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1. Uvod  

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

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

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

�L�]�U�D�]�L�W�R���E�L�W�Q�H���L���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���þ�L�M�H���S�U�L�P�D�U�Q�H���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���Q�L�V�X usko vezane uz IT i srodne djelatnosti. 

Upravo zbog toga raste potreba za novim metodama, alatima i preporukama za efikasnije 

upravljanje IT uslugama.  

Navedena problematika upravljanja IT uslugama relevantno je pitanje koje okupira 

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

�V�Y�R�M�H�� �Y�O�D�V�W�L�W�H�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�L�P�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D���� �1�H�N�H�� �R�G�� �S�R�]�Q�D�Wijih praksi za 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���,�7�,�/ (engl. Information Technology Infrastructure Library) i 

COBIT (engl. Control Objectives for Information and Related Technology), ali i brojne druge 

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

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

certifikaciju te osigurati svoj vlastiti certifikat ISO 2�����������]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����.�D�R���ã�W�R���M�H��

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

�W�H���M�H���M�H�G�D�Q���R�G���L�]�D�]�R�Y�D���V���N�R�M�L�P���V�H���V�X�V�U�H�ü�X���X�S�U�D�Y�R���X���Wome koji okvir izabrati i kako identificirati 

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

�Q�D�M�E�R�O�M�D���R�S�F�L�M�D���]�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���S�R�W�U�H�E�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� 

Kroz ovaj rad napravljen je pregled najboljih praksi ITIL-a verzije V3 i V4, okvira za 

upravljanje COBIT-�D�� ������ �L�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �,�6�2�� ��������0 Odabrane najbolje prakse i 

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

organizacijama pri upravljanju IT uslugama. Za svaku praksu i standard izdvojeni su i 

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

provedena analiza i usporedba sva tri koncepta za upravljanje uslugama kako bi se 

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�H���E�L�W�Q�H���U�D�]�O�L�N�H���L���V�O�L�þ�Q�R�V�W�L�����5�D�G�L���S�R�G�U�R�E�Q�L�M�H�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���M�H��

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

a i COBIT-a 19.  

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

�R�G�Q�R�V�Q�R���G�Y�L�M�H���V�W�X�G�L�M�H���V�O�X�þ�D�M�D�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P���M�H���S�U�R�Y�M�H�U�H�Q�D��upoznatost organizacija s najboljim 

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

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

�R�G�D�E�U�D�Q�D���V�X���G�Y�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���L�]���S�R�W�S�X�Q�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L, odnosno radi se o organizaciji �þ�L�M�D��

je primarna djelatnost trgovina prehrambenim i neprehrambenim proizvodima te o organizaciji 
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koja se bavi razvojem aplikativnih, �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���� �V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L�K�� �L�� �V�L�V�W�H�P�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �W�H��

�S�U�X�å�D�Q�M�Hm IT usluga���� �8�� �V�U�å�L�� �V�D�P�R�J�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �M�H�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H�� �V�W�Y�D�U�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H��

organizacije provode u svakodnevnom poslovanju te koliko u stvarnosti organizacije prate 

neke preporuke po pitanju najboljih praksi u upravljanju IT uslugama. Kroz promatranje dviju 

navedenih organizacija dobivena je usporedba aktivnosti u organizacijama gdje su IT usluge 

primarna djelatnost, ali i organizacije koja koristi IT usluge �N�D�R�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �L��

internim korisnicima.  

Rad je podijeljen na teorijski pregled i �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H �N�R�M�H���V�H���W�H�P�H�O�M�L���Q�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���V�W�X�G�L�M�H��

�V�O�X�þ�D�M�D. U teorijskom pregledu rada definiran je pojam IT usluga i njihove karakteristike te su 

analizirani aspekti kvalitete IT usluga. Osim definiranja IT usluga, �X���W�U�H�ü�H�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���R�S�L�V�D�Q�R��

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

�Q�D���,�7���X�V�O�X�J�H���L���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X���Q�M�L�K�R�Y�X���Y�D�å�Q�R�V�W���]�D���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�R�����8���þ�H�W�Y�U�W�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�R��

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

�R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�H���R�G�D�E�U�D�Q�H���Q�D�M�E�R�O�M�H���S�U�D�N�V�H���&�2�%�,�7�����������,�7�,�/���9�����L���9�����W�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���,�6�2��

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

koncepti koji oblikuju praksu �L�O�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G���� �Q�D�þ�H�O�D���� �V�P�M�H�U�Q�L�F�H���� �S�U�R�F�H�V�L�� �L�� �S�U�D�N�V�H���� �=�D�� �S�R�W�U�H�E�H��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�J�� �G�L�M�H�O�D rada posebno su izdvojeni procesi dizajna i upravljanja problemima i 

�L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �V�O�X�å�E�D�� �S�R�W�S�R�U�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �G�R�G�D�W�Q�R�� �R�E�U�D�ÿ�H�Q�L�� �L�� �S�R�G�U�R�E�Q�L�M�H�� �L�V�W�U�D�å�H�Q�L���� �2�N�R�V�Q�L�F�D��

teorijskog dije�O�D���U�D�G�D���M�H���X�S�U�D�Y�R���S�U�H�J�O�H�G���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���G�R�V�W�X�S�Q�L�K���V�W�X�G�L�M�D���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D����

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

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

organizacijama nakon implementacije. U petom poglavlju prezentirana je usporedba 

�S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�K���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�D�����8���S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�P���G�L�M�H�O�X rada prikazan je 

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

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

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

promatranih procesa, napravljena je sistematizacija rezultat�D���L���L�]�Q�H�V�H�Q�L���]�D�N�O�M�X�þ�F�L���� 
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2. Definicija IT uslug a  

Prema ITIL-�X�����Y�H�U�]�L�M�H���9�����Ä�X�V�O�X�J�D���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���V�U�H�G�V�W�Y�R���V���S�R�P�R�ü�X���N�R�M�H�J�D���V�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

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

�N�R�U�L�V�Q�L�N���W�U�H�E�D���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���W�U�R�ã�N�R�Y�L�P�D���L���U�L�]�L�F�L�P�D�³����AXELOS, 2019., str. 12). 

�.�O�M�X�þ�Q�L���D�V�S�H�N�W�L���X�V�O�X�J�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���X���,�7�,�/���9�����V�X���X�S�U�D�Y�R���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L����

�L�V�K�R�G�L�� �N�R�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �W�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�P�D�� �L�� �U�L�]�L�F�L�P�D���� �9�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D��

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

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �R�E�R�V�W�U�D�Q�R�� �L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �V�Y�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �L��

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

vezan uz upravljanje tr�R�ã�N�R�Y�L�P�D���L���U�L�]�L�F�L�P�D���R�G�Q�R�V�L���V�H �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�D�Y�Q�R�W�H�å�H���L�]�P�H�ÿ�X���W�U�R�ã�N�R�Y�D��

�N�R�M�L�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �U�D�G�L�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L�O�L�� �Q�D�N�Q�D�G�H�� �]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �L��umanjenja rizika iz 

perspektive korisnika. Dakle osim stvaranja vrijednosti za korisnike, IT usluge trebaju opravdati 

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

ili razvijanja IT usluge. �=�D�N�O�M�X�þ�Q�R�����L�V�K�R�G�L���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�M�X���U�H�]�X�O�W�D�W���N�R�M�L���M�H���S�R�V�W�L�J�Q�X�W���L���R�P�R�J�X�ü�H�Q���N�U�R�]��

upotrebu usluge.   

Prema autorima �6�S�U�H�P�L�ü�X���L���.�R�V�W�L�ü�X (2008. str. 37), �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H���X�V�O�X�J�H���R�G�Q�R�V�H���V�H��na 

�W�L�S���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���Q�L�]���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H se zajedno na koordiniran 

�Q�D�þ�L�Q�����S�U�D�W�H�ü�L���N�R�P�H�U�F�L�M�D�O�Q�D���Q�D�þ�H�O�D, �U�H�D�O�L�]�L�U�D�M�X���X�]���S�R�P�R�ü���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���V�X�V�W�D�Y�D����Ova dva autora 

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

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

IT uslugu promatraju iz perspektive tehnologije i performansi���� �D�� �Q�H�ã�W�R���P�D�Q�M�H���S�D�å�Q�M�H���S�U�L�G�D�M�X��

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�M���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�L���� 

�9�D�å�Q�R���M�H���U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�L�W�L���S�R�M�P�R�Y�H���,�7���X�V�O�X�J�H���L���H-usluge �M�H�U���S�R�V�W�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���U�D�]�O�L�N�H�� Prema 

Wilsonu���� �Äe-usluga se definira kao �Ä�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �L�O�L�� �V�N�X�S�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�H�� �S�U�R�Y�R�G�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

�L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���W�R���N�U�R�]���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L���N�D�Q�D�O�³ (Galovicova et al., 

2016). �.�O�M�X�þ�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���M�H���X�� �W�R�P�H���ã�W�R���H-usluge upotrebljavaju informacijsko �± komunikacijske 

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

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

�ü�H���V�H���L���H-usluge.   

Upravljanje IT uslugama - ITSM (engl. Information Technology Service management 

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

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �S�U�L�G�R�G�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���� �1�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �N�U�R�]�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �,�7�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �Q�D��

�R�S�W�L�P�D�O�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q�� �V�S�R�M�L�W�L�� �O�M�X�G�H�� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���� �S�U�R�F�H�V�H�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���� �,�7�6�0 nastoji 

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

oblikovanje procesa (Ogosi et al, 2023.). 

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

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

te se velikim dijelom oslanjaju na IT usluge kako bi se realizirale. Neki od primjera javnih IT 

�X�V�O�X�J�D�� �V�X�� �Ä�H-�*�U�D�ÿ�D�Q�L�³���� �D�O�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �)�,�1�(�� ���)�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�D�� �D�J�H�Q�F�L�M�D���� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �Ä�H-�U�D�þ�X�Q�³�� �L�� �Ä�H-

�5�(�*�2�6�³�� �2�V�L�P�� �M�D�Y�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�X�å�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �L�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �E�D�Q�N�D�U�V�N�R�P�� �L�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R�P��

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

�U�H�J�X�O�D�W�L�Y�D�P�D���L���]�D�N�R�Q�L�P�D�����D�O�L���V�X���L�S�D�N���L�]�U�D�]�L�W�R���R�Y�L�V�Q�L���R���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����1�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L��primjer odnosi 

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

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

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

�7�K�L�Q�J�����,�2�7�����L���V�O�L�þ�Q�H���X�V�O�X�J�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U���]�E�R�J���V�Y�H���Y�H�ü�H�J���S�U�L�W�L�V�N�D���Q�D���O�R�J�L�V�W�L�N�X���L���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D��

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

RFID (engl. Radio �± �I�U�H�T�X�H�Q�F�\�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�D�W�L�R�Q���� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���N�R�M�D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���O�D�N�ã�L���S�U�R�Q�D�O�D�]�D�N���L��

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

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

IT usluge postale su neizostavan dio svakog poslovanja, sve od operativnog 

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

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����5�D�]�O�R�J���]�D�ã�W�R���M�H���S�R�å�H�O�M�Q�R���,�7���X�V�O�X�J�H���S�U�R�P�D�W�U�D�W�L���N�D�R���S�R�V�H�E�D�Q���V�H�J�P�H�Qt u 

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

korisnicima. Ako usporedimo IT usluge s bilo kojom drugom vrstom usluge glavn�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L��

koji razlikuju IT usluge od ostalih kategorija su razina �X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����Y�H�ü�H�P���Q�D�J�O�D�V�N�X��

na poslije kupovne aktivnosti �L���S�R�G�U�ã�N�X���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D, visoki stupanj individualizacije i prilagodbe 

prema klijentima i ogroman utjecaj promjena u tehnologiji. Karakteristike IT usluga detaljnije 

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

2.1.  Karakteristike IT usluga  

�7�H�P�H�O�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���Y�H�å�H se uz sama ulazna sredstva i resurse, 

odnosno temeljna ulazna jedinica svake usluge su upravo njezini korisnici, dok su resursi rad 

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

�U�D�]�O�L�þ�L�W�L���D�X�W�R�U�L���V�W�D�Y�O�M�D�M�X���Q�D�J�O�D�V�D�N���Q�D���Q�H�N�H���G�U�X�J�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���N�R�M�H���V�P�D�W�U�D�M�X���E�L�W�Q�L�P�D�����9�D�å�Q�R���M�H��

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

�Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �L�O�L�� �Q�H�P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�R�V�W�L���� �Q�H�R�G�Y�R�M�L�Y�R�V�W�L���� �K�H�W�H�U�R�J�H�Q�R�V�W�L�� �L�� �Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D����
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Ove karakteristike mogu se koristiti pri opisivanju bilo koje vrste usluga te su upravo iz tog 

razloga konstantno prisutne u literaturi (Edvardsson, 2005.). 

Bordoloi, Fitzimons A. i Fitzimons M. (2019. str. 14.) �L�V�W�L�þu �N�D�N�R�� �V�X�� �Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�H��

karakteristike IT usluga sudjelovanje korisnika, nematerijalnost, prolaznost, istovremenost, 

simultanost, heterogenost,  �Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Ya. Dodatno su 

�S�R�M�D�ã�Q�M�H�Q�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �Y�H�]�D�Q�H�� �X�]�� �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� nematerijalnost, prolaznost i 

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

Prva karakteristika koju navodi Bordoloi et al (2019. str.16) usko je vezana uz 

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

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

korisnika kako bi se ostvarila optimalna razina usluge. Sama usluga je za korisnika iskustvo 

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

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

temeljan dio procesa razvoja i prilagodbe usluga. Kod primjera softvera kao usluge (SaaS, 

�H�Q�J�O�����6�R�I�W�Z�D�U�H���D�V���D���6�H�U�Y�L�F�H�����R�G�U�H�ÿ�H�Q�D��razina individualne prilagodbe �M�H���Q�H�L�]�E�M�H�å�Q�D���N�D�N�R���E�L���V�H��

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

�6�O�M�H�G�H�ü�D���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D odnosi se na nematerijalnost. IT usluge su neopipljive i potrebni 

su veliki napori od strane prodaje i marketinga da bi se iste mogle adekvatno prezentirati 

klijentima te da ih oni mogu iskusiti �L�O�L�� �G�R�å�L�Y�M�H�W�L (Bordoloi et al, 2019., str. 16). Upravo i kod 

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

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

�,�7���X�V�O�X�J�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D���S�U�R�O�D�]�Q�R�V�W�����R�G�Q�R�V�Q�R���,�7���X�V�O�X�J�H���V�H���Q�H���P�R�J�X���V�N�O�D�G�L�ã�W�L�W�L������

Svaka usluga koja nije razvijena���� �S�U�R�M�H�N�W�� �N�R�M�L�� �Q�L�M�H�� �X�J�R�Y�R�U�H�Q�� �L�O�L�� �X�J�R�Y�R�U�� �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �N�R�M�L�� �Q�L�M�H��

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

trajno i nepovratno izgubljena prilika (Bordoloi et al, 2019, str 17.). S druge perspektive 

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

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

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

poslovanju. Primjer toga su ERP (engl. Enterprise resource planning) sustavi koji su upotrebivi 

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

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���U�D�]�L�Q�D���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�����1�D�Y�H�G�H�Q�L���S�U�L�P�M�H�U���X�N�D�]�X�M�H���Q�D���W�R���N�D�N�R���M�H���M�D�N�R���W�H�ã�N�R���V�W�Y�R�U�L�W�L���Q�H�N�X���,�7��

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

Bordoloi et al (2019. str. 17) �Q�D�Y�R�G�L�� �M�R�ã�� �M�H�G�Q�X�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�X�� �Y�H�]�D�Q�X�� �X�]�� �S�U�L�M�H�Q�R�V��

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

�G�R�N���N�R�G���X�V�O�X�J�D���W�R���Q�H���P�R�U�D���E�L�W�L���Q�X�å�Q�R���W�D�N�R����Na primjeru softvera kao usluge ne postoji prijenos 
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�Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D�� �Y�H�ü�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �X�J�R�Y�D�U�D�M�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �V�R�I�W�Y�H�U�D�� �W�H�� �]�D�� �L�V�W�L�� �S�O�D�ü�D�M�X�� �Q�D�N�Q�D�G�X����

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

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

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� 

Autori Wulf i Zarnekow (2010.) �N�D�R���E�L�W�Q�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���,�7�� �X�V�O�X�J�D���L�V�W�L�þ�X�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W����

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

prema potrebama korisnika i kompleksnost. �9�L�V�R�N�D���U�D�]�L�Q�D���Y�R�O�D�W�L�O�Q�R�V�W�L���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���R�þ�L�W�X�M�H���V�H���N�U�R�]��

�L�]�U�D�]�L�W�R���H�O�D�V�W�L�þ�Q�X���L���S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�X���S�R�W�U�D�å�Q�M�X���]�D���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D��(Wulf i Zarnekow, 2010.). Ne samo 

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

�M�H���L���W�H�ã�N�R���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���E�X�G�X�ü�D���N�U�H�W�D�Q�M�D�����-�Hdan od primjera koji je direktno utjecao na promjenu 

�X�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�L�� �]�D�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �M�H�� �E�L�O�D�� �S�D�Q�G�H�P�L�M�D�� �&�2�9�,�'���± 19 koja je uvelike ubrzala 

�G�L�J�L�W�D�O�Q�X���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�D�����3�D�Q�G�H�P�L�M�D���M�H���L�P�D�O�D���Y�H�O�L�N�L���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���V�N�R�N���X���S�R�W�U�D�å�Q�M�L���]�D���,�7��

uslugama te je zaprav�R���L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M���N�R�O�L�N�R���M�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���X���R�Y�R�M���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���S�R�G�O�R�å�Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D��

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

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

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���V�X�V�W�D�Y�D�����9�U�O�R���M�H���W�H�ã�N�R���S�U�R�Q�D�ü�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���N�R�Q�F�H�S�W���L�O�L���X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�R�M�H���ü�H���V�H��

�P�R�ü�L���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���]�D���Q�H�N�R�O�L�N�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D�����:�X�O�I i Zarnekow, 2010.). 

Ako usporedimo perspektive promatranih autora, �P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R �L�P�D�M�X���V�O�L�þ�D�Q��

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

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

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

radnu intenzivno�V�W�����R�Y�L�V�Q�R�V�W���R���O�M�X�G�V�N�L�P���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�L�P�D�����N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�P���L�V�N�X�V�W�Y�X, utjecaju promjena 

u tehnologiji �L�� �G�U�X�J�L�P�� �R�E�L�O�M�H�å�M�L�P�D. Smatram kako navedene karakteristike se mogu dodatno 

�L�V�W�U�D�å�L�W�L��i ukazati na �Y�D�å�Q�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D���,�7���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�Y�D�å�L�W�L���L���S�U�L�G�D�W�L���L�P���S�D�å�Q�M�X���� 

2.2. �$�V�S�H�N�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D 

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

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

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

�L���.�R�V�W�L�ü (2008., str. 38) �Y�L�ã�H���V�X���I�R�N�X�V�L�U�D�Q�L���Q�D���W�H�K�Q�L�þ�N�H���L���P�M�H�U�O�M�L�Y�H���D�V�S�H�N�W�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�D�R���ã�W�R���V�X��

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

isplativosti. Bordoloi et al. �X�N�O�M�X�þ�X�M�H���L���Q�H�N�H���D�V�S�H�N�W�H���N�R�M�L���V�H���Q�H���P�R�J�X���L�V�N�D�]�D�W�L���N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�R�����Y�H�ü�D��

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

kupovne aktivnosti. S druge strane Bordoloi et al (2019, str. 21) �L�V�W�L�þ�H�� �S�H�W�� �G�U�X�J�L�K�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D��
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�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���,�7���X�V�O�X�J�D�����D���W�R���V�X���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�����S�R�G�U�ã�N�D�����H�P�S�D�W�L�M�D�����R�G�D�]�L�Y���L���R�S�L�S�O�M�L�Y�L���D�V�S�H�N�W�L���X�V�O�X�J�H. U 

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

Tablica 1. �8�V�S�R�U�H�G�E�D���D�V�S�H�N�D�W�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���,�7���X�V�O�X�J�D���S�U�H�P�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���D�X�W�R�U�L�P�D 

Usporedba aspekata kvalitete  IT usluga  prema autorima  

 Bordoloi  et al  �6�S�U�H�P�L�ü���L���.�R�V�W�L�ü 

Dostupnost usluge  Dostupnost usluge korisnicima te 

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

Razina dostupnosti usluge sa svim 

ugovorenim funkcionalnostima i 

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

�3�R�G�U�ã�N�D��

korisnicima  

�3�R�G�U�ã�N�D���N�R�M�D���V�H���S�U�X�å�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D u 

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

odgovora na upite i dodatne zahtjeve 

klijenata 

�3�R�G�U�ã�N�D���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D���N�U�R�]���E�U�]�R��

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

isporuci usluge 

�.�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U�L��

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L 

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

korisnicima prilikom dizajna razina 

�S�R�G�U�ã�N�H���N�R�M�D���M�H���S�U�X�å�H�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D����

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

usluge�����X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���X���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�L��

�P�R�W�L�Y�D�F�L�M�H���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

Razina �R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�M�D, stupanj 

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

zahtjevima, stupanj sigurnosti koji je 

�R�V�L�J�X�U�D�Q���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����]�D�ã�W�L�ü�H�Q�R�V�W��

podataka i pouzdanost usluge.  

 

 

Percepcija kvalitete  Percipiranu kvalitetu diktiraju 

performanse, ali i razina empatije, 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W���L���R�S�K�R�ÿ�H�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

�1�D���S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�W�M�H�þ�X��

rezultati i performanse usluge, ali i 

povrat investicije u razvoj usluge 

Ljudski aspekt 

usluge  

Odnos i ljubaznost prema korisnima te 

�D�Q�J�D�å�P�D�Q���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� 

�/�M�X�G�V�N�L���I�D�N�W�R�U�L���V�H���Q�H���L�V�W�L�þ�X���N�D�R���M�H�G�D�Q��

�R�G���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

Ocjena isplativosti 

usluge  

Isplativost se ne promatra i ne �L�V�W�L�þ�H Isplativost usluge ocjenjuje se u 

pogledu investicije u razvoj usluge  

Izvor: Izrada autorice prema Bordoloi, 2019. �L���6�S�U�H�P�L�ü���L���.�R�V�W�L�ü���������������� 

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

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

���6�S�U�H�P�L�ü�� �L�� �.�R�V�W�L�ü���� �������������� �V�W�U. 37). �8�S�U�D�Y�R�� �X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�X�� �M�H�� �]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�D�� �Q�D�M�Y�H�ü�D��

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

�P�M�H�U�O�M�L�Y�L�P���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���G�R�N���V�H���%�R�U�G�R�O�R�L��i suradnici �Y�L�ã�H��su orijentirani na zadovoljstvo, 

percepciju i razinu empatije. Bordoloi i suradnici svoje aspekte kvalitete temelje �Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�P��

iskustvu i percepciji vrijednosti usluge koja je definirana iz perspektive korisnika. Ova dva 

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

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

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

usluge. 

  



9 

 

 

3. �7�U�å�L�ã�W�H���,�7���X�V�O�X�J�D���X���J�O�R�E�D�O�Q�R�P���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�X 

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

�Y�H�O�L�þ�L�Q�D���S�U�H�P�D�ã�X�M�H���������������P�L�O�L�M�D�U�G�L���8�6�'�����7�D�N�R�ÿ�H�U���]�E�R�J���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���W�U�H�Q�G�D���U�D�V�W�D���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D���V�H��

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

razini (Business Growth Reports [BGR], 2022.).  

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

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

prevladavaju velike korporacije koje imaju veliki broj zaposlenika, globalno su prepoznate, 

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

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

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

Osim u globalnom gospodarstvu, �Y�D�å�Q�R�V�W�� �,�7�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H�� �G�R�E�L�Y�D�� �Q�D�� �]�Q�D�þ�D�M�X�� �L�� �X�� �5�H�S�X�E�O�L�F�L��

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

u Hrvatskoj. 

3.1. IT usluge u Republici Hrvatskoj  

�.�D�N�R���E�L���V�H���X���N�R�Q�W�H�N�V�W���V�W�D�Y�L�O�D���Y�D�å�Q�R�V�W���,�7���X�V�O�X�J�D���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���M�H���S�U�H�J�O�H�G��podataka Hrvatske 

gospodarske komore za 2023. godinu. Vano je napomenuti kako su u analiz�X���Q�L�V�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H��

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

Prema provedenoj analizi Hrvatske gospodarske komore samo u Republici Hrvatskoj 

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

djelatnost klasificirana kao IT industrija. �8�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�X�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�D�� �M�H�� �þ�L�W�D�Y�D�� �,�7��

�L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�� �5�H�S�X�E�O�L�N�H�� �+�U�Y�D�W�V�N�H�� �W�M���� �þ�L�W�D�Y�� �V�H�N�W�R�U�� �N�R�M�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H���� �D�O�L�� �R�V�W�D�O�H�� �V�U�R�G�Q�H��

potkategorije ove djelatnosti.  Podatci posljednje dostupne analize iz 2022. godine ukazuju na 

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

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

�E�L�O�M�H�å�L pozitivan trend rasta. U 2022. godini radi se o rastu od 24,5 % te IT sektor broji oko 

�������������]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�����Ä�+�U�Y�D�W�V�N�D���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�D���N�R�P�R�U�D���>�+�*�.�@�³��������������.  

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

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

�G�R�P�D�ü�H�P�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�X���� ���+rvatska Gospodarska komora [HGK], 2023) Prihodi hrvatske IT 
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�L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���������������L���������������J�R�G�L�Q�H���S�R�U�D�V�O�L���]�D���Y�L�ã�H���R�G�����������G�R�N���V�X���V�D�P�R���X���������������J�R�G�L�Q�L���U�D�V�O�L��

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

�L�Q�R�]�H�P�Q�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�����8���������������L�V�W�L���V�X���þ�L�Q�Lli 36,2 % udjela u ukupnim poslovnim prihodima dok su 

�X�� ������������ �J�R�G�L�Q�L�� �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�O�L�� �V�D������������ ������ �ã�W�R�� �M�H�� �U�H�N�R�U�G�D�Q�� �X�G�L�R�� �L�]�Y�R�]�D�� �]�D�� �R�Y�X�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�X�� ���Ä�+�*�.�³����

2023). �â�W�R���V�H���W�L�þ�H���(�%�,�7�'�$����engl. Earnings before interest tax depreciation and amortization) 

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

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

EBITDA iznosila 10 %, �G�R�N���M�H���X���,�7���V�H�N�W�R�U�D���L�V�W�D���L�]�Q�R�V�L�O�D���������������Ä�+�*�.�³��������������. 

Jasno je da IT sektor ima neizostavan utjecaj na gospodarstvo kako na Hrvatsko tako 

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

se na blagi pad porasta prihoda i usporenja samih poslovnih aktivnosti, stagnacije zaposlenosti 

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

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

globalnim kretanjima, ali i potrebe za diferencijacijom i �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�����9�H�O�L�N�L���E�U�R�M��

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

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

3.2. Trendovi u IT industriji  

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

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

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

�S�R�V�W�D�M�X���N�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U�L���]�D���R�S�V�W�D�Q�D�N���L���V�W�M�H�F�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�Q�L�K���X�G�M�H�O�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���0�F�.�L�Q�V�H�\���S�U�R�Y�H�O�D���M�H��

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

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

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

Chui i Roberts, 2024). 

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

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

�V�Y�H�� �Y�D�å�Q�L�M�H�� �]�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �.�R�Q�F�H�S�W�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �S�R�V�W�D�W�� �ü�H�� �V�Y�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L, ne 

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

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

 



11 

 

4. �1�D�M�E�R�O�M�H���S�U�D�N�V�H���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L���]�D��

upravljanje IT uslugama  

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

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

najbolja praksa odnosi se na radnu metodu ili skup radnih metoda i postupaka koje �V�X���V�O�X�å�E�H�Q�R��

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

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�X���� �1�H�U�L�M�H�W�N�R�� �V�X�� �I�R�U�P�D�O�Q�R�� �]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�H�� �L�� �G�H�W�D�O�M�Q�R�� �U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�H�� �L�� �R�S�L�V�D�Q�H�� ���Ä�E�H�V�W��

�S�U�D�F�W�L�F�H�³��������������.  

�0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�� �L�O�L�� �Q�R�U�P�D���R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �I�R�U�P�D�O�D�Q�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �M�H�� �N�R�Q�V�W�U�X�L�U�D�Q��

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

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

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

�]�D�Y�R�G���]�D���Q�R�U�P�H���>�+�=�1�@�³�����E�H�]���G�D�W������ 

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

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

se za najbolje prakse certificiraju podjedinici. Kada su u pitanju norme, �R�G�Q�R�V�Q�R���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L��

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

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

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

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

Tablica 2. �8�V�S�R�U�H�G�E�D���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�D 

Najbolje prakse  �0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L 

Opisuju najbolje prakse i procedure na temelju 

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

Navode formalizirane i dogovorene procedure koje 

organizacije trebaju usvojiti. 

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

te davanje primjera iz realnog sektora.  

Definiranje formalnih zahtjeva koje organizacija treba 

ispuniti i definiranje formalne dokumentacije.  

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

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

�S�U�R�F�H�V�D���N�R�M�H���ü�H���X�V�Y�R�M�L�W�L���� 

Propisuju minimalnu razinu procedura i procesa koje 

organizacija treba zadovoljiti kako bi se osigurala 

kvaliteta procesa.   

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

�S�U�H�G�O�R�å�H�Q�L���D�O�D�W�L���]�D���Q�D�G�]�R�U�����W�H�K�Q�L�N�H���]�D��

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�Q�D�O�L�]�D�����D�O�L���Q�H���S�R�V�W�R�M�L���I�R�U�P�D�O�Q�R���W�L�M�H�O�R��

koje ocjenjuje sukladnost s najboljim praksama. 

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

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

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

�V�X�N�O�D�G�Q�R�V�W���V���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�P���V�W�D�Q�G�D�U�G�R�P. Certifikate 

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

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���S�U�D�N�V�R�P���� 

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

izdavanja certifikata.  

Izvor: Izrada autorice prema Cartlidge (2007) i ISO/IEC 20000 (bez.dat.) 

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

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

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

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

organizaciji.  

�3�R�Y�L�M�H�V�Q�L���U�D�]�Y�R�M���Q�R�U�P�L���L���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���]�D�S�R�þ�L�Q�M�H���N�U�D�M�H�P������-ih godina kroz nastajanje 

prvobitnih verzija modela vezanih uz upravljanje IT uslugama. Radi se upravo o ITIL-u, COBIT-

u, ISO/IEC 20000, CMMI-SVC (engl. The Capability Maturity Model Integration) i ostalim 

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

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

ciljeva organizacije (Ogosi et al, 2023.).  

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

organizacije upravljaju svakodnevnim procesima te kako u iste uklopiti informacijsku 

tehnologiju, s vremenom je upravljanje IT uslugama i tehnologijama postao neizostavan dio 

misije, ali i strategije organizacije.  

�6�S�R�P�H�Q�X�W�H�� �Q�R�U�P�H�� �L�� �Q�D�M�E�R�O�M�H�� �S�U�D�N�V�H�� �V�X�� �S�U�H�G�P�H�W�� �E�U�R�M�Q�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D. 2023. godine 

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

�S�U�D�N�V�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �,�7�,�/���� �1�D�Y�H�G�H�Q�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �X�� �U�H�D�O�Q�R�P�� �V�H�N�W�R�U�X�� �þ�D�N�� �������� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�D�� �V�X��

promatrana su implementirala upravo ITIL, dok je 12% izabralo CMMI-SVC, 18% COBIT dok 

je ISO/IEC 20000-���� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�O�R�� ������ �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, �N�D�G�D�� �M�H�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �S�R�G�U�X�þ�M�H��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���þ�O�D�Q�F�L���,�7�,�/���M�H���X�S�U�D�Y�R���Q�D�M�S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�M�D���S�U�D�N�V�D�����2�J�R�V�L���H�W���D�O������������.).  

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

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G���� �1�D�M�E�R�O�M�H�� �S�U�D�N�V�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�H�� �R�Y�L�P�� �U�D�G�R�P�� �V�X�� �&�2�%�,�7���� �,�7�,�/��

�Y�H�U�]�L�M�D���9�����L���9�����W�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���,�6�2�����������������5�D�]�O�R�J���R�G�D�E�L�U�D���X�S�U�D�Y�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�D�N�V�L��

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

�V�W�D�Q�G�D�U�G�R�P�³���N�D�G�D���M�H���X���S�L�W�D�Q�M�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����â�W�R���V�H���W�L�þ�H���&�2�%�,�7-a 19, razlog odabira 

�M�H�� �G�U�X�J�D�þ�L�M�L�� �I�R�N�X�V���V�D�P�R�J�� �R�N�Y�L�U�D�� �N�R�M�L�� �M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�� �Q�D�� �X�S�U�D�Y�X���� �V�W�U�D�W�H�J�L�Mu organizacija i bavi se 

�S�L�W�D�Q�M�L�P�D���L���S�U�R�F�H�V�L�P�D���N�R�M�L���V�X���Y�L�ã�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�L���S�U�H�P�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�V�N�R�P���S�U�L�V�W�X�S�X���,�7��uslugama. S druge 

�V�W�U�D�Q�H�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�� �,�6�2���,�(�&�� ������������ �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �V�O�X�å�E�H�Q�R�� �L�]�G�D�Q�L�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�� �L�� �S�R�W�Y�U�G�X��

�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V�D���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D �W�H���M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���]�D�X�]�H�R���Y�D�å�Q�X���S�R�]�L�F�L�M�X���N�R�G���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���� 
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4.1.  COBIT 19 

COBIT 19 (engl. Control Objectives for Information and Related Technology) postavlja 

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

�þ�L�W�D�Y�R�J�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �&�2�%�,�7�� �R�N�Y�L�U�� �,�7�� �U�H�V�X�U�V�H�� �V�D�J�O�H�G�D�Y�D�� �N�D�R�� �V�Y�X�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�X�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�D���M�H���Q�D���U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X���]�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���F�L�O�M�H�Y�D���S�R�G�X�]�H�ü�D�����,�6�$�&�$����������������.  

COBIT 19 okvir za upravljanje definirala je i opisala organizacija ISACA (Information 

Systems Audit and Control Association). Radi se o nezavisnoj i neprofitnoj organizaciji koja je 

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

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

�S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �L�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�H�� �L�]�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Qja i upravljanja informacijskim 

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

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

�Y�D�å�Q�R�V�W���I�X�Q�N�F�L�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P���X���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�����,�6�$�&�$, 2018.). 

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

�Y�H�ü�� �V�H�� �S�R�W�L�þ�H�� �K�R�O�L�V�W�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �,�7-�X���� �=�D�� �E�R�O�M�H�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �V�D�P�R�J�� �&�2�%�,�7�� �R�N�Y�L�U�D�� �Y�D�å�Q�R�� �M�H��

�Q�D�J�O�D�V�L�W�L�� �G�D�� �&�2�%�,�7�� �U�D�]�O�L�N�X�M�H�� �Y�R�G�V�W�Y�R�� �R�G�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �W�H�� �W�U�D�å�L�� �G�D�� �R�E�M�H�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �L�P�D�M�X�� �M�D�V�Q�R��

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

�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�H�����8�S�U�D�Y�R���R�Y�R���U�D�]�G�Y�D�M�D�Q�M�H���Y�R�G�V�W�Y�D���L���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���U�D�]�O�L�N�X�M�H���&�2�%�,�7���R�G���R�V�W�D�O�L�K���R�N�Y�L�U�D���L��

praksi za upravljanje IT uslugama.  

Tablica 3. �5�D�]�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H���X�O�R�J�H���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D���L���Y�R�G�V�W�Y�D���S�U�H�P�D���&�2�%�,�7������ 

 Vodstvo  �0�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W 

Cilj  

�8�Y�D�å�D�Y�D�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�D�����X�Y�M�H�W�D���L���R�S�F�L�M�D��

�V�Y�L�K���G�L�R�Q�L�N�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

�2�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���V�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

�N�R�M�H���X�S�U�D�Y�D���R�G�U�H�ÿ�X�M�H���W�H���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H��

organizacije prema njezinim ciljevima 

Temeljna 

�]�D�G�X�å�H�Q�M�D 

Definiranje ciljeva koji osiguravaju 

�R�G�U�å�L�Y�R�V�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�L�Y�D�Q�Me 

interesa dionika 

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

se provode u organizaciji 

�8�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�U�R�]��

definiranje prioriteta i odgovorno 

�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�D�� 

Osiguranje adekvatnih mjerenja, politika i 

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

prema ciljevima 

Izvor: izrada autorice prema (ISACA,  2018., str. 13) 

 

4.1.1. �1�D�þ�H�O�D���&�2�%�,�7���������R�N�Y�L�U�D�� 
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COBIT okvir  namijenjen je �]�D�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �X�S�U�D�Y�H�� �L�� �R�G�E�R�U�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �L�]�Y�U�ã�Q�R�J��

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

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

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

�N�U�H�L�U�D�Q�M�X�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�J�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J�� �P�R�G�H�O�D�����.�D�G�D�� �V�X�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �Q�D�þ�H�O�D�� �&�2�%�,�7�� ������ �M�H�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�� �Q�D��

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

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

�V�X�V�W�D�Y�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H (ISACA, 2018. str. 17). 

Tablica 4. �1�D�þ�H�O�D���R�N�Y�L�U�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���&�2�%�,�7������ 

�1�D�þ�H�O�D �2�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H 

Generiranje vrijednosti  Sustav treba zadovoljiti potrebe dionika, ali i svih interesnih skupina. Potrebna je 

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

za upravljanje 

�+�R�O�L�V�W�L�þ�N�L���S�U�L�V�W�X�S��

upravljanju  

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

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

�'�L�Q�D�P�L�þ�D�Q���V�X�V�W�D�Y��

upravljanja  

Organizacija se treba mijenjati u skladu sa svojim procesima i individualnim 

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

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H 

Izdvajanje funkcija 

�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D 

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

potrebno odvojiti jer COBIT navodi kako se ne radi o sinonimima 

Dizajn sustava prema 

potrebama 

organizacije  

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

potrebama organizacije.   

Sveobuhvatnost 

sustava za upravljanje  

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

svim procesima, funkcijama i odjelima.  

Izvor: �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D ISACA, 2018., str. 17-18 

4.1.2. Temeljni koncepti COBIT 19 okvira  

�6�U�H�G�L�ã�W�H�� �&�2�%�,�7�� ������ �R�N�Y�L�U�D�� �þ�L�Q�H��dvije kategorije ciljeva, a to su ciljevi upravljanja i 

�Y�R�ÿ�H�Q�M�D. Za dvije navedene kategorije �&�2�%�,�7���G�H�I�L�Q�L�U�D���þ�D�N���������U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���N�R�M�L���V�X���G�R�G�D�W�Q�R��

kategorizirani prema �S�H�W�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K domena���� �8�� �V�O�M�H�G�H�ü�R�M�� �W�D�E�O�L�F�L�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�D�� �M�H�� �V�L�V�W�H�P�D�W�L�]�D�F�L�M�D��

COBIT 19 okvira.  �6�Y�L�� �F�L�O�M�H�Y�L�� �N�R�M�L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�� �L�� �S�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�L�� �X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �G�Y�L�M�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U��

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

istaknuta je tablica sa svim procesima kategoriziranim prema navedenim domenama.  
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Tablica 5. Pregled procesa prema COBIT-u 19 

�&�L�O�M�H�Y�L���Y�R�ÿ�H�Q�M�D Ciljevi upravljanja  

Domena evaluacije, 

usmjeravanja i 

nadzora 

Domena �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D����

planiranja i organiziranja 

Domena izgradnje, 

pribavljanja i 

implementacije 

Domena isporuke, 

�S�R�G�U�ã�N�H���L���X�V�O�X�J�D 

Domena nadzora, 

evaluacije i procjene 

5 procesa 14 procesa 11 procesa 6 procesa 4 procesa   

Izvor: ISACA, 2018. str. 19-21 

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

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

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

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

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

okvira za upravljanje IT uslugama COBIT 19, navedeni elementi sa�þ�L�Qjavaju i realiziraju COBIT 

�������W�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�X��u odnosu na ostale najbolje prakse�����D�O�L���L���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H���Y�H�U�]�L�M�H��

COBIT-a. �7�D�N�R�ÿ�H�U, �S�U�H�P�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D�� �M�H�� �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q���V�Y�D�N�L�� �S�U�R�F�H�V�� �N�R�M�H�J�D�� �&�2�%�,�7��

definira i propisuje.  

Tablica 6. �.�O�M�X�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���R�N�Y�L�U�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���&�2�%�,�7����9 

�.�O�M�X�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���&�2�%�,�7���������R�N�Y�L�U�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�H 

komponente  

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

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

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

sustava upravljanja.  

Koncept 

kaskadiranja 

ciljeva  

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

�Y�D�å�Q�R�V�W�L���L���S�U�L�R�U�L�W�H�W�L�P�D�����2�P�R�J�X�ü�D�Y�D���O�D�N�ã�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���E�L�W�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���L���R�G�D�E�L�U���D�G�H�N�Y�D�W�Q�H���,�7��

�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���S�U�H�P�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D��organizacije.  

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

IT tehnologija i usluga u organizaciji. Odnose se na strategiju, ciljeve, definiranom profilu 

rizika, izazovima koji su vezani uz IT, definirane prijetnje, zahtjeve, ulogu IT-a, model 

pribavljanja informacijske tehnologije, metode implementacije, strategiju adaptacije i 

�Y�H�O�L�þ�L�Q�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� 

Model zrelosti 

procesa  

Model kojim se ocjenjuje sukladnost implementiranog procesa u organizaciji i same 

performanse procesa. Sukladnost se ocjenjuje prema definiranim kriterijima za svaki 

proces i to prema rangu od 0-5.  

Dodatno 

usmjeravanje  

Za svaki proces za kojeg je to prihvatljivo navedeni su standardi i okviri iz industrije, 

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

organizacijama u implementaciji.  

Izvor: izrada autorice prema iz ISACA, 2018. str. 19-30 
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�1�D�N�R�Q���S�U�H�J�O�H�G�D���V�W�U�X�N�W�X�U�H���&�2�%�,�7���������R�N�Y�L�U�D���L���W�H�P�H�O�M�Q�L�K���N�R�Q�F�H�S�D�W�D���Y�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L��

�N�D�N�R���M�H���X���R�Y�R�M���Y�H�U�]�L�M�L���Q�D�M�Y�H�ü�L���I�R�N�X�V���V�W�D�Y�O�M�H�Q���X�S�U�D�Y�R���Q�D��otvorenost, fleksibilnost, relevantnost i 

aktualnost upravo zbog turbulentnosti poslovne okoline i postojanja ogromnih promjena u 

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

�R�P�R�J�X�ü�X�M�X���G�D���V�H���&�2�%�,�7 okvir �ã�W�R���E�R�O�M�H���V�W�R�S�L���V���S�R�W�U�H�E�D�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���Q�M�L�K�R�Y�L�P���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P��

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

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

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

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

unutarnjeg sustava kontrole. 

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

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

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

stvaranje samopouzdane organizacije koja ima sve potrebne alate i sposobnosti za adekvatno 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P���� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �L�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�P�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���� �&�2�%�,�7�� �W�D�N�R�ÿ�H�U��

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

upravljanje IT resursima, definiranju usluga ili �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X���S�U�R�P�M�H�Q�D���� 

4.2. Razvoj najbolje prakse ITIL -a  

Organizacija koja je dizajnirala i osmislila ITIL je The Central Computer and 

�7�H�O�H�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q�V���$�J�H�Q�F�\�����&�&�7�$�������'�M�H�O�R�Y�D�O�D���M�H���N�D�R���G�U�å�D�Y�Q�D���D�J�H�Q�F�L�M�D���R�V�Q�R�Y�D�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H��

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

tehnologije i telekomunikaciju. Osnovana je 1957. godine te joj je primarna misija bila osigurati 

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

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

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

tehnologijama (Fathelrahamn, 2020.).  

Na slici br. 1. prikazan je razvoj ITIL-a kroz sve verzije koje su publicirane do sada, 

�W�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���N�U�D�W�D�N�� �S�U�H�J�O�H�G���R�� �Q�D�V�W�D�Q�N�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�D�� �M�H�� �S�R�P�R�J�O�D�� �U�D�]�Y�L�W�L�� �,�7�,�/-a, 

organizacijske promjene, ali i pregled �]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K koncepata koji su pomogli izgraditi ITIL u jednu 

�R�G���Q�D�M�U�D�ã�L�U�H�Q�L�M�L�K���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���� 
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Slika 1. Razvoj najboljih praksi za upravljanje IT uslugama ITIL,  izrada autorice prema 

Fathelrahamn, 2020. 

Kroz ITIL V1 nastojao se istaknuti fokus na klijente i ostvarenje efikasnog poslovanja 

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

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

�N�R�M�H�P�� �S�U�L�S�D�G�D�M�X�� �W�H�� �G�D�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �R�E�M�H�G�L�Q�L�W�L�� �V�N�X�S�� �Q�D�M�E�R�O�M�L�K�� �S�U�D�N�V�L�� �Yezano uz upravljanje IT 

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

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

�G�H�Y�H�W�����,�7�,�/���M�H���R�P�R�J�X�ü�L�R���R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�X���L���S�U�H�J�O�H�G najboljih praksi te je spomenut  i u �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�P��

standardima ISO/IEC 20000 za upravljanje IT uslugama. Jedina glavna zamjerka verziji V2 je 

ta da su prakse bile promatrane i opisane svaka za sebe bez navedenih poveznica, integracije 

i suradnje jedna s drugom.   

2007. �J�R�G�L�Q�D���R�]�Q�D�þ�L�O�D���M�H���Y�H�O�L�N�L���S�U�H�R�N�U�H�W���L���U�H�Y�L�]�L�M�X���þ�L�W�D�Y�R�J���N�R�Q�F�H�S�W�D���,�7�,�/-a. Glavni cilj koji 

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

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

�Q�D���N�R�M�L���V�H���Q�M�L�P�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�����8�S�U�D�Y�R���]�D�W�R���,�7�,�/���9�����M�H���L�]�U�D�]�L�W�R���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R���S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q���Q�D���U�D�]�L�Q�L���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H��

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

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

na percepciju organizacija i pojedinaca o vrijednosti koju mogu ostvariti kroz primjenu i 

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���,�7�,�/-a.   

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

�S�R�V�W�D�R�� �L�Q�W�H�O�H�N�W�X�D�O�Q�R�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �$�;�(�/�2�6 (Fathelrahamn, 2020.). �=�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L��

�S�R�G�X�]�H�W�Q�L�þ�N�L�� �S�R�W�K�Y�D�W�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �Y�O�D�G�H�� �8�M�H�G�L�Q�M�H�Q�R�J�� �.�U�D�O�M�H�Y�V�W�Y�D�� �L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �&�D�S�L�W�D�� �R�V�Q�R�Y�D�Q�� �M�H��

�$�;�(�/�2�6�����8���������������J�R�G�L�Q�L���Q�D�N�R�Q���V�K�Y�D�ü�D�Q�M�D���Q�R�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�D���W�U�å�L�ã�W�D���L���þ�L�W�D�Y�H���,�7���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�H���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q��

�M�H�� �L�� �U�H�Y�L�G�L�U�D�Q�� �Q�R�Y�L�� �N�R�Q�F�H�S�W�� �,�7�,�/�� �9������ �3�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�M�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �Q�R�Y�L�P��

�L�Q�R�Y�D�W�L�Y�Q�L�P�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�P�D�� �L�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�R�M�H�� �M�H�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�� �L�� �S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�R���� �9�H�O�L�N�L�� �I�R�N�X�V��
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�V�W�D�Y�O�M�H�Q���M�H���X�S�U�D�Y�R���Q�D���U�D�G���X���R�N�R�O�L�Q�X���N�R�M�D���Q�H���P�R�å�H���R�S�V�W�D�W�L���E�H�]���V�X�U�D�G�Q�M�H���V�Y�L�K���L�Q�W�H�U�H�V�Q�L�K���V�N�X�S�L�Q�D����

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

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

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

IT industrije izrazito turbulentna ITIL je ostao �Äzlatni standard�³ �N�R�M�L�� �M�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�R�� �U�D�]�Y�R�M�� �L��

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

�$�;�(�/�2�6���Q�X�G�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���L���S�R�M�H�G�L�Q�F�L�P�D���G�R�V�W�X�S�Q�H���V�X���E�H�]���Q�D�N�Q�D�G�H���L���V�O�R�E�R�G�Q�H���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H����

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

te je fokus na organizacije i njihove vrijednosti uvijek konzistentan. 

4.2.1. Najbolja praksa ITIL V3   

�9�H�U�]�L�M�D���9�����R�]�Q�D�þ�L�O�D���M�H���Q�D�M�Y�H�ü�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���X���V�D�P�R�P���N�R�Q�F�H�S�W�X���,�7�,�/-a te je jedna od verzija 

�N�R�M�H���V�X���Q�D�M�Y�L�ã�H���S�X�W�D���U�H�Y�L�G�L�U�D�Q�H�����,�7�,�/���9�����X�S�U�D�Y�R���V�H���L�V�W�L�þ�H���S�R���W�R�P�H���ã�W�R���L�P�D���G�H�W�D�O�M�Q�R���U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�H��

uloge za svaki aspekt odnosno domenu te specificira sve odgovornosti za klju�þ�Q�H���G�L�R�Q�L�N�H���N�R�M�L��

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

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

�S�X�E�O�L�N�D�F�L�M�D�� �þ�L�M�L�� �V�X�� �V�D�G�U�å�D�M�L�� �Y�H�]�D�Q�L�� �X�]�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X�� �X�V�O�X�J�D����dizajn usluga, tranziciju usluga, 

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

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

 �2�V�L�P�� �S�U�R�F�H�V�D�� �,�7�,�/�� �9���� �Q�D�Y�R�G�L�� �L�� �þ�H�W�L�U�L�� �Y�D�å�Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �N�D�R��

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

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

operativom (Taylor, Cannon, Wheeldon, 2007.).  

4.2.1.1. �1�D�þ�H�O�D��najboljih praksi za upravljanje IT uslugama ITIL V3  

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

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

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

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

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

suradnju i jednostavnost (Cartlidge et al, 2007.). �2�S�ü�D�� �Q�D�þ�H�O�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�D���V�X���L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�D���X���V�O�M�H�G�H�ü�R�M���W�D�E�O�L�F�L�� 
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Tablica 7. Smjernice najboljih praksi za upravljanje IT uslugama ITIL V3 

Naziv �Q�D�þ�H�O�D �2�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H 

Fokusiranje na vrijednost  �6�Y�D�N�D���,�7���X�V�O�X�J�D���W�U�H�E�D���S�U�L�E�O�L�å�L�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�M�L�K�R�Y�L�P���W�H�P�H�O�M�H�Q�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D�����P�L�V�L�M�L���L��

viziji), ali i osigurati zadovoljstvo svih interesnih skupina (klijenti, korisnici, 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�����Y�O�D�V�Q�L�F�L�����G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L���L��ostali). 

Dizajn usluga usmjeren 

�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���L�V�N�X�V�W�Y�R�� 

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

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

Kretanje od trenutnog 

stanja u kojem se 

organizacija nalazi  

Detaljno analiziranje i vrednovanje trenutne situacije i potencijala koje 

organizacija posjeduje osigurava smanjenje rizika od neuspjeha, ali i umanjuje 

�W�U�R�ã�D�N���Y�U�H�P�H�Q�D���L���U�H�V�X�U�V�D���� 

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

novih usluga ili promjena u modelima poslovanja. 

Iterativan razvoj  �3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Y�H�ü�L�K�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �N�U�R�]�� �P�D�Q�M�H�� �L�W�H�U�D�F�L�M�H�� �L�� �X�]�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�R�Y�U�D�W�Q�L�K��

informacija i otvorene komunikacije na svim razinama organizacije.  

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

�O�R�ã�H�� �L�� �Q�H�X�W�H�P�H�O�M�H�Q�H�� �R�G�O�X�N�H���� �2�G�O�X�N�H�� �W�U�H�E�D�M�X�� �E�L�W�L�� �G�R�Q�H�V�H�Q�H�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X��

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

Transparentnost Informacije trebaju biti dostupne svim interesnim skupinama te trebaju 

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

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

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

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

poslovnih potreba organizacije.  

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

kompliciranja. Poticanje pojednostavljenja procesa, smanjenja 

birokracije i redundantnosti.  

Izvor: Cartlidge et al, 2007.  

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

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

organizacije na sve one �D�V�S�H�N�W�H���N�R�M�L���V�X���Y�D�å�Q�L�����2�Q�R���ã�W�R���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�U�D���,�7�,�/���9�����R�G���G�U�X�J�L�K���Y�H�U�]�L�M�D��

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

da pojednostave svoje procese, ali i da provode promjene samo onda kada to ima smisla i 

�X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���Q�D�þ�H�O�D���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X���R�U�J�Dnizacije prema 

�R�G�U�å�L�Y�R�P���Q�D�þ�L�Q�X���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���N�U�R�]���L�W�H�U�D�W�L�Y�D�Q���U�D�]�Y�R�M����Velike promjene ili projekti koji 

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

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

4.2.1.2. Temeljni koncepti ITIL V3  

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

istaknuti temeljne koncepte koji su pomogli oblikovati ITIL V3. Prvi koncept koji je u potpunosti 

�G�L�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�R���,�7�,�/���9�����R�G���S�U�H�W�K�R�G�Q�H���G�Y�L�M�H���Y�H�U�]�L�M�H���M�H���X�S�U�D�Y�R���å�L�Y�R�W�Q�L�����N�U�X�å�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U��

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

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

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

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

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

�R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L�� 

Komponente vrijednosti usluge  

�,�7�,�/���9�����L�V�W�L�þ�H���G�Y�L�M�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���N�R�M�H���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���N�R�U�L�V�Q�R�V�W���X�V�O�X�J�H���L���M�D�P�V�W�Y�R�����.�R�U�L�V�Q�R�V�W��

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

�]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�D�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�D�� �S�R�W�U�H�E�D�� �N�O�L�M�H�Q�W�D�� ��Van Bon, De Jong, Arjen, Kolthof, 2008, str. 38). 

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

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

konzistentnu isporuku (Van Bon et al, 2008. str. 38).  

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

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

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

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

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

�.�R�Q�F�H�S�W���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H 

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

�O�L�Q�H�D�U�Q�R���Y�H�ü���M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q���N�D�R���N�U�X�J����Na slici br. 2 �L�O�X�V�W�U�L�U�D�Q���M�H���å�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H���N�R�M�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H��

�I�D�]�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�����G�L�]�D�M�Q�D�����W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H�����R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H���L�]�Y�H�G�E�H���W�H���I�D�]�X���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�����9�D�å�Q�R��

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

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

�W�U�H�E�D�� �S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�� �N�D�R�� �]�D�V�H�E�Q�D�� �I�D�]�D�� �Y�H�ü��bi trebala biti integrirana u faze strategije, dizajna, 

tranzicije i operativne izvedbe.  
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Slika 2. �ä�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H���S�U�H�P�D���,�7�,�/-u V3,  �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D��Cartlidge et al, 2007. str. 

9. 

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

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

sustavima i promjene u zahtjevima korisnika. Upravo ti spomenuti zahtjevi su identificirani i 

�V�D�G�U�å�D�Q�L�� �X�� �V�D�P�R�M���V�W�U�D�W�H�J�L�M�L�� �X�V�O�X�J�H���W�H���V�X�� �V�W�U�L�N�W�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�� �N�D�R���S�R�V�O�R�Y�Q�L��ishodi i ciljevi. Skup 

spomenutih zahtjeva korisnika ostvaruje �V�H�� �I�D�]�L�� �G�L�]�D�M�Q�D�� �X�V�O�X�J�H�� �J�G�M�H�� �V�H�� �I�R�U�P�L�U�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �]�D��

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

�å�L�Y�R�W�Q�R�P���F�L�N�O�X�V�X�����7�U�D�Q�]�L�F�L�M�D���X�V�O�X�J�H���V�O�X�å�L���N�D�N�R���E�L���V�H��sama usluga testirala, procijenila i potvrdila. 

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

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

se realizira odnosno d�R�V�W�X�S�Q�D�� �M�H���]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�U�R�F�H�V���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �M�H��

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

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

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

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

dodatno usmjeravaju organizacije prema praksama i alatima koje mogu iskoristiti za 

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

transformaciju s ciljem ostvarenja ciljeva (Van Bon et al, 2008). �1�H�N�L���R�G�D�E�U�D�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���E�L�W���ü�H��

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

�.�R�Q�F�H�S�W���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� 

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

�N�R�M�L���V�H���M�R�ã���Q�D�]�L�Y�D���L���3�'�&�$���N�U�X�J�����$�N�U�R�Q�L�P���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���Ä�S�O�D�Q�³�����Ä�G�R�³�����Ä�F�K�H�F�N�³���L���Ä�D�F�W�³���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H��
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�R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X���N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�W�Q�R���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�����D�O�L���L���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X���X���G�M�H�O�D�����1�D���V�O�L�F�L���V�X��

�S�U�L�N�D�]�D�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���,�7�,�/���9�����L�V�W�L�þ�H���N�D�R���N�O�M�X�þ�Q�H���]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�Y�D�N�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� 

 

Slika 3. �.�R�Q�F�H�S�W���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���S�U�H�P�D���,�7�,�/���9�������S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D��Llyod V., 

Wheeldon D., Hanna A.,(2011., str. 45-47)  

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

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

�R�S�R�U�W�X�Q�L�W�H�W�Q�L�K���W�U�R�ã�N�R�Y�D������Llyod et al., 2011., str.47). 

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

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

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

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

organizacije da analiziraju trenutnu situaciju �W�H�� �G�R�Q�R�V�X�� �R�G�O�X�N�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�W�H�W��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �W�U�H�Q�X�W�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �D�O�L�� �L�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�Qu implementaciju novih ili promijenjenih 

usluga.  

4.2.1.3. �.�O�M�X�þ�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���Q�D�M�E�R�O�M�H���S�U�D�N�V�H���,�7�,�/���9���� 

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

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�����D�O�L���L���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H���N�R�M�L���V�H���P�R�J�X���R�V�W�Y�D�U�L�W�L�����8��tablici 8  navedeni su 

temeljni procesi najboljih praksi prema ITIL-u V3.   
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Tablica 8. Procesi prema najboljoj praksi ITIL V3 

Faza 

�å�L�Y�R�W�Q�R�J��

ciklusa  

Strategija usluge  Dizajn usluge  Tranzicija 

usluge  

Operativna 

izvedba  

Procesi  

1.Strategija 

upravljanja IT 

uslugama 

2.Upravljanje 

portfeljem usluga 

3.Upravljanje 

financijama 

3.Upravljanje 

�S�R�W�U�D�å�Q�M�R�P 

4.Upravljanje 

odnosima s klijentima 

1.Upravljanje 

katalogom usluga 

2.Upravljanje 

�U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�ã�ü�X 

3.Upravljanje 

informacijskom 

�V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X 

4.Upravljanje 

razinom usluge 

5.Upravljanje 

kapacitetima 

6.Upravljanje 

kontinuitetom 

usluge 

7.Upravljanje 

nabavom 

1.Upravljanje 

promjenama 

2.Evaluacija 

promjena 

3.Upravljanje 

projektima 

(planiranje 

tranzicije) 

4.Razvoj 

aplikacija 

5.Upravljanje 

izdavanjem i 

implementacijom 

6.Validacija 

usluga i testiranje 

7.Upravljanje 

imovinom i 

konfiguracijom 

usluga 

8.Upravljanje 

znanjem 

1.Upravljanje 

�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D 

2.Upravljanje 

incidentima 

3.Upravljanje 

problemima 

4.Ispunjavanje 

zahtjeva 

5.Upravljanje 

pristupom 

Izvor: Izrada autorice prema Cartlidge et al, 2007. str. 12-35 

Navedeni procesi unutar faza imaju definiran svoj opseg, aktivnosti te uloge i 

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

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

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

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

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

Na temelju svih publikacija ITIL-�D���9�����L�]�G�Y�R�M�H�Q�L���V�X���V�D�P�R���Q�H�N�L���R�G���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K���X�þ�L�Q�D�N�D���L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L����

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

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

�S�R�M�D�ã�Q�M�H�Q�L�� �R�G�D�E�U�D�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �L�]�� �I�D�]�H�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H�� �L�]�Y�H�G�E�H���� �5�D�G�L�� �V�H�� �R�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

incidentima, problemima i funkcijom �X�V�O�X�å�Qog centra �N�R�M�D�� �M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�D�� �X�� �R�Y�X�� �I�D�]�X����

�5�D�]�O�R�J�� �]�D�ã�W�R�� �M�H�� �R�G�D�E�U�D�Q�� �E�D�ã�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �M�H�� �W�D�M�� �ã�W�R�� �S�U�H�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� �$�;�(�/�2�6-a 
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�Q�D�M�]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�L�M�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �N�R�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �V�X�� �8�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U�� �V�� ������ ������ �S�U�R�F�H�V�L��

upravljanja incidentima sa 89 % i procesi upravljanja problemima s 80 % i procesi vezani uz 

dizajn IT usluga sa 64 % (AXELOS, 2019.). Obzirom da su najzastupljeniji korisno je promatrati 

upravo ove procese.  

4.2.2. ITIL V4 

�1�D�M�Q�R�Y�L�M�D���Y�H�U�]�L�M�D���,�7�,�/���9�����]�D���V�R�E�R�P���G�R�Q�R�V�L���S�U�R�P�M�H�Q�H���X���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P���S�U�D�N�V�D�P�D���Q�D���Q�D�þ�L�Q��

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

vrijednosti i digitalne transformacije.  ITIL V4 je dizajniran tako �G�D���R�V�L�J�X�U�D���L���R�P�R�J�X�ü�L���I�O�H�N�V�L�E�L�O�D�Q����

�N�R�R�U�G�L�Q�L�U�D�Q���L���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q���V�X�V�W�D�Y���]�D���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L���Y�R�ÿ�H�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�����$�;�(�/�2�6��������������.  

4.2.2.1.  Smjernice  ITIL-a V4  

Smjernice su jedna od komponenti koncepta sustava vrijednosti usluge te za cilj imaju 

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

�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���W�U�å�L�ã�Q�L�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D�P�D���� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Qe u odnosu na promjene u strategijama i ciljevima 

organizacije. �,�7�,�/���9�����Q�X�G�L���V�H�G�D�P���R�S�ü�L�K���Q�D�þ�H�O�D���N�R�M�D���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���I�R�N�X�V�L�U�D�Q�M�H���Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W����

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

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

te optimizaciju i automatizaciju (AXELOS, , 2019.). 

Tablica 9. Smjernice najboljih praksi ITIL V4 

�1�D�]�L�Y���Q�D�þ�H�O�D �2�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H 

Fokusiranje na 

vrijednost  

Sve aktivnosti koje neka organizacija poduzima trebale svoditi na to da na direktan ili 

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

�=�D�S�R�þ�L�Q�M�D�Q�M�H���R�G��

onog mjesta na 

kojem se 

organizacija 

nalazi  

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

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

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

Iterativno 

napredovanje  

�,�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���L���Q�R�Y�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D kroz manje dijelove �N�R�M�L���V�H���P�R�J�X���L�]�Y�U�ã�L�W�L���X��

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

mjerenja.  

�=�D�M�H�G�Q�L�þ�N�D��

suradnja i 

transparentnost  

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

organizacijskih silosa. Transparentnost se odnosi na davanje jasnog uvida svim 

dionicima u sve aspekte poslovanja (poslovne prakse, procedure, nove usluge i sl.) 

�+�R�O�L�V�W�L�þ�N�L���Q�D�þ�L�Q��

rada i 

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D 

Integracija svih aktivnosti u jednu cjelinu i povezivanje svih organizacijskih jedinica radi 

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

jednostavnosti i 

�S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�V�W�L 

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

dizajnu �S�U�D�N�W�L�þ�Q�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�����1�D�V�W�R�M�H�� �V�H�� �H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L�� �N�R�P�S�O�H�N�V�Q�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �P�H�W�R�G�H�� �L��

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

Optimizacija i 

automatizacija  

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

je to primjenjivo i izvedivo.  

Izvor: izrada autorice prema AXELOS, 2019. 

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

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

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

uzima u obzir sve uklj�X�þ�H�Q�H���V�N�X�S�L�Q�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U���Q�D�V�W�R�M�L���V�H���S�R�W�D�N�Q�X�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���G�D���E�X�G�X���D�J�L�O�Q�H��

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

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

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

skupina. �8�� �R�Y�R�M���Y�H�U�]�L�M�L�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R���M�H���N�D�N�R���M�H���R�V�L�P�� �W�H�P�D�W�L�N�H���L�� �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�N�H���,�7�� �X�V�O�X�J�D���X�N�O�M�X�þ�H�Q�D���L��

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

4.2.2.2.  Temeljni koncepti ITIL V4  

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

najnovija verzija ITIL-�D���9�������5�D�G�L���V�H���U�H�Y�L�G�L�U�D�Q�R�P���å�L�Y�R�W�Q�R�P���F�L�N�O�X�V�X���X�V�O�X�J�H���L�]���Y�H�U�]�L�M�H���9�����J�G�M�H���V�H��

�L�]�J�X�E�L�R���N�U�X�å�Q�L���W�L�M�H�N���V�Y�L�K���I�D�]�D���N�R�M�H���M�H�G�Q�D���,�7���X�V�O�X�J�D���S�U�R�O�D�]�L����Sustavu vrijednosti usluge i lanac 

vrijednosti usluge prikazani su i �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���X���V�O�M�H�G�H�ü�L�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�L�P�D�� 

Sustav vrijednosti  usluge  

U najnovijoj verziji ITIL V4 okvira za upravljanje IT uslugama pojavljuje se novi koncept 

pod nazivom sustav vrijednosti usluge (engl. Service Value System). Cilj koncepta je na slikovit 

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

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

ITIL-ov lanac vrijednosti usluge, ITIL-ove prakse, ITIL-�R�Y�D���Q�D�þ�H�O�D���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�������$�;�(�/�2�6,2019.)  

Glavni ulaz �P�R�G�H�O�D�����V�X���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���L���S�U�L�O�L�N�H�������S�R�G���S�R�M�P�R�P���S�U�L�O�L�N�H���$�;�(�/�2�6���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D��

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

dionike �L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���� ���$�;�(�/�2�6���� ��������������Izlaz ovog koncepta je definiran kao 

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

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

�U�D�]�O�L�þ�L�W�H���Y�U�V�W�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���ã�L�U�R�N�L���V�S�H�N�War dionika �L���Q�M�L�K�R�Y�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���� 



26 

 

 

Slika 4. Koncept sustava vrijednosti usluge�����S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R��prema AXELOS, 2019. 

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

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

�S�U�R�L�]�Y�R�G���R�G�Q�R�V�Q�R���,�7���X�V�O�X�J�X���N�R�M�D���ü�H���E�L�W�L���R�G���N�R�U�L�V�W�L���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����D�O�L���L���R�U�J�Dnizaciju. Zatim aktivnost 

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

organizaciju u cjelini te kako provode nadzor. Najbolje prakse se odnose na posebno 

�G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H�� �L�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �X�]�� �V�� �S�R�P�R�ü�X�� �N�R�M�L�K�� �V�H�� �S�R�G�X�]�H�üa usmjeravaju kako bi na 

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

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

usmjeravanje organizacije u bilo kojim situacijama bez obzira na promjene u organizacijskim 

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

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

svim razinama kako bi se osigura�O�R���G�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�R�Y�R�G�L���V�Y�H���R�Q�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���G�D���V�X��

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

Lanac vrijednosti usluge  

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

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

�S�U�R�F�H�V�H���N�R�M�L�� �V�X�� �Q�X�å�Q�L�� �]�D�� �U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X���X�V�O�X�J�H���� �,�]�� �S�U�L�N�D�]�D�� �M�H���Y�L�G�O�M�L�Y�R���G�D���V�X�� �Dktivnosti vezane uz 

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



27 

 

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

poduzimaju kako bi stvarale vrijednost za svoje dionike. �2�Y�D�M���Q�R�Y�L���N�R�Q�F�H�S�W���]�D�P�L�M�H�Q�L�R���M�H���å�L�Y�R�W�Q�L��

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

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

 

Slika 5. Lanac vrijednosti usluge prema ITIL-u V4, �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�H�P�D AXELOS, 2019. 

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

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

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

stvaranje vrijednosti.  

 

4.2.2.3.  Najbolje pra kse prema ITIL -u V4 

Praksa se definira kao skup organizacijskih resursa koji su dizajnirani kako bi poduprli 

�U�D�G�����S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�U�L�E�O�L�å�D�Y�D�Q�M�H���S�U�H�P�D���å�H�O�M�H�Q�R�P���F�L�O�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�³�������$�;�(�/�2�6����������������. 

Trenutni ustroj praksi odnosi se na ������ �S�U�D�N�V�L�� �Y�H�]�D�Q�L�K���X�]�� �R�S�ü�H�Q�L�W�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�H���S�U�D�N�V�H���� ������

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

dimenzije upravljanja uslugama. U tablici br. 12. su prikazane prakse prema kategorijama. 

Tablica 10. Pregled najboljih praksi prema ITIL V4 

Kategorija najboljih 

praksi  

�2�S�ü�H���P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�H��

prakse  

Prakse za upravljanje 

IT uslugama  

�3�U�D�N�V�H���W�H�K�Q�L�þ�N�R�J��

upravljanja  

Prakse  1.Upravljanje 

arhitekturom 

2.Kontinuirano 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H 

1.Upravljanje 

�U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�ã�ü�X 

2.Poslovna analiza 

1.Upravljanje 

implementacijom 
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3.Upravljanje 

informacijskom 

�V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X 

4.Upravljanje znanjem 

5.Mjerenje i 

�L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H 

6.Upravljanje 

organizacijskim 

promjenama 

7.Upravljanje 

portfeljem 

8.Upravljanje 

projektima 

9.Upravljanje 

odnosima 

10.Upravljanje rizicima 

11.Upravljanje 

financijama 

12.Upravljanje 

strategijom 

13.Upravljanje 

nabavom i 

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D 

14.Upravljanje ljudskim 

potencijalima i 

talentima 

3.Upravljanje 

kapacitetima i 

performansama 

4.Upravljanje 

promjenama 

5.Upravljanje 

incidentima 

6.Upravljanje IT 

imovinom 

7.Nadzor i upravljanje 

�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D 

8.Upravljanje 

problemima 

9.Upravljanje 

izdavanjem 

10.Upravljanje 

katalogom usluga 

11.Upravljanje 

konfiguracijom usluga 

12.Dizajn usluga 

�������8�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U 

14.Upravljanje razinom 

usluga 

15.Validacija i 

testiranje usluga 

16.Upravljanje 

izdavanjem 

17.Upravljanje 

kontinuitetom 

2.Upravljanje 

platformama i 

infrastrukturom 

3.Razvoj i upravljanje 

softverom 

Izvor: �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R prema AXELOS, 2019.  

�6�Y�L���S�U�R�F�H�V�L���]�D�V�H�E�Q�R���V�X���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���X AXELOS-ovoj publikaciji ITIL Foundation: ITIL 4 

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

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

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

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

�Y�O�D�V�W�L�W�L�P���S�R�W�U�H�E�D�P�D���L���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D���N�R�M�H���å�H�O�L���S�R�V�W�L�ü�L����Iz praksi ITIL-�D���9�����S�R�V�H�E�Q�R���ü�H��

se pojasniti praksa dizajna usluga. �5�D�]�O�R�J���]�D�ã�W�R���M�H���R�G�D�E�U�D�Qa �E�D�ã��navedena praksa �M�H���W�D�M���ã�W�R 

�S�U�H�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D AXELOS-a jedna od najzastupljenijih praksi koje organizacije 
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�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �V�X�� �8�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U s 89%, prakse upravljanja incidentima sa 89% i prakse 

upravljanja problemima s 80% i prakse vezane uz dizajn IT usluga sa 64% (AXELOS, 2019.).  

4.2.3. Izazovi u implementacij i ITIL-a u organizacijama  

�3�U�L�O�L�N�R�P���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���E�L�O�R���N�R�M�H�J���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���L�O�L���S�U�D�N�V�H��mogu se pojaviti 

�E�U�R�M�Q�L�� �L�]�D�]�R�Y�L�� �L�� �S�U�H�S�U�H�N�H�� �]�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �8�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �L�]�� ������������ �D�X�W�R�U�L Ogosi i suradnici su 

identificirali nekoliko kategorija problema koji se mogu pojaviti prilikom implementacije. Prema 

stvarnim organizacijama identificirane su neke kategorije problema te su iste prikazane u 

�V�O�M�H�G�H�ü�R�M���W�D�E�O�L�F�L�� 

Tablica 11. Izazovi prilikom implementacije ITIL-a 

Kategorija  Identificirani izazovi  

Organizacijski 

problemi  

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

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�R�V�W���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K���V�U�H�G�V�W�D�Y�D����manjak znanja i poznavanja adekvatnih 

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

kompleksnost procesa i poslovanja�����Q�H�U�H�D�O�L�V�W�L�þ�Q�L���F�L�O�M�H�Y�L���L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L, 

izostanak vodstva i manjak povratnih informacija 

Problemi s 

ljudskim 

potencijalima  

I�]�R�V�W�D�Q�D�N���D�Q�J�D�å�P�D�Q�D���P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�D�����R�W�S�R�U���S�U�H�P�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�����Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N��

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

�S�U�D�N�V�D�P�D���L���Y�D�å�Q�R�V�W�L���,�7�,�/-a, nedostatak edukacije i treninga zaposlenika i 

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

Problemi 

vezani uz 

procese  

P�R�W�H�ã�N�R�üe u odabiru procesa, neprikladnost modela poslovanja za mala i mikro 

�S�R�G�X�]�H�ü�D, nedovoljno detaljni �Y�R�G�L�þi za implementaciju, kompleksne smjernice, 

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

uspjeh implementacije 

Ostali 

problemi  

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

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

organizaciju 

Izrada autorice prema podatcima iz Ogosi et al, , 2023. 

�1�D�� �X�]�R�U�N�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D��Ogosi i suradnika �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �G�D su u stvarnim poslovnim 

�V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �Q�D�M�L�]�U�D�å�H�Q�L�M�L�� �N�D�G�D��su u pitanju ljudski potencijali odnosno zaposlenici. 

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

�X���S�U�L�O�R�å�H�Q�R�M���W�D�E�O�L�F�L�����7�L�P�H���M�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R���G�D���M�H���P�D�Q�M�D�N���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���S�U�L�V�X�W�D�Q���X������ % organizacija, a 

kompleksni standardi, protokoli i modeli predstavljaju izazov za 20 ���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U��

nedostatak edukacije i treninga je problem za 15 % organizacija te nedostatak resursa za njih 

10 ������ �0�D�Q�M�D�N�� �D�G�H�N�Y�D�W�Q�L�K�� �W�H�K�Q�L�N�D�� �L�� �D�O�D�W�D���� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�� �U�H�V�X�U�V�L���� �P�D�Q�M�D�N��

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

klijenata te se pojavljuje 5 % promatranih organizacija.  

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

definiranja i komuniciranja strategije glavni izazov prilikom implementacije ITIL-a. U moru 

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

�S�R�V�Y�H�ü�X�M�H���S�U�L�O�D�J�R�G�E�L��organizacije, ljudi, procesa i adekvatnoj edukaciji ljudskih potencijala.  

4.2.4. Pregled odabranih p rocesa i praksi  

�6�X�N�O�D�G�Q�R�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�R�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �$�;�(�/�2�6-a, najzastupljeniji procesi 

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

89%, procesi upravljanja problemima s 80% i procesi vezani uz dizajn IT usluga s 64% 

���$�;�(�/�2�6���� ���������������� �8�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �X�� �R�Y�R�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �V�H�� �G�R�G�D�W�Q�R�� �S�R�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X�� �S�U�R�F�H�V�L��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �G�L�]�D�M�Q�R�P���� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�� �L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �V�O�X�å�E�D�� �S�R�W�S�R�U�H���� �9�D�å�Q�R�� �M�H��

�L�V�W�D�N�Q�X�W�L���N�D�N�R���V�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���X���&�2�%�,�7�����������,�7�,�/���9�����L���9�������D�O�L���V�X���L���W�D�N�R�ÿ�H�U���S�U�H�G�P�H�W��

�]�D�K�W�M�H�Y�D�� �L�]�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �,�6�2�� �������������� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �R�V�L�P�� �W�H�R�U�L�M�V�N�L�P�� �S�U�H�J�O�H�G�R�P��

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

�L�]�U�D�ÿ�H�Q�� �M�H�� �S�U�H�P�D�� �,�7�,�/-u V4, dok su procesi upravljanja problemima i incid�H�Q�W�L�P�D�� �L�]�U�D�ÿ�H�Q�L��

prema ITIL-�X���9�������5�D�]�O�R�J���W�R�P�H���M�H���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D���G�D���Q�R�Y�D���Y�H�U�]�L�M�D���,�7�,�/-a ne zamjenjuje niti umanjuje 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���N�R�M�X���,�7�,�/���9�����P�R�å�H���G�R�Q�L�M�H�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����P�R�å�H���V�H���X�V�S�R�U�H�G�L�W�L���N�R�O�L�N�R���V�X��

se preporuke i fokus ITIL-a promijenile u V4 u odnosu n�D���9�������9�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���N�D�N�R���]�D��

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

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

COBIT 19, ali i ITIL V3 i V4. 

4.2.4.1. Praksa  dizajna usluga  prema ITIL -u V4 

Uloga procesa dizajna usluga je dizajniranje proizvoda i usluga koje su prikladne 

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

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

(AXELOS, 2019.). Krucijalan dio ovog procesa je osiguranje zadovoljstva korisnika i poticanje 

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

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

�N�R�M�L���R�E�O�L�N�X�M�X���R�Y�X���S�U�D�N�V�X���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���V�X���L���X�N�U�D�W�N�R���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L���X���W�D�E�O�L�F�L���������� 
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Tablica 12. Temeljni elementi prakse dizajna usluga prema ITIL V4 

Temeljni elementi prakse dizajna usluga  

Cilj prakse  Dizajniranje usluga koje su prikladna za potrebe korisnika i ispunjavaju svoju temeljnu 

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

sustav.  

Koncept 

dizajnerskog 

�Q�D�þ�L�Q�D��

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D�� 

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

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

zadovoljavaju potrebe organizacije i njezinih korisnika 

Koncept 

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J��

iskustva  

Osiguranje kreiranja i isporuke usluga koje su kreirane prema mjeri korisnika, 

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

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

Dizajn paketa 

usluge  

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

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

�S�U�H�P�D���G�L�P�H�Q�]�L�M�D�P�D�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���O�M�X�G�L�����,�7�����O�D�Q�D�F���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���W�H���S�D�U�W�H�U�L���L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þi.  

Procesi i 

aktivnosti  

1.Planiranje dizajna: analiza okoline i zahtjeva za proizvod ili uslugu, revizija i razvoj 

plana za dizajn, dizajn i revizija modela za dizajniranje usluge, kreiranje plana za 

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

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

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

Izvor: izrada autorice prema AXELOS, 2019. str. 145-159  

Vidljivo je kako su prakse �L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H�����D���N�R�Q�F�H�S�W�L���N�D�R���ã�W�R���V�X���G�L�]�D�M�Q�H�U�V�N�L��

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

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���V�H��u V4 verziji ITIL-�D���Q�D�V�W�R�M�L���S�R�M�D�þ�D�W�L���V�Y�L�M�H�W���R���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L��

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

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

uslugama i proizvodima. Ovdje �V�H���S�U�L�P�D�U�Q�R���P�L�V�O�L���Q�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���V���S�R�V�W�R�M�H�ü�R�P���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�R�P����

tehnologijama i praksama koje su prethodno uvedene i usvojene. 

4.2.4.2. Proces  upravljanja incidentima prema ITIL -u V3 

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

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

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

(Steinberg,  2011.). Glavni cilj ovog procesa je vratiti normalno stanje operativne izvedbe 

�X�V�O�X�J�H���L���W�R���X���ã�W�R���N�U�D�ü�H�P���U�R�N�X���N�D�N�R���E�L���V�H���P�L�Q�L�P�L�]�L�U�D�R���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�����1�R�U�P�D�O�Q�R���V�W�D�Q�M�H���M�H��
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definirano prema zahtjevima klijenata te je sastavnica SLA ugovora (engl. Service Level 

Agreement). 

Sam proces upravljanja incidentima u publikaciji je detaljno opisan kroz svaku aktivnost 

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

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

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

je pojednostavljeni prikaz koji je vidljiv na slici 6���� �.�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�� �S�U�R�F�H�V��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q���M�H���S�U�H�P�D���,�7�,�/-u V3.  

 

Slika 6. Proces upravljanja incidentima prema ITIL-u V3, �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R prema Steinberg , 

2011.  

Za svaku od aktivnosti ITIL definira potrebne korake koje potrebno provesti, alate i 

metode koje se mogu iskoristiti prilikom implementacije, analize i metrike koje je dobro 

�S�U�R�Y�R�G�L�W�L���W�H���V�O�L�þ�Q�H���S�U�H�S�R�U�X�N�H���N�R�M�H���P�R�J�X���S�R�P�R�ü�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�����8���W�D�E�O�L�F�L��13.  definirani su neki 

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

Steinberga (2011.) �Q�D�Y�H�G�H�Q�R���M�H���S�X�Q�R���Y�L�ã�H���S�U�H�S�R�U�X�N�D�����D�O�L���X���W�D�E�O�L�F�L���V�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���V�D�P�R���Q�H�N�L���R�G��

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

incidentima. 

Tablica 13. �.�O�M�X�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���S�U�H�P�D���,�7�,�/-u V3 

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

�1�D�þ�H�O�D���]�D��

upravljanje 

incidentima  

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

iz procesa upravljanja incidentima.  

Modeliranje incidenata  �± �N�U�H�L�U�D�Q�M�H���S�X�W�D���R�S�W�L�P�D�O�Q�R�J���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�Ma �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H����

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

prioriteta i sl.  

Definiranje velikih incidenata  �± �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�R�V�H�E�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�G�X�U�D�� �L�� �P�R�G�H�O�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H��

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

�Y�H�ü�H���U�L�]�L�Ne.  
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Definiranje 

prioriteta  

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

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

poslovanje. 

Eskalacija 

incidenata  

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

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

zbrinjavanje svih nesukladnosti ili prekida u izvedbi usluge.  

�.�U�L�W�L�þ�Q�L��

faktori 

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� 

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

Integrirani sustavi za potporu i nadzor procesa izvedbe usluge 

Educirano i sposobno osoblje  

Izvor: izrada autorice prema Steinberg, 2011. str. 86-96 

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

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

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

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

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

�S�R�G�X�]�H�ü�D���W�U�H�E�D�M�X���S�U�L�G�D�W�L���Y�H�O�L�N�X���N�R�O�L�þ�L�Q�X���S�D�å�Q�M�H�����D�O�L���L���L�V�N�R�U�L�V�Witi dostupne alate i tehnologiju za 

�ã�W�R���Y�H�ü�X���U�D�]�L�Q�X���D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H���� 

4.2.4.3. Proces upravljanja problemima prema ITIL -u V3 

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

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

�M�H�G�Q�R�J�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D�� ��Steinberg, 2011.) Navedeni proces u publikaciji autora. 

Steinberga (2011.) �G�H�W�D�O�M�Q�R���M�H���R�S�L�V�D�Q���N�U�R�]���V�O�R�å�H�Q���G�L�M�D�J�U�D�P���S�U�R�F�H�V�D���V�D���E�U�R�M�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���L��

podaktivnostima.  Na slici 7. prikazan je tijek procesa upravljanja problemima, a sam prikaz je 

pojednostavljen za potrebe ovog rada.  

 

Slika 7. Proces upravljanja problemima, �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R prema Steingerg, 2011.  
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�7�H�P�H�O�M�Q�L�� �F�L�O�M�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�� �M�H�� �V�S�U�H�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D����

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

�V�S�U�L�M�H�þ�L�W�L���R�G���S�R�M�D�Y�O�M�L�Y�D�Q�M�D�����8���W�D�E�O�L�F�L 14. �V�X���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���Q�H�N�L���R�G���N�O�M�X�þ�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H��

su neizostavan dio procesa upravljanja problemima.  

Tablica 14�����.�O�M�X�þ�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D 

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

Kreiranje modela za 

upravljanje  problemima  

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

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

razdoblja za aktivnosti i sl.  

Identifikacija privremenog 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D���Q�H���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�H��

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

�W�U�D�M�Q�R�P���U�M�H�ã�H�Q�M�X���S�U�R�E�O�H�P�D���� 

Kreiranje Baze za poznate 

�S�R�J�U�M�H�ã�N�H�����.�Q�R�Z�Q���(�U�U�R�U��

Record)  

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

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

�U�M�H�ã�H�Q�M�X�� 

Revizija velikih problema  

Postupak u kojem se nakon svih velikih problema provodi analiza svih 

aktivnosti koje su provedene, akcija koje su poduzete i sl. Predstavlja 

�S�U�L�O�L�N�X���]�D���X�þ�H�Q�M�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���E�X�G�X�ü�L�K���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�Ma problema. 

�.�O�M�X�þ�Q�L���I�D�N�W�R�U�L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L 

Spajanje alata za upravljanje problemima i incidentima, ali i osiguranje 

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

�5�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H���X�þ�L�Q�D�N�D���Q�D��poslovanje koje problemi imaju. 

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

Izvor: izrada autorice prema Steinberg, 2011. str. 111-125 

Proces upravljanja problemima usmjerava organizacije prema procedurama i okviru za 

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

Zajedno s procesima upravljanja incidentima i promjenama ovaj proces ima potencijala donijeti 

�E�U�R�M�Q�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�H�� �X�þ�L�Q�N�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �V�P�D�Q�M�H�Qje �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �L�� �X�W�Uo�ã�N�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D���� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �X��

prekidima isporuke ili dostupnosti usluge, ali i pridonosi prema izgradnji bolje reputacije 

�S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

4.2.4.4. �8�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U�� 

Funkcionalna jedinica �8�V�O�X�å�Q�R�J�� �F�H�Q�W�U�D �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H�� �þ�L�M�D�� �M�H�� �J�O�D�Y�Q�D��

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

�]�D�S�L�V�Q�L�N�D�� �R�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�� �L�� �V�O�L�þ�Q�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� ���6�W�H�L�Q�E�H�U�J���� ���������� str. 196). �8�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U je 

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

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

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���� �1�D�L�P�H�� �V�Y�D�N�L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�� �L�O�L�� �Q�H�V�X�N�O�D�G�Q�R�V�W�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �N�R�P�Senziran kroz 
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�G�R�E�U�R�� �S�R�V�O�R�å�H�Q�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L���8�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U���� �,�7�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �Y�H�O�L�N�X�� �S�D�å�Q�M�X�� �W�U�H�E�D�M�X�� �S�U�L�G�D�Y�D�W�L��

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

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�D�����S�U�X�å�D�Q�M�H odgovara na pitanja ili ustupanje uputa ako je to potrebno i 

druge aktivnosti.  

Steinberg (2011. str. 197-198) navodi neke od k�O�M�X�þ�Q�Lh pozitivnih �X�þ�L�Qaka koji se 

odnose na:  

�x �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�X���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���S�R�G�U�ã�N�X 

�x �2�O�D�N�ã�D�Q�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X 

�x �7�L�P�V�N�L���U�D�G���L���Y�H�ü�X���U�D�]�L�Q�X���V�X�U�D�G�Q�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���R�G�M�H�O�D  

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

�x �8�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�H���X�R�þ�D�Y�D�Q�M�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� 

�x �9�H�ü�D���L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�V�W���U�H�V�X�U�V�D���L���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2011. str. 197.). 

Ljudski potencijali koji obavljaju aktivnosti u �X�V�O�X�å�Q�R�P���F�H�Q�W�U�X izrazito su bitni i zapravo 

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

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

preporuka o tome kako uvesti nove zaposlenike u �X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U�����1�D���S�U�L�P�M�H�U���Q�H�N�H���R�G���Y�M�H�ã�W�L�Q�D��

koje bi osoblje �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�Ua trebalo posjedovati odnosi se na dobre interpersonalne 

sposobnosti, poznavanje poslovanja i usluga koje se nude.   

4.2.5. Pregled primjene najboljih praksi u poslovanju  

Okviri za �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �L�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�� �S�U�H�G�P�H�W�� �V�X�� �E�U�R�M�Q�L�K��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���V�W�X�G�L�M�D���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�����8���W�D�E�O�L�F�L 15. �S�U�L�N�D�]�D�Q���M�H���S�U�H�J�O�H�G���O�L�W�H�U�D�W�X�U�H���L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���]�D���,�7�,�/��
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V3, V4 i COBIT 19. �1�D�M�Y�H�ü�L���I�R�N�X�V���V�W�D�Y�O�M�H�Q���M�H���X�S�U�D�Y�R���Q�D���S�U�R�F�H�V�H���N�R�M�L���V�X���X�Y�H�G�H�Q�L�����S�U�R�E�O�H�P�H���N�R�M�L��

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

Tablica 15 Pregled primjera organizacija koje primjenjuju neke od najboljih praksi 

Najbolja 
praksa  

Autor i naziv 
�þ�O�D�Q�N�D 

Djelatnost 
�S�R�G�X�]�H�ü�D 

Uvedeni 
procesi  

Problemi prije 
�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D 

�3�R�]�L�W�L�Y�Q�L���X�þ�L�Q�F�L 

COBIT19 Greet Volders; 
Implementing 
COBIT AT 
ENTSO-E, 
2016 

Prijenos i 
distribucija 
�H�O�H�N�W�U�L�þ�Q�H���H�Q�H�U�J�L�M�H 

*Upravljanje 
strategijom 
*Upravljanje 
nabavom i 
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D 
*Upravljanje 
operativnom 
izvedbom 
*Upravljanje 
znanjem 
*Upravljanje 
odnosima 

*�/�R�ã�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L��
katalog usluga 
*Veliki broj 
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�� 
*�/�R�ã�D���N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D��
nabave 
*N�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���,�7���L��
poslovne strategije 

*�3�R�Y�H�ü�D�Q�D��
transparentnost i 
�P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�D��
suradnja 
*Optimiziranje 
�W�U�R�ã�N�R�Y�D���L�V�S�R�U�X�N�H��
usluga 
*Bolja 
�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���,�7���L��
poslovne 
strategije 
 

COBIT19 Katie Teitler; 
Case Study: 
Driving Digital 
Transformatio
n Through 
COBIT, 2022. 

Centralna banka 
(regulatorna 
institucija) 

*Upravljanje 
operativnom 
izvedbom 
*Upravljanje 
ljudskim 
potencijalima 
*Upravljanje 
strategijom 
*Upravljanje 
projektima 
*Upravljanje 
�V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X�� 

*�1�H�X�U�D�Y�Q�R�W�H�å�H�Q�R�V�W��
IT si poslovne 
strategije 
*Nezadovoljstvo 
klijenata 
Veliki broj 
*�Q�H�X�V�S�M�H�ã�Q�L�K��
projekata 
*Nedostatak 
nadzora i 
usmjerenja od 
strane vodstva 
*Izoliranost IT 
�R�G�M�H�O�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�� 

*�3�R�Y�H�ü�D�Q�D���U�D�]�L�Q�D��
transparentnosti i 
�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�H��
suradnje 
*Bolje 
razumijevanje 
procesa i rada IT 
odjela 
*Integracije IT 
�V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���X���R�S�ü�X��
strategiju 
�S�R�G�X�]�H�ü�D 
*I�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���R��
kvaliteti i 
sigurnosti  

ITIL V3 K.G. Fauzan 
et al, Analysis 
of the 
Implementatio
n of ITIL V3 
Domain 
Service 
Operation in 
Enhancing the 
Quality of 
Information 
Technology 
Services, 2023 

Hotelijerstvo *Upravljanje 
�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D 
*Upravljanje 
incidentima 

*Veliki broj 
�S�R�J�U�M�H�ã�D�N�D���V�X�V�W�D�Y�D 
*�2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q���K�D�U�G�Y�H�U 
*Aplikativan sustav 
ne ispunjava 
�S�R�W�U�H�E�H���S�R�G�X�]�H�ü�D 
*�/�R�ã�D���R�E�U�D�G�D��
podataka 

*Bolje definirani 
zahtjevi u SLA 
ugovorima 
*Uspostavljeni 
bolji kontakti s 
vanjskim 
�S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D��
usluga 
*Bolje strukturirani 
procesi 
upravljanja 
incidentima 

ITIL V3 X. Tang, Y 
Todo, A Study 
of Service 
desk Setup 
inImplementin
g IT Service 
Management 
in Enterprises, 
2013 

�3�U�X�å�D�Q�M�H���,�7��
usluga  

*�8�V�O�X�å�Q�L��
centar 
*Upravljanje 
problemima 
*Upravljanje 
incidentima 

*�5�X�þ�Q�R��
pregledavanje 
zapisao o 
incidentima i 
samostalno 
dodjeljivanje 
prioriteta 
*�/�R�ã�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H��
�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��
incidenata  
*Mali postotak 
incidenata osoblje 

*Smanjeno 
�S�U�R�V�M�H�þ�Q�R���W�U�D�M�D�Q�M�H��
obrade zapisa 
*�3�R�Y�H�ü�D�Q��
postotak 
incidenata koji se 
�U�M�H�ã�D�Y�D�M�X���Q�D���S�U�Y�R�M��
razini 
*Kreiranje i 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���E�D�]�H��
znanja 
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*�8�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�Ua 
�P�R�å�H���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R��
�U�L�M�H�ã�L�W�L�� 

*�3�R�Y�H�ü�D�Q�H��
�Y�M�H�ã�W�L�Q�H���L���]�Q�D�Q�M�D��
zaposlenika  

ITIL V3 K.P. Sholekha 
et al, 
Optimizing IT 
Service 
Strategies: A 
Performance 
Assessment 
through ITIL 
V3 in PT XYZ 
IT Operations 
Division, 2023.  

�3�U�X�å�D�Q�M�H���,�7��
usluga, 
�R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H��
hardvera i 
softvera  

*Upravljanje 
�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D 
*Upravljanje 
problemima 
*Upravljanje 
incidentima 
*Upravljanje 
pristupom  

*Sustav za nadzor 
�O�R�ã�H���G�H�W�H�N�W�L�U�D��
incidente 
*Kriteriji za 
�L�Q�F�L�G�H�Q�W�H���V�X���O�R�ã�H��
definirani 
*Popratna 
dokumentacija za 
incidente ne postoji 
ili je minimalna 
*�3�R�W�H�ã�N�R�ü�H���V�D��
sigurnosti radi 
�G�L�M�H�O�M�H�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K��
�S�R�G�D�W�D�N�D���L�]�P�H�ÿ�X��
korisnika 

*�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���E�D�]�H��
znanja ubrzalo je 
�Y�U�L�M�H�P�H���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��
incidenata 
*�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���E�D�]�H��
znanja i �E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H��
problema 
�R�P�R�J�X�ü�L�O�R���M�H��
�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��
potrebnih 
promjena 
*Efikasniji sustav 
�Q�D�G�]�R�U�D���R�O�D�N�ã�D�R��
je dodjelu 
prioriteta zapisima 
 

ITIL V4 AXELOS, The 
university of 
Oxford and 
ITIL case 
study, 2020. 

�6�Y�H�X�þ�L�O�L�ã�W�H *Upravljanje 
incidentima 

*P�R�Y�H�ü�D�Q���E�U�R�M��
velikih incidenata 
*Dugi vremenski 
intervali prekida u 
dostupnosti usluge 
*�/�R�ã�H���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H��
i manjak analiza  
 

*Smanjen broj 
velikih incidenata 
*Dokumentiranje i 
analiza nakon 
�V�Y�D�N�R�J���Y�H�ü�H�J��
incidenta 
*Postizanje 
iskoraka u 
�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�X��
�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 
*�'�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��
kvalitetnijih odluka 
vezanih uz IT 

ITIL V4 Rosie Dalton, 
Problem 
management 
at the DWP, 
2021. 

Odjel za mirovine 
(Ujedinjeno 
Kraljevstvo) 

*Upravljanje 
problemima 

*Ogroman broj 
�Y�D�Q�M�V�N�L�K���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D 
*�1�H�L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q��
potencijal 
unutarnjeg razvoja  
*Needucirano 
osoblje 
*�/�R�ã�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H��
metrike i 
nekvalitetni 
�L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L 

*�,�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q��
potencijal 
unutarnjeg 
razvoja IT usluga 
*Kreiranje velike 
baze znanja i 
platforme za 
obuku 
zaposlenika = 
smanjenje 
�W�U�R�ã�N�R�Y�D 
*�.�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L���L���V�D�å�H�W�L��
�L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�L���N�R�M�L��
�S�R�P�D�å�X���X��
�G�R�Q�R�ã�H�Q�M�X���R�G�O�X�N�D 
 

ITIL V4 �2�O�D���.�l�O�O�J�n�U�G�H�Q��
,Spotify: An 
�,�7�,�/�Š���&�D�V�H��
Study,2019 

Prijenos 
multimedijskih 
�V�D�G�U�å�D�M�D�� 

*Upravljanje 
dizajnom  

*Veliki broj 
individualnih 
zahtjeva i potreba 
korisnika  
*Veliki broj zahtjeva 
od strane internih 
korisnika 
*Priljev zahtjeva 
koji su negrupirani i 
nemaju prioritete 

*�3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���E�U�R�M�D��
�U�L�M�H�ã�H�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D 
*�3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H��
produktivnosti 
*�5�M�H�ã�H�Q�M�H��
�W�H�K�Q�L�þ�N�L�K��
dugovanja i 
�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X��
infrastrukturi 
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*Bolja suradnja 
�L�]�P�H�ÿ�X���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���L��
internih korisnika  

 

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

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

�2�Q�R���ã�W�R���E�L���E�L�O�R���N�R�U�L�V�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�W�L���M�H���X�S�U�D�Y�R���R�S�L�V���L���V�O�L�M�H�G���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�U�R�F�H�V�D���N�R�M�L���V�X bili aktualni 

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

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

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

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

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

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

mogu usmjeriti organizacije prema kvalitetnijem upravljanju uslugama.  

4.2.6. Usporedba ITIL V3 i V4  

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

�=�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �V�L�V�W�H�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H�� �L�]�U�D�ÿ�H�Q�D�� �M�H�� �W�D�E�O�L�F�D 16. koja navodi temeljne razlike prema 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D. 

Tablica 16. Usporedba ITIL verzije V3 i V4 

 ITIL V3 ITIL V4 

Temeljni 

koncepti  

�ä�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H Sustav vrijednosti usluge  

 

Definirani 

procesi/prakse  

26 procesa koji su kategorizirani po 

�I�D�]�D�P�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D 

34 prakse koje su grupirane u 3 kategorije 

praksi  

Opis 

propisanih 

praksi/procesa  

�'�H�W�D�O�M�Q�R���U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�L���G�L�M�D�J�U�D�P�L���W�L�M�H�N�D��

�S�U�R�F�H�V�D�����G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�H���X�O�R�J�H����

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

tehnike, metode i analize koje mogu 

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

Brojne preporuke i savjeti oko dizajna 

samih procesa.   

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

�Q�H�N�L�P���R�G���W�H�P�H�O�M�Q�L�K���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�D�����F�L�O�M�H�Y�D���L��

potencijalnih ishoda. Organizacije imaju veliku 

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

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

Procesi/prakse 

vezane uz 

upravljanje  

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

fazom strategija usluge.   

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

�Y�H�ü�L���E�U�R�M���S�U�D�N�V�L���Y�H�]�D�Q�L�K���X�]���Y�R�ÿ�H�Q�M�H���L��

upravljanje organizacijom.  

�1�D�þ�H�O�D��

najboljih praksi  

�'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���R�S�ü�H�Q�L�W�D���Q�D�þ�H�O�D���W�H���V�Y�D�N�D��

�å�L�Y�R�W�Q�D���I�D�]�D���L�P�D���Q�H�N�R�O�L�N�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K��

�'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���V�X���R�S�ü�H�Q�L�W�D���Q�D�þ�H�O�D���N�R�M�D���V�X��

prikladna za implementaciju u svim aspektima 
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�Q�D�þ�H�O�D���N�R�M�D���V�X���X�V�N�R���Y�H�]�D�Q�D���X�]���W�H�P�D�W�L�N�X��

svake faze.  

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

primjene.  

Kontinuirano 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� 

�6�D�V�W�D�Y�Q�D���I�D�]�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���N�R�M�D���M�H��

formirana na temelju Demingovog kruga 

i dodatno definiranih  7 koraka za 

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� 

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

naglaskom na implementaciju na razini 

organizacije  

�8�N�O�M�X�þ�H�Q�L��

primjeri i 

studije 

�V�O�X�þ�D�M�H�Y�D 

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

�X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�L�K���V�W�X�G�L�M�D���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D��

u nekim od publikacija.  

Niz jednostavnih primjera iz realnog sektora 

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

Upravljanje 

ljudskim 

potencijalima  

Kroz neke od procesa ova tema dolazi 

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

definiranog procesa.  

�-�H�G�Q�D���M�H���R�G���S�U�D�N�V�L���X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�L���R�S�ü�L�K��

�P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�L�K���S�U�D�N�V�L���� 

Fokus na 

interesne 

skupine  

Definira uloge i odgovornosti te potrebne 

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

odvijanje procesa, ali nema fokusa na 

ljude.  

�7�U�D�å�L���R�G���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W���L���S�R�W�L�þ�H��

na suradnju. Kroz praksu upravljanja 

organizacijskim promjenama fokusira se na 

ljudski faktor. 

Upravljanje 

infrastrukturom  

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

infrastrukturom ili platformama.  

Preporuke za upravljanje platformama, ali i 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���L���D�S�O�L�N�D�W�L�Y�Q�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���� 

Fokus na 

suradnju  

Poticanje suradnje s odjelima koji imaju 

utjecaj jedni na druge. 

�,�]�E�M�H�J�D�Y�D�Q�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���V�L�O�R�V�D�����Y�H�ü�L��

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

vrijednosti.  

Fokus na 

klijente  

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

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

i velik broj metoda za osiguranje 

sukladnosti SLA ugovora.  

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

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

empatije prema korisnicima.  

Koncept 

vrijednosti  

�2�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�R�V�W�L���L���R�þ�L�W�R�Y�D�Q�M�H��

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

uslugu.  

�=�D�M�H�G�Q�L�þ�N�D���V�X�U�D�G�Q�M�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���W�H���G�L�U�H�N�W�Q�R��

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

Izvor: Izrada autorice prema AXELOS (2019) i Cartlidge (2007) 

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

�Q�D���N�R�M�L���V�H���W�H�P�H���R�E�U�D�ÿ�X�M�X�����,�7�,�/���9�����Y�H�O�L�N�X���S�D�å�Q�M�X���M�H���S�U�L�G�D�Y�D�R���G�H�W�D�O�M�Q�L�P���R�S�L�V�L�P�D���S�U�R�F�H�V�D���V�D���V�Y�L�P��

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

metoda koje se mogu koristiti prilikom implementacije svakog od procesa. Kod publikacije V4 

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

izostavljeni u ovoj verziji. Smatram kako je upravo z�E�R�J���W�R�J�D���9�����P�R�å�G�D���O�D�N�ã�D���]�D���S�U�L�P�M�H�Q�X���L��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����1�D�U�R�þ�L�W�R���N�D�G�D���V�H���U�D�G�L���R���P�D�Q�M�L�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���N�R�M�H���P�R�å�G�D���Q�H��
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�P�R�J�X���S�R�S�X�Q�L�W�L���V�Y�H���X�O�R�J�H���L���U�D�G�Q�D���P�M�H�V�W�D���N�R�M�D���L�P���,�7�,�/���9�����Q�D�Y�R�G�L���Y�H�ü���L�P�D�M�X���S�R�Q�X�ÿ�H�Q�H���F�L�O�M�H�Y�H���L��

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

�9�D�å�Q�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���R�þ�L�W�X�M�H���V�H���X ITIL V4 gdje se �S�U�H�S�R�U�X�þ�X�M�H���Y�L�ã�H���Q�R�Y�L�M�L�K���P�R�G�H�O�D���U�D�G�D���L��

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

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

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

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

�N�D�R���ã�W�R���M�H���Äblockchain�³�����N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Äpay as you go�³���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D i mnoge druge tehnologije.  

Ako detaljnije analiziramo procese i prakse postoje neke promjene u nazivima, 

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

�V�U�å���V�X���R�V�W�D�O�H���L�V�W�H���G�R�N���M�H���W�H�P�H�O�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���R�W�P�H���ã�W�R���,�7�,�/���9�����Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D���Q�H�N�H���Q�R�Y�H���Y�D�å�Q�Rsti kao 

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

�S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�L�P�D���L���Y�D�å�Q�R�V�W�L���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�����7�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W���L���R�W�Y�R�U�H�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���S�U�H�P�D���V�Y�L�P��

interesnim skupinama je relevantna tema unazad nekoliko godina �W�H���M�H���R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�D���,�7�,�/-om 

�9�������3�R�]�L�W�L�Y�Q�R���M�H���ã�W�R���M�H���R�V�L�P���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���S�R�Y�H�]�X�M�X���L���R�V�W�D�O�H���G�L�M�H�O�R�Y�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���N�R�M�L��

su izrazito bitni za svaku organizaciju.  

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

�L�V�W�D�N�Q�X�W�L���N�D�N�R���S�R�J�O�H�G���L���U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�H���Q�L�M�H���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���M�H�G�Q�D�N���X���R�E�M�H���Y�H�U�]�L�M�H�����,�7�,�/���9�����Q�D�J�O�D�ã�D�Y�D��

kako promjene treba planirati tako da budu u skladu s generiranjem vri�M�H�G�Q�R�V�W�L�����7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���V�H��

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

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

jer organizacije mogu upasti u zamku pobo�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D���V�D�P�R���U�D�G�L���W�R�J�D���M�H�U���P�R�J�X��

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

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

doprinijeti temeljnom cilju organizac�L�M�H�� �L�� �V�W�Y�R�U�L�W�L�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �R�Q�G�D�� �W�R�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �J�X�E�L�W�D�N��za 

organizaciju.  

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

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

�G�U�X�J�H�� �Y�H�U�]�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �Y�U�L�M�H�G�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�Ma ovisno o tome kakve su potrebe 

organizacije. Ako organizacije treba detaljnu razradu svih procesa prikladnije je konzultirati 

�,�7�,�/���9�����G�R�N���M�H���9�����P�R�å�G�D���S�U�L�N�O�D�G�Q�L�M�D���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�H���V�X���Y�H�ü���X�S�R�]�Q�D�W�H���V���Q�D�M�E�R�O�M�L�P���S�U�D�N�V�D�P�D��

�L�O�L�� �]�Q�D�M�X�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H���� �=�D�N�O�M�X�þ�Q�R���� �]�D�� �Y�H�U�]�L�M�X�� �9���� �Q�H�� �P�R�å�H�� �V�H�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �M�H�� �]�D�V�W�D�U�M�H�O�D�� �L�O�L�� �G�D�� �M�H��

izgubila na relevantnosti jer su koncepti koje nudi i dalje prikladni i korisni za organizacije. 

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

beneficije za upravljanje IT uslugama. 
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4.3. �0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���,�6�2���,�(�&������������ 

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

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

�G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�����3�U�L�W�L�V�F�L���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���V�Y�H���Y�H�ü�H���L���V�O�R�å�H�Q�L�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�H���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�O�L�M�H�Q�D�W�D�����U�D�V�W�X�üi broj 

�]�D�N�R�Q�V�N�L�K���L���U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�L�K���R�E�D�Y�H�]�D���W�H���V�Y�H���W�H�å�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�����,�6�2���,�(�&���������������M�H��

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

�R�P�R�J�X�ü�L�W�L��implementaciju, uspostavu, ali postavljanje temelj�D�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��sustava za upravljanje IT uslugama�����6�W�D�Q�G�D�U�G���S�R�W�L�þ�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

integriranih procesa te je izrazito zahtjevan kada su u pitanju zahtjevi koje je potrebno 

�L�V�S�R�ã�W�R�Y�D�W�L�����3�U�R�S�L�V�X�M�X���V�H���E�U�R�M�Q�H���S�U�H�S�R�U�X�N�H���L���]�D�K�W�M�H�Y�L���]�D���ã�L�U�R�N�L���V�S�H�N�W�D�U���S�U�R�F�H�V�D�����R�S�ü�L���]�D�K�W�M�H�Y�L���]�D��

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

kontrolu kvalitete usluga.  

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

ispunjenje zahtjeva koji su prethodno definirani za tu uslugu, organizacije koje zahtijevaju 

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

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

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

�X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�W�L�� �G�L�]�D�M�Q���� �W�U�D�Q�]�L�F�L�M�X�� �L�� �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D���� �Dli i revizorima koji procjenjuju 

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�P�D (ISO/IEC 20001, 2011.). 

Organizacija koja je razvila ISO/IEC 20000 je �0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D organizacija za 

standardizaciju koja posluje i djeluje pod kraticom ISO (International Organization for 

Standardization). S�O�X�å�E�H�Q�R je osnovana 1947 godine te od tada djeluje samostalno i neovisno 

�R�G�� �V�Y�L�K�� �G�U�å�D�Y�Q�L�K�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H�� �L�O�L�� �Y�O�D�G�D���� �,�6�2�� �G�M�H�O�X�M�H�� �N�D�R�� �P�U�H�å�D�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�K�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D�� �N�R�M�D��

�X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �M�D�Y�Q�H�� �L�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �R�V�R�E�H (Global cities hub, bez dat.). �.�U�R�]�� �R�J�U�R�P�Q�X�� �P�U�H�å�X�� �þ�O�D�Q�R�Y�D��

organizacije konzistentno uspijevaju razviti dobrovoljne, savjesne i relevantne standarde koji 

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

dat.). �,�6�2�� �L�]�G�D�M�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�H�� �N�R�M�L�� �S�R�N�U�L�Y�D�M�X�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�H�� �]�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�X�� �K�U�D�Q�H���� �J�U�D�ÿ�H�Y�L�Q�X����

zdravstvenu industriju, ali i sigurnost, IT usluge te mnoge druge. Samo neki od poznatijih 

�V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �,�6�2�� ���������� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���� �D�O�L�� �L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�� �]�D�� �X�Sravljanje IT 

uslugama ISO 20000 te �V�W�D�Q�G�D�U�G�L���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P���V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X���,�6�2���������������� 

�&�L�O�M�H�Y�L���N�R�M�L���V�H���Q�D�V�W�R�M�H���S�R�V�W�L�ü�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�R�P���,�6�2���������������Q�R�U�P�H���Y�H�å�X���V�H���X�]���R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�X��

na klijenta, integraciju procesa, end to end �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����.�U�R�]���þ�L�W�D�Y��

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

�7�D�N�R�ÿ�H�U, procesi nisu izolirani, �Y�H�ü���V�H���L�V�S�U�H�S�O�L�ü�X���V���R�V�W�D�O�L�P���S�U�R�F�H�V�L�P�D���L���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���G�U�X�J�H���R�G�M�H�O�H. 
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�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D, �Q�X�å�Q�R���M�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���Y�D�å�Q�R�V�W���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X���V�Y�L�P���D�V�S�H�N�W�L�P�D��

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

om. Naime, �å�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H���L�]���,�7�,�/-�D���9�����P�R�å�H���V�H���W�R�þ�Q�R���P�D�S�L�U�D�W�L���N�U�R�]���3�'�&�$���N�U�X�J��  

4.3.1. �6�W�U�X�N�W�X�U�D���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�Ga ISO/IEC 20000 

�6�W�U�X�N�W�X�U�D���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���,�6�2���������������X�N�O�M�X�þ�X�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�H���N�R�M�L���V�X���X�V�N�R���Y�H�]�D�Q�L��

uz dizajn, tranziciju, isporuku, odnose s klijentima, operativnu izvedbu usluge i nadzor. tablici 

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

Tablica 17 �6�W�U�X�N�W�X�U�D���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�H���Q�R�U�P�H���,�6�2������������ 

�(�O�H�P�H�Q�W�L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K��

standarda ISO 20000 

Zahtjevi iz standarda �,�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L���X�þ�L�Q�F�L 

1.�2�S�ü�L zahtjevi za sustav 

upravljanja 

1.Odgovornost uprave 

2.Upravljanje procesima koje izvode 

�W�U�H�ü�H���V�W�U�D�Q�H 

3.Upravljanje dokumentacijom 

4.Upravljanje resursima/imovinom 

5.Upravljanje sustavom za 

upravljanje 

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

i resursima 

�������3�R�Y�H�ü�D�Q���D�Q�J�D�å�P�D�Q���X�S�U�D�Y�H���X��

procesima i odlukama vezanim uz 

IT 

�����9�H�ü�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���F�L�O�M�H�Y�D���L���,�7��

usluga 

3.Dizajn i tranzicija novih 

ili izmijenjenih usluga 

�����2�S�ü�L���]�D�K�W�M�H�Y�L 

2.Planirannje novih i izmijenjenih 

usluga 

3.Dizajniranje i razvoj novih ili 

izmijenjenih usluga 

4.Tranzicija novih ili izmijenjenih 

usluga 

1.Promoviranje kulture 

�N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�����9�H�ü�D���U�D�]�L�Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D 

�����6�Q�L�å�D�Y�D�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D���G�L�]�D�M�Q�D 

4.Procesi isporuke usluge 1.Upravljanje ugovorenom razinom 

usluge 

�����,�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H 

3.Upravljanje kontinuitetom i 

�U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�ã�ü�X���X�V�O�X�J�H 

�����%�X�G�å�H�W�L�U�D�Q�M�H���]�D���X�V�O�X�J�H 

5.Upravljanje kapacitetima 

6.Upravljanje informacijskom 

�V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X�� 

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

organizacije 

�����.�U�H�L�U�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���N�R�M�L��

�V�O�X�å�H���N�D�R���S�R�G�O�R�J�D���]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��

odluka 

3.Osiguranje isporuke usluga koja je 

�N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�W�Q�D���L���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�R���H�I�L�N�D�V�Q�D�� 

5.Procesi upravljanja 

odnosima 

1.Upravljanje poslovnim odnosima 

2.Upavljanje odnosima s 

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D 

1.Bolja sukladnost sa zahtjevima 

klijenata 

�����.�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�L�W�X�å�E�D�P�D 
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6.Procesi �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D 1.Upravljanje incidentima i 

zahtjevima 

2.Upravljanje problemima 

�����%�U�å�H���L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H��

incidenata i oporavka usluge 

7.Nadzorni procesi 1.Upravljanje konfiguracijom 

2.Upravljanje promjenama 

3.Upravljanje implementacijom  

�����3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R��

implementiranih usluga ili promjena 

nad uslugama 

Izvor: izrada autorice prema podatcima iz (ISO/IEC 20000-1 2011.)  i Svijet kvalitete 

(2013.)  

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

organizaciji trebaju ispuniti kako bi uskladile svoje poslovanje sa standardom i mogle primiti 

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

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

4.3.2.  �3�R�]�L�W�L�Y�Q�L���X�þ�L�Q�F�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���,�6�2���,�(�&������������ 

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

autora Cots i suradnika, r�D�G�L���V�H���R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���X�R�þ�H�Q�L�K���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K���X�þ�L�Q�D�N�D���N�R�M�L���V�X���X�R�þ�H�Q�L���Q�D�N�R�Q��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �N�D�N�R�� �X�]�R�U�D�N��

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

sektoru. Ost�D�O�H���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���V�D���]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�P���X�G�M�H�O�L�P�D���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���]�Q�D�Q�R�V�W���L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���V�D����������

�����L���R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�H�����V�D�����������������2�Y�D�N�D�Y���X�]�R�U�D�N���Q�L�M�H���Q�H�R�þ�H�N�L�Y�D�Q���M�H�U���M�H���M�D�V�Q�R���N�D�N�R���Q�D�M�Y�H�ü�X���N�R�U�L�V�W���L�]��

�F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �P�R�J�X�� �L�]�Y�X�ü�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �L�]�� �,�7�� �V�H�N�W�R�U�D (Cots, Casadesus, Marimon, 2014.).  

Cots i suradnici (2014.) ist�L�þu samo neke od pozitivnih �X�þ�L�Qaka �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J��

standarda ISO/IEC 20000: 

1. �3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���U�H�S�X�W�D�F�L�M�H���L���L�]�J�U�D�G�Q�M�D���E�U�H�Q�G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H 

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

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

3. �3�R�Y�H�ü�D�Q�D���U�D�]�L�Q�D���N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�F�L�M�H���L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�H���S�U�R�F�H�V�D���Q�D���U�D�]�L�Q�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H 

4. �3�R�Y�H�ü�D�Q�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���E�R�O�M�H�J���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���L���Q�D�G�]�R�U�D 

5. �%�R�O�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�D���W�U�H�Q�X�W�Q�H�����D�O�L���L���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�D���E�X�G�X�ü�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�H 

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

7. �3�R�Y�H�ü�D�Q�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�S�R�U�D�Y�N�D�� �R�G�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���� �S�R�J�U�M�H�ã�D�N�D�� �L�O�L�� �N�D�W�D�V�W�U�R�I�D�O�Q�L�K��

�G�R�J�D�ÿ�D�M�D 

8. �8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L�Q�W�H�U�Q�L�K���D�X�G�L�W�D�� 

9. Pozitivne promjene u organizacijskoj kulturi i motivaciji ljudskih potencijala  

10. �6�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D���L���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�H���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L�� 
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�1�D�Y�H�G�H�Q�L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L���X�þ�L�Q�F�L���S�R�G�R�V�W�D���V�X���Q�H�V�S�H�F�L�I�L�F�L�U�D�Q�L, tj. mogu se poistovjetiti s ostalim 

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

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

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

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

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

na ovakve potencijalne benefite.  

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

�N�R�M�L�� �V�X�� �N�O�M�X�þ�Q�L�� �]�D�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �V�D�P�R�J�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D���� �&�L�O�M�� �D�X�G�L�W�D�� �M�H��analiza i provjera 

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

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

za organizacije.  
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5. Usporedba najboljih praksi COBIT -a 19, ITIL-a i 

norme ISO 20000   

Tablica 18. �S�U�L�N�D�]�X�M�H���X�V�S�R�U�H�G�E�X���R�N�Y�L�U�D���]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���W�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K��

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

Tablica 18 Usporedba najboljih praksi COBIT 19, ITIL V4 i norme ISO 20000 

 COBIT 19 ITIL V4 ISO 20000 
Fokus  Okvir za �Y�R�ÿ�H�Q�M�H��

informacijskih tehnologija 
i usluga 

Okvir za upravljanje IT 
uslugama 

�0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���]�D��
upravljanje IT uslugama 

�9�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�R�� Organizacija ISACA Organizacija AXELOS Organizacija ISO  
�3�R�G�U�X�þ�M�H�� 
djelovanja  

�2�N�Y�L�U���]�D���Y�R�ÿ�H�Q�M�H���L��
upravljanje IT uslugama i 
�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�P���þ�L�W�D�Y�H��
organizacije 

Definiranje okvira i preporuka 
za organizaciju procesa i alata 
za upravljanje IT uslugama 

Definiranje zahtjeva za 
stvaranje sustava za 
upravljanje IT uslugama  

�0�R�J�X�ü�Q�R�V�W��
certifikacije  

Certifikati se dodjeljuju 
samo pojedincima i ne 
trebaju se obnavljati jer 
�V�X���G�R�E�L�Y�H�Q�L���]�D���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H��
verzije okvira  

Certifikati se dodjeljuju samo 
pojedincima i ne trebaju se 
obnavljati jer su dobiveni za 
�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���Y�H�U�]�L�M�H���R�N�Y�L�U�D 

Certifikati se dodjeljuju 
pojedincima i 
organizacijama te se 
trebaju obnavljati svake 3 
godine  

Implementacija  Okvir je potrebno 
prilagoditi prema 
individualnim potrebama 
�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���W�H���M�H���P�R�J�X�ü�H��
implementirati samo 
odabrane procese 

Okvir je potrebno prilagoditi 
prema individualnim 
potrebama organizacije te je 
�P�R�J�X�ü�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�D�P�R��
odabrane prakse 

Potrebna je potpuna 
�X�V�X�J�O�D�ã�H�Q�R�V�W���V�Y�L�K���S�U�R�F�H�V�D���L��
�Q�D�þ�H�O�D���L�]���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���N�D�N�R���E�L��
se moglo osigurati 
dobivanje certifikata 

Fleksibilnost  Visoka razina individualne 
prilagodbe svakog 
procesa, aktivnosti i 
metrike prema potrebama 
organizacije 

Visoka razina prilagodbe svih 
procesa, alata, tehnologija i 
metrika prema individualnim 
potrebama organizacije 

Potrebna je potpuna 
�S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�R�V�W���L��
implementacija svih 
procesa te ispunjavanje 
svih zahtjeva  

�8�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���V 
 drugim okvirima  

�8�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���V���G�U�X�J�L�P��
�R�N�Y�L�U�L�P�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���,�7�,�/����
ISO 20000, ISO 27000, 
Prince2 i mnogi drugi 

�8�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���V���&�2�%�,�7�����������,�6�2��
20000, ISO 27000, PMP, 
PRINCE2, TOGAF, Agile, 
Lean, DevOps i dr. 

�8�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���V�D���V�Y�L�P���,�6�2��
standardima (9001, 27000 i 
dr.), ITIL, COBIT 19, 
VeriSM i dr.  

Koncepti okvira i 
�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K��
standarda   

Koncept kaskadiranja 
ciljeva 
Koncept modela zrelosti  

Koncept lanca vrijednosti 
usluge 
Sustav vrijednosti usluge 
�.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� 

Sustav za upravljanje 
uslugama (engl. Service 
management system)  

Temeljni  
elementi  

�����Q�D�þ�H�O�D����40 procesa i 11 
�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���G�L�]�D�M�Q�D�� 

�����R�S�ü�L�K���Q�D�þ�H�O�D�� 
34 procesa  

13 procesa  

Usmjerenost  
prema  
korisnicima  

Veliki fokus stavlja se na 
klijente, zadovoljstvo, 
konzistentnost i 
usmjeravanje prema 
individualnim potrebama 

Stvaranje vrijednosti za 
klijente�����X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W��
�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K��
�]�D�K�W�M�H�Y�D���V�U�H�G�L�ã�W�H���V�X���,�7�,�/���R�N�Y�L�U�D�� 

Usmjerenost na isporuku i 
�G�L�]�D�M�Q���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���ü�H��
zadovoljiti potrebe korisnika  

Dokumentiranost  �-�D�V�Q�R���L���V�D�å�H�W�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L��
ciljevi, politike i strategije 
koji su razumljivi svim 
interesnim skupinama i 
lako dostupni  

Usmjerenost na 
dokumentiranje procesa, 
provedenih analiza i 
�L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�D���Q�D���V�Y�L�P��
razinama te dostupnost brojnih 
primjera dokumentacije  

Definiranje potrebne 
dokumentacije za sve 
procese  
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Kontinuirano 
�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���N�R�Q�F�H�S�D�W�D��
PDCA kruga  

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���N�R�Q�F�H�S�D�W�D���3�'�&�$��
kruga 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���N�R�Q�F�H�S�D�W�D���3�'�&�$��
kruga 

Usmjerenost 
prema 
interesnim 
skupinama  

Veliki naglasak na 
�P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�X���V�X�U�D�G�Q�M�X����
ljudske potencijale, 
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�H�����N�O�L�M�H�Q�W�H���L��
korisnike  

Naglasak na suradnju, 
�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H��
�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�D��
�V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D���W�H��
upravljanje ljudskim 
potencijalima  

Usmjerenost prema 
odgovornostima uprave, 
�N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D 

Procesi 
upravljanja 
problemima, 
incidentima i 
�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�� 

Zasebno definirani 
procesi upravljanja 
�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�����S�U�R�E�O�H�P�L�P�D����
incidentima i zahtjevima  

Definirani procesi upravljanja 
�G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�����S�U�R�E�O�H�P�L�P�D����
incidentnima te veliki naglasak 
na �8�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U  

Definirani procesi 
upravljanja problemima i 
incidentima za koje su 
definirani zahtjevi  

�2�S�V�H�å�Q�R�V�W��
procesa  

�3�U�R�F�H�V�L���V�X���R�S�V�H�å�Q�R��
opisani, navedene brojne 
preporuke, potencijalne 
�X�O�R�J�H�����U�L�]�L�F�L�����Y�D�å�Q�L��
�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���L���D�O�D�W�L���N�R�M�H��
organizacije mogu 
iskoristiti  

Prakse �V�X���V�D�å�H�W�R���R�S�L�V�D�Qe te 
su istaknuti svi bitni elementi, 
preporuke, dati primjeri iz 
�U�H�D�O�Q�R�J���V�H�N�W�R�U�D���W�H���S�R�Q�X�ÿ�H�Q�L��
�D�O�D�W�L���N�R�M�L���P�R�J�X���S�R�P�R�ü�L���S�U�L��
�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�L���L�O�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X��
procesa 

Nema definiranih preporuka 
�Q�L�W�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���Y�H�ü���V�X��
navedeni zahtjevi koji 
ponekad mogu dati uvid u 
to koje aktivnosti je 
potrebno poduzeti, ali nema 
definiranih koraka 

Usmjerenost 
prema 
tehnologijama i 
automatizaciji  

Poticanje upotrebe 
�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���L���ã�W�R���Y�H�ü�H��
automatizacije procesa 
gdje je to prikladno  

�%�U�R�M�Q�L���S�U�L�P�M�H�U�L���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�K��
tehnologija i procesa koji se 
mogu automatizirati te su dani 
primjeri stvarnih organizacija 
koje su ih iskoristile  

Norma ne daje preporuke 
za automatizaciju niti ne 
spominje neke relevantne 
tehnologije  

Primjenjivost u 
organizacijama  

�1�D�M�Y�H�ü�D���U�D�]�L�Q�D��
prikladnosti za 
organizacije koje 
samostalno razvijaju IT 
usluge, organizacije koje 
pribavljaju veliki broj 
usluga od vanjskih 
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�����D�O�L���L��
organizacija izvan IT 
industrije koje imaju 
potrebe za vlastitim IT 
odjelima 

�3�U�L�N�O�D�G�Q�R�V�W���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�H���X��
organizacijama koje razvijaju 
vlastite IT usluge, softvere ili 
aplikacije, organizacije koje 
�S�U�X�å�D�M�X���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�V�N�H���X�V�O�X�J�H��
�L�O�L���X�V�O�X�J�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���S�R�G�U�ã�N�H����
�7�D�N�R�ÿ�H�U���L���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�H��
pribavljaju svoje IT usluge od 
strane vanjskih �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�� 

�3�U�L�N�O�D�G�Q�R�V�W���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X��
organizacijama koje su 
fokusirane ne razvoj 
vlastitih IT usluga, 
konzultantske usluge i sl.  

Izvor: izrada autorice temeljem relevantnih dokumenata refernciranih kroz ovaj rad vezano uz 

COBIT 19, ITIL V4 i ISO 20000 

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

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

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

praksi, postoje brojna preklapanja. Naime, zadovoljstvo korisnika, transparentnost, 

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

�Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L�����D�O�L���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�D�����1�X�å�Q�R���M�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���N�D�N�R���&�2�%�,�7���������L���,�7�,�/���9�����Y�L�ã�H��

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

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

se promatrati kao prednost ili nedostatak �L�]�P�H�ÿ�X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J��standarda ili najboljih praksi 

�M�H�U���M�H���S�U�L�U�R�G�D���F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D���G�U�X�J�D�þ�L�M�D���R�G���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���R�N�Y�L�U�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���� 
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�7�D�N�R�ÿ�H�U�� �&�2�%�,�7�� ������ �V�H�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �U�D�]�O�L�N�X�M�H�� �R�G�� �,�7�,�/-�D�� �L�� �,�6�2�� ������������ �M�H�U�� �S�X�Q�R�� �Y�L�ã�H�� �S�D�å�Q�M�H��

pridaje organizacijskim, ljudskim i �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�P��aspektima organizacije. S druge strane ISO 

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

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

interesnih skupina, ali i organ�L�]�D�F�L�M�V�N�L�� �L�]�D�]�R�Y�L�� �S�R�V�W�D�M�X�� �V�Y�H�� �Y�D�å�Q�L�M�H�� �W�H�P�H�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�� �L�� �,�7��

�L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���W�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���P�R�J�X���L�]�Y�X�ü�L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H���L�]���N�R�Q�]�X�Otiranja COBIT 19 okvira.    

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

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

�V�L�W�X�D�F�L�M�H�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �R�N�Y�L�U�� �Q�H�� �E�L�� �P�R�J�D�R��paralelno primjenjivati. �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �N�U�R�]��

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

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

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

�X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���P�D�O�L�K���L���V�U�H�G�Q�M�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�����0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���V�X���,�7�,�/���L���&�2�%�,�7��prikladniji 

za upotrebu u manjim i srednjim organizacijama jer mogu biti implementirani iterativno, 

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

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

iskustva ili �L�P�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �Y�L�ã�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �1�H�� �P�R�å�H�� �V�H�� �Q�L��

zaboraviti usmjeravanje prema boljim modelima poslovanja, vrijednim organizacijskim 

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

�,�6�2�� ������������ �V�Y�R�M�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�H�� �X�þ�L�Q�N�H�� �Y�H�å�H���X�]�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W���� �Y�H�ü�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

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

�3�R�]�Q�D�W�R���M�H���N�D�N�R���M�H���þ�L�W�D�Y�D���,�7���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D���L�]�U�D�]�L�W�R���N�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�Q�D���L���S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�D���W�H��dobivanje certifikata 

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

nisu rezervirani samo za velike organizacije, ali iziskuju spremnost i zrelost organizacije koja 

�L�K���å�H�O�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L������ 

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

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

certifikacije.  
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6. �0�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

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

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

�P�H�W�R�G�D�� �N�R�M�D�� �M�H�� �R�G�D�E�U�D�Q�D�� �]�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� �S�R�M�D�V�Q�L�W�L�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�Ln je konstruiran 

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

6.1. �7�H�P�D���L���F�L�O�M�H�Y�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�1�D�N�R�Q���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���D�Q�D�O�L�]�D���L���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�D���R�G�D�E�U�D�Q�L�K���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���&�2�%�,�7-a 19, ITIL-a 

V3 i V4 �W�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���,�6�2�����������������G�R�E�L�Y�H�Q���M�H���X�Y�L�G���X���S�U�H�G�O�R�å�H�Q�H���S�U�R�F�H�V�H�����P�H�W�R�G�H��

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

�Q�D�Y�H�G�H�Q�L�� �L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �V�W�X�G�L�M�D�� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �X�W�Y�U�ÿeno kako 

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

�X�V�O�X�J�D���� �7�R�þ�Q�L�M�H���� �S�U�H�P�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� �$�;�(�/�2�6-a najzastupljeniji procesi koje organizacije 

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�M�X���V�X�� �8�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U���V�� ������ ������ �S�U�R�F�H�V�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�Hntima sa 89 % i procesi 

upravljanja problemima s 80 % te procesi vezani uz dizajn IT usluga sa 64 % (AXELOS, 2019.. 

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

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

U tablici 21. �S�U�L�N�D�]�D�Q�D���V�X���S�R�G�U�X�þ�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���W�H�P�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D������ 

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

�â�L�U�H��
�S�R�G�U�X�þ�M�H��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

�8�å�H���S�R�G�U�X�þ�M�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D �7�H�P�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

IT usluge  Najbolje prakse za upravljanje IT 
uslugama 

�1�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���S�R�G�X�]�H�ü�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X���V�Y�R�M�L�P���,�7��
uslugama i koriste li najbolje prakse ili 
�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7��
uslugama. Dodatno su promatrani procesi 
dizajna usluga i upravljanje incidentima i 
problemima.  

Izvor: izrada autorice 

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

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

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

centara, upravljanja incidentima i problemima koji nastaju. Kroz glavni cilj nastoji se dobiti uvid 

u stanje u realnom sektoru i stvarne proces koje organizacije imaju uspostavljene za 
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�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���Q�D�V�W�R�M�L���V�H���S�U�R�Y�M�H�U�L�W�L���N�R�O�L�N�R���V�X���V�W�Y�D�U�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X��

skladu s preporukama iz ITIL-a te koriste li organizacije neke od preporuka, a da toga nisu ni 

svjesne.  

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

1.�2�W�N�U�L�W�L�� �L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �N�R�M�H�� �S�R�V�W�X�S�N�H���� �S�U�R�F�H�G�X�U�H�� �L�� �S�U�R�F�H�V�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

dizajniranja novih IT usluga te kako osiguravaju zadovoljstvo svojih korisnika.   

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

prilikom dizajniranja novih usluga. Nastoji se otkriti koje korake poduzimaju prilikom otkrivanja 

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

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

2. �,�V�W�U�D�å�L�W�L�� �N�R�U�L�V�W�H���O�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���8�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U���X�� �V�Y�R�M�H�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���W�H���N�D�N�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X��

nastalim problemima i incidentima.  

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

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

�L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����'�R�E�L�Y�H�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���W�R�P�H���N�R�M�H���D�N�W�L�Y�Q�Rsti su prisutne 

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

ITIL-a.   

6.2. �2�G�D�E�U�D�Q�D���N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�D���P�H�W�R�G�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

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

�V�O�X�þ�D�M�D���� �3�U�H�P�D�� �D�X�W�R�U�X�� �<�L�Q�X (1994.) �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�� �V�W�X�G�L�M�H�� �V�O�X�þ�D�M�D�� �M�H�� �Ä�H�P�S�L�U�L�M�V�N�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �N�R�M�H��

�L�V�W�U�D�å�X�M�H���V�X�Y�U�H�P�H�Q�L���I�H�Q�R�P�H�Q���X�Q�X�W�D�U���V�W�Y�D�U�Q�R�J���å�L�Y�R�W�Q�R�J���N�R�Q�W�H�N�V�W�D�³. 

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

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

praksi upravo brojni procesi i preporuke koje usmjeravaju organizacije prema boljem i 

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

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

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

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

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

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

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

�X�N�O�M�X�þ�X�M�X���V�H�W�R�Y�H���S�U�H�W�K�R�G�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���S�L�W�D�Q�M�D�����D�O�L���V�X���R�W�Y�R�U�H�Q�L���L���]�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���G�R�G�D�W�Q�L�K���S�L�W�D�Q�M�D��
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obzirom na tijek i dinamiku samog intervjua sa sudionicima (Silverman, 2019. str 317.-325.) 

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

�R�E�X�K�Y�D�W�L�W�L���V�Y�H���E�L�W�Q�H���V�W�D�Y�N�H���L�]���F�L�O�M�H�Y�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����D�O�L���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���W�L�M�H�N��razgovora i logiku slijeda 

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

upravljanje IT uslugama i navedenih procesa, prikupljeni su i neki drugi podatci o 

organizacijama koji su usko vezani uz njihove djelatnosti, poslovanje, strukturu IT odjela, ali i 

bitni podatci o uslugama i korisnicima. 

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

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

poglavlju.  

6.2.1. �8�]�R�U�D�N���L���V�X�G�L�R�Q�L�F�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D 

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

dostupnosti i spremnosti sudionika na suradnju. Komunikacija sa sudionicima ostvarena je 

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

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

maila, telefonskih poziva, ali i dodatnih sastanaka na platformama Microsoft Teams i Zoom-a. 

�.�R�G�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�D�� �V�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�R�P�� ���� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �V�X�� �S�U�Y�R��dobiveni pismeno te je zatim 

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

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

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

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

intervjua te osigurati pristanak na audio snimanje istog���� �,�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�L�� �S�U�L�V�W�D�Q�D�N�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�� �M�H�� �X��

prilozima rada pod prilogom br.1�����=�D���S�R�W�U�H�E�H���R�Y�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�G�D�E�U�D�Q�H���V�X���G�Y�L�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��

te su provedena dva intervjua. U organizaciji 1 intervju je proveden s direktorom IT operacija 

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

centra i zaposlenikom iz odjela dizajna usluga. Navedeni pojedinci su zaposleni u IT odjelima 

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

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

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

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

 Prvi intervju proveden je s direktorom IT operacija u organizaciji 1 koje se bavi 

�W�U�J�R�Y�L�Q�R�P���S�U�H�K�U�D�P�E�H�Q�L�K���L���Q�H�S�U�H�K�U�D�P�E�H�Q�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����5�L�M�H�þ���M�H���R���Y�H�O�L�N�R�P���S�R�G�X�]�H�ü�X���N�R�M�H���L�P�D��

potrebu za samostalnih razvojem poslovnih aplikacija te imaju vlastiti IT odjel od 48 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����3�R�M�H�G�L�Q�D�F���V���N�R�M�L�P���M�H���R�E�D�Y�O�M�H�Q���L�Q�W�H�U�Y�M�X���G�L�R���M�H���,�7���R�G�M�H�O�D���Y�H�ü���������J�R�G�L�Q�D���W�H���M�H���V�Y�R�M�X��
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�N�D�U�L�M�H�U�X���]�D�S�R�þ�H�R���X���W�L�P�X���N�R�M�L���M�H���E�L�R���]�D�G�X�å�H�Q���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���L���S�U�R�E�O�H�P�D�����=�E�R�J���V�Y�R�M�H�J��

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

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

�M�H���S�R�G�L�M�H�O�M�H�Q���Q�D���,�7���R�S�H�U�D�F�L�M�H���L���S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����2�G�M�H�O���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���Y�L�ã�H���M�H���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q��

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

�X�V�O�X�J�D�����D�O�L���L���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D���L���L�Qcidenata koji se pojavljuju.  Usluge koje razvijaju usko su 

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

projekata i inovacija 

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

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

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

IT usluge. Organizacija je usmjerena prema razvoju aplikativnih, komunikacijskih, sigurnosnih 

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

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

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

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

povezivanje, IP (engl. Internet P�U�R�W�R�F�R�O�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�D���,�7���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L���X�V�O�X�J�H�����X�V�O�X�å�Q�L��

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

usluge. Brojevi zaposlenika prema timovima variraju, ali u promatranim odjelima dizajna i 

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

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

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

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

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

�R�O�D�N�ã�D�W�L���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�H���]�D�G�D�W�N�H���L���S�U�R�F�H�V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����D�O�L���L���S�R�G�U�å�D�W�L���Q�M�L�K�R�Y���U�Dzvoj i inovacije. S 

druge strane organizacija 2 svoje usluge nudi klijentima za njih su IT usluge finalni proizvod 

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

�Q�M�L�K�R�Y�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �R�S�V�W�D�O�R�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �9�H�ü�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D�� �X�]�R�U�N�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �P�R�J�X�� �V�H��

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

i usluga, ali i samim korisnicima odnosno klijentima.  

6.2.2. Provedba  intervjua i analiza podataka  

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

uz promatrane procese dizajna i upravljanja incidentima i problemima.  Kako bi se ostvarila 

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



52 

 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�R�N�U�L�O�L�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�� �Q�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�D�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �S�U�L�S�U�H�P�O�M�H�Qa su pitanja  za 

intervju, lista s pitanjima nalazi se u prilozima rada pod brojem 2. Pitanja koja su postavljena 

sudionicima intervjua mogu se podijeliti u tri kategorije, a to su uvodna pitanja, pitanja za 

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

procesa dizajna u organizacijama, pitanja vez�D�Q�D�� �X�]�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

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

nastojalo upoznati s organizacijom, njezinim uslug�D�P�D�����Y�H�O�L�þ�L�Q�R�P���L���V�W�U�X�N�W�X�U�R�P���,�7���R�G�M�H�O�D�����.�U�R�]��

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

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

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���E�X�G�X�ü�H���S�O�D�Q�R�Y�H���]�D implementaciju najboljih praksi ili standarda. Navedeni podatci 

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

aktivnosti procesa za dizajn i upravljanje problemima i incidentima, kadrove koje organizacije 

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

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

pitanja dok je set za upravljanje incidentima i problemima uk�O�M�X�þ�L�Y�D�R���M�H�G�D�Q�D�H�V�W���S�L�W�D�Q�M�D���� 

Osim liste s pitanjima, �N�R�U�L�ã�W�H�Q�H�� �V�X�� �E�L�O�M�H�ã�N�H�� �L�� �Q�D�S�R�P�H�Q�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�O�R��

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

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

opservacijama sudionika t�L�M�H�N�R�P���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L�Q�W�H�U�Y�M�X�D�����,�D�N�R���V�X���V�Y�L���L�Q�W�H�U�Y�M�X�L���S�U�R�Y�H�G�H�Q�L���X�]���S�R�P�R�ü��

�S�O�D�W�I�R�U�P�L���N�D�R���ã�W�R���V�X���0�L�F�U�R�V�R�I�W���7�H�D�P�V���L���=�R�R�P�����N�U�R�]���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���N�D�P�H�U�H���R�P�R�J�X�ü�H�Q�R���M�H���D�G�H�N�Y�D�W�Q�R��

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

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

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

perspektivu u procese i upravljanje IT uslugama u realnom sektoru.  

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

intervjua su snimljena uz pristanak svih sudionika.  �3�R�W�Y�U�G�D���R���G�R�S�X�ã�W�H�Q�M�X���V�Q�L�P�D�Q�M�D���R�V�L�J�X�U�D�Q�D��

je kroz informirani pristanak koji se nalazi u Prilogu 1. �6�Q�L�P�D�Q�M�H�P���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���R�P�R�J�X�ü�H�Q�D���M�H��

izrada transkripta. Nakon izrade transkripta provedeno je inicijalno kodiranje kojim su 

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

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

Saldana ovu metodu inicijalnog kodiranja definira kao podkodiranje odnosno metodu kodiranja 

�N�R�M�R�P���V�H���G�R�G�D�M�H���G�R�G�D�W�D�Q���N�R�Q�W�H�N�V�W���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�L�P���N�O�M�X�þ�Q�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D���L�O�L���V�L�Q�W�D�J�P�D�P�D�����1�D���W�H�P�H�O�M�X��

inicijalnog kodiranja metodom podkodiranja definirani su i fokusirani kodovi kojima je 

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

str. 78.) Prema Saldani, fokusirano kodiranje se odnosi na ciljano stvaranje kategorija kodova 
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�N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�D�P�R�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �X�N�O�M�X�þ�L�O�H�� �X�� �I�L�Q�D�O�Q�X�� �D�Q�D�O�L�]�X�� ���6�D�O�G�D�Q�D���� ������������ �V�W�U�� ������������

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

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

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

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

6.3. �5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

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

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

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

�S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�L���� �S�U�R�Y�M�H�U�H�Q�R�� �M�H�� �S�R�V�M�H�G�R�Y�D�Q�M�H�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D�� �,�6�2�� �L�]�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �]�D��

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

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�R�G�U�R�E�Q�L�M�H���V�X���L�V�W�U�D�å�H�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�D���,�7���X�V�O�X�J�D i procesi upravljanja incidentima 

i problemima.  

6.3.1.  �8�S�R�]�Q�D�W�R�V�W�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �V�� �Q�D�M�E�R�O�M�L�P�� �S�U�D�N�V�D�P�D�� �L�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�P��

standardima  

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

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

�N�D�N�R���V�X���Q�D�M�Y�L�ã�H���X�S�R�]�Q�D�W�L���V���Q�D�M�E�R�O�M�L�P���S�U�D�N�V�D�P�D���,�7�,�/-om i COBIT-om. Iz intervjua je otkriveno 

kako prema ITIL-�X�� �L�P�D�M�X�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H��upravljanja incidentima, upravljanje 

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

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

�X�S�R�]�Q�D�W�L�� �L�� �V�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�P�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�Pa ISO te posjeduju neke od certifikata koji su usko 

�Y�H�]�D�Q�L�� �]�D�� �Q�M�L�K�R�Y�X�� �S�U�L�P�D�U�Q�X�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���� �D�� �ã�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D�� �Y�H�]�D�Q�L�K�� �X�]�� �,�7�� �S�R�V�M�H�G�X�M�X�� �,�6�2��

������������ �]�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�X���V�L�J�X�U�Q�R�V�W���� �0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�� �,�6�2�� ������������ �Q�H�P�D�M�X�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q��

�Q�L�W�L���L�P�D�M�X���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���S�O�Dnova za implementaciju jer njihov IT odjel nije okrenut prema vanjskim 

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

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

procesa prema ITIL-u, ali niti planova za certificiranje prema standardu.  

S druge strane organizacija 2 je dobro upoznata s najboljim praksama ITIL-a, ali i s ISO 

standardima. Naime i sami posjeduju certifikate ISO 27000 za informacijsku sigurnost, ali i ISO 

20000 za upravljanje IT uslugama.  Sudionik ispitivanja iz odjela dizajna navodi da se samo 

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

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

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

�Ä�&�R�P�'�H�V�N�³�����L���Ä�0�D�Q�D�J�H�0�\�2�S�H�U�D�W�L�R�Q�V�³���G�R�N�����ã�W�R���V�H���W�L�þ�H���S�U�R�F�H�V�D���N�R�M�H���V�X���X�V�N�Oadili prema ITIL-u, 

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

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

�å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H���� 

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

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

�9�D�å�Q�R���M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���N�D�N�R���R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�M�X���å�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V��iz ITIL V3 verzije te da 

�Q�L�V�X���X�S�R�]�Q�D�W�H���V���N�R�Q�F�H�S�W�R�P���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���L�]���,�7�,�/���9�����Y�H�U�]�L�M�H�����0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���E�H�]��

obzira na najnoviju verziju iz 2019. godine promatrane organizacije nastavljaju se referencirati 

�Q�D�� �,�7�,�/�� �9���� �ã�W�R�� �M�H�� �V�D�V�Y�L�P�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�� �R�E�]irom da i AXELOS navodi kako nova verzija ne 

zamjenjuje staru. Organizacija 1 navodi kako im izazov predstavlja faza kontinuiranog 

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

kapaciteta kako bi poduzeli korak un�D�W�U�D�J���� �S�U�R�X�þ�L�O�L�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�O�L�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R���V�W�D�Q�M�H���W�H���X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�O�L��

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

ne za svaku. S druge strane, organizacija 2 navodi kako koristi navedene koncepte te upravo 

zbog implementacije ITIL-a, ali i posjedovanja certifikata ISO 20000 i ISO 27000 koncept 

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

njihova primarna djelatnost upravo usko vezana uz IT i orijentirana prema vanjskim korisnicima 

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

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

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

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

�=�D�N�O�M�X�þ�Q�R���� �,�7�,�/-�R�Y�D�� �M�H�� �S�U�H�S�R�U�X�N�D�� �X�S�U�D�Y�R�� �W�D�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �L�� �W�D�N�R�]�Y�D�Q�L�� �Ä�N�R�U�D�N�� �X�Q�D�W�U�D�J�³�� �N�R�M�L�� �S�R�W�L�þ�H��

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

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���L�O�L���Q�H���� 

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

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

Organizacija 1 nema potrebe za brojnim procesima vezanim uz strategiju IT usluga jer je 

okrenuta prema internim korisnicima te kroz razvoj poslovnih aplikacija i rada na projektima 

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

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

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

�S�R�V�O�R�å�L�W�L���V�Y�R�M���N�D�W�D�O�R�J���X�V�O�X�J�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�������Y�H�ü�L���M�H���Q�D�J�O�D�V�D�N���Q�D���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���L�V�S�X�Q�M�H�Q�M�D��
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�V�Y�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V�X�N�O�D�G�Q�R���R�Q�R�P�H���ã�W�R���M�H���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�R���S�U�H�P�D���6�/�$ (engl. Serivice Level 

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

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

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

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

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

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

razlika kada je u pitanju upoznatost s najboljim praksama i normama te nekih temeljnih procesa 

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

dizajniranja usluga.  

6.3.2.  Proces dizajna usluga u organizacijama  

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

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

�Q�D���N�R�M�H���R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �.�U�R�]�� �R�Y�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���Q�D�V�W�R�M�D�O�R���V�H je otkriti kako 

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

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

uz proces upravljanje dizajnom usluga. 

6.3.2.1. Aktivnosti procesa upravljanja dizajnom usluga  

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

korisnika ili IT odjela. Zatim se kroz nekoliko sastanaka nastoje definirati zahtjevi, potrebe, 

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

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

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

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

provodi ili tim poslovnih aplikacija ili vanjski suradnici ovisno o tome tko je bio odgovoran za 

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

organizacija 1 ima definirane �S�U�R�F�H�G�X�U�H�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�� �V�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�R�P��

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

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

testiranja kako bi se osigurao nesmetan rad. Iz intervjua je otkriveno kako organizacija 1 

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

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

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

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

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

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D���R�G���U�D�]�Y�R�M�D���X�V�O�X�J�H������ 

U organizaciji 2 proces dizajna potaknut je od strane potencijalnih korisnika. Naime 

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

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

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

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

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

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

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

�L�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�W�Q�L�K�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D�� �L�]�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �G�L�]�D�M�Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J�� �L�V�N�X�V�W�Y�D���� �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D������ �� �S�U�R�Y�R�G�L��

vlastita testiranja, ali i intenzivno testiranje u korisnikovom sustavu. Nakon provedenih 

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

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

su savjetovanje i edukacija korisnika kako bi se proces prelaska na novu u�V�O�X�J�X�� �ã�W�R�� �O�D�N�ã�H��

proveo te je nekada ova dodatna usluga dio aktivnosti koje se provode prije implementacije. 

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

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

Ukoliko se  usporede procesi i aktivnosti vezani uz dizajn usluga o obje organizacije  

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

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

samo jedna od preporuka ITIL-�D�����8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���S�R�V�W�R�M�H���Q�H�N�H��

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

korisnici zapravo zaposlenici organizacije te se IT odjel bavi samo njihovim potrebama i ima 

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

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

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

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

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���������5�D�]�O�L�N�D���M�H���S�U�L�P�L�M�H�ü�H�Q�D���L���X���D�V�S�H�N�W�X���H�Y�D�O�X�D�F�L�M�H���U�D�]�Y�L�M�H�Q�L�K���,�7���X�V�O�X�J�D���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���V�X��

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

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

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

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

organizacija i vrsti korisnika. Organizacija 2 je okrenuta prema vanjskim korisnicima te treba 
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�X�O�D�J�D�W�L�� �X�� �V�Y�R�M�X�� �U�H�S�X�W�D�F�L�M�X�� �L�� �Y�R�G�L�W�L�� �U�D�þ�X�Q�D�� �R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �,�]�R�V�W�D�Q�D�N�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D��

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

�G�X�J�R�U�R�þ�Q�R���L���Q�D���U�H�S�X�W�D�F�L�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�D�����8���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�������U�D�G�L���V�H���R���L�Q�W�H�U�Q�L�P���N�R�U�L�V�Q�Lcima koji mogu 

samostalno i slobodno istaknuti svoje nezadovoljstvo i dati prijedlog za promjenom ukoliko 

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

�N�D�N�R���ü�H���S�U�R�F�H�V���G�L�]�D�M�Q�D���L�]�J�O�H�G�D�W�L���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�����Dli ITIL u svojim verzijama ne diktira idealan 

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

i usmjeriti ih prema ostvarenju njihovih poslovnih ciljeva. Obje organizacije su usmjerene na 

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

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

aspekata upravljanja procesom dizajna.  

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

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

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

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

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

Navedene preporuke definirane su za svaki od procesa u ITIL-u pa tako i za proces dizajna IT 

�X�V�O�X�J�D���� �2�V�L�P�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �V�D�P�L�K�� �S�U�R�Fesa dizajna usluga provjereno je i kakve 

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

dizajna.  

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

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

upoznatost s poslovnim ciljevima i procesima. Organizacija 1 ima IT odjel koji je okrenut 

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

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

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

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

presudne.  

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

ali i ITIL-ovim preporukama. �2�Q�R���ã�W�R���Q�L���M�H�G�Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���Q�H�P�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���M�H���S�R�V�H�E�Q�D���R�V�R�E�D��

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

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

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

na razvoj nekog kadra koji bi bio fokusiran na ov�D�M���D�V�S�H�N�W���L�O�L���G�H�O�H�J�L�U�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L��

�Y�H�]�D�Q�H�� �X�]�� �Q�D�E�D�Y�X�� �Q�D�� �Q�H�N�H�� �G�U�X�J�H�� �N�D�G�U�R�Y�H���� �0�R�å�H�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�D�� �N�D�G�U�R�Y�L�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �N�R�M�H�� �V�X��
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�Y�D�å�Q�H���]�D���R�G�M�H�O���G�L�]�D�M�Q�D���Y�D�U�L�U�D�M�X���R�Y�L�V�Q�R���R���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����D�O�L���L���F�L�O�M�D�Q�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����9�D�å�Q�R��

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

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

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

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

�,�7�,�/�� �S�R�W�L�þ�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���� �D�O�L�� �L�� �L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �X�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���� �1�H��

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

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

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

Organizacija 1 nedavno je iskoristila tehnologiju umjetne inteligencije u svoje sustave 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

�,�7�� �X�V�O�X�J�X�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�R�J�� �X�G�D�O�M�H�Q�R�J�� �V�S�D�M�D�Q�M�D���� �1�D�Y�H�G�H�Q�D�� �X�V�O�X�J�D�� �R�P�R�J�X�ü�L�O�D�� �M�H�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R��

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

i�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H�����3�R�]�L�W�L�Y�Q�L���X�þ�L�Q�F�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���,�7���X�V�O�X�J�H���R�þ�L�W�R�Y�D�Q�L���V�X���N�U�R�]���S�X�Q�R���E�U�å�L���R�G�D�]�L�Y��

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

lokacije ili vremenske zone.  

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

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

primjenu novih tehnologija uspjele ponuditi svojim korisnicima usluge koje su ostavile ogroman 

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

6.3.2.4. Mjerenje performansi i ispunjenja zahtjeva korisnika  

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

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

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

metrike koje bi organizacije trebale pratiti.  
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�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����Q�H�P�D���Q�H�N�L�K���S�U�H�F�L�]�Q�L�K���P�H�W�U�L�N�D���L�O�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�����R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�D���M�H���Q�D��

�L�V�S�X�Q�M�H�Q�M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���S�U�H�P�D���6�/�$���X�J�R�Y�R�U�X���L���X�V�S�R�U�H�G�E�L���S�R�V�W�L�J�Q�X�W�R�J���V���R�V�W�Y�D�U�H�Q�L�P�����â�W�R��

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

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

se kroz komunikaciju i direktne povratne informacije.  

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

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

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

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

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

�D�O�L���L���S�R�P�R�ü�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���G�D���R�V�W�Y�D�U�H���V�Y�R�M�H���Y�O�D�Vtite poslovne ciljeve.  

U pogledu osiguranja ispunjenja svih zahtjeva obje organizacije navode kako koriste 

detaljne specifikacije svih zahtjeva i funkcionalnosti kako bi osigurali ispunjenje svih zahtjeva 

�L�]���6�/�$���X�J�R�Y�R�U�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���L�V�W�L�þ�X���Y�D�å�Q�R�V�W���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���L���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���S�R�Y�U�D�W�Q�L�K informacija. Ankete 

i upitnici o zadovoljstvu mogu biti korisni pokazatelji kada su u pitanju ispunjenja zahtjeva i 

�R�S�ü�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �D�O�L�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�H���� �9�H�ü�� �X�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�P��

odlomku identificirano je kako obje organizacije �Q�H�P�D�M�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�H�� �W�H�� �V�H��

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

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

navedene metode i aktivnos�W�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W���� �G�L�U�H�N�W�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �L�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H��

informacije, jasno i detaljno specificirani zahtjevi i visoka razina empatije prilikom identifikacije 

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

6.3.2.5. Izazovi za organizacije u procesu dizajna usluga  

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

susrele u vlastitim procesima vezanima uz dizajn. Obje organizacije susrele su se s izazovima 

vezanim uz promjene zahtjeva korisnika ili nekih situacija u kojima je tek nakon dizajniranja 

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

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

�S�R�V�W�R�M�D�O�D���G�L�U�H�N�W�Q�D���V�X�U�D�G�Q�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���L�Q�W�H�U�Q�L�K���Norisnika  tima za dizajn te da su imali izazovne 

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

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

isti bolje upoznali s a�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���N�R�M�H���V�H���S�U�R�Y�R�G�H���X���,�7���R�G�M�H�O�X���L���N�D�N�R���E�L���S�U�R�Q�D�ã�O�L���Ä�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L���M�H�]�L�N�³����

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

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

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

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

�V�S�H�N�W�U�D���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D���L���N�U�H�D�W�L�Y�D�F�D���� 

6.3.2.6. �6�L�V�W�H�P�D�W�L�]�D�F�L�M�D���U�H�]�X�O�W�D�W�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D���G�L�]�D�M�Q�D���,�7���X�V�O�X�J�D�� 

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

uvid u upravljanje procesom dizajna IT usluga.  Glavni fokus organizacije 1 su njezini interni 

korisnici, a organizacija 2 okrenuta je u potpunosti prema vanjskim korisnicima .Sukladno 

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

�X�V�S�R�U�H�G�L�W�L���Q�H�N�L���N�O�M�X�þ�Q�L���D�V�S�H�N�W�L���L���S�U�H�S�R�U�X�N�H���L�]���,�7�,�/-a s praksama i procedurama koje se provode 

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

�X���S�U�H�W�K�R�G�Q�L�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�L�P�D���W�H���V�X���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���M�R�ã���Q�Hki dodatni podatci dobiveni kroz intervjue.  

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

 ITIL V3 Organizacija 1  Organizacija 2  
Koraci u 
procesu dizajna  

�x Inspiracija i empatija 
�x Ideacija 
�x Kreiranje prototipa 
�x Implementacija 
�x Evaluacija 

�x Ideja 
�x Analiza zahtjeva 
�x Planiranje dizajna 
�x �7�H�V�W�L�U�D�Q�M�H���U�M�H�ã�H�Q�M�D 
�x �.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H 
�x Implementacija 
�x �.�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�D���S�R�G�U�ã�N�D�� 

�x �.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R��
�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H 

�x Definiranje svih 
zahtjeva  

�x Planiranje dizajna  
�x Dizajniranje 

arhitekture, procesa, 
formiranje finalnog 
�U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�x �3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��
testiranja 

�x Planiranje 
implementacije 

�x Implementacija 
�V�D�P�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�x �(�Y�D�O�X�D�F�L�M�D���L���S�R�G�U�ã�N�D��
korisnicima  

�9�M�H�ã�W�L�Q�H 1.Upoznatost s 
poslovnim ciljevima 
�����9�M�H�ã�W�L�Q�H���R�G�Q�R�V�D���V��
klijentima 
3.Upoznatost s 
procedurama i 
procesima 

�x Poznavanje poslovnih 
procesa 

�x Upoznatost s 
problematikom 
internih korisnika 

�x Upoznatost s 
potrebama internih 
korisnika  

�x Timski rad i empatija 
prema potrebama 
korisnika  

�x Kreativnost i 
inovativnost 

�x �9�M�H�ã�W�L�Q�H���N�U�H�D�W�L�Y�Q�R�J��
�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D���L��
�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D���L�]�Y�D�Q��
okvira 

�x Sposobnosti 
�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L��
analiziranja 
korisnika 

�x �9�M�H�ã�W�L�Q�H���Y�H�]�D�Q�H���X�]��
testiranje i izradu 
prototipa  

�x �9�M�H�ã�W�L�Q�H���Y�H�]�D�Q�H���X�]��
�W�H�K�Q�L�þ�N�D���]�Q�D�Q�M�D���L��
tehnologiju  

Kadrovi  1.Voditelj procesa 
dizajna  
2.Koordinator IT-a 

�x Poslovni �D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U 
�x �6�R�I�W�Y�H�U�V�N�L���L�Q�å�H�Q�M�H�U�L 

�x Voditelji projekata 
�x �5�D�]�Y�R�M�Q�L���L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�� 



61 

 

3.IT arhitekt/dizajner 
4.Voditelj kataloga 
usluga 
�����9�R�G�L�W�H�O�M�L���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W�L����
kapaciteta i kontinuiteta 
6. Voditelj sigurnosti 
7.Upravitelj nabavom 
 

�x Arhitekti sustava 
�x �3�U�R�M�H�N�W�Q�L���P�H�Q�D�G�å�H�U�L 
�x �'�L�]�D�M�Q�H�U�L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J��

iskustva (UX dizajn) 
�x Programeri  
�x �5�D�]�Y�R�M�Q�L���L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�� 

�x Arhitekti sustava 
�x �6�R�I�W�Y�H�U�V�N�L���L�Q�å�H�Q�M�H�U�L 
�x �3�R�V�O�R�Y�Q�L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�L�� 
�x �'�L�]�D�M�Q�H�U�L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J��

iskustva 
�x �'�L�]�D�M�Q�H�U�L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J��

�V�X�þ�H�O�M�D�����8�,���G�L�]�D�M�Q�� 
�x Programeri 
�x �6�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���]�D��

sigurnost  
�x �*�U�D�I�L�þ�N�L���G�L�]�D�M�Q�H�U�L�� 

�8�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W��
tehnologije  

Mjerenje performansi IT-
a, planiranje nabave 
tehnologija i kreiranje 
�E�X�G�å�H�W�D�����S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H��
�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���Q�R�Y�L�K��
�W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L���G�U���� 

�9�D�å�Q�R�V�W���S�U�L�P�M�H�Q�H���Q�R�Y�L�K��
tehnologija i adekvatna 
�D�O�R�N�D�F�L�M�D���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�H��
�R�S�U�H�P�H�����X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��
novih usluga sa 
�S�R�V�W�R�M�H�ü�R�P���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P����
�S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���Q�R�Y�L�K��
tehnologija 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Q�R�Y�L�K��
tehnologija u vlastitijom 
�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���L���X���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D��
za korisnike, edukacija 
zaposlenika o novim 
tehnologijama, 
planiranje tehnologije i 
�N�U�H�L�U�D�Q�M�H���E�X�G�å�H�W�D���U�D�G�L��
�ã�W�R���E�R�O�M�H�J���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��
resursima 

�9�D�å�Q�R�V�W��
suradnje  

�3�R�W�L�F�D�Q�M�H���Q�D���K�R�O�L�V�W�L�þ�N�L��
pristup, suradnju, 
�X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���V�Y�L�K���G�L�R�Q�L�N�D��
i poticanje na 
transparentnost  

Adekvatna koordinacija 
svih odjela, razumijevanje 
potreba poslovnih 
korisnika i razvoj usluge 
�þ�L�M�H���I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L��
zadovoljavaju potrebe 
korisnika. 

�+�R�O�L�V�W�L�þ�N�L���S�U�L�V�W�X�S���G�L�]�D�M�Q�X��
�X�V�O�X�J�D���N�R�M�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H��
�Q�H�N�R�O�L�N�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���W�L�P�R�Y�D��
�L���S�R�W�L�F�D�Q�M�H���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�D��
korisnika u relevantne 
aktivnosti vezane uz 
dizajn  

Mjerenje 
performansi  

1.Postotak zahtjeva koji 
su ispunjeni na vrijeme i 
�S�U�H�P�D���E�X�G�å�H�W�X 
2.Postotak planova 
dizajna koji su 
�L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�L���Q�D���Y�U�L�M�H�P�H 
3.Postotak ispunjenosti 
SLA ugovora  
4.Postotak ispunjenja 
�E�X�G�å�H�W�D���]�D���þ�L�W�D�Y�X���I�D�]�X��
dizajniranja 

�'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���N�O�M�X�þ�Q�L�K��
pokazatelja performansi, 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�J�R�Y�R�U�D���6�/�$��
ugovora i usporedba 
ostvarenog sa detaljnim 
specifikacijama zahtjeva.   

�x Broj iteracija ili 
promjena koje su 
�L�]�Y�H�G�H�Q�H���Q�D���U�M�H�ã�H�Q�M�X��
Postotak ispunjenja 
zahtjeva iz SLA  

�x Mjerenje 
konzistencije 
isporuke usluge 
prema svim 
zahtjevima 

�x Mjerenje 
zadovoljstva  
�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D 

 
Mjerenje 
zadovoljstva  

Upitnici i ankete o 
zadovoljstvu 
�L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P����
komunikacijom, 
povratne informacije 
kroz svaku od faza i 
aktivnosti  

Direktna povratna 
informacija i kontinuirana 
komunikacija, individualne 
ankete o zadovoljstvu  

�3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���D�Q�N�H�W�D���R��
zadovoljstvu korisnika, 
osiguranje direktnog 
protoka povratnih 
informacija od strane 
korisnika pa do tima za 
dizajn  

Osiguranje 
ispunjenja 
zahtjeva  

�3�U�D�ü�H�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D���X��
poslovnim ciljevima, 
osiguranje ispunjenosti 
�]�D�K�W�M�H�Y�D�����E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���V�Y�L�K��
zahtjeva koji nisu 
ispunjeni i izrada 
�S�O�D�Q�R�Y�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��
�L�V�W�L�K�����L�]�U�D�G�D���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D���R��
performansama usluga 

Jasno i detaljno 
specificiranje zahtjeva i 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���6�/�$����
kontinuirana komunikacija 
i povratne informacije, 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���D�J�L�O�Q�L�K���P�H�W�R�G�L����
fleksibilnost i  brze 
�L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�����X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H��

�2�S�V�H�å�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���L��
empatija prilikom 
definiranja zahtjeva, 
kontinuirana 
komunikacija i brojne 
povratne informacije, 
transparentnost, 
osiguranje kadrova koji 
�V�X���]�D�G�X�å�H�Q�L���]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H��
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vanjskih suradnika za 
�R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���G�L�M�H�O�R�Y�H���X�V�O�X�J�H���� 

ispunjenja zahtjeva i 
prikupljanje povratnih 
informacija  

Izazovi  �x Nerazumljivi zahtjevi 
korisnika 

�x Nedovoljno dugi 
rokovi za ostvarenje 
usluge 

�x Nedovoljno 
testiranja 

�x Nedostatak resursa 
���E�X�G�å�H�W�����O�M�X�G�V�N�L��
potencijali, 
infrastruktura)  

�x �/�R�ã�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� 

�x Promjene zahtjeva 
korisnika i promjene 
smjernica 

�x Promjene u 
�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�L�P�D�� 

�x �7�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�H�S�U�H�N�H��
���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�����S�R�V�W�R�M�H�ü�L��
sustavi i sl.) 

�x Neispunjenje 
korisnikovih potreba  

�x �/�R�ã�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���L��
nerazumijevanje  

 

�x �/�R�ã�D���L�O�L���Q�H�D�G�H�N�Y�D�W�Q�D��
�S�R�V�W�R�M�H�ü�D��
infrastruktura  

�x �2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���U�H�V�X�U�V�D��
�N�R�M�D���J�U�D�Q�L�þ�H��
�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���G�L�]�D�M�Q�D 

�x Izazovni rokovi 
�x Promjene zahtjeva i 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

Izvor: izrada autorice  na temelju podataka prikupljenih iz intervjua i Steinberg, 2011. 

Usporedbom preporuka prema ITIL-u i stvarnih postupaka i aktivnosti koje se provode 

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

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

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

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

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

organizacije nemaju dovoljno pokazatelja i metrika kojima bi adekvatnije ocijenile svoj vlastiti 

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

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

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

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

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

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

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

koji nastaju prilikom dizajniranja ili razvoja usluge mogu usmjeriti organizaciju prema 

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

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

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

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

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

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

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

�X�V�O�X�J�D�P�D�����0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X�Y�D�å�D�Y�D�M�X���L���Q�D�þ�H�O�D���N�R�M�D���,�7�,�/���S�U�R�S�L�V�X�M�H�����ã�W�R���M�H��

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

novih zaposlenika. Ne samo da ih upoznaju sa svojim sustavom, aplikacijama i procedurama 



63 

 

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

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

�L�]�U�D�]�L�W�R���Q�D�J�O�D�ã�H�Q�D���X���,�7�,�/���9������ 

6.3.3. Proces  upravljanja incidentima i problemima   

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

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

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

problemima prema ITIL-u te sistematizacija rezultata koji su prikupljeni. 

6.3.3.1. Aktivnosti procesa upravljanja incidentima i problemima  

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

aktivnostima koje organizacije provode kada je u pitanju upravljanje incidentima i problemima. 

Obje organizacije imaju nekoliko definiranih kanala kroz koje zaprimaju prijave i upite od 

korisnika, a radi se o telefonskim pozivima, e-�P�D�L�O�R�Y�L�P�D�� �L�O�L�� �]�D�E�L�O�M�H�å�E�D�� �N�U�R�]�� �W�]�Y���� �V�X�V�W�D�Y�� �]�D��

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

�L�G�H�Q�W�L�þ�Q�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���L�]���,�7�,�/-a, iako ih organizacije �G�U�X�J�D�þ�L�M�H���R�V�O�R�Y�O�M�D�Y�D�M�X�����V�U�å��

�V�D�P�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �M�H�� �L�V�W�D���� �9�D�å�Q�R�� �M�H�� �]�D�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �G�D�� �X�� �R�E�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �S�R�M�P�R�Y�L�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �L��

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

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

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

�S�R�G�D�W�D�N�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D�����V�W�D�W�X�V�����X�W�M�H�F�D�M�����G�D�W�X�P���L��vrijeme, simptomi koji su se 

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

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

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

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

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

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

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

�S�U�L�R�U�L�W�H�W�D�����N�D�G�D���M�H���X���S�L�W�D�Q�M�X���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���]�D�S�U�L�P�O�Menih prijava ili upita obje 

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

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

jednaka je za obje organizacije. Organ�L�]�D�F�L�M�D�� ���� �Q�D�Y�R�G�L�� �N�D�N�R�� �]�D�� �V�Y�D�N�L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�� �E�L�O�M�H�å�H�� �L��

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

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

pokrenute i sl.   
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�3�U�L�O�L�N�R�P���L�Q�W�H�U�Y�M�X�L�U�D�Q�M�D�����R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���Q�D�Y�H�O�H���V�X���S�U�L�P�M�H�U�H���Q�H�N�L�K���W�L�S�L�þ�Q�L�K���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���V��

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

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

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

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

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

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

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

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

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

preporukama i to upravo iz ITIL-ove verzije 3.  

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

�W�R�þ�N�H���L�]�P�H�ÿ�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�����D�O�L���L���V���,�7�,�/-�R�Y�L�P���S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D�����2�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���S�U�L�O�L�N�R�P���X�R�þ�D�Y�D�Q�M�D��

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

�V�S�D�G�D�M�X���X���G�U�X�J�X���L�O�L���W�U�H�ü�X���U�D�]�L�Q�X���S�R�G�U�ãke ili timova za dizajn. Zatim nastoje otkriti uzrok i osmisliti 

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

�S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�L���Q�D�þ�L�Q���N�R�M�L�P���V�H���S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�M�X���L�]�D�]�R�Y�L�����S�R�J�U�M�H�ã�N�H���L�O�L���S�R�W�H�ã�N�R�ü�H�����6�W�H�L�Q�E�H�U�J��������07. str. 

119). Sukladno prema ITIL-�X���S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���V�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D���L���S�U�D�W�L���W�H���X�N�R�O�L�N�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D��

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

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

implementiraju aktivnosti prema verziji ITIL-a V3. Upravo u verziji V4 veliki naglasak se stavlja 

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

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

�S�O�D�Q�R�Y�D���� �0�R�å�H�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �N�D�N�R�� �R�V�L�P�� �S�U�R�Q�D�O�D�V�N�D�� �L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D, 

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

�U�M�H�ã�H�Q�M�H�����D�O�L���L���G�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���S�U�R�Y�R�G�H���D�Q�D�O�L�]�H���L�V�S�O�D�W�L�Y�R�V�W�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����W�H�P�H�O�M�Q�L���L�]�O�D�]�Q�L��

element ovog procesa su vrijedne informacije koje ostvaruju ogroman potencijal po pitanju 

upravljanje znanjem i definiranjem pril�L�N�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���� 

6.3.3.2. �.�D�G�U�R�Y�L�� �L�� �S�R�å�H�O�M�Q�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �X�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��
incidentima i problemima  

�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���N�D�G�U�R�Y�D���N�R�M�L���V�H���]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�M�X�����D�O�L���L���S�R�å�H�O�M�Q�L�K���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���N�R�M�H���E�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�����X��

promatranim procesima upravljanja incidentima i problemima trebali posjedovati obje 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �Q�D�Y�R�G�H�� �N�D�N�R�� �]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�M�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�Q�L���� �V�Q�D�O�D�å�O�M�Lvi i 

susretljivi���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�V�W�L�þ�X�� �N�D�N�R�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �G�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �L�P�D�M�X�� �R�V�Q�R�Y�Q�D�� �W�H�K�Q�L�þ�N�D�� �]�Q�D�Q�M�D����

�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �R�S�U�H�P�H�� �L�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �S�R�V�O�X�M�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �J�O�D�Y�Q�D�� �G�R�G�L�U�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �L��
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�Y�M�H�ã�W�L�Q�D���N�R�M�D���M�H���S�R�V�H�E�Q�R���L�V�W�D�N�Q�X�W�D���M�H���S�U�L�O�D�J�R�G�E�D���S�U�H�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���W�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���M�H�]�L�N�D���L���W�H�U�P�L�Q�D��

koji su im razumljivi. Povratne informacije i ankete su metode kroz koje obje organizacije 

dobivaju uvid u zadovoljstvo korisnika. Iznimka je organizacija 1 koja rijetko provodi ankete jer 

smatraju kako zbog fokusa na interne korisnike mogu dobiti jednako kvalitetne informacije kroz 

razgovor i povratne informacije. Organizacija 2 prikuplja podatke o zadovoljstvu korisnika 

putem anketi nakon svake prijave kako bi �V�H���P�R�J�O�R���ã�W�R���E�R�O�M�H���S�U�D�W�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�����X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W����

�D�O�L���L���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R���S�U�R�Y�H�V�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� 

Organizacija 1 navodi kako provode brojne edukacije i upoznavanje novih zaposlenika 

s velikim brojem procedura i praksi koje su implementirane u organizaciji. Edukacije i treninzi 

�S�R�N�D�]�D�O�L�� �V�X�� �V�H�� �N�D�R�� �N�O�M�X�þ�Q�L�� �]�D�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�X�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �Q�D�� �U�D�G�� �X�� �W�L�P�Rvima koji su 

�]�D�G�X�å�H�Q�L���]�D���S�U�R�F�H�V�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�����S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�����D�O�L���L���]�D���V�O�X�å�E�X���S�R�W�S�R�U�H�������7�D�N�R�ÿ�H�U����

�N�U�R�]�� �L�]�U�D�G�X�� �E�D�]�L�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �S�U�R�P�L�F�D�Q�M�H�� �N�X�O�W�X�U�H�� �X�þ�H�Q�M�D�� �L�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�D�� �]�Q�D�Q�M�D, organizacije mogu 

�S�R�P�R�ü�L���V�Y�R�M�L�P���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���O�D�N�ã�H���V�Q�D�ã�O�L���X���L�]azovnim situacijama i stresnim 

okolnostima pod kojima ovi kadrovi rade. 

6.3.3.3. �8�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U 

�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���V�W�U�X�N�W�X�U�H���X�V�O�X�å�Q�R�J���F�H�Q�W�U�D, obje organizacije imaju desetak zaposlenih u timu 

,�W�H���M�H���J�O�D�Y�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���W�D���G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������L�P�D���V�Y�R�M�X���Y�O�D�V�W�L�W�X���V�O�X�å�E�X���S�R�W�S�R�U�H�����D�O�L��

�L���V�O�X�å�E�X���S�R�W�S�R�U�H���R�G���V�W�U�D�Q�H���Y�D�Q�M�V�N�R�J���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������L�P�D���M�H�G�Q�X���V�O�X�å�E�X���S�R�W�S�R�U�H���N�R�M�D��

je u potpunosti okrenuta njihovim korisnicima, tj. klijentima. Obje organizacije imaju jasno 

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���U�D�]�L�Q�H���S�R�G�U�ã�N�H�����X���R�E�D���V�O�X�þ�D�M�D���U�D�G�L���V�H���R���G�Y�L�M�H���U�D�]�L�Q�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U����organizacija 2 ima i 

�G�H�å�X�U�Q�H���W�L�P�R�Y�H���]�D���L�]�O�D�]�D�N���Q�D���W�H�U�H�Q���X���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���N�D�G�D���V�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W���Q�H���P�R�å�H���U�L�M�H�ã�L�W�L���E�H�]���L�]�O�D�V�N�D��

�Q�D���W�H�U�H�Q���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �6�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R���]�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X������ �M�H���S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���G�H�å�X�U�Q�L�K���W�L�P�R�Y�D���N�R�M�L�� �L�]�O�D�]�H�� �Q�D��

�W�H�U�H�Q���X���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���L�V�S�D�G�D���R�S�U�H�P�H�����,�7�,�/���Q�H�P�D���S�U�H�F�L�]�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�X���V�W�U�X�N�W�X�U�X, �Y�H�ü���W�R���R�V�W�D�Y�O�M�D��

�Q�D���V�O�R�E�R�G�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�����M�H�G�L�Q�R���ã�W�R���M�H���E�L�W�Q�R���M�H���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���V�W�U�X�N�W�X�U�H���N�R�M�D���L�V�S�X�Q�M�D�Y�D���]�D�K�W�M�H�Y�H��

�L�]���6�/�$���X�J�R�Y�R�U�D���W�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���L�V�S�X�Q�M�H�Q�M�H���V�Y�R�M�L�K���Y�O�D�V�W�L�W�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���N�D�G�D���V�X���X���S�L�W�D�Q�M�X��

�S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H���L�O�L���Q�H�N�L���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���F�L�O�M�H�Y�L���� 

�8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���� �Y�D�å�Q�R���M�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H���F�L�O�M�H�Y�H���L��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D���� �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� ���� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�D�� �M�H�� �Q�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �L�� �G�M�H�O�X�M�H�� �X��

�Y�O�D�V�W�L�W�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X���V�� �N�R�M�L�P���V�X�� �G�R�E�U�R�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �W�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�P�D�M�X�� �S�U�L�O�L�N�X���]�D�� �G�R�Eivanje povratnih 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�]�� �S�U�Y�H�� �U�X�N�H���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �Q�D�� �U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X�� �L�P�D�M�X�� �F�H�Q�W�U�D�O�Q�L�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U�� �Y�D�Q�M�V�N�R�J��

�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D���N�R�M�L���M�H���]�D�G�X�å�H�Q���]�D���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�X���L���P�U�H�å�X�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������L�P�D���Y�H�O�L�N�L���E�U�R�M���N�O�L�M�H�Q�D�W�D���]�D��

�N�R�M�H�� �W�U�H�E�D�� �S�U�X�å�L�W�L�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �W�H�� �L�V�W�L�� �G�M�H�O�X�M�X�� �L�� �S�R�V�O�X�M�X�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �U�D�]�O�L�N�X�M�X�� �L��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�� �V�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� ���� �� �X�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�D�U�� �L�P�D�� �L�]�U�D�Y�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����D�O�L���L���Q�D���L�]�J�U�D�G�Q�M�X���U�H�S�X�W�D�F�L�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���G�D���L�P�D���Y�D�å�Q�X��

�V�W�U�D�W�H�ã�N�X���X�O�R�J�X���]�D���R�U�Janizaciju.   
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�0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �N�D�N�R���R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L�P�D�M�X���Y�H�O�L�N�L�� �E�U�R�M���G�R�G�L�U�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���N�D�G�D���V�X�� �X��

�S�L�W�D�Q�M�X���X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�U�L�����9�H�ü�L�Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�U�H�S�R�U�X�N�D���V�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�H���W�H���M�H���X�S�U�D�Y�R���X���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�P��

�S�U�R�F�H�V�L�P�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�����S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���L���V�D�P�R�P���V�O�X�å�E�R�P���S�R�W�S�R�U�H���S�U�L�P�L�M�H�ü�H�Q�D���Q�D�M�Y�H�ü�D��

�U�D�]�L�Q�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V���,�7�,�/-�R�P�����6�O�L�þ�Q�D���R�W�N�U�L�ü�D���V�X���]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�D���L���N�R�G���E�U�R�M�Q�L�K���G�U�X�J�L�K���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L��

�V�W�X�G�L�M�D�� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�H�� �X�� �S�U�L�M�D�ã�Q�M�L�P�� �R�G�O�R�P�F�L�P�D����Organizacije su izrazito 

�]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �ã�W�R�� �M�H�� �U�D�]�X�P�Q�R�� �V�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D�� �Y�D�å�Q�R�V�W��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �Q�H�� �V�D�P�R�� �]�E�R�J�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �S�R�G�U�ã�N�H�� �L�� �S�R�W�S�R�U�H���� �Y�H�ü�� �L�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �L�]�U�D�Y�Q�R�J��

utjecaja na zadovoljstvo korisnika. �7�D�N�R�ÿ�H�U�����X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U���P�R�å�H���E�L�W�L���N�O�M�X�þ�Q�L���D�N�W�H�U���X���L�]�J�U�D�G�Q�M�L��

�E�R�O�M�H���U�H�S�X�W�D�F�L�M�H���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����D�O�L���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���N�D�G�D���V�X���X���S�L�W�D�Q�M�X���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H��

i potpora.  

6.3.3.4. �0�H�W�U�L�N�H���]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���X�V�O�X�å�Q�R�J���F�H�Q�W�U�D���� 

�3�R�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K�� �P�H�W�U�L�N�D�� �L�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L�� �N�D�G�D�� �M�H�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

�L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������Q�D�Y�R�G�L���N�D�N�R���P�H�W�U�L�N�H���N�R�M�H���V�X���G�H�I�L�Q�L�U�D�O�L���S�U�Y�R�E�L�W�Q�R���V�O�X�å�H��

�]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R���W�R�P�H���L�P�D�M�X���O�L���G�R�Y�R�O�M�Q�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�����P�R�J�X���O�L���V���W�U�H�Q�X�W�Q�Lm kapacitetima 

�U�D�]�U�L�M�H�ã�L�W�L���V�Y�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�H���V���N�R�M�L�P�D���V�H���V�X�V�U�H�ü�X��itd. Navode kako, �]�E�R�J���W�R�J�D���ã�W�R���V�X���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�L���Q�D��

unutarnje korisnike, �Q�L�V�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�O�L�� �E�U�R�M�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�H�� �N�R�M�H�� �E�L�� �U�H�G�R�Y�L�W�R�� �S�U�D�W�L�O�L�� �Y�H�ü�� �V�H�� �S�U�L�P�D�U�Q�R��

oslanjaju na povratne informacije od svojih kolega. S druge strane, organizacija 2 navodi kako 

�S�R�P�Q�R���P�M�H�U�H���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X���V�Y�R�M�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H���M�H�U���V�H���Y�H�O�L�N�D���Y�H�ü�L�Q�D���L�V�W�L�K���G�H�I�L�Q�L�U�D���X���6�/�$���X�J�R�Y�R�U�X��

�W�H�� �L�K�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �Q�D�G�]�L�U�D�W�L�� �L�� �S�U�D�W�L�W�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, �]�E�R�J�� �V�Y�L�M�H�V�W�L�� �R�� �W�R�P�H�� �N�D�N�R�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �F�H�Q�W�U�L�� �L�P�D�M�X��

�G�L�U�H�N�W�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�L�� �V�X���Q�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�D���L�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L����

�1�D�V�W�R�M�H���X�Y�R�G�L�W�L���V�X�V�W�D�Y�H���L���S�R�G�U�ã�N�X���X�V�O�X�å�Q�R�P���F�H�Q�W�U�X���N�R�M�L���ü�H���L�P���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���R�S�W�L�P�D�O�Q�X���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W��

te nastoje osigurati �G�D�� �V�H�� �ã�W�R�� �Y�H�ü�L�� �S�R�V�W�R�W�D�N�� �]�D�S�U�L�P�O�M�H�Q�L�K�� �X�S�L�W�D�� �L�� �S�U�L�M�D�Y�D�� �U�L�M�H�ã�L�� �Q�D�� �S�U�Y�R�M�� �Uazini 

�S�R�G�U�ã�N�H, �W�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R���E�L�O�M�H�å�H�������������S�U�L�M�D�Y�D���G�Q�H�Y�Q�R���N�R�M�H���V�X���U�L�M�H�ã�H�Q�H���Q�D���S�U�Y�R�M���U�D�]�L�Q�L���� 

�8�S�U�D�Y�R���X���R�Y�R�P���D�V�S�H�N�W�X���Y�L�G�O�M�L�Y�R���M�H���N�D�N�R���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�����D�O�L���L���X�Y�H�ü�D�Y�D���S�R�W�U�H�E�X���]�D��

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���S�R�G�U�R�E�Q�L�M�L�K���P�H�W�U�L�N�D�����0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���L���M�H�G�Q�D���L���G�U�X�J�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���S�U�L�G�D�M�X��

�S�D�å�Q�M�X���P�H�W�U�L�N�D�P�D���L���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�D�P�D�����D�O�L���]�E�R�J���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�R�W�U�H�E�D���V�Y�R�M�L�K���N�R�U�L�Vnika imaju potrebu 

�G�U�X�J�D�þ�L�M�L�P�� �P�H�W�U�L�N�D�P�D�� �L�� �U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R���� �2�V�L�P�� �ã�W�R�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L��

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���E�R�O�M�X���D�O�R�N�D�F�L�M�X���U�H�V�X�U�V�D�����V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H���L���W�H�P�H�O�M���M�H���]�D���Q�H�N�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�����W�D�N�R�ÿ�H�U��

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���G�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X���]�Q�D�Q�M�Hm na razini cijele organizacije.  

6.3.3.5. Upotreba bazi znanja  

�-�R�ã�� �M�H�G�D�Q�� �Y�D�å�D�Q�� �D�V�S�H�N�W�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�� �L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �L��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���E�D�]�H���]�Q�D�Q�M�D���L���S�R�W�L�F�D�Q�M�H���V�Y�L�M�H�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���R���D�G�H�N�Y�D�W�Q�R�P���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���]�Q�D�Q�M�H�P���Q�D��

�V�Y�L�P���U�D�]�L�Q�D�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����8���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���M�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�R���G�D���R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���Noriste bazu 

�]�Q�D�Q�M�D�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �X�� �V�Y�R�M�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �W�H�� �G�D�� �S�U�L�G�D�M�X�� �S�D�å�Q�M�X�� �D�å�X�U�L�U�D�Q�M�X�� �]�D�S�L�V�D�� �L�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�X��



67 

 

�Y�O�D�V�W�L�W�L�K���X�S�X�W�H���]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D���L�O�L���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���V���N�R�M�L�P�D���V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���X�V�O�X�å�Q�L�K���F�H�Q�W�D�U�D��

�V�X�V�U�H�ü�X�����7�D�N�R�ÿ�H�U, �R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���V�X���X�R�þ�L�O�H���E�U�R�M�Q�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H���S�R���S�L�W�D�Q�M�X���X�S�R�W�U�H�E�H���E�D�]�D��

znanja, �N�D�R���ã�W�R���M�H���E�U�å�D���L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�D���S�U�L�O�D�J�R�G�E�D���L���R�E�X�þ�D�Y�D�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H��

�S�R�V�W�R�W�N�D���S�U�L�M�D�Y�D���L���X�S�L�W�D���N�R�M�L���V�X���U�L�M�H�ã�H�Q�L���Q�D���S�U�Y�R�M���U�D�]�L�Q�L���S�R�G�U�ã�N�H�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D��

i dr. Iako organizacija 1 �Q�D�Y�R�G�L�� �N�D�N�R�� �]�E�R�J�� �Y�H�O�L�N�R�J�� �E�U�R�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �R�S�V�H�J�D�� �S�R�V�O�D�� �D�å�X�U�Q�R��

�X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���L���D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H���E�D�]�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���L�]�D�]�R�Y���]�D���Q�M�L�K�R�Y�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������W�D�N�R�ÿ�H�U��

�L�V�W�L�þ�H���N�D�N�R���V�X�� �S�R�V�W�L�J�O�L�� �Y�H�O�L�N�L�� �L�V�N�R�U�D�N���S�R���S�L�W�D�Q�M�X���E�D�]�D�� �]�Q�D�Q�M�D���M�H�U���V�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N���V�M�H�ü�D���Y�U�H�P�H�Q�D���X��

�N�R�M�L�P�D���M�H���V�Y�D�N�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N���L�P�D�R���Y�O�D�V�W�L�W�X���E�L�O�M�H�å�Q�L�F�X���X���N�R�M�X���M�H���X�S�L�V�L�Y�D�R���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����W�L�M�H�N���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��

ili osob�H���N�R�M�H���V�X���]�D�G�X�å�H�Q�H���]�D���Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H���S�R�W�S�R�U�H�����,�D�N�R���L���G�D�O�M�H���L�P�D�M�X���L�]�D�]�R�Y���S�R���S�L�W�D�Q�M�X���D�å�X�U�Q�R�V�W�L��

�E�D�]�H���Q�D�Y�R�G�H���N�D�N�R���V�Y�H�M�H�G�Q�R���X�å�L�Y�D�M�X���E�U�R�M�Q�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H�� 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������V�Y�R�M�X���E�D�]�X���]�Q�D�Q�M�D���G�U�å�L���Q�D���S�O�D�W�I�R�U�P�L���X���R�E�O�D�N�X���N�D�N�R���E�L���V�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���L�P�D�O�L��

�Q�H�V�P�H�W�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �N�O�M�X�þ�Q�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �L�P�D�M�X�� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�M�D�� �]�D�� �V�D�P�R�V�W�D�O�D�Q�� �X�Q�R�V��

�S�R�G�D�W�D�N�D���L�O�L���D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���G�L�M�H�O�R�Y�D���� 

�0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�U�L�V�W�H���E�D�]�H���]�Q�D�Q�M�D���W�H���G�D���V�X���L�P���L�V�W�H��

�G�R�Q�L�M�H�O�H���E�U�R�M�Q�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H, �N�D�R���ã�W�R���V�X���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D�����E�U�å�D���S�U�L�O�D�J�R�G�E�D���L���R�E�X�þ�D�Y�D�Q�M�H��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����Y�L�ã�D���U�D�]�L�Q�D���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�V�W�L���X���U�D�G�X�����D�O�L���L���Y�H�ü�L���E�U�R�M���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���V�X���U�L�M�H�ã�H�Q�L���Q�D���S�U�Y�R�M��

�U�D�]�L�Q�L�����,�7�,�/���S�U�H�S�R�U�X�þ�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���E�D�]�D���]�Q�D�Q�M�D���L���]�D���G�U�X�J�H���S�U�R�F�H�V�H���L���S�R�W�U�H�E�H���M�H�U���X�S�U�D�Y�R���N�U�R�]���Q�M�L�K 

�P�R�J�X�ü�H���M�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���,�7���X�V�O�X�J�H�����1�S�U�����X���S�U�R�F�H�V�X���G�L�]�D�M�Q�D���Q�R�Y�L�K���X�V�O�X�J�D���P�R�J�X�ü�H���M�H��

�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�H���N�R�M�L���V�H��pojavljuju te, �N�U�R�]���S�U�H�J�O�H�G���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�U�L��

�W�U�H�E�D�M�X���S�U�R�Y�H�V�W�L���]�D���R�W�N�O�D�Q�M�D�Q�M�H�����P�R�J�X���R�V�P�L�V�O�L�W�L���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L�O�L���S�U�R�P�M�H�Q�H���N�R�M�H���ü�H���F�L�O�M�D�Q�R���G�M�H�O�R�Y�D�W�L���Q�D��

incident.  

6.3.3.6. Sistematizacija  �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��
incidentima i problemima  

Radi sistematizacije svih informacija koje su prikupljene kroz intervjue, ali i radi 

�X�V�S�R�U�H�G�E�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V�D���,�7�,�/-�R�Y�L�P���S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D���L�]�U�D�ÿ�H�Q�D���M�H���W�D�E�O�L�F�D�����������X���N�R�M�R�M���V�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�L��

�Q�H�N�L���R�G���R�G�D�E�U�D�Q�L�K���D�V�S�H�N�D�W�D���Y�D�å�Q�L�K���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���� 

�7�D�E�O�L�F�D�����������3�U�L�N�D�]���U�H�]�X�O�W�D�W�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D 

 ITIL V3 Organiz acija 1  Organizacija 2  
Proces 
upravljanje 
incidentima  

1.Identificiranje 
incidenta 
�����%�L�O�M�H�å�H�Q�M�H��
incidenta 
3.Kategoriziranje 
incidenta i 
�S�U�X�å�D�Q�M�H��
�L�Q�L�F�L�M�D�O�Q�H���S�R�G�U�ã�N�H 
�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���L��
dijagnostika 

�x Zaprimanje prijave kroz 
sustav ili telefonski  

�x �3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�H�� 

�x �6�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H��
�L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���X�]���S�R�P�R�ü���E�D�]�H��
�]�Q�D�Q�M�D���L�O�L���H�V�N�D�O�L�U�D�Q�M�H���Q�D���Y�L�ã�H��
�U�D�]�L�Q�H���S�R�G�U�ã�N�H 

�x Zaprimanje prijave kroz e-
mail, telefonskim pozivom 
�L�O�L���N�U�R�]���Ä�V�X�V�W�D�Y���]�D��
�E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���S�U�L�M�D�Y�D�³ 

�x �3�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�H 
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5.Popravak i 
oporavak 
6.Zatvaranje 
incidenta  

�x �%�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���E�L�W�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R��
incidentu 

�x Prijave koje nisu u 
�Q�D�G�O�H�å�Q�R�V�W�L���S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�X���V�H��
drugom  

�x Prijave koje se ne mogu 
�V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���U�L�M�H�ã�L�W�L��
�H�V�N�D�O�L�U�D�M�X���V�H���Q�D���Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H��
�S�R�G�U�ã�N�H 

�x �5�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���L��
�E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���E�L�W�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D 

�x Unos podataka u bazu 
znanja ukoliko je to 
potrebno  

Struktura 
�8�V�O�X�å�Q�R�J��
centra  

Struktura treba 
�R�P�R�J�X�ü�L�W�L��
nesmetan rad i 
osigurati 
ispunjenje svih 
zahtjeva iz SLA.  

�x 10 zaposlenika u timu i jasno 
definirani zaposlenici na 
�G�U�X�J�R�M���L���W�U�H�ü�R�M���U�D�]�L�Q�L���S�R�G�U�ã�N�H 

�x Definirani zaposlenici iz tima 
�]�D���G�L�]�D�M�Q���N�R�M�L���U�M�H�ã�D�Y�D�M�X���X�S�L�W�H���L��
incidente usko vezane uz 
dizajn ili dodavanje 
funkcionalnosti 

�x 12 zaposlenika u timu i 
jasno definirani zaposlenici 
�Q�D���G�U�X�J�R�M���L���W�U�H�ü�R�M���U�D�]�L�Q�L��
�S�R�G�U�ã�N�H 

�x �'�H�å�X�U�Q�L���W�L�P�R�Y�L���]�D���L�]�O�D�V�N�H��
na teren kada su u pitanju 
kompleksni incidenti ili 
ispad opreme 

�8�V�O�X�å�Q�L��
centar  

�����,�Q�W�H�U�Q�L���X�V�O�X�å�Q�L��
centar 
2.Centralizirani 
�X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U 
3.Virtualni 
�X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U�� 

�x �&�H�Q�W�U�D�O�Q�L���X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U��
�Y�R�ÿ�H�Q���R�G���V�W�U�D�Q�H���Y�D�Q�M�V�N�R�J��
�G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D 

�x �9�O�D�V�W�L�W�L���L�Q�W�H�U�Q�L�����X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U 

�x �9�O�D�V�W�L�W�L���X�V�O�X�å�Q�L���F�H�Q�W�D�U�� 

�9�M�H�ã�W�L�Q�H��
zaposlenika  

�����7�H�K�Q�L�þ�N�R��
�]�Q�D�Q�M�H���L���Y�M�H�ã�W�L�Q�H 
2.Interpersonalne 
�Y�M�H�ã�W�L�Q�H 
3.Poznavanje 
organizacije 
(ciljevi, politike, 
procedure) 
�����Y�M�H�ã�W�L�Q�H���]�D��
dijagnosticiranje 
5.Poznavanje 
procesa i sustava 

�x �7�H�K�Q�L�þ�N�R���]�Q�D�Q�M�H 

�x Poznavanje tehnologija 

�x �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H 

�x �Y�M�H�ã�W�L�Q�H���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D 

�x �6�Q�D�O�D�å�O�M�L�Y�R�V�W���L���V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�V�W 

�x �6�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H���X���E�D�]�L���]�Q�D�Q�M�D�� 

 
 

�x �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H 

�x �0�H�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H�����S�U�L�V�W�R�M�Q�R�V�W����
susretljivost, strpljenje) 

�x Poznavanje rada na 
�U�D�þ�X�Q�D�O�X���L���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�P�D 

�x Osnovna znanja vezana 
�X�]���P�U�H�å�H�����V�H�U�Y�H�U�H����
virtualizaciju i poznavanje 
okoline korisnika 

�x Prepoznavanje trenutaka 
kada treba eskalirati 
incident  

Upravljanje 
problemima  

Problem se 
�E�L�O�M�H�å�L���W�H���V�H��
�S�R�W�R�P���L�V�W�U�D�å�X�M�H���L��
dijagnosticira. 
Kreira se 
�W�U�H�Q�X�W�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��
(zakrpa) te se 
isto implementira 
�L���E�L�O�M�H�å�L���� 

�8�N�R�O�L�N�R���V�H���X�R�þ�L���S�U�R�E�O�H�P���N�U�H�ü�H��
�D�Q�D�O�L�]�D���W�H���V�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H��
�S�R�G�U�ã�N�H���N�D�N�R���E�L���V�H���G�R�ã�O�R���G�R��
�U�M�H�ã�H�Q�M�D���L�O�L���N�D�N�R���E�L���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�O�R��
�S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�����]�D�N�U�S�D������
�8�N�R�O�L�N�R���V�H���S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��
�S�R�N�D�å�H���D�G�H�N�Y�D�W�Q�L�P���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��
uvodi se u bazu kao standardno 
stanje.  

�3�U�L�O�L�N�R�P���X�R�þ�D�Y�D�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D��
�Q�D�V�W�R�M�L���V�H���S�U�R�Q�D�ü�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H��
uzroke, ali se i kontaktiraju 
�Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H���S�R�G�U�ã�N�H���N�D�N�R���E�L���V�H��
�ã�W�R���S�U�L�M�H���S�U�R�Q�D�ã�O�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���L�O�L��
�S�U�L�Y�U�H�P�H�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���� 



69 

 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��
sustava za 
nadzor  

�3�U�H�S�R�U�X�þ�D���V�H��
visoki stupanj 
automatizacije te 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��
�U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�K��
softvera i sustava 
za nadzor i 
�S�U�D�ü�H�Q�M�H���� 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���S�U�L�M�D�Y�H����
�V�X�V�W�D�Y���]�D���E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���S�U�L�M�D�Y�D����
�E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L�K���O�R�J-ova, 
�E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���]�D�S�L�V�D���R���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D����
problemima, upitima i zahtjevima 
korisnika. 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���Q�D�G�]�R�U��
�S�R�]�L�Y�D�����V�X�V�W�D�Y���]�D���E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H��
�S�U�L�M�D�Y�D���]�D���]�D�E�L�O�M�H�å�E�X���S�U�L�M�D�Y�D���L��
nadzorni sustav opreme 

Osiguranje 
efikasnosti i 
razumijevanja  

Ankete za 
otkrivanje 
zadovoljstva 
korisnika (ankete 
nakon 
�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D����
osobni intervjui s 
korisnicima, 
grupni intervjui 
korisnika i sl.)  

�x Automatizacija 

�x �.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Q�D�G�]�R�U�Q�L�K���D�O�D�W�D���L��
�V�R�I�W�Y�H�U�D���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X��
�S�R�G�U�ã�N�X�� 

�x Povratne informacije 

�x �$�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�D���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��
brojnih aplikacija za 
�S�R�G�U�ã�N�X 

�x �9�L�V�R�N�D���U�D�]�L�Q�D���S�R�G�U�ã�N�H���L��
razumijevanja prema 
korisnicima 

�x Striktno definirani prioriteti  

Metrike za 
procjenu 
performansi  

1.Postotak 
�U�L�M�H�ã�H�Q�L�K���S�U�L�M�D�Y�D��
na prvoj razini  
�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�R��
vrijeme 
�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���S�U�L�M�D�Y�H 
�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�R��
vrijeme 
�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���X��
�V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D��
eskalacije na 
�Y�L�ã�H���U�D�]�L�Q�H��
potpore 
�������3�U�R�V�M�H�þ�Q�L��
�W�U�R�ã�D�N���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��
prijave 

�x �3�U�D�ü�H�Q�M�H���V�W�D�W�L�V�W�L�N�H���S�R�]�L�Y�D�W�H�O�M�D 

�x Broj poziva na dnevnoj bazi 

�x Broj odgovorenih poziva 

�x Trajanje odaziva na poziv 

�x �9�U�L�M�H�P�H���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�U�L�P�D�Q�M�D��
�S�U�L�M�D�Y�H���G�R���U�M�H�ã�H�Q�M�D�� 

�x �%�U�R�M���U�L�M�H�ã�H�Q�L�K���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D�� 

�x Broj zaprimljenih incidenata  

�x Broj zaprimljenih i 
�S�U�R�S�X�ã�W�H�Q�L�K���S�R�]�L�Y�D 

�x Broj zaprimljenih prijava 

�x Broj prijava koje su 
�U�L�M�H�ã�H�Q�H���Q�D���S�U�Y�R�M���U�D�]�L�Q�L 

�x Broj prijava koje su 
�U�L�M�H�ã�H�Q�H���Q�D���G�U�X�J�R�M���L�O�L���W�U�H�ü�R�M��
�U�D�]�L�Q�L���S�R�G�U�ã�N�H�� 

�x Trajanje odaziva na poziv 

�x �9�U�L�M�H�P�H���L�]�P�H�ÿ�X��
�]�D�S�U�L�P�D�Q�M�D���L���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��
prijave 

 
�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��
bazi znanja  

Poticanje na 
�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L��
izgradnju 
kvalitetne baze 
�]�Q�D�Q�M�D���N�R�M�D���ü�H��
biti dostupna 
svim relevantnim 
pojedincima. 

Svi zaposlenici u timu imaju 
�S�U�L�V�W�X�S���S�U�H�J�O�H�G�X�����X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�X��
baze, ali postoje izazovi vezani 
�X�]���D�å�X�U�L�U�D�Q�M�H���L���E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���� 

Svi zaposlenici u timu imaju 
pristup pregledu, ali i 
�X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�X���E�D�]�H���]�Q�D�Q�M�D����
Zajedno kreiraju kratke upute 
�]�D���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��
problema, incidenta ili upita.  

Izvor: izrada autorice prema podatcima prikupljenih kroz intervju i Steinberg, 2011.  

�0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L�P�D�M�X���Q�H�N�R�O�L�N�R���G�R�G�L�U�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���V���S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D��

ITIL-a, osobito kada su u pitanju aktivnosti iz samog procesa, procedura za otkrivanje i 

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�D���� �P�H�W�R�G�D�� �]�D�� �G�R�G�M�H�O�M�L�Y�D�Q�M�H�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�D�� �L�� �G�U���� �-�D�V�Q�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �V�X�� �,TIL-ove 

�S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �ã�L�U�R�N�R�� �U�D�ã�L�U�H�Q�H�� �N�D�G�D�� �V�X�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �W�H�� �V�H�� �S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �R��

�Ä�]�O�D�W�Q�R�P�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�X�³�� �N�R�M�L�� �M�H�� �,�7�,�/�� �S�R�V�W�D�Y�L�R���� �,�D�N�R�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �P�R�å�G�D�� �G�U�X�J�D�þ�L�M�H��

�Q�D�]�L�Y�D�M�X���W�H�P�H�O�M�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����X���V�U�å�L���Q�M�L�K�R�Y�L���S�U�R�F�H�V�L���V�X���J�R�W�R�Y�R���L�G�H�Q�W�L�þ�Qi ITIL-�R�Y�L�P���S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�P��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �X�R�þ�H�Q�R�� �N�D�N�R�� �S�U�R�F�H�V�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�� �L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �Q�L�V�X��



70 

 

�S�R�W�S�X�Q�R�� �U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L, �Y�H�ü�� �V�X�� �X�� �R�E�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �V�S�R�M�H�Q�L���� �/�R�J�L�þ�Q�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �ü�H�� �S�R�V�W�R�M�D�W�L��

�L�V�S�U�H�S�O�L�W�D�Q�M�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���M�H�U���V�X���X�V�N�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L���L���S�R�V�W�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���S�U�H�N�O�D�S�D�Q�M�D���X���U�D�G�X���� 

Glavna odstupanja od ITIL-�R�Y�L�K�� �S�U�H�S�R�U�X�N�D�� �X�R�þ�H�Q�D�� �V�X�� �N�R�G�� �P�H�W�U�L�N�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����,�7�,�/���S�U�H�S�R�U�X�þ�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Q�H�N�R�O�L�N�R���Y�U�V�W�D���D�Q�N�H�W�D����kao i intervjua pojedinaca i grupa. 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� ���� �V�H�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�P�� �G�L�M�H�O�R�P�� �R�V�O�D�Q�M�D�� �Q�D�� �D�Q�N�H�W�H�� �Q�D�N�R�Q�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�M�D�Y�H, �ã�W�R�� �L�P�� �V�H��

�S�R�N�D�]�D�O�R���N�D�R���R�S�W�L�P�D�O�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��1 ne provodi ankete, �Y�H�ü���V�H���M�H�G�L�Q�R���R�V�O�D�Q�M�D�M�X���Q�D��

�G�L�U�H�N�W�Q�H�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �8�� �Q�M�L�K�R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �U�D�G�L�� �V�H�� �L�Q�W�H�U�Q�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D, te ovakvo 

�U�M�H�ã�H�Q�M�H���L�P�D���V�P�L�V�O�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���E�L���P�R�J�O�H���L�]�Y�X�ü�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H���N�U�R�]���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

�D�Q�N�H�W�L�� �R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H�� �S�U�R�W�H�N�O�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �Q�D�N�R�Q�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D, kako bi se 

dobile i informacije o tome koliko je zadovoljstvo korisnika nakon implementacije nekog 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, za kompleksne incidente ili probleme bilo bi korisno iskoristiti osobne 

intervjue s korisnicima kako �E�L���V�H���G�R�E�L�R���E�R�O�M�L���X�Y�L�G���X���W�R���N�D�N�R���V�X���L�V�W�L���U�L�M�H�ã�H�Q�L���� 

Osim toga, �S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �R�� �X�S�R�W�U�H�E�L�� �L�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�X�� �E�D�]�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�K��

�P�H�W�U�L�N�D���]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���L���Y�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���W�D�N�R�ÿ�H�U���V�X���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�H���L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�H���S�U�H�P�D��

ITIL-u. ITIL, �G�R�G�X�ã�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���E�D�]�L���]�Q�D�Q�M�D���Q�D���U�D�]�L�Q�L���þ�L�W�D�Y�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���]�D���S�R�W�U�H�E�H��

ostalih procesa, �N�D�R���ã�W�R���V�X���G�L�]�D�M�Q�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���U�L�]�L�F�L�P�D�����,�7���L�P�R�Y�L�Q�R�P�����S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���L���G�U�����,�D�N�R���V�X��

�E�D�]�H���]�Q�D�Q�M�D���L�]�U�D�]�L�W�R���N�R�U�L�V�Q�H���]�D���E�U�å�H���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�M�D�Y�L���L���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D, imaju potencijala biti korisne 

i za druge procese.  

6.3.4. �=�D�N�O�M�X�þ�D�N���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

�1�D�N�R�Q���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���V�D�P�H���X�S�R�]�Q�D�W�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V���Q�D�M�E�R�O�M�L�P���S�U�D�N�V�D�P�D���L��

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�P���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�P�D���W�H���G�R�G�D�W�Q�R�J���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���R�G�D�E�U�D�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���G�L�]�D�M�Q�R�P��

IT usluga, procesima upravljanja problemima i incidentima �W�H���X�V�O�X�å�Q�R�J���F�H�Q�W�D�U�D���G�R�Q�H�V�H�Q�R���M�H��

�Q�H�N�R�O�L�N�R���]�D�N�O�M�X�þ�D�N�D�����6�K�R�G�Q�R���$�;�(�/�2�6-�R�Y�R�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���R���]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�R�V�W�L���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���S�U�R�F�H�V�D��

prema ITIL-u, �S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �V�X�� �S�U�R�F�H�V�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���� �X�V�O�X�å�Q�L��

�F�H�Q�W�D�U���L���S�U�R�F�H�V�L���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�D���M�H�G�Q�L���R�G���]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q�L�M�L�K���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����,�7�,�/���V�H���P�R�å�H��

�S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�� �N�D�R���Ä�]�O�D�W�Q�L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�³�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D���M�H�U���M�H���]�D�V�W�X�S�O�M�H�Q���L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Qi procesi 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V�X���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�L���S�U�H�P�D���,�7�,�/-ovim preporukama. Obje organizacije, osim navedenih 

promatranih procesa, �L�P�D�M�X���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H���L���Q�H�N�H���G�U�X�J�H���S�U�R�F�H�V�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���S�U�R�F�H�V�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�P�� �V�L�J�X�U�Q�R�ã�ü�X���� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���� �� �N�R�Q�W�L�Q�X�L�W�H�W�R�P���� �Y�D�O�L�G�D�F�L�M�R�P�� �L�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�P�� �L�� �G�U�X�J�L��

�S�U�R�F�H�V�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���V�H���P�R�å�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���V�X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L���������������,�6�2���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

IT usl�X�J�D�P�D�� �� �N�R�U�L�V�Q�L���� �D�O�L�� �L�� �U�D�ã�L�U�H�Q�L�� �Q�D�U�R�þ�L�W�R�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� ���� �þ�L�M�D�� �M�H�� �S�U�L�P�D�U�Q�D�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�� �X�V�N�R��

�Y�H�]�D�Q�D���X�]���,�7���X�V�O�X�J�H�����3�R���S�L�W�D�Q�M�X���Q�H�N�L�K���E�X�G�X�ü�L�K���S�O�D�Q�R�Y�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���L�O�L���S�D�N���S�U�L�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D���F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D, 

�R�E�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L�V�W�L�þ�X�� �N�D�N�R�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�H�� �Q�H�N�L�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�� �S�O�D�Q�R�Y�L�� �]�D�� �L�Vte. Organizacija 2 

posjeduje navedeni certifikat, �G�R�N���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������Q�H�P�D���S�R�W�U�H�E�X���]�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���L�V�W�R�J�����=�D�Q�L�P�O�M�L�Y�D��
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�M�H���L�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D���N�D�N�R���R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�M�X���N�R�Q�F�H�S�W�H���å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H���L�]�� �,�7�,�/-a 

V3, �G�R�N�� �V�H�� �N�R�Q�F�H�S�W�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �V�X�V�W�D�Y�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �L�]�� �9���� �Q�H�� �U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�Dju���� �0�R�å�H�� �V�H��

�]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �N�D�N�R���V�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���E�R�O�M�H���X�S�R�]�Q�D�W�H���V�� �,�7�,�/-om V3, �ã�W�R���W�D�N�R�ÿ�H�U���Q�L�M�H���S�R�J�U�H�ã�Q�R, jer i 

sam AXELOS navodi kako verzija V4 ne zamjenjuje ili umanjuje vrijednost verzije V3.  

Po pitanju procesa dizajna IT usluga, �W�H�P�H�O�M�Q�D���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�D���M�H���X���W�R�P�H���W�N�R���M�H���]�D�S�U�D�Y�R���S�R�N�U�H�W�D�þ���þ�L�W�D�Y�R�J���S�U�R�F�H�V�D�����8���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�������W�R���V�X���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��

�L�Q�W�H�U�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���L�O�L���þ�O�D�Q�R�Y�L���,�7���R�G�M�H�O�D, dok u organizaciji 2 su to potencijalni klijenti koji trebaju 

�Q�H�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �L�O�L�� �U�D�]�Y�R�M�� �X�V�O�X�J�H���� �8�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �R�Y�H�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H�� �V�X�� �L�� �]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�H�� �Q�D�M�Y�H�ü�H�� �U�D�]�O�L�N�H��

�L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�F�H�V�D�����1�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���M�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���N�D�N�R���S�U�L�P�D�U�Q�D���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����S�R�V�O�R�Y�Q�L���F�L�O�M�H�Y�L����

ali i uloga koju IT ima, imaju ogro�P�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���W�R���N�D�N�R���ü�H���S�U�R�F�H�V���G�L�]�D�M�Q�D���L�]�J�O�H�G�D�W�L���L���N�R�M�H���ü�H��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�N�O�M�X�þ�L�W�L���� �8�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� ���� �,�7�� �L�P�D�� �Y�D�å�Q�X���N�R�P�H�U�F�L�M�D�O�Q�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �L�� �N�O�M�X�þ�D�Q�� �M�H�� �D�O�D�W�� �]�D��

ostvarenje poslovnih ciljeva organizacije, �G�R�N�� �N�R�G�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� ���� �L�P�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�X��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����D�O�L���M�H���Y�H�ü�L�P���G�L�M�H�O�R�P���]�D�G�X�å�H�Q���]�D���S�R�W�S�R�U�X���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���L���R�O�D�N�ã�D�Y�D�Q�M�X��

�U�D�G�D���L�Q�W�H�U�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U, �X���R�E�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���M�H���S�U�L�P�L�M�H�ü�H�Q���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���M�D�V�Q�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K��

metrika za mjerenje performansi samog procesa dizajna usluga. Iako se radi o kreativnom 

�S�U�R�F�H�V�X�� �N�R�M�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �Y�H�O�L�N�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �H�P�S�D�W�L�M�H���� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H�� �S�R�W�U�H�E�D�� �L�� �P�R�W�L�Y�D�F�L�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D��

�S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���P�H�W�U�L�N�H���L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�R�M�L�P���ü�H���V�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���S�U�R�F�H�V���G�L�ü�L���Q�D���Y�L�ã�X���U�D�]�L�Q�X����

�D�O�L���L���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���G�R�G�D�W�Q�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���X�þ�L�Q�N�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���X�ã�W�H�G�H���L�O�L���Y�H�ü�D���L�V�S�X�Q�M�H�Q�R�V�W���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���U�R�N�R�Y�D����

�5�D�]�O�L�N�H���V�X���X�R�þ�H�Q�H���L���N�R�G���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������Q�D�M�Y�H�ü�L�P���G�L�M�H�O�R�P���V�H��

�R�V�O�D�Q�M�D�� �Q�D�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �ã�W�R�� �M�H�� �S�U�L�N�O�D�G�Q�R�� �]�D�� �Q�M�L�K�� �M�H�U�� �V�H�� �U�D�G�L�� �R�� �L�Q�W�H�U�Q�L�P��

korisnicima. S druge strane, organizacija 2 se oslanja na povratne informacije, ali na ankete o 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X���X�V�O�X�J�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U, �R�Y�D���U�D�]�O�L�N�D���V�H���P�R�å�H���S�U�L�S�L�V�D�W�L���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���L���X�O�R�]�L���,�7-a u organizaciji. 

�3�R�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �S�U�R�F�H�V�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�� �X�R�þ�H�Q�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L��

�S�U�R�F�H�V�L�� �Q�L�V�X�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L�� �X�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���� �=�D�� �R�E�M�H�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �W�H�P�H�O�M�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�F�H�V�D�� �V�X�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�H�� �V�� �,�7�,�/-�R�Y�L�P�� �S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D���� �Q�D�M�Y�H�ü�H��

odstupanje od ITIL-�D�� �]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�R�� �M�H�� �S�R�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D�� �P�H�W�U�L�N�D�� �L�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L����

�2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�������Q�D�M�Y�H�ü�L�P���G�L�M�H�O�R�P���V�H���R�V�O�D�Q�M�D���Q�D���S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���W�H���P�M�H�U�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��

�D�V�S�H�N�W�H���N�R�M�L���V�X���X�V�N�R���Y�H�]�D�Q�L���X�]���E�U�R�M���S�R�]�L�Y�D�����E�U�R�M���U�L�M�H�ã�H�Q�L�K���S�U�L�M�D�Y�L���Q�D���S�U�Y�R�M���U�D�]�L�Q�L���L���V�O�L�þ�Q�H���P�H�W�U�L�N�H����

�1�D�Y�R�G�H���N�D�N�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P���P�H�W�U�L�N�D�P�D���R�V�L�J�X�U�D�Y�D�M�X���G�R�Y�R�O�M�D�Q���E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���X���R�G�M�H�O�X���X�V�O�X�å�Q�R�J��

centra, ali da ne provode podrobnija mjerenja jer ipak nisu orijentirani na vanjske korisnike. S 

druge strane organizacija 2 provodi podro�E�Q�L�M�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �L�� �L�P�D�� �L�]�U�D�å�H�Q�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�H��

�N�R�M�L�P�D���V�H���G�R�G�D�W�Q�R���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���D�Q�D�O�L�]�D���L�V�S�X�Q�M�H�Q�M�D���]�D�K�W�M�H�Y�D���L�]���6�/�$���X�J�R�Y�R�U�D�����D�O�L���L���R�S�ü�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W��

�S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���� �8�R�þ�H�Q�D�� �U�D�]�O�L�N�D�� �S�R�Q�R�Y�Q�R�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�U�L�S�L�V�D�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D��

organizacija, ali i ulozi ko�M�X�� �,�7�� �L�P�D�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�� �G�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �P�R�J�X��

iskoristiti ITIL bez obzira na to koja je njihova primarna djelatnost i koliko su njihovi poslovni 
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�F�L�O�M�H�Y�L���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�L���Q�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���L���X�V�O�X�J�H���G�R�G�D�W�Q�R���S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H���ã�L�U�R�N�X���S�U�L�P�M�H�Q�X���R�Y�H��

najbolje prakse.  

�9�D�å�Q�R���M�H���L���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���Q�H�N�D���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D, �N�D�R���ã�W�R���V�X���X�]�R�U�D�N���N�R�M�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���W�H�N��

�G�Y�D���S�R�G�X�]�H�ü�D�����,�D�N�R���M�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R���ã�W�R���V�X���S�R�G�X�]�H�ü�D���L�]���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L, �W�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L��

�X�V�S�R�U�H�G�E�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X���N�R�M�L�P�D���V�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H���X�V�O�X�J�H���S�U�L�P�D�U�Q�D���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���J�G�M�H��

�V�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H���X�V�O�X�J�H���S�R�W�S�R�U�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X�����=�D�V�L�J�X�U�Q�R���E�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L���L���]�D�N�O�M�X�þ�L���E�L�O�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L���G�D���V�H��

�X�N�O�M�X�þ�L�� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���L�]�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �M�H�G�Q�R���R�G���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D��

�N�R�M�H���M�H���Q�X�å�Q�R���]�D���V�S�R�P�H�Q�X�W�L���M�H���L�]�R�V�W�D�Q�D�N���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�L���V�X���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L���]�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�D. 

U�]�R�U�D�N���V�X�G�L�R�Q�L�N�D���N�R�M�L���M�H���R�G�D�E�U�D�Q���Y�L�ã�H���V�H���M�H���I�R�N�X�V�L�U�D�R���Q�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���L���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D, 

�W�H���V�X���V�X�G�L�R�Q�L�F�L�P�D���W�D���S�R�G�U�X�þ�M�D���E�L�O�D���Q�H�ã�W�R���E�O�L�å�D���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���S�U�R�F�H�V���G�L�]�D�M�Q�D���� 
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7. �=�D�N�O�M�X�þ�D�N  

�8���W�H�R�U�L�M�V�N�R�P���G�L�M�H�O�X���U�D�G�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���M�H���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D���W�H���V�X���R�E�U�D�ÿ�H�Q�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H��

i aspekti kvalitete IT usluga�����=�D���U�D�]�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�Q�M�H���S�R�M�P�R�Y�D���L���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�R���M�H���Q�H�N�R�O�L�N�R��

�U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�V�W�U�D�å�L�O�R�� �Y�L�ã�H�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �S�R�J�O�H�G�D�� �Q�D�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H���� �8�S�U�D�Y�R�� �]�D�� �D�V�S�H�N�W�H��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�R�þ�H�Q�D���M�H���S�R�O�D�U�L�]�D�F�L�M�D���M�H�U���V�H���M�H�G�Q�D���J�U�X�S�D���D�X�W�R�U�D���I�R�N�X�V�L�U�D���Q�D���O�D�N�R���P�M�H�U�O�M�L�Y�H���P�H�W�U�L�N�H i 

�S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�D�R���ã�W�R���M�H���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�R�V�W, �G�R�N���G�U�X�J�D���J�U�X�S�D���S�R�W�L�þ�H���Q�D���P�M�H�U�H�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D����

�H�P�S�D�W�L�M�H�� �L�� �R�V�W�D�O�L�K�� �N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�L�K�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �Q�D�S�U�D�Y�O�M�D�Q�� �N�U�D�W�D�N�� �S�U�H�J�O�H�G�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �,�7��

usluga u Republici Hrvatskoj, ali i nekih trendova u IT industriji kako bi se dodatno ukazalo na 

�U�D�V�W�X�ü�H���W�U�å�L�ã�W�H�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�����D�O�L���V�Y�H���Y�H�ü�L�P���X�W�M�H�F�D�M�L�P�D���Q�R�Y�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���L���L�Q�R�Y�D�F�L�M�D��

u promatranoj djelatnosti�����0�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���ü�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���S�R�Y�H�ü�D�W�L���S�U�L�W�L�V�D�N���Q�D��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �D�O�L�� �L�� �]�D�W�U�D�å�L�W�L�� �M�R�ã�� �E�R�O�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �P�R�å�H�� �V�H�� �L�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L��

�N�D�N�R���ü�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���S�R�V�W�D�W�L���E�L�W�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H���]�D���V�Y�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����D���Q�H���V�D�P�R���]�D���R�Q�H 

�N�R�M�L�P�D���V�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H���X�V�O�X�J�H���S�U�L�P�D�U�Q�D���G�M�H�O�D�Wnost.  

�=�D���S�R�W�U�H�E�H���E�R�O�M�H�J���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D���L�]�U�D�ÿ�H�Q �M�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���,�6�2���,�(�&��

20000, ali i najbolje prakse kojima je cilj usmjeravanje organizacija prema procesima i 

�S�U�D�N�V�D�P�D���N�R�M�H���ü�H���L�P���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���H�I�L�N�D�V�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�����D�O�L���L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H���Y�O�D�V�W�L�W�L�K���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D����

Za potrebe ovog rada odabrane su tri najbolje prakse za upravljanje: COBIT 19, ITIL V3 i V4, 

�D�O�L���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���,�6�2��20000�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����R�V�L�P���S�U�H�J�O�H�G�D���E�L�W�Q�L�K���D�V�S�H�N�D�W�D���R�Y�L�K���S�U�D�N�V�L���L��

standarda, �Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�H���V�X���L���X�V�S�R�U�H�G�E�H���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���E�R�O�M�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�H���S�R�V�H�E�Q�R�V�W�L�����V�O�L�þ�Q�R�V�W�L���L��

�U�D�]�O�L�N�H�����9�D�å�Q�R���M�H���]�D���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���N�D�N�R���M�H���X�R�þ�H�Q�D���Y�L�V�R�N�D���U�D�]�L�Q�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�P�D�W�U�D�Qog 

standarda i 3 najbolje prakse�����R�G�Q�R�V�Q�R���R�Q�L���Q�L�V�X���N�R�Q�W�U�D�G�L�N�W�R�U�Q�L���W�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���M�H�G�Q�R�J���Q�H���L�V�N�O�M�X�þ�X�M�H��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �X�S�R�W�U�H�E�H�� �Q�H�N�R�J�� �G�U�X�J�R�J�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �L�O�L�� �S�U�D�N�V�H���� �7�H�P�H�O�M�Q�H�� �U�D�]�O�L�N�H�� �S�R�þ�L�Y�D�M�X�� �Q�D��

ciljevima, �R�G�Q�R�V�Q�R�� �W�H�P�D�W�L�F�L���� �1�D�L�P�H�� �&�2�%�,�7�� ������ �X�V�P�M�H�U�H�Q�� �M�H�� �S�U�H�P�D�� �X�S�U�D�Y�L�� �L�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W�X�� �W�H��

�Q�D�V�W�R�M�L�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�W�L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�X�� �V�W�U�D�Q�X���� �G�L�R�Q�L�N�H�� �L�� �L�Q�W�H�U�H�V�Q�H�� �V�N�X�S�L�Q�H�� �V�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P��

�X�V�O�X�J�D�P�D�����,�7�,�/���9�����M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q���Q�D���S�U�R�F�H�V�H���N�R�M�L���V�X���X�V�N�R���Y�H�]�D�Q�L���X�]���þ�L�W�D�Y�X���å�L�Y�R�W�Q�X���I�D�]�X���M�H�G�Q�H���,�7 

�X�V�O�X�J�H�����D�O�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���L���L�Q�W�H�U�H�V�Q�H���V�N�X�S�L�Q�H�����,�7�,�/���M�H���R�N�U�H�Q�X�W���S�U�H�P�D���M�D�V�Q�R���Gefiniranim preporukama 

i �P�H�W�U�L�N�D�P�D���W�H���M�H���R�G�O�L�þ�D�Q���D�O�D�W���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�L�P�D���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�D�V�Q�R���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H���ã�W�R���L���N�D�N�R��

raditi. S druge strane, verzija ITIL-�D���9�����Y�L�ã�H���M�H���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�D���Q�D���N�U�H�D�W�L�Y�Q�R�V�W��organizacija i manje 

je fokusirana na �X�O�R�J�H���� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�L�� �L�� �W�L�M�H�N�� �S�U�R�F�H�V�D���� �,�7�,�/�� �9���� �Y�L�ã�H�� �V�H�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�� �Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H����

�L�Q�W�H�U�H�V�Q�H���V�N�X�S�L�Q�H�����W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���F�L�O�M�H�Y�H���L���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L����

�â�W�R���V�H���W�L�þ�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�D, �Q�X�å�Q�R���L�K���M�H���L�]�G�Y�R�M�L�W�L���R�G���S�U�H�S�R�U�X�N�D���L���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L�����1�D�L�P�H��

standard dolazi sa paketom minimalnih zahtjeva koje organizacije trebaju usvojiti i 

primjenjivati. Radi se procesu certificiranja koji je propisan i stoji sam za sebe. Certifikati mogu 

biti izrazito korisni za organizacije kojima su IT usluge primarna djelatnost, ali i mogu ostvariti 
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�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W���� �=�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �E�R�O�M�H�J�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� �S�U�D�N�V�L�� �L�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K��

�V�W�D�Q�G�D�U�G�D���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���M�H���L�� �S�U�H�J�O�H�G���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L�� �V�W�X�G�L�M�D���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�����8�R�þ�H�Q�R���M�H���N�D�N�R��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���S�U�R�E�O�H�P�D���L�P�D�M�X���V�D���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�R�P���L�]�Y�H�G�E�R�P���L���G�L�]�D�M�Q�R�P���W�H���G�D���V�X���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �X�V�N�R�� �Y�H�]�D�Q�L�� �X�]�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���� �S�U�R�E�O�H�P�L�P�D�� �L�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D����

�-�D�V�Q�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �V�X�� �X�S�U�D�Y�R�� �R�Y�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �N�U�L�W�L�þ�Q�L�� �]�D�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�D�� �]�D�Ktjeva iz SLA ugovora, ali i 

�G�L�U�H�N�W�Q�R�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D, te je sasvim prirodn�R�� �G�D�� �ü�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �E�L�W�L��

�P�H�ÿ�X���S�U�Y�L�P�D���N�R�M�L���ü�H���V�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����8�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D���V�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���S�U�R�F�H�V�L���L��

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�L���X���V�W�X�G�L�M�D�P�D���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���N�R�M�H���V�X���S�U�R�Y�H�G�H�Q�H���]�D���S�R�W�U�H�E�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�J���G�L�M�H�O�D���U�D�G�D���� 

�=�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�J�� �G�L�M�H�O�D�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�J�� �U�D�G�D�� �L�]�D�E�U�D�Q�R�� �M�H�� �N�Y�D�O�L�W�D�W�L�Y�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H����

�R�G�Q�R�V�Q�R�� �V�W�X�G�L�M�D�� �V�O�X�þ�D�M�D���� �3�U�R�Y�H�G�H�Q�L�� �V�X�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�L�� �V�� �W�U�L�� �R�V�R�E�H�� �N�R�M�H�� �V�X�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�H�� �X��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�H���S�U�R�F�H�V�H�����D���V�W�X�G�L�M�D���V�O�X�þ�D�M�D���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�H���X���G�Y�L�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����5�D�G�L���V�H���R organizaciji 

�N�R�M�D���V�H���E�D�Y�L�� �W�U�J�R�Y�L�Q�R�P���S�U�H�K�U�D�P�E�H�Q�L�P���L�� �Q�H�S�U�H�K�U�D�P�E�H�Q�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L�� �R�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �þ�L�M�D���M�H��

�S�U�L�P�D�U�Q�D���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���Y�H�]�D�Q�D���X�]���U�D�]�Y�R�M���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����.�U�R�]���R�G�D�E�L�U���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

�G�R�E�L�Y�H�Q�H���V�X���G�Y�L�M�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H�����D�O�L���M�H���L���X�R�þ�H�Q�R���Nako prakse i standardi za upravljanje 

usluga nisu rezervirani samo za IT organizacije, �Y�H�ü�� �G�D�� �V�X�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�H�� �L�� �Q�D��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L�]���G�U�X�J�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���Y�H�]�D�Q�L���X�]���S�U�R�F�H�V���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�D���X���G�Y�L�M�H��

promatrane organizacije �X�N�D�]�D�O�L���V�X���Q�D���W�R���N�D�N�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L�P�D�M�X���Q�H�N�R�O�L�N�R���G�R�G�L�U�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���X��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���S�U�R�F�H�V�D�����D�O�L���Q�H�G�R�Y�R�O�M�D�Q���E�U�R�M���P�H�W�U�L�N�D���L���S�U�D�ü�H�Q�M�D���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���V�D�P�R�J���S�U�R�F�H�V�D�����0�R�å�H��

�V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �N�D�N�R�� �M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �R�G�P�D�N�Q�X�W�� �R�G�� �Q�H�N�L�K�� �S�R�G�U�R�E�Q�L�M�L�K�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �U�D�G�L�� �V�D�P�H��

prirode procesa k�R�M�L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���E�U�R�M�Q�H���S�U�H�L�Q�D�N�H�����I�R�N�X�V���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�H�����D�O�L���Y�L�V�R�N�X���U�D�]�L�Q�X���N�U�H�D�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L��

�V�O�R�E�R�G�H�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���D�Q�D�O�L�]�H���S�U�R�F�H�V�D���L���P�M�H�U�H�Q�M�L�P�D�����L�V�W�L���S�U�R�F�H�V���V�H���P�R�å�H���S�R�G�L�ü�L��

�Q�D�� �Y�L�ã�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���� �D�O�L�� �L�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �E�U�R�M�Q�H�� �X�ã�W�H�G�H�� �]�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����5�H�]�X�O�W�D�W�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D��

�S�R�N�D�]�D�O�L���V�X���V�O�L�þ�Q�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���N�D�R���L���N�R�G���S�U�H�W�K�R�G�Q�L�K���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���N�R�M�D���V�X���S�U�R�Y�H�G�H�Q�H���L���U�H�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�D��

u ovom radu Odnosno, organizacije primjenjuju procese za upravljanje problemima, 

incidentima i �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �F�H�Q�W�U�R�P�� �L�� �W�R�� �X�� �Q�D�M�Y�H�ü�H�P�� �G�L�M�H�O�X�� �S�U�H�P�D�� �S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D�� �L�]�� �,�7�,�/-a V3. 

�7�D�N�R�ÿ�H�U, �X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P���S�U�R�F�H�V�L�P�D���X�R�þ�H�Q�D���M�H���Q�D�M�Y�H�ü�D���U�D�]�L�Q�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V�D���,�7�,�/-om. Razlike 

�V�X�� �]�D�P�L�M�H�ü�H�Q�H�� �X�� �D�V�S�H�N�W�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D. Naime, organizacija 2 provodi 

�D�Q�N�H�W�H���R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X���R�G�P�D�K���Q�D�N�R�Q���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���S�U�L�M�D�Y�H���G�R�N���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��1 ne provodi ankete 

,�Y�H�ü�� �V�H�� �R�V�O�D�Q�M�Dju �Q�D�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �.�U�R�]�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�D�� �V�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �L�O�L�� �S�Dk 

�D�Q�N�H�W�D���N�R�M�H���V�H���S�U�R�Y�R�G�H���Q�D�N�R�Q���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D���R�G���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���E�L���P�R�J�O�H���G�R�E�L�W�L��

pristup vrijednim informacijama o zadovoljstvu.  

�9�D�å�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �N�D�N�R, �R�V�L�P�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �S�R�å�H�O�M�Q�R�� �M�H�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �L��

implementacija i ostalih procesa. Upravo zbog konkurentne okoline IT industrije procesi kao 

�ã�W�R���V�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�U�W�I�H�O�M�H�P���X�V�O�X�J�D�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�����,�7���L�P�R�Y�L�Q�R�P�����]�Q�D�Q�M�H�P���L���O�M�X�G�V�N�L�P��

potencijalima, zasi�J�X�U�Q�R���ü�H���G�R�E�L�W�L���Q�D���Y�D�å�Q�R�V�W�L���� 
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�,�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�L���S�U�L�V�W�D�Q�D�N���]�D���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X 

�������,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L�F�L 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �R�� �S�U�L�P�M�H�Q�L�� �Q�D�M�E�R�O�M�L�K�� �S�U�D�N�V�L�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �X�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D��

�S�U�R�Y�R�G�L���V�H���X���V�Y�U�K�X���L�]�U�D�G�H���G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���Q�D���W�H�P�X���Ä�3�U�L�P�M�H�Q�D���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K��

�V�W�D�Q�G�D�U�G�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�³�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���V�H���S�U�R�Y�R�G�L���U�D�G�L���S�R�W�N�U�H�S�O�M�L�Y�D�Q�M�D teorijskog 

�G�L�M�H�O�D�� �U�D�G�D�� �S�U�L�P�M�H�U�L�P�D�� �V�W�Y�D�U�Q�L�K�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �X�� �I�R�U�P�L�� �V�W�X�G�L�M�H�� �V�O�X�þ�D�M�D�� �N�U�R�]�� �S�R�O�X-

�V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�H���L�Q�W�H�U�Y�M�X�H���V���S�U�H�G�V�W�D�Y�Q�L�F�L�P�D���S�R�G�X�]�H�ü�D�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���ü�H���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���$�Q�W�R�Q�L�M�D���6�H�Y�H�U�����H-

mail: asever@student.foi.hr), studentica Fakulteta organizacija i informatike na diplomskom 

�V�W�X�G�L�M�X���(�N�R�Q�R�P�L�N�D���S�R�G�X�]�H�W�Q�L�ã�W�Y�D�������� 

�*�O�D�Y�Q�L���F�L�O�M���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���M�H���L�V�W�U�D�å�L�W�L���Q�D���N�R�M�H���Q�D�þ�L�Q�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D�����N�U�R�]��

�R�G�D�E�U�D�Q�H���S�U�R�F�H�V�H���L���G�R�E�U�H���S�U�D�N�V�H�����1�D�V�W�R�M�L���V�H���L�V�W�U�D�å�L�W�L���W�H�P�H�O�M�Q�L���N�R�Q�F�H�S�W�L���L���S�U�R�F�H�V�L���N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�D��

�N�R�U�L�V�W�H�� �S�U�L�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �S�U�L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���� �3�U�L�P�D�U�Q�L �S�R�G�D�W�F�L�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�W�L���ü�H���V�H���N�U�R�]���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���G�X�E�L�Q�V�N�R�J���L�Q�W�H�U�Y�M�X�D���V�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���L�]���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�R�J���S�R�G�U�X�þ�M�D��

�N�R�M�H�� �V�H�� �L�V�W�U�D�å�X�M�H���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �X�� �R�G�M�H�O�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H���� �S�R�M�H�G�L�Q�F�L�P�D�� �N�R�M�L��

sudjeluju u dizajnu IT usluga ili voditeljima IT odjela u organizaciji.  

Za potrebe cjelovitog analiziranja podataka i uz prethodni pristanak ispitanika, intervju 

�ü�H�� �E�L�W�L�� �V�Q�L�P�O�M�H�Q���� �8�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �V�X�G�M�H�O�X�M�X�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �R�Q�L�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �G�D�O�L�� �V�Y�R�M��

pristanak za sudjelovanje i pristali na snimanje intervjua.   

�,�G�H�Q�W�L�W�H�W���V�Y�L�K���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���L���V�D�P�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���R�V�W�D�M�X���D�Q�R�Q�L�P�Q�L���W�H���V�H���Q�H�ü�H���E�L�W�L���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���X��

�V�D�P�R�P�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�P�� �U�D�G�X�� �Y�H�ü�� �V�H�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �V�D�P�R�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �N�R�M�L�� �V�X��

�S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���]�D���S�R�W�U�H�E�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�����6�Q�L�P�N�D���L�Q�W�H�U�Y�M�X�D���E�L�W�L���ü�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�D���V�W�U�L�N�Wno za potrebe izrade 

�W�U�D�Q�V�N�U�L�S�W�D�� �L�� �G�H�W�D�O�M�Q�L�M�X�� �L�]�U�D�G�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�R�J�� �G�L�M�H�O�D�� �U�D�G�D�� �W�H�� �V�H�� �Q�H�ü�H�� �G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D�W�L�� �L�O�L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �X��

nedozvoljene svrhe.  

 
2. Informirani pristanak 

�3�R�]�Y�D�Q���D���V�D�P���G�D���V�X�G�M�H�O�X�M�H�P���X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X���R���S�U�L�P�M�H�Q�L���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���S�U�D�N�V�L���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K��

standarda za upravljanje IT uslugama te da u okviru polu-�V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�R�J�� �L�Q�W�H�U�Y�M�X�D�� �S�U�X�å�L�P��

objektivne informacije o nekim procesima i praksama koji se odnose na upravljanje IT 

�X�V�O�X�J�D�P�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����D���Q�H���R���V�Y�R�M�L�P���R�V�R�E�Q�L�P���P�L�ã�O�M�H�Q�M�L�P�D�����V�W�D�Y�R�Y�L�P�D�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�P�D���L�W�G���� 

�'�R�E�L�Y�H�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �X�� �L�]�U�D�G�L�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�J�� �U�D�G�D�� �V�W�X�G�H�Q�W�L�F�H�� �)�D�N�X�O�W�H�W�D��

organizacije i informatike, Antonije Sever. 
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�3�U�R�þ�L�W�D�R���O�D���V�D�P���S�U�H�W�K�R�G�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���W�H���G�R�E�U�R�Y�R�O�M�Q�R���S�U�L�V�W�D�M�H�P���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�W�L���X���R�Y�R�M���V�W�X�G�L�M�L�� 

Ime i prezime ispitanika: ______________ 

�3�R�G�X�]�H�ü�H�����B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B 

�)�X�Q�N�F�L�M�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B�B 

 

 

     

Potpis ispitanika   
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Prilog 2. Pitanja za provedbu intervjua  
 
Pitanja za provedbu intervjua 
 
Uvodna pitanja  
1.Koja je primarna �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���9�D�ã�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�" 
�����2�G�� �N�R�O�L�N�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �V�H�� �V�D�V�W�R�M�L�� �9�D�ã�� �,�7�� �R�G�M�H�O���� �N�D�N�R�� �M�H�� �V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q���� �N�R�M�H�� �V�Y�H�� �N�D�G�U�R�Y�H��
�]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�W�H�"�� 
�����.�R�M�H���V�Y�H���,�7���X�V�O�X�J�H���S�U�X�å�D�W�H���L�O�L���U�D�]�Y�L�M�D�W�H���]�D���S�R�W�U�H�E�H���V�Y�R�M�H�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���L�O�L���]�D���G�U�X�J�D���S�R�G�X�]�H�ü�D�"��
���P�R�å�H�W�H���L���X�N�U�D�W�N�R���R�S�L�V�D�W�L���V�Y�R�M���S�R�U�W�I�H�O�M���X�V�O�X�J�D�� 
 
Upoznatost sa najboljim praksama i standardima  
1.Jeste li upoznati sa najboljim praksama za upravljanje IT uslugama, ako da koje i koristite li 
neke od njih u svojoj organizaciji?  
2.Imate li u planu uvesti neke procese ili prilagoditi dio poslovanja prema ITIL-u ili nekoj drugoj 
praksi? 
�����3�R�V�M�H�G�X�M�H���O�L���9�D�ã�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���Q�H�N�L���F�H�U�W�L�I�L�N�D�W���N�D�R���ã�W�R���M�H���,�6�2���������������L�O�L���Q�H�N�L���V�U�R�G�Q�L���F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�"��
�$�N�R���Q�H�����S�R�V�W�R�M�L���O�L���L�Q�W�H�U�H�V���L�O�L���E�X�G�X�ü�L���S�O�D�Q���]�D���S�U�L�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�D�" 
4.Smatrate li da su prakse i standardi za upravljanje IT uslugama korisni te imate li neka 
osobna iskustva sa primjenom u praksi? 
�����0�R�å�H�W�H�� �O�L�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L�� �Q�H�N�H�� �R�G�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �]�D�� �Y�D�ã�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �N�R�M�L�� �V�X�� �Y�H�]�D�Q�L�� �]�D��
upravljanje IT uslugama? 
 
�'�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�� 
�����.�D�N�R���L�]�J�O�H�G�D���S�U�R�F�H�V���G�L�]�D�M�Q�D���X���9�D�ã�H�P���S�R�G�X�]�H�ü�X�����R�G���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�D���]�D�K�W�M�H�Y�D���S�D���V�Y�H���G�R���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�H��
�X�V�O�X�J�H���W�H���N�R�U�L�V�W�L�W�H���O�L���N�R�Q�F�H�S�W�H���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H���S�U�L�O�L�N�R�P���U�D�]�Y�R�M�D���X�V�O�X�J�D�" 
�����.�D�N�D�Y�� �N�D�G�D�U�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�W�H�� �X�� �R�G�M�H�O�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �E�D�Y�H�� �G�L�]�D�M�Q�R�P�"�� �.�R�M�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H��
�L�V�W�L�þ�H�W�H���N�D�R���Y�D�å�Q�H���L���N�D�N�Y�R���R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�H���M�H���Q�X�å�Q�R���]�D���U�D�G���X���W�R�P���R�G�M�H�O�X�" 
�����.�D�N�D�Y���X�W�M�H�F�D�M�� �L�P�D�M�X�� �S�U�R�P�M�H�Q�H���X�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�P�D���Q�D�� �G�L�]�D�M�Q���9�D�ã�L�K�� �X�V�O�X�J�D�"�� �8�N�O�M�X�þ�X�M�H�W�H�� �O�L�� �Q�S�U����
�X�P�M�H�W�Q�X���L�Q�W�H�O�L�J�H�Q�F�L�M�X�����U�D�þ�X�Q�D�O�V�W�Y�R���X���R�E�O�D�N�X���L�O�L���Q�H�N�X���G�U�X�J�X���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���X���V�Y�R�M�H���X�V�O�X�J�H�" 
4.Imate li primjer neke usluge koju ste razvili, a da je imala veliki utjecaj na transformaciju 
poslovanja korisnika? 
�����6�P�D�W�U�D�W�H���O�L���G�D���M�H���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�D���V�X�U�D�G�Q�M�D���V�Y�L�K���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K���R�G�M�H�O�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�O�M�X�þ�Q�D���]�D���G�L�]�D�M�Q��
�X�V�O�X�J�D�"���$�N�R���G�D���R�E�M�D�V�Q�L�W�H���]�D�ã�W�R���� 
�����1�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���S�U�R�Y�R�G�L�W�H���P�M�H�U�H�Q�M�D���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���X�V�O�X�J�D���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�"�� 
7.Kako osiguravate ispunjenje zahtjeva korisnika te imate li neke definirane neke procedure 
�N�R�M�H���9�D�P���W�R���R�O�D�N�ã�D�Y�D�M�X�" 
�����0�R�å�H�W�H���O�L���Q�D�Y�H�V�W�L���Q�H�N�H���W�L�S�L�þ�Q�H���L�]�D�]�R�Y�H���N�R�M�L���V�H���S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X���S�U�L�O�L�N�R�P���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�"���.�D�N�R���L�K��
prevladavate? 
�����8�N�O�M�X�þ�X�M�H�W�H���O�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���G�L�U�H�N�W�Q�R���X���S�U�R�F�H�V���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����D�N�R���G�D���Q�D���N�R�M�H���Q�D�þ�L�Q�H�" 
 
�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�� 
�����,�P�D���O�L���S�R�G�X�]�H�ü�H���Y�O�D�V�W�L�W�L���6�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�"���$�N�R���Q�H���M�H���O�L���L�V�W�L���S�U�L�E�D�Y�O�M�H�Q��outsourcingom ili postoji neko 
�W�U�H�ü�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�" 
�����.�R�O�L�N�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�� �L�P�D�W�H�� �X�� �R�G�M�H�O�X�� �6�H�U�Y�L�F�H�� �G�H�V�N�D�"�� �.�R�M�H�� �V�X�� �W�H�P�H�O�M�Q�H�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�H����
�S�R�W�U�H�E�Q�D���]�Q�D�Q�M�D�����U�D�]�L�Q�D���R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�D���W�H���N�D�N�R���L�]�J�O�H�G�D�M�X���W�L�S�L�þ�Q�L���]�D�G�D�W�F�L���R�V�R�E�H���N�R�M�D���U�D�G�L���X���R�G�M�H�O�X��
Service deska 
�����.�R�M�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�R�Y�R�G�L�W�H���X���S�U�R�F�H�V�X���]�D�S�U�L�P�D�Q�M�D���X�S�L�W�D���L�O�L���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D���L�O�L���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D�"���± 
�R�S�L�V�� �S�U�R�F�H�V�D���� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L�� �V�O���� �8�N�R�O�L�N�R�� �S�R�V�W�R�M�L�� �]�D�K�W�M�H�Y�� �L�O�L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �Q�H�� �P�R�å�H�W�H��
�V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���U�L�M�H�ã�L�W�L���N�D�N�Y�D���M�H���G�D�O�M�Q�M�D���S�U�R�F�H�G�X�U�D�"���± tijek eskalacije i opis aktivnosti  
�����0�R�å�H�W�H�� �O�L�� �P�L�� �Q�D�Y�H�V�W�L�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �S�U�L�P�M�H�U�D�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D�� �V�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �þ�H�V�W�R�� �V�X�V�U�H�ü�H�W�H�"�� �8�N�R�O�L�N�R��
�S�R�V�W�R�M�H���Q�H�N�L���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L���N�R�M�L���V�H���þ�H�V�W�R���S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X���N�D�N�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�H���L�V�W�L�P�" 
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�����.�R�U�L�V�W�L�W�H���O�L�� �V�X�V�W�D�Y�H���]�D�� �Q�D�G�]�R�U���� �V�R�I�W�Y�H�U���]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X���S�R�P�R�ü�� �L�O�L�� �V�X�V�W�D�Y���]�D�� �E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���]�D�S�L�V�D�"��
�.�R�O�L�N�R���V�X���V�X�V�W�D�Y�L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�����S�R�V�W�R�M�H���O�L���Q�H�N�L���L�]�D�]�R�Y�L���Y�H�]�D�Q�L���X�]���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X�"�� 
�����0�R�å�H�W�H���O�L���P�L���G�D�W�L���Q�H�N�L���S�U�L�P�M�H�U���]�D�K�W�M�H�Y�Q�R�J���L�O�L���L�]�D�]�R�Y�Q�R�J���X�S�L�W�D�����L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���N�R�M�L���V�W�H���X�V�S�M�H�O�L���U�L�M�H�ã�L�W�L��
�W�H���N�R�M�H���S�U�R�F�H�G�X�U�H���V�X���9�D�P���S�R�P�R�J�O�H���S�U�L���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X�" 
7.Kako uspijevate osigurati komunikaciju i razumijevanje s korisnicima koji imaju manjak 
�W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���]�Q�D�Q�M�D���L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�" 
�����6�P�D�W�U�D�W�H���O�L���G�D���M�H���6�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N���Y�D�å�D�Q���N�R�G���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D���W�H���ã�W�R���E�L���L�V�W�D�N�Q�X�O�L���N�D�R���E�L�W�Q�H��
�þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V�D���6�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�R�P�" 
9.Koje su neke od metrika koje koristite za procjenu performansi Service deska?  
�������.�D�N�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�H���N�U�L�W�H�U�L�M�H���N�R�M�L���L�]�G�Y�D�M�D�M�X���G�R�J�D�ÿ�D�M���R�G���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���L�O�L���S�U�R�E�O�H�P�D�"���.�R�M�L���V�X���W�R���N�U�L�W�H�U�L�M�L����
�Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�W�H���S�U�L�R�U�L�W�H�W�H 
�������.�R�U�L�V�W�L�W�H�� �O�L�� �E�D�]�X�� �]�Q�D�Q�M�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �N�R�M�X�� �N�R�U�L�V�W�L�W�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �U�D�G�D�� �L�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��
incidenata?  
 
 


