)

7.12.Upravljanje incidentima i problemima

Svrha upravljanja incidentima ostaje ista u ITIL 4 - omoguditi korisnicima uslugu $to
prije. Promijenio su se samo nacini kako $to radimo. Identifikacija, evidentiranje,
kategorizacija i odredivanje prioriteta incidenata sada je automatizirana za vecinu incidenata,
Cime se smanjuje vrijeme i trud uloZen u svaki incident. Automatizacija za otkrivanje i
ispravljanje ne samo da otkriva i prijavljuje problem, ve¢ sada ima moguc¢nost automatskog
rieSavanja problema-u nekoliko sekundi umjesto sati ili dana. (Symeonides, 2020)

Dijagnosticki alati i alati za upravljanje znanjem osnaZuju agente i zaposlenike service
desk-a kako bi sami mogli rijeSiti viSe problema. PojaCava se koriStenje digitalnih kanala (IT
web portal, aplikacije za mobilnu podrsku, chatbotovi, integracija s alatima za suradnju u
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poduzecu), Sto znaci da je telefonska podrska sada samo jedan od mnogih kanala, no nije
zaboravljena, vec¢ kvalitetnija.

Jira Service Management ima kompletni sustav za otkrivanje, praéenje, rieSavanje i
dokumentiranje incidenata. Svakim incidentom upravlja menadzer incidenta (IM), koji ima
potpunu odgovornost i ovlastenja za incident. Ovu osobu ozna&ava ovlastenik (eng. Asignee)
po pitanju incidenta. Voditelj incidenta ovlasten je poduzeti sve potrebne radnje za rjeSavanje
incidenta, $to ukljuCuje dopisivanje stranih poruka bilo kome u organizaciji i zadrzavanje onih
koji su uklju€eni u incident usredoto¢enima na $to brzu obnovu usluge. (Atlassian, bez dat.)

7.13.Kontinuirano poboljSanje usluge

Svrha prakse kontinuiranog poboljSanja je uskladiti prakse i usluge organizacije s
promjenjivim poslovnim potrebama kroz stalno poboljSanje proizvoda, usluga i praksi, ili bilo
kojeg elementa uklju¢enog u upravljanje proizvodima i uslugama. Sve aktivnosti u lancu
vrijednosti podloZne su stalnom pobolj8anju, a praksa stalnog poboljSanja primjenjuje se na
sve njih.

Za ovu uslugu potrebna je konstantna analiza trziSta kako bi na vrijeme uvidjeli
trendove ili probleme koji se javljaju u industriji, te pravovremeno napravili izmjene. Takoder,
potrebno je kontinuirano nadogradivati katalog usluga prema mogucnostima i potrebama.
Postojeée usluge treba poboljSavati i prilagodavati potrebama korisnika. Povratne informacije
koje nam daju korisnici trebaju se razmotriti i implementirati, jer je ovoj usluzi zajednica
Comic Lab-a od velike vaznosti. Korisnici su ti koji stvaraju i konzumiraju sadrzaj. 1z tog
razloga postoje drustvene mreze i Discord server u kojem se okupljaju i druze Kkorisnici nasih
usluga i oni najbolje znaju §to treba mijenjati, maknuti ili dodati u katalog usluga. Zadatak PR
menadzera je ostvariti kvalitetnu interakciju s korisnicima putem tih drustvenih mreza.
Potrebno je dizajnirati razne interaktivhe sadrZaje koji podiZu interes korisnika za uslugama,
prikupljaju misljenja i Zelje, te na temelju prikupljenih podataka rade redovite izvjestaje koje
se na sastancima moze razmotriti. Paralelno s navedenim, korisnicka ¢e podrSka redovito
zaprimati mnoge primjedbe ili pohvale, kao i prijedloge ili potrebe korisnika, te iste zapisivati
u Jira Service Management.

7.14_.Mjerenje i izvjeStavanje

Svrha ove prakse je podrzati dobro odluéivanje i stalno poboljSanje, prikupljanjem i
procjenom podataka u odgovaraju¢em kontekstu. Opseg ukljuCuje proizvode, usluge, prakse,
aktivnosti, timove, ljude, dobavljaCe i partnere.

Mjerenje i izvjeStavanje temeljeno rezultatima daje nam mnoge informacije koje nam

mogu opisati stanje usluge i rada zaposlenika. Za potrebe ove usluge, ovaj nacin se &ini
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najprikladniji, upravo zbog alata i naCina pracenja performansi u sustavu Jira Service
Management. Sustav nam omogucuje analitiku i izvjeStaje bazirane na performansama
razvojnog tima i podrSke. Dodatna analitika o korisnicima usluge moze se dobiti Google
Analytics, koja prati broj posjetitelja aplikacije, na koji nacin su dosli do aplikacije (link), spol,
lokaciju i dob (ako su te informacije dostupne).

— | Pristup temeljen na rezultatima usredotoCuje se samo na ishode
0= radnji zaposlenika. (Npr. vrijeme potrebno za rjeSenje problema,
— iskustvo korisnika, broj uspjednih implementacija,...)

S vremenom pospjesuje performanse zaposlenika. Motivira
ih u poliranju vjestina i ojacanju kompetentnosti. N

\, To je objektivna i pravedna metoda mjerenja. Omogucuje

2N zaposlenicima uvid u efektivnost njihovog rada, prepoznavanje
loSijih principa rada i daje mogucnost za napredovanije.

Metrika koja se prikuplja, direktan je pokazatelj napredovanja usluge. Neke od
znacajnijih nacina prikupljanja podataka je:

» podaci se prikupljaju u web aplikaciji pomocu koladi¢a (posjeéenost)
* broj autora i njihovih djela na Comic Lab-u

* Google Analytics (odakle posjetitelj dolazi, koliko se zadrzava na stranici, na $to
klikne),

* broj preuzetih mobilnih aplikacija,
* broj pratitelja na drudtvenim mreZzama, itd.

(Zindiak Limited, 2020)
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8. Zakljucak

Prakse upravljanja IT uslugama susrecu se sa novim tehnologijama i principima
razvoja prilagodeni modernim, brzorastuéim poslovanjima. ITIL 4 prepoznaje vaznost
uskladivanja s modernim nadinom razvoja i donosi nova nadela upravljanja. Cini se da je ova
nova verzija vise povezana sa stvarnosc¢u, otvorenija za druge prakse i - prije svega -
agilnija. Takoder, ITIL 4 stavlja organizaciju i ljude na prvo mjesto. Zaposlenici su manje
optereceni repetitivnim poslovima, korisnici su zadovoljni brzinom promjena i kvalitetom
korisniCke podrSke. Razvojni timovi dobivaju jasne upute i povratne informacije, a time se na
kraju i stvara vrijednost za dionike i korisnike. Sustav vrijednosti usluge se upravo zasniva na
ovoj ideji, te je to jedna od glavnih znac¢ajki nove verzije ITIL-a.

U prakticnom dijelu rada moglo se vidjeti koliko se ITSM moze automatizirati i
pojednostaviti. U radu sam spomenula brojne moderne tehnologije i rieSenja poput Jire za
ITSM, Azure paketa za upravljanje razvojem, virtualne agente i chatbotove, te mnoga druga
rieSenja koja omogucuju brz razvoj i jednostavno upravljanje uslugom. Razvojni timovi se
okre¢u DevOps principima razvoja, a tu se onda javlja potreba za uskladenjem brzine rada
razvojnog tima programera i menadzmenta - posebice u SaaS tipu IT usluge. Moderni
razvojni timovi koriste principe Agile, DevOps i Lean, a ITIL 4 njihove karakteristike sve vise
uvrstava u svoja nacela i prilagodava se novom nacinom rada. High Velocity IT (IT velike
brzine) zauzima posebno mjesto u ITIL-u 4 i tvrtke se poti¢e na implementaciju ovih principa
kako bi ostali konkurentni na brzorastu¢em trzistu.

ITIL 4 se u ovom radu pokazao kao fleksibilan i otvoren okvir upravljanja koji moze
svakoj organizaciji pomoc¢i u suo€avanju s izazovima novog digitalnog doba koje je pred
nama.
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