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6DAaHWDN

&LOM RYRJ GLSORPVNRJ UDGD MH XSR]QDYDQMH V QDMER
standardima koji mogu usmijeriti organizacije prema efikasnijem upravljanju vlastitim IT
XVOXJDPD NDR L SULEOLALWL LK QMLKRYLP SRVORYQLP FLOMH
VH QD &2%,7 7,/ 9 L 9 WH PHYyXQDURGQL VWDQGDUG ,62
WHRULMVNLK RVQRYD SUHSRUXND L] QDMEROMLK SUDNVL L
DQDOL]LUDQD VX L SRVWRMHUD LVWUDALYDQMD L VWXGLMH V
NDYHGHQLK SUDNVL X UHDOQRP VHNWRUX 7DNRYHU L]JYUAHQ
pHPX MH LGHQWLILFLUDQR GD RUJDQL]DFLMH YHULQRP SULP
operativnu provedbu L GL]DMQ WH VX XSUDYR WL SURFHVL RGDEUDQ
LVWUDALYDQMD

.RULAWHQMHP NYDOLWDWLYQH PHWRGH LVWUDALYDQMD R
GYD LQWHUYMXD X GYLMH UD]OLpLWH RUJDQL]JDFLMH 2GDEUL
upravljanje IT uslugama iz GYLMH UD]OLpLWH SHUVSHNWLYH V REJLURP
RUJDQL]DFLMX ,7 XVOXJH SULPDUQD GMHODWQRVW GRN WR
BWYUYHQR MH GD RUJDQL]DFLMH NRWNAOWXBXREHLN K BRIFHHP\DH |, X |
problemima, incidenWLPD L XVOXaQL FHQWDU GRN VX XraBURFHVLP]
RGUHYHQH GRGLUQM. WRpPpNH V ,7,/

.OM X Dp Q H: uplawWjamje LT uslugama, ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000-1, dizajn usluga,

zadovoljstvo korisnika, upravljanje problemima i incidentima
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1. Uvod

IT usluge LQIRUPDWLpPpNH KWARHH GRELYDMX QD ]QDpDMX WH \
NDWHJRULMD XVOXJD QD WUAaLa&WX yLWDYD ,7 LQGXVWULMD L ,7
SLWDQMX UD]YRM L YHOLpLQD VHIJPHQWD QDYHGHQRJ WUaLawbD
LJUD]JLWR ELWQH L ]D SRGX]HiD p Luskblvé&zahe BATU dtinG dieki@d3tilV Q RV W L (
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
SDAQMX EURMQLK VWUXpQMDND L] LQGXVWULMH WH MH YLGOMLY
VYRMH YODVWLWH SUHSRUXNH R QDpLQLPD XSUjby@®R MD ,7 X'
XSUDYOMDQMH ,7 XV O X (endg. InfotrNa@idv XdcKridiogy, Infrastructure Library) i
COBIT (engl. Control Objectives for Information and Related Technology), ali i brojne druge
SUDNVH NRMH LPDMX SRWHQFLMDO XVPMHULWL RUJDQL]DFLMH
NYDOLWHWQLMH XSUDYOMDQMH XVOXJDPD 2VLP QDMEROMLK S
certifikaciju te osigurati svoj vlastiti certifikat 1ISO 2 ]D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJIJDPD
YHO QDYHRS U HIPRLIDFLMH LPDMX SUHJUAW PRIJXUQRVWL NDGD MH X
WH MH MHGDQ RG L]D]JRYD V N R MieRko) dkvivixalsrdtH éakoxogntificivaR X W
EDda RQH SURFHVH L PHWRGH NRMH UH RVLIXUDWL RVWYDUHQMH
QDMEROMD RSFLMD ]D VSHFLILPQH SRWUHEH RUJDQL]DFLMH

Kroz ovaj rad napravljen je pregled najboljih praksi ITIL-a verzije V3 i V4, okvira za
upravljanje COBIT-D L PHYXQDURGQRJ VWDQdEdbtarie Majpdle prakse i
PHYXQDUWRWMQRGDUG VSDGDMX X QDMYL&H NRULAWHQH L LVWUDa!
organizacijama pri upravljanju IT uslugama. Za svaku praksu i standard izdvojeni su i
REMD&A&QMHQL WHPHOMQL HOHPHQWL L NRQFHSWL NRML LK GLI
provedena analiza i usporedba sva tri koncepta za upravljanje uslugama kako bi se
LGHQWLILFLUDOH ELWQH UD]JOLNH L VOLpPQRVWL 5DGL SRGUREQL
RVYUW QD QHND LVWUDALYDQMD YH]DQD X] LPSOHPHQWDBDFLMX RG
aiCOBIT-a 19.

2VLP SUHJOHGD L DQDOL]JH SRVWRMHiULK LVWUDALYDQMD SU
RGQRVQR GYLMH VWXGULMH. YD b Bl RupuzHatSst Rganizeicija-s@djboljiim
SUDNVDPD L PHyXQDURGQLP VWDQGDUGLPD DOL VX L SRGUREC
SUHFL]QLMH SURFHV GL]DMQD XVOXJD L XSUDYOMDQMH LQFLGH
RGDEUDQD VX GYD SRGX]H{D L] SR Ye@¥spdrratiBg @drgeniratiik p& MB O D W Q

je primarna djelatnost trgovina prehrambenim i neprehrambenim proizvodima te o organizaciji
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koja se bavi razvojem aplikativnih, NRPXQLNDFLMVNLK VLIJXUQRVQLK L VLV\
SuUXamQMusluga 8 VUAL VDPRJ LVWUDALYDQMD MH RWNULYDQMI
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 NDR SRGU&NX YODVWLWRP \

internim korisnicima.

Rad je podijeljen na teorijski pregledi LVWUDNRDY WH WHPHOML QD SURYRY
V O X pD telobjskom pregledu rada definiran je pojam IT usluga i njihove karakteristike te su
analizirani aspekti kvalitete IT usluga. Osim definiranja IT usluga, X WUHUHP SRJODYOMX R
MH WUALaAWH ,7 XVOXJD X JRVSRGDUVWYX DOL L QDYHGHQL QHN
QD ,7 XVOXJH L REMDAQMDYDMX QMLKRYX YDAaQRVW ]D JRVSRGD!
MH UD]JUDQLpHQMH SRMPRYID PHUMERORGRLEUDWWDWQGDUGD WH
REMDAQMHQH RGDEUDQH QDMEROMH SUDNVH &2%,7 .7,/ 9 L 9

8 GHWDOMQLMRM UD]JUDGL VYDNH RG QDMEROMLK SUDNVL L
koncepti koji oblikuju praksu LOL VWDQGDUG QDpHOD VPMHUQLFH SURFH
LVWUDALY D prida posehrd HWOiRxlvojeni procesi dizajna i upravljanja problemima i
LQFLGHQWLPD WH VOXAaED SRWSRUH NRML VX GRGDWQR REUD}
teorijskog dieOD UDGD MH XSUDYR SUHJOHG GRVDGDaQMLK LVWUDALY
3UHJOHG XNOMXpXMH VLVWHPDWL]DFLMX RGDEUDQLK VWXGLML
SUREOHPLPD NRMH VX RUJDQL]JDFLMH XRpLOH SULMHNXW RYHQMD
organizacijama nakon implementacije. U petom poglavlju prezentirana je usporedba
SURPDWUDQLK QDMEROMLK SUDNV8 8§ UWPHYWQ DQREIGRIAMNE@ND Q GD U C
PHWRGRORANL RNYLU LVWUDALYDQMD NRML >XONQOWDX pR KM D& Q MHI
RGDEUDQH PHWRGH NYDOLWDWLYQRJ LVWUDALYDQMD RSLV X]
SULNXSOMHQLK SRGDWDND =DWLP VX SRGUREQLMH REMDAaQMEt
promatranih procesa, napravljena je sistematizacijarezultatD L L]QHVHQL ]DNOMXpFL



2. Definicija IT uslug a

PremaITIL-X YHU]JLMH 9 AXVOXJD R]QDpDYD VUHGVWYR V SRPR
]IDMHGQLpNR VWYDUDQMH YULMHGQRVWL L RVLIXUDYDMX LVKRCGC
NRULVQLN WUHED VDPRVWDOQR XSUDY OMAXBLORZDIOHSHIQLP WURA&N
.OMXpQL DVSHNWL XVOXJH LVWDNQXWL X ,7,/ 9 VX XSUDYR YULMtL!
LVKRGL NRMH XVOXJH RPRJXUDYDMX WH XSUDYOMDQMH WURAN|
percipirane SR]LWLYQHKWYX@PXKQMHNRULVQRVW L YDAQRVW XVOXJH GRN
YULMHGQRVWL RGQRVL QD RERVWUDQR L DNWLYQR VWYDUDQMH
RpXYDQMH NRULVQLK L LQWHUDNWLYQLK RGQRVD L]JPHYyX NRULV(
vezan uz upravljanjetr RANRYLPD L UL]JLFXKRB RGORWOAMHOMH UDYQRWHAaH L]
NRML QDVWDMX UDGL UD]YRMD XVOXJH L QmargeDi @zix&s ]D NRU
perspektive korisnika. Dakle osim stvaranja vrijednosti za korisnike, IT usluge trebaju opravdati
QDVWDOH WURANRYH DOL L RSUDYGDWL UL]JLN NRML NRULVQLN ¢S
ili razvijanja IT usluge. =DNOMXpQR LVKRGL R]QDpDYDMX UH]XOWDW NRML

upotrebu usluge.

Prema autorima 6 SUHPLUX LR WVILIIX LQIRUPDWLPpNH XVOXJH RGQR
WLS XVOXJIJD NRMH XNOMXpXMX QL] PHYy X3¢R&eQr® na RootdinPe@ LK DNWL
QDpLQ SUDWHUL NRPUMBOMPDOOMX BpEPR U LQORUWAEEHMMVNLK VX
QDJOD&EDYDMX YDAQX XORJX LQIRUPDFLMVNLK VXVWDYD L LQIR
XSUDYR SUL SURPDWUDQMX ,7 XVOXJD SRVWRML GRGLUQD WRpNIL
IT uslugu promatraju iz perspektive tehnologije i performansi D QHAWR PDQMH SDaQMH
NRULVQLpNRM SHUVSHNWLYL

9DAQR MH UD]JUDQLpPLWL -85RNEPNRIY B SR XWRXIH RGPteriHQH U D¢
Wilsonu eAusluga se definira kao ADNWLYQRVW LOL VNXS DNWLYQRVWL NR
LQWHUDNFLMH L]JPHYyX SUXAaDWHOMD XVOXJH (GaoRitblzaveQdLND L WR |
2016). .OMXpQD UD]OLND -ustigx upgtreBljavaiuMin®rrihcijsko +komunikacijske
WHKQRORJLMH ]D SUXAaDQMH XVOXJD GRN ,7 XVOXJH XNOMXpXMX
WH SUXAaDQMH JRWRYLK ZaMdtrHHEGIMDY R B URG|Y BRI SRMPRP ,7 XVO
iH V Hudluge.

Upravljanje IT uslugama - ITSM (engl. Information Technology Service management
GHILQLUD VH NDR VWUDWHANL SULVWXS XSUDYOMDQMX ,7 XVO.
SRVORYDQMX SULGRGD YULMHGQRVW 1DVWRML VH NUR] LPSOL}
RSWLPDODQ QDpLQ VSRMLWL OMXGH RGQRVQR |D3%&SWOHQLNH

XVSRVWDYLWL YH]X L VXUDGQMX L]JPHYyX LQIRUPDFLMVNLK WHKQ
3



RUJDQL]DFLMDPD GD VKYDWH YDAaQRVW L XWMHFDM NRMH ,7 LP

oblikovanje procesa (Ogosi et al, 2023.).

1D WUALd&WX XVOXJD VH NUR] JRGLQH PLMHQMDMX NDWHJRUL
QD HNRQRPLMX L PLMHQMD QMLKRYX XORJX yDN L MDYQH XVOXJF
te se velikim dijelom oslanjaju na IT usluge kako bi se realizirale. Neki od primjera javnih IT
XVOXJID-¥YXDRBIQL3 DOL L XVOXJH ),1( )LQDQFLMVYNPXR3IHQRARIHMD
5(*263 2VLP MDYQLK XVOXJD QXaQR MH LVWDNQXWL L ,7 XVOXJI
VHNWRUX 1DYHGHQH GMHODWQRVWL VX LJUD]JLWR WUDGLFLRQD(
UHIJXODWLYDPD L |IDNRQLPD DOL VX LSDN L]JUD]frvdjer d&inoeiVQL R ,7
VH XSUDYR QD XVOXJH PRELOQRJ L LOWHUQHWVNRJ EDQNDUVWDY
, 7 XVOXJD X RUJDQL]DFLML L SRGUAFL RSUHJ SRVORYDQMD S|
SRGX]JHUD DOL SUHRVWDOLK IXQNFLMDp>X@P&VOHNL XR 8 ESIONM H,q
7KLQJ ,27 L VOLpQH XVOXJH 7DNRYHU JERJ VYH YHUHJ SULWLVNI
L UREH ,7 XVOXJH SRVWDMX VYH ]QDpDMQLMH -H/GID QRRIG & \8 H QRN
RFID (engl. Radio t ITUHTXHQF\ LGHQWLILFDWLRQ WHKQRORJLMH NRMD
QDG]J]RU QDG URERP L SURL]JYRGLPD X VNODGLaAawWLPD 2VLP WRJD
WUDQ]JLWX MH SRVWDR VWDQGDUG X SRVORYDQMX 8ud¢HDOL]DFLI

IT usluge postale su neizostavan dio svakog poslovanja, sve od operativnog
SRVORYDQMD GRQR&AHQMD RGOXND XSUDYOMDQMD SRGDWFLPD
]JDGRYROMVWYD NRULVQLND 5D]JORJ ]JDA&WR MH SRaAHOMQ@R ,7 XVO
gospodarstvu MH XSUDYR IRNXVY QD VWYDUDQMH L LVSRUXNX XVOXJH 1
korisnicima. Ako usporedimo IT usluge s bilo kojom drugom vrstom usluge glavnL pLPEHQLFL
koji razlikuju IT usluge od ostalih kategorija su razina XNOMXhHNQRIMWWHQDWD YHUHP QD
na poslije kupovne aktivnosti L SR G U &N X NiBdkMtdganyihdividlualizacije i prilagodbe
prema Klijentima i ogroman utjecaj promjena u tehnologiji. Karakteristike IT usluga detaljnije
VX REMDaAaQMHQH X VOMHGHUHP SRJODYOMX

2.1. Karakteristike IT usluga

7THPHOMQD UD]JOLND L]PHYX S beRit$aRGI&zna skedstrXixr&surse, a H
odnosno temeljna ulazna jedinica svake usluge su upravo njezini korisnici, dok su resursi rad
]DSRVOHQLND L NDSLWDO .UR] OLWHUDWXUX SRVWRMH UD]OLpPpL
UD]OLpLWL DXWRUL VWDYOMDMX QDJODVDN QD QHMNIBEIARXMHNDU
LVWDNQXWL GD VH pDN pHWLUL NDUDNWHULVWLNH SRQDYOMDMX
QHRSLSOMLYRVWL LOL QHPDWHULMDOQRVWL QHRGLYaR\WHQYNVRD W L

4



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.) LVWRHNPNR VX QDM]QDpDMC
karakteristike IT usluga sudjelovanje korisnika, nematerijalnost, prolaznost, istovremenost,
simultanost, heterogenost, QHPRJXUQRVW VNODGL&WHQ M.DDodatsoUduMHQRV D
SRMDAQMHQH NDUDNWHULVWLNH Y H]DhénhteHjaindsK @ridlaz@mRNDQMH NI
QHPRJIJXUQRVW SULMHQRVD YODVQL&a&WYD

Prva karakteristika koju navodi Bordoloi et al (2019. str.16) usko je vezana uz
VXGMHORYDQMH RGQRVQR DQJDAPDQ VDPLK NRULVQLND 3ULVXW
VH RG SRGX]HUD WUDAaL GD RPRJXUL VYX SRWUHEQX SDaQMX HI
korisnika kako bi se ostvarila optimalna razina usluge. Sama usluga je za korisnika iskustvo
RGQRVQR GRALYOMDM WH RVLP SULEYOLAQ@R IMHMV B NSHedAIF DY ML |
SURFHVY NUHLUDQMD, XWARRH MADNRWBMNMQXWL WUHQG X JRVSRGD
temeljan dio procesa razvoja i prilagodbe usluga. Kod primjera softvera kao usluge (SaaS,

HQJO 6RIWZDUH DV D 6nddinX infividusdhe plilkigodf@ WM H QHL]JEMHAQD NDNR |
RVLIXUDOD XVNODYVHQRVW V SRWUHEDPD NRULVQLND LOL VSHFLI

6OMHGHUD N D adbodidemanematetijiliost. 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 LO L G RBdrdoMitedal. 2019., str. 16). Upravo i kod
SULPMHUD VRIWYHUD NDR XVOXJH MDVRKMB QNHD N R iIQWHS RNV @/IR W LS|
XVOX]L NUR] NRULAWHQMH NRULVQLpPpNRJ LPHQD L OR]JLQNH

, 7 XVOXJH WDNRyHU NDUDNWHUL]JLUD SUROD]JQRVW RGQRVQ
Svaka usluga koja nije razviena SURMHNW NRML QLMH XJRYRUHQ LOL XJRY
realiziban 1D SRGX]JHUH NRXMR]MHB UXEAOWHORDODpPDYD RSRUWXQLWHW:
trajno i nepovratno izgubljena prilika (Bordoloi et al, 2019, str 17.). S druge perspektive
SRGX]HUD QH PRJX GLIDMQLUDWSRRGDRYMQ EKRMQODV @XM QDpLQ
SRWUHEH WUAaL&WD 3RGX]HUD PRAGD PRJX UD]YLWL RGUHYHQ V
SRWUHEQR SURYHVWL RGUHYyHQH SURPMHQH NDNR EL JD RUJD
poslovanju. Primjer toga su ERP (engl. Enterprise resource planning) sustavi koji su upotrebivi
X ELOR NRMRM RUJDQL]DFLML DOL ]JERJ VSHFLILPQRVWL VYDNEF
RGUHYHQD UD]LQD SULODJRGEH 1DYHGHQL SULPMHU XND]XMH QI
XVOXJX NRMD UH VH PR QD GLRUHNWHR BB Y D WL

Bordoloi et al (2019. str. 17) QDYRGL MR& MHGQX NDUDNWHULVWLNX
YODVQLAWYD -DVQR QDP MH GD SULOLNRP SURGDMH UREH LOL ¢
GRN NRG XVOXJD WR QH PNayibmjeru vottve@akacuRuyl BeNbBstoji prijenos
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YODVQLAWYD YHi NRULVQLFL XJRYDUDMX NRULAWHQMH RGUHVH
9DA&QR MH LV,WBNQXWJERY QHSUHQR ZHQMDWBOMQLEGWIH MH RGJ
RGU&DYDQMH SURYRYHQMH SURPMHQD UMHEDYDQMH SUREOHPL
NRULAWHQMD

Autori Wulf i Zarnekow (2010) NDR ELWQH NDUDNWHULVWLNH ,7 XVOXJI
QHRGYRMLYRVW KHWHURJHQRVW NRQWDNW V NOLMHQWLPD VL
prema potrebama korisnika i kompleksnost. 9LVRND UD]JLQD YRODWLOQRVWL SRWU
LIJUD]JLWR HODVWLPQX L SURPMHQ MWUYIX ZarRekoWw, 281D M Me sBmp7 XV O XJLC
GD VH WUHQGRYL WHKQRORJLMH L SURPMHQH X SRVORYDQMX L]
MH L WHAGNR SUHGY LG M HdAN odEpXiBjetal koji e el QtjecBo nakbromjenu
X SRWUDAaQML ]JD ,7 XVOXJDPD XSUDY R 1B kbjeEje OVBIlikE DZEHP LMD &2
GLILWDOQX WUDQVIRUPDFLMX SRGX]HUD 3DQGHPLMD MH LPDOD
uslugamate jezapravR L SRND]DWHOM NROLNR MH SRWUDA&AQMD X RYRM G|
L YDQMVNLP XWMHFDMLPD NRML VH YUOR WHaANR PRJX SUHGYLGN

.RPSOHNVQRVW VH RpLWXMH NUR] LJUD]JLWR GLIHUHQFLUDQF
SRVORYQLK VXVWDYD 9UOR MH WHaAaNR SURQDuUL RGUHYHQL NRQ
PRUL LVNRULVWLWL ]D QHNROLNR U DZanekov\W200.)NOLMHQDWD LOL >

Ako usporedimo perspektive promatranih autora, PRaH VH ]D N O MPDLINKL WDLNR Q
SRJOHG QD NDUDNWHULVWLRHK\LOW HEP H\DOHV @/ID NREELHOW HARIBLOMH A M
SUHNODSDQMD GHILQLFLMH L REMDaQMHQMD VX MHGQDND RGQ
LOQWHUSUHWDFLMH $XWRUL QLVX YHOLNX NROLPLQX SDaQMH SR
radnu intenzivnoVW RYLVQRVW R OMXGVNLP SRWH Qu®jeddjpdorfeba NRULVQ
u tehnologiji L GUXJLP R ESmamarhakskb h@vedene karakteristike se mogu dodatno
LV W WUikazativha YDAQD RELOMHAMD ,7 XVOXJD NRMH MH SRWUHEQR X

22. $VSHNWL NYDOLWHWH LQIRUPDWLpPNLK XV

.YDOLWHWD VDPH LQIRUPDWLpPNH XVOXJH MH UHODWLYQD V
RGUHYHQL pLPEHQLFL NRML GLUHNWQR XWMHpX QD UD]JLQX L]Y
NDUDNWHULVWLND ,7 XVOXJD WDNR L NRG DV@MDN DWW RY D O& SWHINP
L .RM2008; str.38) YLaAH VX IRNXVLUDQL QD WHKQLpNH L PMHUOMLYH
GRVWXSQRVW SHUIRUPDQVH UD]JLQD RSWHUHUOHQMD VLJXUQR'
isplativosti. Bordoloietal. XNOMXpXMH HNQHINNRIMSVH QH PRJX LVND]DWL N)
SDaAaQMD SULGDMH VH DVSHNWLPD NYDOLWHWH NRML VH YHAaXx X
kupovne aktivnosti. S druge strane Bordoloi et al (2019, str. 21) LVWLpPpH SHW GUXJLK GLF
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NYDOLWHWH ,7 XVOXJD D WR VX GRVWXSQRVW SRGUAaAND HPSD\
VOMHGHURM WDEOLFL SULND]DQD MH XVSRUHGED DVSHNDWD NYL

Tablical. 8VSRUHGED DVSHNDWD NYDOLWHWH ,7 XVOXJD SUHPL
Bordoloi et al 6SUHPLO L .RVWLI
Dostupnost usluge Dostupnost usluge korisnicima te Razina dostupnosti usluge sa svim
RVLIXUDQMH DGHNYDW Q F ugovorenim funkcionalnostima i
XVNODYHQRVW VD |]DKW

B3RGU&AND B3RGUAND NRMD VH SwXabD 3RGUAND VH GHILQLUD
korisnicima YLGX HPSDWLMH NRULVQ UMHADYDQMH QHGRVWLEL
odgovora na upite i dodatne zahtjeve isporuci usluge

klijenata
.OMXpQL IDNW 5D]JLQD HPSDWLMH NRMD  Razina RSWH U Hstupa@jM D
XVSMH&QRVW korisnicima prilikom dizajna razina XVNODYyHQRVWL VD LGH

SRGUANH NRMD MH SUXA&FH zahtjevima, stupanj sigurnosti koji je
PRIXUQRVW SULODJRGEH RVLIJXUDQ NRULVQLFLP
usluge XVSMHAaAQRVW X LGH podataka i pouzdanost usluge.
PRWLYDFLMH L RpHNLYDGC

Percepcija kvalitete | Percipiranu kvalitetu diktiraju 1D SHUFLSLUDQX NYDO
performanse, ali i razina empatije, rezultati i performanse usluge, ali i
XNOMXpHQRVW L RSKRYH( povrat investicije u razvoj usluge

Ljudski aspekt Odnos i ljubaznost prema korisnima te IMXGVNL IDNWRUL VH Q

usluge DQJDAPDQ |DSRVOHQLND RG pLPEHQLND NYDOLW

Ocjena isplativosti Isplativost se ne promatraine LV WL p | Isplativost usluge ocjenjuje se u

usluge pogledu investicije u razvoj usluge

Izvor: I1zrada autorice prema Bordoloi, 2019. L 6 SUHPLU L .RVWLU

%LWDQ pLPEHQLN R]QDpDYD XSUDYR GRVWXSQRVW XVOXJH R
NRMHJD MH XVOXJD GRVWXSQD ]D NRULaAWHQMH VD VYLP XQDSL
6SUHPLUO L .RVWLB7). 8SUDMRUX QDYHGHQRP pLPEHQLNX MH ]DEL
UD]LQD SUHNODSDQMD L]JPHYyX DXWRUD 6SUHPLU L .RVWLU YHULF
PMHUOMLYLP pLPEHQLFLPD NidadnhiaV¥HMatogeRtkarlV it 24devdl{StRoO R L
percepciju i razinu empatije. Bordoloi i suradnici svoje aspekte kvalitete temelie QD NRULVQLPpNRP
iskustvu i percepciji vrijednosti usluge koja je definirana iz perspektive korisnika. Ova dva
UD]J]OLpLWD SRJOHGD QD NYDOLWHWX LQIRUPDWLMXELEY BMEXJID
VDJOHGDYDQMH UD]OLPpLWLK SHUVSHNWLYD 3RWUHEQR MH XYDa
VDPR WHKQLpNLK L PMHUOMLYLK HOHPHQDWD PRJXUH MH JDQHPD
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MHU VH GLUHNWQR YHAH X] IDGRYROMVWYR NRULVQLND L SRGL

usluge.



3.7UaLaWH ,7 XVOXJD X JOREDOQRP JR

1D JOREDOQRM UD]LQL JRVSRGDUVWYD WUALaWH ,7 XVOXJC
YHOLpLQD SUHPD&XMH PLOLMDUGL 86" 7DNRYHU JERJ NRQWL
NDNR UH L]PHYX SD VYH GR WUALAWH ,7 XVIRGGDAQBMRWL
razini (Business Growth Reports [BGR], 2022.).

.DGD VH VDJOHGD &aLUD VOLND FMHORNXSQRJ WUAaLawD ,7 X\
R WUALaAWXLNPNMHVRHGLQDPLPQR L GLIHUHQFLUDQR 9DAaQR MH
prevladavaju velike korporacije koje imaju veliki broj zaposlenika, globalno su prepoznate,
QDJUDYLYDQH L FHUWLILFLUDQH 7DNRYHU MH YD&QR ]D LVWDNQ
LPDMX L PDOD L PLNUR SRGX]J]HUD NRMD VYRMH PMHVWR QD WUAL:
QD wUuaLawLPD JGMH SRVWRML QH]DGRYROMHQD SRWUDAQMD LC
Osim u globalnom gospodarstvu, YDAQRVW ,7 LQGXVWURMMHM K RE IXY B HGRX EJ@L
+UYDWVNRM WH MH X VOMHGHUHP SRJODYOMX SULND]DQ SUHJOH!
u Hrvatsko;j.

3.1. IT usluge u Republici Hrvatskoj

.DNR EL VH X NRQWHNVW VWDYLOD YDaQ RadsakarHX/3ReX IJD QDS U
gospodarske komore za 2023. godinu. Vano je napomenuti kako suu analizX QLVX XNOMXpHQ
VDPR ,7 XVOXJH YHU L SRGDWFL R pLWDYRP ,7 VHNWRUX

Prema provedenoj analizi Hrvatske gospodarske komore samo u Republici Hrvatskoj
]JDELOMHA&HQ MH ]QDpDMDQ UDVW L]PHYVX L JRGLQH X SRJ
djelatnost klasificirana kao IT industrja. 8 QDYHGHQRP L]YMHAWDMX SURPDWUD
LQGXVWULMD 5HSXEOLNH +UYDWVNH WM pLWDY VHNWRU NRML
potkategorije ove djelatnosti. Podatci posljednje dostupne analize iz 2022. godine ukazuju na
SRUDVW EURMD ,7 SRGX]JHUD ]D RGQRYV QRR B/XJHH@ R W DRNWRE HWD
LQGXVWULMD |DSRAOMDYD ]QDpDMDQ EURM JDSRVOHQLND NRML
E L OpoHté&an trend rasta. U 2022. godini radi se o rastu od 24,5 % te IT sektor broji oko

]JDSRVOHQLK A+UYDWVND JRVSRGDUVND NRPRUD >+*. @3

=DQLPOMLY MH L SRGDWDN GD VDPD ,7 LQGXVWULMD YHU Ql
ubvwb RG SURVMHND FLMHORJ KUYDWVNRJ JRVSRGDUVWYD WH L
GRPDUHP SURLivaRka XGospedarska komora [HGK], 2023) Prihodi hrvatske IT
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LQGXVWULMH L]PHyYX L JRGLQH SRUDVOL ]D YLa&H RG Gl

1D 7TDNRYyHU X SURPDWUDQLK JRGLQD VYH YLaH QD ]QDpDM
LQR]JHPQRP WUALaAWX 8i36,2 % udjeld b utkopnprig@dlovnim prihodima dok su
X JRGLQL VXGMHORYDOL VD awR MH UHNRUGDQ XGLR

2023). aAWR VH WL pHngrEMNBgSs before interest tax depreciation and amortization)
PDU&H WDNRYHU VX ]JDELOMHWHQUHNR 8 WIDGEQIRURQ B RRU@IWL GD
]QDWQR XVSMHERMNMHNRG-MHORNXSQRJ QHILQDQFLMVNRJ VHNWR

EBITDA iznosila10%, GRN MH X ,7 VHNWRUD LVWD L]QRVLOD A+* 3

Jasno je da IT sektor ima neizostavan utjecaj na gospodarstvo kako na Hrvatsko tako
L QD JOREDOQR 1HNL RG SRWHQFLMDOQLK QHJDWLYQLK WUHQG
se na blagi pad porasta prihoda i usporenja samih poslovnih aktivnosti, stagnacije zaposlenosti
L VYH YHUL L MDpL SULWLVDN QD UDVW WURA&GNRYD ]JDSRVOHQLNTEL
SULKRGD X XNXSQRM VWUXNWXUL SRVORYQLK SULKRGD SRGX]
globalnim kretanjima, ali i potrebe za diferencijaciomi RGUADYDQMD NRQNXUHQWQRVW
SRGX]HUD QPNWNERLOAWXGRPDUHP WDNRLQDD VR BSRWUREX ]D LVWI
RG NRQNXUHQWD SREROMaADQMD UD]JLQH NYDOLWHWH L XODJDQN

3.2. Trendovi u IT industriji

1D WUALAWH ,7 XVOXJD ]QDpDMQR XWMHpPX QRYL WUHQGRY
VWYDUDMXUL SULWLVDN QD SRGX]HUD NRMD SUXAaDMX RYH XVOX!
NROQNXUHQWQRVWL SULVXWQX QD RYRP WUAL&W Xprilagp8o@HP HQW D
SRVWDMX NOMXpQL IDNWRUL ]D RSVWDQDN L VWMHFDQMH WUAaLa
LVWUDALYDQMH R QDMUD&ALUHQLMLP WUHQGRYLPD X ,7 LQGXVWU
XpHQMH SULURGQR SURFH\WH/WDImAMM ¥ HDINR MOPRYRIWH HUD UDpX
UXEQR UDpXQDOVWYR UD]JYRM LQIUDVWUXNWXUH SRYMHUHQMD L
Chui i Roberts, 2024).

2pHNXMH VH GD UH QDYHGHQL WUHQGRYL SURQDUL VYRMF
SRGX]J]HUD D QDYHGHQL SULPMHUL SRWYUYyXMX GD UH XSUDYOMD ¢
VYH YDaQLMH ]D RUJDQL]JDFLMH .RQFHSWL XSUDYOMDI@®MD ,7 X\
VDPR ]D SRGX]HuUD L] ,7 LQGXVWULMH YHU L ]D RVWDOH RUJDQL
UD]YLMDMX RGUHYHQH DVSHNWH VYRMLK XVOXJD
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4. 1DMEROMH SUDNVH L PHYyXQDURGQL

upravljanje IT uslugama

5D]OLpLWH LQGXVWULMH L GMHODWQRVWL UD]JYLMDMX VN X
SUDYLOD L SRVWXSDND NRML VH ]DWLP SULPMHQMXMX X UHDOQ
najbolja praksa odnosi se na radnu metodu ili skup radnih metoda i postupaka koje VX VOX3aEHQR
SULKYDUHQH NDR QDMEROMH ]D NRULAWHQMH X RGUHYHQLP SRV

RGUHYHQX LQGXVWULMX 1HULMHWNR VX IRUPDOQR ]J]DELOMHAHDC
SUDFWLFH?

OHYyXQDURGQL VWDQGDUG LOL QRUPD RGQRVL VH QD IRUPD
NRQVHQ]XVRP L RGREUHQ RG RSiHSUL]QDWRJ QDGOHAQRJ WLMHC
]D RGUHYHQX GMHODWQRVW LOL SRGUXPpMH & XQM JQHFRQURPLWNL HQ SIRIY
RUJDQL]DFLMH XVPMHUDYDQMH SUHPD RSWLPDOQRP SRVORYDC
]JDYRG ]|D QRUPH >+=1@3 EH] GDW

9DAQR MH LVWDNQXWL WHPHOMQH UD]JOLNH L]PHYyX QDMERO!
I1DLPH PHYXQDURGQH VWDQGDUGH SULKYDUDMX RUJDQL]DFLMH L
se za najbolje prakse certificiraju podjedinici. Kada su u pitanju norme, RGQRVQR PHYyXQDURG!
standardi, QXaQR MH GD RUJDQL]DFLMD LVSRA&WXMH VYH |[DKWMHYH NF
GRN NRG QDMEROMLK SUDNVL RUJDQL]DFLMD PR&H L]DEUDWL NR
SUHSRUXNDPD QDMEROMH SUMMOMK URFIOQNBHL RFPGH YWHPHYXQDURGQ
LQDMEROMLK SUDNVL QDYHGHQH VX X VOMHGHURM WDEOLFL

Tablica2. 8VSRUHGED QDMEROMLK SUDNVL L PHYXQDURGQLF
~ Opisuju najbolje prakse i procedure na temelju  Navode formalizirane i dogovorene procedure koje |
SURXpDYDQMD RGUHYHQLK LQ organizacije trebaju usvoijiti.
, VWLFDQMH PRJXULK NRUDND | Definiranje formalnih zahtjeva koje organizacija treba
te davanje primjera iz realnog sektora. ispuniti i definiranje formalne dokumentacije.
2PRIXUXMX VORERGDQ GL]DMC( Propisuju minimalnu razinu procedura i procesa koje
RGUHYHQX UD]JLQX LQGLYLGXD organizacija treba zadovoljiti kako bi se osigurala
SURFHVD NRMH 0H XVYRMLWL kvaliteta procesa.
IDYHGHQL VX NOMXpQL IDNWR 2GUHYHQD OLVWD REDYH]DQLK Q
SUHGORAHQL DODWL ]|D QDG]R WUHEDMX ELWL NRULAWHQL L ]DC
SURYRYHQMH DQDOL]D DOL QI VXNODGQRVW V PHYXQ DU Regifkate \
koje ocjenjuje sukladnost s najboljim praksama. LIGDMX DNUHGLWLUDQL DXGLWR
SBRMHGLQFL PRJX SURUL HGXN
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FHUWLILNDW NRMLP VH SRWYL LPDMX RYODVW ]D SURYMHUX XVI
RGUHYHQRP SUDNVRP izdavanja certifikata.

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

-R4a MHGQD ELWQD UD]JOLND RpLWXMH VH X WRPH @a8WR NRG N
SUDNVL RUJDQL]IDFLMH QH WUHEDMX XVYRMLWL NRPSOHWQX OLYV
SURFHVD NRMH @8HOH XVYRMLWL LOL LW H UDRWYHQMRD SRHRWKRMLRIG
VWDQGDUGD SRWUHEQR MH ]DGRYROMLWL RGUHYHQX UD]LQX
organizaciji.

SRYLMHVQL UD]YRM QRUPL L QDME R @ahMdadihaZtoDrdafdiari® SRpLQ M}
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
SUDNVDPD L QRUPDPD 5D]J]ORJ SRMDYH QDYHGHQLK PRGHOD RGQ
XSUDYOMDQMH LQIRUPDFLMVNLP WHKQRORJLMDPD L PDNVLPDOC
cilieva organizacije (Ogosi et al, 2023.).

,DNR VH X VDPLP SRpHWFLPD IRNXY SRVWDYOMDR XSUDYR
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.

6SRPHQXWH QRUPH L QDMEROMH SUDNVH. Y023.Sdddine PHW EUF
2JRVL L QMHJRYL VXUDGQLFL VX X VYRMHP LVWUDALYDQMX QDSR
SUDNVD XSUDYR ,7,/ 1DYHGHQR MH NDNR X UHDOQRP VHNWRL
promatrana su implementirala upravo ITIL, dok je 12% izabralo CMMI-SVC, 18% COBIT dok
je ISO/IEC 20000- LPSOHPHQWLUDOR SRGXDIEIDD MADXN RYHWDQMX SR
LVWUDAaALYDQMD L pODQFL ,7,/ MH XSUDYR QDMSURPDWUDQLMD S|

8 VOMHGHuULP SRJODYOMLPD RSLVLYDW UH VH QHNROLNR K
PHYyXQDURGQL VWDQGDUG 1DMEROMH SUDNVH NRMH VX REXKYI
YHU]LMD 9 L 9 WH PHYyXQDURGQL VWDQGDUG ,62 5D]ORJ RG
L QRUPH MH UD&G&LUHQRVW NRUL&WHQMD QDLPH ,7,/ MH L]JUD]JLW
VWDQGDUGRP3 NDGD MH X SLWD Q MW R § Yl DW IOVHD &xilbad ddabkay O X I D P D
MH GUXJDpLML IRNXV VDPRJ RNYLUD NRMuwoiaddizxcyjaPiMadiselQ QD XS
SLWDQMLPD L SURFHVLPD NRML VX YL&H XVP Ms$lugain.lS Gugel PD VWUL
VWUDQH PHYyXQDURGQL VWDQGDUG ,62 ,(& R]QDpDYD VOXAE]!
XVNODYHQRVWL WADH]BDKWWHNYRPHU ]DX]HR YDAQX SRIJLFLMX NRG X¢
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4.1. COBIT 19

COBIT 19 (engl. Control Objectives for Information and Related Technology) postavlja
RNYLU ]D VDPX XSUDYX SRGX]HUD X SRJOHGX XSUDYOMDQMD LQI
PLWDYRJ SRGX]HUD &2%,7 RNYLU ,7 UHVXUVH VDJOHGDYD ND
SRGX]HUDMMRMMD UDVSRODJDQMX ]D SRVWL]DQMH FLOMHYD SRGX]l

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
RVQRYDQD JRGLQH WH MH XEU]R SRVWDOD WUDMDQ L]YRU ]
VWUXpQMDNH L RQH NRML aHOH XQDSULMHGLWL VYRMH YMH&AWLQ
SUHSRUXNH L SULMHGORJH L] SRG aXipupavljan)aRrfetraerijgkim X VP MH U L
VXVWDYLPD 7DNRYHU QDVWRMB X{¥YR M HULMPLD NERRWL.YIOA \N(HEDSFRD Y
XSRWUHEX LQIRUPDFLMVNLK VXVWDYD NDR aWR VX QDG]RU L VI
YDAQRVW IXQNFLMH XSUDYOMDQMD LQIRUPDFLM)\X20RP WHKQRORJ

6$&$ LVWLPSRMORRQH ,7 WHKQRORJLMH QLVX RJUDQLPHQH \
YHU VH SRWLpH KRO-XVWIDERGMHVWXXPZMHYDQMH VDPRJ &2%,7
QDJODVLWL GD &2%,7 UDJOLNXMH YRGVWYR RG XSUDYOMDQMD
defintaQH DNWLYQRVWL RUJDQL]DFLMVNH VWUXNWXUH WH IRNXV
GLVFLSOLQH 8SUDYR RYR UD]JGYDMDQMH YRGVWYD L PHQDGAPHC

praksi za upravljanje IT uslugama.

Tablica3. 5D]JUDQLpHQMH XORJH PHQDGAPHQWD L YRGVWYD S!
Vodstvo OHQDGaPHQW

8YDADYDQMH SRWUHED 2VLJXUDQMH SURYRYHQMD VY|
VYLK GLRQLND SRGX]HuUl NRMH XSUDYD RGUHYXMH WH >

organizacije prema njezinim ciljevima

Definiranje ciljeva koji osiguravaju 30DQLUDQMH YRYHQMH L QDG
RGUALYRVW SRGX]HUR L seprovode u organizaciji

Temelina interesa dionika

[PIEP Sl 8VPMHUDYDQMH SRGX]H Osiguranje adekvatnih mjerenja, politika i
definiranje prioriteta i odgovorno SURFHVD NRML O0H RVLIJXUDWL
GRQRAHQMH RGOXND prema ciljevima

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

411 1DpHOD &2%,7 RNYLUD
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COBIT okvir namijenjen je ]JD XVPMHUDYDQMH XSUDYH L RGERUD SR
PHQDG&PHQWD SRVORYQLK PHQDG&HUD ,7 PHQDGAHUD L GU FI
SRMHGLQFH NRML VX QHL]JRVWDYQL X NRPZQH#ORRNEACRWQRP F
L QMH]LQLK LQWHUHVQLK VNXSLQD GHILQLUDQD VX RSUD QDpHO
NUHLUDQMX YODVWLWRJ.PSWDDYR®MDBENRD PREHIPHOD &2%,7 v
WHPHOMX GYD NOMXpQD VNXSD QDpHOD NRMD PR&HPR JUXSLUD
zahtieve sXVWDYD ]D XSUDYOMDQMH LQIRUPDFLMDPD L WHKQRORJLN
VXVWDYD XSUDY OM XSACBE, J@8SsR.AK]H i H

Tablica4. 1DpHOD RNYLUD ]D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD &
Generiranje vrijednosti Sustav treba zadovoljiti potrebe dionika, ali i svih interesnih skupina. Potrebna je
UDYQRWHAD L]JPHYyX YULMHGQRVWL UL]JLND L UHVX
za upravljanje
+ROLVWLpPNL S 6XVWDY MH L]JJUDYHQ RG QHNROLNR UD]JOLpLWLK
upravljanju VXUDYyLYDWL NDNR EL VH GRAOR GR RSWLPDOQLK 1
SRl ENE B RO A VA Organizacija se treba mijenjati u skladu sa svojim procesima i individualnim
upravljanja SRWUHEDPD SURPMHQH QH VPLMX ELWL RWHADQH
SURYRYHQMH
Izdvajanje funkcija $NWLYQRVWL QDYHGHQLK IXQNFLMD VX UD]OLpLWI
SAASRONVERI B ESHE] potrebno odvoijiti jer COBIT navodi kako se ne radi o sinonimima
Dizajn sustava prema 6YDND NRPSRQHQWD VXVWDYD ]D XSUDYOMDQMH

potrebama potrebama organizacije.

organizacije
Sveobuhvatnost 2NYLU ]D XSUDYOMDQMH QH XNOMXpXMH VDPR ,7 F

sustava za upravljanje svim procesima, funkcijama i odjelima.

lzvor: 3SULODJRYHQSACAU2aBDstr. 17-18

4.1.2. Temeljni koncepti COBIT 19 okvira

6UHGLAWH &2%,7 ovife katédDrijep tilled, a to su ciljevi upravljanja i
Y Ry H.@&/dbije navedene kategorije &2 % ,7 GHILQLUD pDN UD]JOLpLWLK FLOM
kategorizirani prema SHW UD fonepd WRKVOMHGHURM WDEOLFL SULND]DQD
COBIT 19 okvira. 6YL FLOMHYL NRML GHILQLUDQL L SRGLMHOMHQL X (
SUHGVWDYOMDMX L SURFHVH NRML VX GRGRWHWR R EMDORMHL L

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

&LOMHYL Y Ciljevi upravljanja

Domena evaluacije, Domena XVNODYVyLY Domena izgradnje, Domena isporuke, Domena nadzora,
usmjeravanja i planiranja i organiziranja pribavljanja i SRGUANH L X evaluacije i procjene
nadzora implementacije
5 procesa 14 procesa 11 procesa 6 procesa 4 procesa

Izvor: ISACA, 2018. str. 19-21

I1DYHGHQD SRGMHOD QD NDWHJRULMH FLOMHYD YRYHQMD L
]D SURYRYHQMH QDYHGHQLK FLOMHYD GDNOH FLOMHYH YRYHQ
]JDGXAHQR ]D YRYHQMH RUJDQL]DFLMH GRN XSUDDO®IDPKNIQ BGAMUIL
6YL FLOMHYL XQXWDU NDWHJRULMD R]QDpDYDMX L SURFHVH NRM
SRVORYDQMH WH VX GHWDOMQ®bIicibi8BDBYHAGHREMDE Q@NIbQL H
okvira za upravljanje IT uslugama COBIT 19, navedeni elementi sa p Lja@aju i realiziraju COBIT
WH RPRJXUDYDMX Gadhddu HapBtaldMmajpdljéipfakse DOL L GRVDGDaQMH Y
COBIT-a. 7DNRySHIWUHPD QDYHGHQLP HOHPHQWLPD MH REMDaAQMHQ VY

definira i propisuje.

Tablica6. .OMXpQL HOHPHQWL RNYLUD9]D XSUDYOMDQMH &

.OMXpQL HOHPHQWL &2%,7 RNYLUD ]D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJD

SSiph e[y 8SUDYOMDpPNH NRPSRQHQWH XNOMXpXMX FLOMHYH
komponente SURFHGXUH SURFHVH DSOLNDFLMH XVOXJH L LQIUD
SRQD&DQMH 1DYHGHQH NRPSRQHQWH SUHGVWD Yvakdd
sustava upravljanja.

Koncept -HGQRVWDYDQ DODW ]D SRYH]JLYDQMH VSHFLILpQLK SF
kaskadiranja YDAQRVWL L SULRULWHWLPD 2PRJXUDYD ODNA&AH GHILC
ciljeva VWUDWHJILMH SUHPD V BrgdRizddijp.QLP FLOMHYLPD

Faktori dizajna 6YL pLPEHQLFL NRML XWMHpX QD GLIDMQ VXVWDYD ]D
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
YHOLpLQX RUJIJDQL]DFLMH

Model zrelosti Model kojim se ocjenjuje sukladnost implementiranog procesa u organizaciji i same
procesa performanse procesa. Sukladnost se ocjenjuje prema definiranim kriterijima za svaki
proces i to prema rangu od 0-5.

Dodatno Za svaki proces za kojeg je to prihvatljivo navedeni su standardi i okviri iz industrije,
usmjeravanje NRULVQH UHIHUHQFH |JDKWMHYL DNWLYQRVWL SUL
organizacijama u implementaciji.

Izvor: izrada autorice prema iz ISACA, 2018. str. 19-30
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IDNRQ SUHJOHGD VWUXNWXUH &2%,7 RNYLUD L WHPHOMQL
NDNR MH X RYRM YHU]JLML QDMY HivarehBsh HeWsiMInoR, YeleMartpsKi SUD Y R Q
aktualnost upravo zbog turbulentnosti poslovne okoline i postojanja ogromnih promjena u
WUHQGRYLPD L UHJXODWLYL )OHNVLELOQRVW L RWYRUHQRVW
RPRJIJXUXMX GD ok¥Hr 8", EROMH VWR RUYDSRWIAHBEMHPD QMLKRYLP V
PRGHOLPD SRVORYDQMD L LQGLYLGXDOQLP SRWUHEDPD .RQI
RUJDQL]DFLMDPD MHGQRVWDYDQ DODW NRMLP PRJX SRVWLUL UD
FLOMHYD RUJDQL]DFLMH 7uDoNMdR WHHW JY MQ LSIR VIW/INJRRXXDW MH NUR] X©
procesa vezanih X] XSUDYOMDQMH SURMHNWLPD L SURJUDPLPD WH S

unutarnjeg sustava kontrole.

IDMYHUL SRWHQFLMDO RYRJ RNYLUD ]D XSUDYOMDQMH ,7 X\
svih LQWHUHVQLK VNXSLQD X GRQRAHQMH RGOXND L SURQDODVNX
I1DYHGHQH pLQMHQLFH GRSULQRVH L]JJUDGQML SRYMHUHQMD L RI
stvaranje samopouzdane organizacije koja ima sve potrebne alate i sposobnosti za adekvatno
XSUDYOMDQMH LQIRUPDFLMDPD WHKQRORJLMRP SURFHVLPD L
SRWLpH YRYH RUJDQL]DFLMD GD ]DX]PX SURDNWLYDQ SULVWXS N
upravljanje IT resursima, definiranju uslugaili SURYRYHQMX SURPMHQD

4.2. Razvoj najbolje prakse ITIL -a

Organizacija koja je dizajnirala i osmislila ITIL je The Central Computer and
7THOHFRPPXQLFDWLRQV $JHQF\ &&7%$ 'MHORYDOD MH NDR GUAD®
S8MHGLQMHQRJ .UDOMHYVWYD WH MH ELOD ]DGXaHQD ]D SUXAaD
tehnologije i telekomunikaciju. Osnovana je 1957. godine te joj je primarna misija bila osigurati
HILNDVQR NRUL&A&WHQMH ,7 L WHOHNRPXQLNDFLMVNLK UHVXUVD
$IJHQFLMD MH RVLJXUDOD VDYMHWRYDQMH L UD]JYRM QDMEROMLK
pPRGUANH L VDYMHWRYDQMD X SRGUXpMX SODQLUDQMD LPSOH]
tehnologijama (Fathelrahamn, 2020.).

Na slici br. 1. prikazan je razvoj ITIL-a kroz sve verzije koje su publicirane do sada,
WDNRYyHU MH QDSUDYOMHQ NUDWDN SUHJOHG R QDVW-BQNX RUJ
organizacijske promjene, alii pregled ] Q D p D kdgépata koji su pomogli izgraditi ITIL u jednu
RG QDMUDALUHQLMLK QDMEROMLK SUDNVL ]D XSUDYOMDQMH ,7 X
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*1980. godine organiazcija ITI L V2 *2007. godine ITIL mijenja ITI L V4
CCTA izdaje 30 knjiga o koncept kroz uvodenje

najboljim praksama = 2000. godine publikacija Zivotnog ciklusa usluge = 2019, godine izdana je najinovija
- B . 3 o . «Velik S~ A wverzijakojaje primjerena svim
= Cilj - ostvaranje suradnje se skracuje na 9 knjiga elika revizija procesa| T e R e
izmedu poduzeda u IT «Omogucena je kategorizacija publikacija djelatnost

) naj T T (| erm T et « Ukljuéenost novih tehnologiia,
sektoru univerzalna primjena te AZuriranje i revidiranje ITIL e T P e
fokus ne generiranje vrijednosti

ITIL postaje najkoritenija V3 u 2011. godini

raksau industriji
ITIL V1 profea et ITIL V3

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
NUR] XYRYyHQMH SURFHVD L MDVQR GHILQLUDQMH RGJRYRUQRVW
VH GD VX |IDKWMHYL L SRWUHEH UD]JOLPpLWLK SRGX]JHUD XJODYQR
NRMHP SULSDGDMX WH GD MH PRJXUH REMidGL QaWjanjy N XS QDME
XVOXJDPD NRML UH ELWL SULPMHQMLY ]D YHUlL@MIBEBXDPHYIB U )IDM
9 QDVWRMDOD RVWYDULWL NRQJLVWHQWQRVW DOL L VDaHWRYV
GHYHW ,7,/ MH RPRJXULR Ré&holhpaksikfelspprebuSiuHPHYK@DURGQLP
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. JRGLQD R]QDpLOD MH YHOLNL SUHRNU-H.GlaknigifRojL]LM X pLV
MH RVWYDUHQ MH ]DSUDYR SRVWDYOMDQMH VYLK SURFHVD X NI
XVOXJH 6YL SURFHVL VX VH SRYH]DOL WHXX(JDNXGQRVEMBALQL
QD NRML VH QMLPD XSUDYOMD 8SUDYR ]JDWR ,7,/ 9 MH LJUD]JLWR
WH MH QD QHNL QDpLQ SRVWDR QHVOXAEHQL VWDQGDUG NRML
SRVORYDQMX 7DNRYVHQRMWRRQD WBRPLKNB IRHG VWUDQH XVSMH&aQLK
na percepciju organizacija i pojedinaca o vrijednosti koju mogu ostvariti kroz primjenu i
XYRYHQMH QDMER&MLK SUDNVL ,7,/

IHNROLNR UD]JOLPpLWLK L]GDQMD NRMD VX VSRPHQXWD L YH
SRVWDR LQWHOHNWXDOQR YODYV (Fatheah®nnS RIZXK)] HEDM B & (RL6p N L

SRGX]HWQLpPNL SRWKYDW L]JPHyX YODGH 8MHGLQMHQRJ .UDOMH
$:(/26 8 JRGLQL QDNRQ VKYDiUDQMD QRYLK SRWUHED WU&LA&W
MH L UHYLGLUDQ QRYL NRQFHSW ,7,/ 9IRBRDLPIDM R yHRG GILHILDV DQ
LQRYDWLYQLP WHKQRORJLMDPD L WU&LAWX NRMH MH L]JUD]JLWR
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VWDYOMHQ MH XSUDYR QD UDG X RNROLQX NRMD QH PRA&H RSVWI
DOL L SRNXabYD XNOMXpLWL LID]JRYH L SUREOHPDWLNX WUHQXW

,7,/] SUR4ADR EURMQH WUDQVIRUPDFLMH NUR] pDN QHNROLNR
RVWDWL UHOHYDQWDQ pDN L X YUHPHQX EURMQLK SURPMHQD %t
IT industrije izrazito turbulentna ITIL je ostao Alatni standard® NRML MH RPRJXULR UD]
DGHNYDWQLML QDpLQ QD NRML SRGX]JHUD XSUDY @Gsusikdie VY RMLP
$;(/26 QXGL RUIJDQL]IDFLMDPD L SRMHGLQFLPD GRVWXSQH VX EH] |
%H] REJLUD QD SURPMHQH X YODVQLaAWYX L NRPHUFLMDOL]DFLM X
te je fokus na organizacije i njihove vrijednosti uvijek konzistentan.

4.2.1. Najbolja praksa ITIL V3

9HU]JLMD 9 R]QDpLOD MH QDMYHUH SURaR&He@rh i WRBRP NRQF
NRMH VX QDMYL&H SXWD UHYLGLUDQH ,7,/ 9 XSUDYR VH LVWLDpI
uloge za svaki aspekt odnosno domenu te specificira sve odgovornostizaklupQH GLRQLNH NRN
VXGMHOXMX X QHNRP RG SURFHVD-IOD MHR & HYRXVQU AL ND KR IX\WQ/X J
NRML VX UHOHYDQWQL X] VYDNX RG ID]D ALYRWQRJ FLNOXVD
SXEOLNDFLMD pLML VX VDGUAaADML dizdjhDuGllgaXffanZivjw dsivgd, J LM X XV (
NRULAWHQMH RGQRVQR RSHUDWLYQD L]YHGED XVOXJH L NRQWL
NDWHJRUL]JLUDQL SUHPD VYDNRM ID]JL WH MH LGHQWLILFLUDQR p

2VLP SURFHVD ,7,/ 9 QDYRGL L pHWLUL YDAQH IXQNFLM
RUJDQL]DFLMVNH IXQNFLMH NRMH RBDNVIOMDIMR NSIHWIE VEIGQHRD DM W H
centar XSUDYOMDQMH DSOLNDFLMDPD XSUDYOMDQMH WHKQLpPNLF
operativom (Taylor, Cannon, Wheeldon, 2007.).

4.2.1.1. 1 D p H@jboljih praksi za upravljanje IT uslugama ITIL V3

UITIL-RYRM YHU]LML LVWDNQXWD VX RSuD QDpHOD ]D XSUDY
]D VYDNX RG ID]D aLYRWQRJ FLNOXVD QDYRGH VH QDpHOD NRMD

2SUD QDpHOD ]D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD RGQRVH VH ¢
GLIDMQLUDQMH XVPMHUHQR QD NRULVQLpPNR LVNXVWYR |]DSRpL
QDOD]L KROLVWLpPNL SULVWXS UDGX LWHUDWLYQRNMQ&BISUHGRYD
suradnju i jednostavnost (Cartlidge et al, 2007.). 2SuD QDpHOD ]D XSUDYOMDQMH
QDYHGHQD VX L REMDaQMHQD X VOMHGHURM WDEOLFL

18



Tablica 7. Smjernice najboljih praksi za upravljanje IT uslugama ITIL V3

Naziv QDpHOD 2EMDAQMHQMH

Fokusiranje na vrijednost 6YDND ,7 XVOXJD WUHED SULEOLALWL SRGX]HUC

viziji), ali i osigurati zadovoljstvo svih interesnih skupina (klijenti, korisnici,
]JDSRVOHQLFL YODVdtal.L GREDYOMDDpPL L

Dizajn usluga usmjeren 8 GLIDMQ WUHED XNOMXpLWL NRULVQLNH NDNR
O pI \FERUHEVASRENN\NES L QW XLWLYQD |D NRULAWHQMH L NRMD RVLJIJXUD'
Kretanje od trenutnog Detaljno analiziranje i vrednovanje trenutne situacije i potencijala koje
stanja u kojem se organizacija posjeduje osigurava smanjenje rizika od neuspjeha, ali i umanjuje
organizacija nalazi WURADN YUHPHQD L UHVXUVD

A EHON VAR N ENeNN 8]LPDQMH X RE]JLU pLWDYH RUJDQL]JDFLMH SULC

novih usluga ili promjena u modelima poslovanja.

Iterativan razvoj BURYRYHQMH YHULK SURPMHQD NUR] PDQMH L
informacija i otvorene komunikacije na svim razinama organizacije.

Direktno promatranje 'RQRAHQMH RGOXND QD WHPHOMX VWYDUQLK L
ORaAaH L QHXWHPHOMHQH RGOXNH 2GOXNH W
SURYHGHQLK DQDOL]D SULNXSOMHQLK SRGDWL

Transparentnost Informacije trebaju biti dostupne svim interesnim skupinama te trebaju
VORERGQR NRODWL XQXWDU RUJDQL]DFLMF
SRYMHUHQMH L SRVWDYLWL WHPHOMH ]D P

=N ee s 3SRWLFDQMH GLMHOMHQMD ]QDQMD YMHA&W
SRWLFDQMD LQRYDFLMH RVLIJXUDYD RGU&D

poslovnih potreba organizacije.

Jednostavnost =DGUADYDQMH IRNXVD QD VYHPX aWR MH
kompliciranja. Poticanje pojednostavljenja procesa, smanjenja

birokracije i redundantnosti.
Izvor: Cartlidge et al, 2007.

.UR] QDYHGHQD QDpHOD RVLJXUDYD VH SR]JLWLYQD RUJDQI
SURPMHQH SULEOLADYD VYH RUJDQL]DFLMVNH MHGLQLFH MHGQ
organizacije nasve one DVSHNWH NRML VX YDaQL 2QR A4WR GLIHUHQFLUL
ITIL-a DOL L QHNLK GUXJLK RNYLUD ]D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDP
da pojednostave svoje procese, ali i da provode promjene samo onda kada to ima smisla i
XWMHFDMD QD JHQHULUDQMH YULMHGQRVWL 7D2a&j§gprém® DYHGHQ
RGUALYRP QDpLQX SURYRYHQMD SUR Raliké @om)ene Ri]projaki kdp WLY D Q
XNOMXpXMX YLaH UD]JLQD RUJDQL]DFLMH ]Q D pibIMWER1 XOMEWR IUYDQY RO \WMVX
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PRAH R]QDpLWL GXaH RNEYMHAYRRL QDHHOD QDVWRMH XSR]JRULW
QD RYH QHIJDWLYQH XpLQNH WH SUXaLWL DODWH NRMLPD UH LK L

4.2.1.2. Temeljni koncepti ITIL V3
=D ODN&H UD]XPLMHYDQMH RYH QDMEROMH SUDNVH ]D XSLU

istaknuti temeljne koncepte koji su pomogli oblikovati ITIL V3. Prvi koncept koji je u potpunosti
GLIHUHQFLUDR ,7,/ 9 RG SUHWKRGQH GYLMH VHU]OMHHM A DNRYHHW
YDA&QR MH LVWDNQXWL L SURPLMHQMHQL QDpLQ QD NRML VH XV
LIPHYyX NRULVQRVWL XVOXJH L MDPVWYD 6YH YHUD SD&aQMD VH
NRULVQLND MHGQD ,7 XVOXJD ®REHW B QHWDXIHWA VLNNDH @X W R HN L
1HLIRVWDYDQ GLR 3AaLYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH DOL L JODYQL
NROQWLQXLUDQRJ SREROMabQMD 8 VOMHGHULK QHNROLNR SRJOL
REMDaAQMHQL

Komponente vrijednosti usluge

, 7,/ 9 LVWLpH GYLMH NRPSRQHQWH NRMH VH RGQRVH QD NRL
XVOXJH GHILQLUD VH NUR] IXQNFLRQDOQRVWL NRMX SURL]JYRG
]JDGRYROMLOD VSHFLILDp @dh BBR \Bé& BoEE) ANeD, LKAItha, VE@DS, str. 38).
-DPVWYR XVOXJH RGQRVL VH QD RVLIJXUDQMH L MDPpHQMH GD i
-DPVWYR VH WDNRYHU RGQRVL L QD UDVSRORALYRVW XVOXJH
konzistentnu isporuku (Van Bon et al, 2008. str. 38).

1X4QR MH LVWDNQXWLP R®HN R HQHOXIDDYH YULMHGQRVW ]D |
NRPSRQHQWH QLVX ]DGRYROMHQH $NR LVSRUXpPHQD XVOXJD U]
EURMQL SUHNLGL X LVSRUXFL XVOXJH WM SRVWRMH UD]GREO]
JHQHULUDQD YULMRGRRWVWWQRHRPHNISYDQMD NOLMHQWD 3RWUHE
NRPSRQHQWH XYLMHN ELWL JODYQD WRpPND IRNXVD NDGD VH SUF

.RQFHSW ALYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH

, 7,/ SUXAD KROLVWLpPpNL SULVWXS VDPRPH ALYRWQRP FLNOX)
OLQHDUQR YHU MH GNdkIRibt®D QOXIVRVNMUXDQ MH ALYRWQL FLNOXV >
IDJH VWUDWHILMH GL]DMQD WUDQ]JLFLMH RSHUDWLYMAQR]YHGE!
MH ]D LVWDNQXWL NDNR MH SRpHWQD WRpPND AaLYRWQRJ FLNOX\
RGQRVL QD NRQWLQXLUDQR SREROMaDQMH XNOMXpHQD X VYDNX
WUHED SURPDWUDWL N DR trébalatbiE @hiegriaridu Yakkistrategije, dizajna,

tranzicije i operativne izvedbe.
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Kontinuirano poboljSanje

Dizajn
usluge

Operativna Tranzicija
izvedba usluge
usluge

Slika2. aLYRWQL FLNOXV XMUXJFHUEODBPRYy HQ&ti8BJe EtRID2007. str.
9.

8VOXJD QH |DSRpLQMH L QH ]DYUADYD YHU NRQVWDQWQR SUR
i RSHUDWLYQH L]YHGEH 1D ALYRWQL FLNOXV XVOXJH QDMYHUL
sustavima i promjene u zahtjevima korisnika. Upravo ti spomenuti zahtjevi su identificirani i
VDGUADQL X VDPRM VWUDWHJILML XVOXJH WsHodVdXciljgww BHUDlW QR G H |
spomenutih zahtjeva korisnika ostvaruje VH ID]JL GL]IDMQD XVOXJH JGMH VH IRUI
NOLMHQDWD NRMH VDGU&L VYH 4WR MH SRWUHEQR GD XVOXJD
ALYRWQRP FLNOXVX 7UD Q]LF LddDa Xs\u@axestitad, @radjenid DpdbtRdiaL VvV H
.UR] WUDQ]JLFLMX VH SRWYUYyXMH XSUDYR XVNODVHQRVW XVOXJ]
SRWHQFLMDOQH SRJUMH&ANH L SURYRGH SRWUHEQH NRUHNFLMH
se realizira odnosno dRVWXSQD MH ]D NRULVQLNH 7DNRYHU SURFHV NRC
SULVXWDQ WLMHNRP FLMHORJ ALYRWQRJ FLNOXVD B8ORJD SUI
LGHQWLILFLUDQMH SULOLND ]D SREROM&@DQMH QHNLK VODERVWL
kRMRM SUHWKRGQRM ID]L aLYRWQRJ FLNOXVD

8SUDYR X VYDNRM RG ID]JL aLYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH SULYV
dodatno usmjeravaju organizacije prema praksama i alatima koje mogu iskoristiti za
XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD ,7,/ SURFHVH GHILQLU jedilDiR NUXAaQ|
transformaciju s ciliem ostvarenja cilieva (Van Bon et al, 2008). 1HNL RGDEUDQL SURFHVL
GRGDWQR SRMDaQMHQL X VOMHGHULP SRJODYOMLPD

.RQFHSW NRQWLQXLUDQRJ SREROM&ADQMD

.RQWLQXLUDQR SREROMADQMH GLUHNWQR MH SRYH]DQR L G
NRML VH MR& QDJLYD L 3'&$% NUXJ $NURQLP VH RGQRVL QD ASODQ
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RVLIJXUDYDMX NRQJLVWHQWQR SODQLUDQMH DOL L SURYRJHQMF
SULND]DQH DNWLYQRVWL NRMH ,7,/ 9 LVWLpH NDR NOMXpPQH ]D S

*Prikupljanje
podataka
*Obrada
prikupljenih
podataka

*Kreiranje
strategije

poboljsanja
*Definiranje
metrika

*Provodenje
Y analize
*Provodenje *Koristenje
obolj$anja
P J5anj prikupljenih
informacija

Slika3. . RQFHSW NRQWLQXLUDQRJ SRERONADIRN B @RI BRPD,/ 9
Wheeldon D., Hanna A.,(2011., str. 45-47)

IDYHGHQLP NRQFHSWRP QDVWRMH VH LGHQWLILFLUDWL SUL
DODWD L SRVORYDQMD RUJDQL]DFLMH 7DNRYHU VH QDVWRML
RSRUWXQLWHWyadket\Al.L2RELN RraD).

2YLP NRQFHSWRP QDVWRML VH RVYLMHVWLWL akdDstMH QHSRY
QHUH SULEOLALWL RUJDQL]DFLMX SUHP&oQRWHIRQILID FILMM EKRLbRDG
SRVWRMHULP NDSDFLWHWLPD QH PRaH ]DGRYROMLWL WUHQXWQ:
NRML WUHED RGELWL QLMH QX4QR GD UH RGPDK WUHEDWL NUH

organizacije da analiziraju trenutnu situaciu WH GRQRVX RGOXNH NRMH UH RVLJX
SRVORYDQMD L WUHQXWQLK XVwixgémermaoiju roviR M ptbriljebiéih XVSMHa

usluga.
4.2.1.3. .OMXpQL SURFHVL QDMEROMH SUDNVH ,7,/ 9

6YDND ID]D 4LYRWQRJ FLNOXVD LPD VYRMH WHPHOMQH FLC
LPSOHPHQWDFLMX DOL L QDYHGHQH SR]LWiaMiQ 8 ndfedépisti NRML VI

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

Faza
ALYRWQ

Strategija usluge

ciklusa

1.Strategija

Dizajn usluge

1.Upravljanje

Tranzicija

usluge

1.Upravljanje

Operativna
izvedba

1.Upravljanje

upravljanja IT katalogom usluga promjenama GRJDYDMLP
uslugama 2.Upravljanje 2.Evaluacija 2.Upravljanje
2.Upravljanje UDVSRORAL promjena incidentima
portfeljem usluga 3.Upravljanje 3.Upravljanje 3.Upravljanje
3.Upravljanje informacijskom projektima problemima
financijama VLIXUQRAU’ (planiranje 4.Ispunjavanje
3.Upravljanje 4.Upravljanje tranzicije) zahtjeva
SRWUDAaQMRP razinom usluge 4.Razvoj 5.Upravljanje
4.Upravljanje 5.Upravljanje aplikacija pristupom

Procesi odnosima s klijentima  kapacitetima 5.Upravljanje

6.Upravljanje izdavanjem i
kontinuitetom implementacijom
usluge 6.Validacija
7.Upravljanje usluga i testiranje
nabavom 7.Upravljanje
imovinom i
konfiguracijom
usluga

8.Upravljanje

Znanjem

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

Navedeni procesi unutar faza imaju definiran svoj opseg, aktivnosti te uloge i
RGIJRYRUQRVWL SRMHGLQDFD NRML VXGMHOXMX X SURFHVX 7
uslugama RpLWXMH VH NUR] LOQWHJUDFLMX QDYHGHQLK SURFHVD W
LQIRUPDFLMD NRPXQLNDFLMH DOL L ]1QDQMD NUR] VYH ID]H a
XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V NOLMHQWLPD MH ]DGXaHRuD SULNX
IDJL GL]IDMQD XVOXJH DOL PR&H LPDWL L XORJX X XSUDYOMDQM.:
Na temelju svih publikacija ITIL-D 9 L]GYRMHQL VX VDPR QHNL RG SR]JLWLYOQL
DOL MH YDAQR QDSRPHQXWL NDNR V@RGEL SBRPAWM RUIDQWDY¥QM
DODWH NRMLPD PRJX RSOHPHQLWL VYRMH SRVWRMHUH SURFHVH
SRMDaQMHQL RGDEUDQL SURFHVL L] IDJH RSHUDWLYQH L]YHGE]!
incidentima, problemima i funkcijom XV Odg&éntra NRMD MH WDNRYHU XNOMXpHQD
5D]ORJ |DawR MH RGDEUDQ ED&a QDYHGHQL SURFHV MH WDM aw
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QDM]DVWXSOMHQLML SURFHVL NRMH RUJDQL]DFLMH LPSOHPHQW
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. ITILV4

IDMQRYLMD YHU]LMD ,7,/ 9 1D VRERP GRQRVL SURPMHQH X !
GD MH SUpadigheQD SREMada®@ MNRQWHNVW NRULVQLPNRJ LVNXVW
vrijednosti i digitalne transformacije. ITIL V4 je dizajnirantako GD RVLJIJXUD L RPRJXUL IOHN
NRRUGLQLUDQ L LQWHJULUDQ VXVWDY ]D XpLQNRYLWR XSUDYOM

42.2.1. Smijernice ITIL-a V4

Smijernice su jedna od komponenti koncepta sustava vrijednosti usluge te za cilj imaju
RSUH XVPMHUHQMH RUJDQL]DFLMH SUHPD Qmeiritedtil&ydelivé MHY LP D
X UD]J]OLPLWLP WUAL3&aQLPeWlOdhHsD Ra pdniebe ulrategjame Lcdj€vima
organizacije. ,7,/ 9 QXGL VHGDP RSULK QDpHOD NRMD VH RGQRVH QD
]JDSRpLQMDQMH RG PMHVWD JGMH VH RUJDQL]DFLMBurddbjtH Q XWQR
L WUDQVSDUHQWQRVW KROLVWLpPpNL QDpLQ UDGD L UD]J]PLAOMDQ
te optimizaciju i automatizaciju (AXELOS, , 2019.).

Tablica 9. Smjernice najboljih praksi ITIL V4
1D]LY QDbpK 2EMDAQMHQMH
Fokusiranje na Sve aktivnosti koje neka organizacija poduzima trebale svoditi na to da na direktan ili
LQGLUHNWDQ QDpLQ VWYRUH YULMHGQRVW ]D VYH E
SRS NEeNE SBURFHY HOLPLQLUDQMD VYHJD RQRJD awR MH GR'

bl QHHILNDVQL SURFHVL LOL PRGHOL SRVORYDQMD NF
kojem se ]JDGU&ADYDQMH VYHJD RQRJD 4WR MH SRAHOMQR L XV

organizacija

nalazi

Iterativno ,PSOHPHQWDFLMD SURP MKk MhahjeQ@ifMeKNBMH a\H IR R J X
napredovanje razumnomroku L QD QDpLQ GD VH VYDNRM FMHOLQL SRVY
mjerenja.

=HIVEFEeINY IQLFLUDQMH RGQRVD VD SRMHGLQF L f xbjefjatbbjé Gtiranja |
suradnja i organizacijskih silosa. Transparentnost se odnosi na davanje jasnog uvida svim
e EEinlesie s dionicima u sve aspekte poslovanja (poslovne prakse, procedure, nove usluge i sl.)
SRR EVANTAERGH)  Integracija svih aktivnosti u jednu cjelinu i povezivanje svih organizacijskih jedinica radi
rada i IDMHGQLpNRJ VWYDUDQMD YULMHGQRVWL |D NOLMH
UD]PL&OMD
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el al PRGLIDQMH VYLMUIDNWLEFORDPIMDXL UDGD NRML MH RL
jednostavnosti i dizainu SUDNWLPpQLKLIDWWBNOBMWVH HOLPLQLUDWL NRPS
SO RRWARNeY VORAHQL SURFHVL WH VPDQMLWL EURM DNWLYQRVW

Optimizacija i AXWRPDWL]DFLMD 8WR YHUHJ EURMD DNWLYQRVWL 1L
automatizacija je to primjenjivo i izvedivo.

Izvor: izrada autorice prema AXELQOS, 2019.

SUHPD VYLP GRVDG QE/MDRRHHBRPXWYUGLWL NDNR RYD QDM
ITL-D RJURPQX SDaQMX SULGDMH RUJDQL]DFLML L QMH]LQLP GLR
SURFHVH L DNWLYQRVWL XORJH L RGJRYRUQRVWL ]D VYDNRJ SR/
uzimauobzirsve ukf XpHQH VNXSLQH 7DNRYyHU QDVWRML VH SRWDNQXW.L
L RWYRUHQH SUHPD ]JDMHGQL&WYX L VXUDGQML V SUHRVWDOLP F
L NRUSRUDWLYQRP XSUDYOMDQMX VYH YHUL QDJODVDN MH QD W
UH]XOWDWD L]YMHGWDYDQMX VYLK LQWHUHYV&lhKintsésXiisSLQD DO
skupina. 8 RYRM YHU]JLML YLGOMLYR MH NDNR MH RVLP WHPDWLNH
SUREOHPDWLND RSUHJ SRVORYDQMD L XSUDYOMDQMD

4.2.2.2. Temeljni koncepti ITIL V4

8 RYRP SRJODYOMX EROMH UH VH REMDVQLWL VYL NOMXpQL
najnovija verzija ITIL-D 9 5DGL VH UHYLGLUDQRP ALYRWQRP FLNOXVX XV
L]JJXELR NUXAQL WLMHN VYLK ID]D NesMH wijettogiuslige XM@XID SURO
vrijednosti usluge prikazanisui REMDaQMHQL X VOMHGHULP SRJODYOMLPD

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
QDpLQ SULND]DWL NDNR UD]J]OLpLWH NRPSRQHQWH RUJDQL]DFLMH
XWMHpX QD VSRVREQRVW VWYDUDQMD YULMHGQRVWL NUR] ,7 XV
ITIL-ov lanac vrijednosti usluge, ITIL-ove prakse, ITIL-RYD QDpHOD XSUDYOMDQMH L
SREROMAaDQMJ20199;(/26

Glavniulaz PRGHOD VX SRWUDAaQMD L SULOLNH SRG SRMPRP SU
VYH RSFLMH PRJXUQRVWL L VLWXDFLMH X NRMLPD RUJDQL]DFL
dionke L SREROMAaDWL RUJDQL]DFIzMX ovo@ kbh2dpta je definiran kao
YULMHGQRVW D RGQRVL VH QD SHUFLSLUDQX YULMHGQRVW L
NRULAWHQMH QWDNM RRIKIHAXULUDQL NRQFHSW QDVWRML RPRJXU
UD]JOLPLWH YUVWH YULMHGQRV War dibRifdH QHV LXK~ DRIODM OW b LAV D AR
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Nacela

Upravljanje

Prilike i Lanac
potraznja €& > Vrijednosti «——— Vrijednost

usluge

Prakse

Kontinuirano
poboljSanje

Slika 4. Koncept sustava vrijednosti usluge S UL O D pRmaAXELOS, 2019.

6DPX VU4 NRQFHSWD VDpLQMDYD ODQDF YULMHGQRVWL XV
SRYH]DQLK DNWLYQRVWL NRMH RUJDQL]DFLMH WUHEDMX SURYR(
SURL]JYRG RGQRVQR ,7 XVOXJX NRMD UH E In#dcijir ZatihRKiNGSV L ]D NR L
XSUDYOMDQMD VH RGQRVL QD QDpLQH QD NRMH SRGX]JHUD XVI
organizaciju u cjelini te kako provode nadzor. Najbolje prakse se odnose na posebno
GLIDMQLUDQH SURFHVH L SUHSRUXNH X]usvjetaRafuR@ako Bl RaM LK VH S
RSWLPDODQ QDpLQ SURYHOL UDGQH ]DGDW-RK O @LD p HODU V HOR R 1L X
GHILQLUDWL NDR SUHSRUXNH NRMH VX SR SULURGL RSUHQLW
usmjeravanje organizacije u bilo kojim situacijama bez obzira na promjene u organizacijskim
FLOMHYLPD VWUDWHJIJLMDPD LOL VWUXNWXUDOQLP SURPMHQDP
NRQWLQXLUDQR SREROM&ADQMH NRMH R]QDpDYD QHSUHVWDQX LC
svim razinama kako bise osiguraOR GD SRGX]J]HUH SURYRGL VYH RQH SRWUHE
SHUIRUPDQVH X VNODGX V FLOMHYLPD GLRQLND L QMLKRYLP RpH

Lanac vrijednosti usluge

6UHGLAWH IRNXVD L FHQWUDOQL HOHPHQW VXVWDYD YUL
YULMHGQRVWL XVOXJH =DPL&OMHQ MH L SUHGVWDYOMHQ NDR RS
SURFHVH NRML VX QXAaQL ]D UHDOL]DFLMX Xk@ost tezane ¥ULND]D N
SODQLUDQMH SREROMaDQMD XNOMXpLYDQMH ®ispork@i L WUDQ]
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SRGUANX 1DYHGHQH DNWLYQRVWL PRAHPR SURPDWUDWL NDR !
poduzimaju kako bi stvarale vrijednost za svoje dionike. 2YDM QRYL NRQFHSW JDPLMHQL
FLNOXV XVOXJH L] YHU]JLMH WH SUXAaD QRYX SHUVSHNWLYX QD V
1D VOMHGHURM VOLFL SULND]DQ MH SRMHGQRVWDYOMHQL SULNCL

PLANIRANJE

DIZAJN |
TRANZICIJA

PROIZVODI |
USLUGE

POTRAZNJA UKLJUEIVAN)E

POBOLJSANJA

Slika 5. Lanac vrijednosti usluge prema ITIL-u V4, SUL O D JR y H QRELS HE1D.

NXaQR MH LVWDNQXWL GD VYDND RG DNWLYQRVWL NRMH V
XVOXJH PRUD VDGUADYDWL V¥RWRiy HQ SKWDHN . RE WSNIWLH QRVWL L
VYRMH YODVWLWH FLOMHYH SUHSRUXNH L SRWUHEQH VPMHUQL

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
UDG SURYRYHQMH DNWLYQRVWL L SULEOLADYDQMH SUHPD aHOMI
Trenutni ustroj praksi odnosi se na SUDNVL YH]DQLK X] RSUHQLWH PHQDGaH
SUDNVL XVNR YH]DQLK X] XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD L WUL WHI

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

Tablica 10. Pregled najboljih praksi prema ITIL V4

Kategorija najboljih 2SUH PHQDGAat Prakse za upravljanje SBUDNVH WHK(

praksi prakse IT uslugama upravljanja

1.Upravljanje 1.Upravljanje

Prakse 1.Upravljanje
arhitekturom UDVSRORALY R implementacijom

2.Kontinuirano 2.Poslovna analiza
SREROMAaADQMH
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3.Upravljanje
informacijskom
VLIXUQRA&UX
4.Upravljanje znanjem

5.Mjerenje i

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
GREDYOMDpPLP
14.Upravljanje ljudskim
potencijalima i

talentima

lzvor: SUL O D JiRegnmb@QRELOS, 2019.

6YL SURFHVL ]DVHEQRAXK.OGSBHXPpallikddfiQTLL Koundation: ITIL 4

LIYMHaGawDYDQ?!

3.Upravljanje 2.Upravljanje

kapacitetima i platformama i
performansama infrastrukturom
4.Upravljanje 3.Razvoj i upravljanje
promjenama softverom
5.Upravljanje
incidentima
6.Upravljanje IT
imovinom
7.Nadzor i upravljanje
GRJDYDMLPD
8.Upravljanje
problemima
9.Upravljanje
izdavanjem
10.Upravljanje
katalogom usluga
11.Upravljanje
konfiguracijom usluga
12.Dizajn usluga
8VOXAaQL FH(
14.Upravljanje razinom
usluga
15.Validacija i
testiranje usluga
16.Upravljanje
izdavanjem
17.Upravljanje

kontinuitetom

Editon WH XN Ostakhpt{ RFXOMHYH L VYUKX NRMD VH QDVWRML SRVWLGUOL |

SUDNVH =DQLPOMLYD MH pLQMHQLFD GD X RYRM YHU]JLML QH

C

—

DNWLYQRVWL VYDNRJ SURFHVD YHU VX GDQH RSUH SUtsguRUXNH N
LVNRULVWLWL 1D RUJDQL]DFLML MH GD VDPRVWDOQR L]JUDGL VY
YODVWLWLP SRWUHEDPD L LQGLYLG XID@abdi PrIl- DOM HSYR\\PHDE R R MiHH & +

se pojasniti praksa dizajna usluga. 5D]JORJ |DaWR M & DRev&lErld prgksa MH WDM awR

SUHPD LVWUDAXEY@S:aMjedh® od najzastupljenijih praksi koje organizacije
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LPSOHPHQWLUDMX VX 89%, Qpraése lupawjignja/ ddidentima sa 89% i prakse
upravljanja problemima s 80% i prakse vezane uz dizajn IT usluga sa 64% (AXELOS, 2019.).

4.2.3. lzazovi u implementacij i ITIL-a u organizacijama

SBULOLNRP LPSOHPHQWDFLMH ELOR NRMHJ mogyseQdauUtRGQRJ VV
EURMQL L]D]JRYL L SUHSUHNH ]D SRGX]HuDOg8sili guatnizidaduY DQMX L
identificirali nekoliko kategorija problema koji se mogu pojaviti prilikom implementacije. Prema
stvarnim organizacijama identificirane su neke kategorije problema te su iste prikazane u
VOMHGHURM WDEOLFL

Tablica 11. Izazovi prilikom implementacije ITIL-a
e IJRVWDQDN NYDOLWHWQH ,7 VWUDWHJLMH QHGRV)
problemi RJUDQLpPHQRVW ILQ D Quiahjek\zhahjK i Modrid@njaradekvatnih
WHKQLND QHGRVWXSQRVW DODWD QHGRVWDWDN
kompleksnost procesa i poslovanja QHUHDOLVWLpQL FLOMHYL L
izostanak vodstva i manjak povratnih informacija
Problemi s IIRVWDQDN DQJDaPDQD PHQDGaPHQWD RWSRU SUI
ljudskim DQJD&PDQD L XNOMXpHQRVWL SR NrbsGihaR svijestfoD Q M D
potencijalima SUDNVDPD L Y BaaeBRogtaidk edukAcije i treninga zaposlenika i
QHGRVWDWDN YMHAWLQD L VSRVREQRVWL

Problemi P R W H & N Rdabiru procesa, neprikladnost modela poslovanja za mala i mikro

vezani uz S R G X ],Hhédovoljno detaljni Y R G tapimplementaciju, kompleksne smijernice,

procese YHOLNL EURM SURWRNROD L SURFHGXUD PDQMDN
uspjeh implementacije

Ostali 5DGL VH R PDQMNX SUHSR]QDWOMLYRVWL SRERC

problemi GRGDWQLK L VNULYHQLK WURANRYD SRYHUDQMH F
organizaciju

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

1D X]JRUNX LV\@gbBa lsivamiqkd DX W Y Uy H Q Ru M tva@idn poslovnim
VXVWDYLPD SUREOHPL SuDuMitdgdjuDjadskp pdiehcijnliDo@rdsno zaposlenici.
'RGDWQR MH LVWUDAHQ XWMHFDM VSHFLILPpQLK SUmR&@HIPD YH]DC
X SULORAHQRMPWIMEFOKXPLYUYHQR GD MH PDQM®NrganivatipaVaHILMD S|
kompleksni standardi, protokoli i modeli predstavljaju izazov za20 RUJDQL]DFLMD 7DNRY
nedostatak edukacije i treninga je problem za 15 % organizacija te nedostatak resursa za njih
10 ODQMDN DGHNYDWQLK WHKQLND L DODWD RJUDQLPHQR YU
DQJDAPDQD PHQDGHFUHBUBPRWSIJRPMHQDPD QHGRVWDWDN XN
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PRWLYDFLMH PDQMDN YMHAWLQD L VSRVREQRVWL L SREROMAaDC
klijenata te se pojavljuje 5 % promatranih organizacija.

5HIXOWDWL LVWUDALYDQMD SRWYUYyXMX NDNR VX |]DSUDYR
definiranja i komuniciranja strategije glavni izazov prilikom implementacije ITIL-a. U moru
EURMQLK SURFHVD YH]DQLK X] L]JYHGEX GL]DMQ BCRARPMNEGH
SRVYHUXMH 8rddndeijRIjGd:, brocesa i adekvatnoj edukaciji ljudskih potencijala.

4.2.4. Pregled odabranih p rocesa i praksi

6XNODGQR SUHWKRGQR UHIHUHQF L4 D@Rsudjeniy pricddi YDQM X ¢
NRMH RUJDQL]DFLMH LPSOHPHQWLUDMX VX 8VOXaQL FHQWDU V
89%, procesi upravljanja problemima s 80% i procesi vezani uz dizajn IT usluga s 64%
$;(/26 8SUDYR ]JERJ WRJD X RYRP SRJODYOMX VH GRGD\V
XSsUDYOMDQMD GL]IDMQRP XSUDYOMDQMD SUREOHPLPD L LQFL
LVWDNQXWL NDNR VX QDYHGHQL SURFHVL XN OMRyHQLSU & &8 HW
]JDKWMHYD L] PHYyXQDURGQRJ VWDQGDUGD ,62 7TDNRyHU
QDYHGHQLK SURFHVD SRVWDYOMD VH WHPHOM ]D LVWUDALYDD
LIUDYHQ MH SWWPdpk ,sU, procesi upravljanja problemima i incidHQWLPD LJUDYHQL
premalTIL-X 9 5D]ORJ WRPH MH pLQMHQ &2 zZarhjerguie Yib uMahlujeL MD , 7,/
YULMHGQRVW NRMX ,7,/ 9 PR&AQH GRQLMHWL RUJDQL]DFLMDPD 7L
se preporuke i fokus ITIL-a promijenile u V4 u odnosunD 9 9DAQR MH QDSRPHQXWL |
QDYHGHQH SURFHVH QLVX XRpHQH NRQWUDGLNFLMH LOL UD]LO
WHPHOMQL NRQFHSWL DNWLYQRVWL LOL FLOMHYL AWRYL&H VI
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
QMLKRYRM VYUVL L QDPpLQXENRU LANERQ MDPH QIR R /RUMXDQH RUJDQ
PRaAH SURPDWUDWL NDR FHQWUDODQ SURFHV X NRMHPX GROD]L
(AXELOS, 2019.). Krucijalan dio ovog procesa je osiguranje zadovoljstva korisnika i poticanje
VWYDUDQMH YULMHGQH XVOXJH $NWLYQRVWL RYRJ SURFHVD WI
QDpPLQ NRML SRGUADYD DUKLWHNWXUX L RPR J¥nid)i &@er@eDtG]RU QD C
NRML REOLNXMX RYX SUDNVX GL]IDMQD XVOXJD QDYHGHQL VX L X
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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
VYUKX 7DNRYHU XVOXJH WUHEDMX ELWL ODNR LVS

sustav.

Koncept 1DpLQ GLIDMQLUDQMD NRML MH XVPMHUHQ SUHPD (
dizajnerskog UMHADYDQMH NRPSOHNVQLK SUREOHPD L SURQDOD
QDpLQD zadovoljavaju potrebe organizacije i njezinih korisnika
UD]PLA&OMDQ
Koncept Osiguranje kreiranja i isporuke usluga koje su kreirane prema mjeri korisnika,
N Ae Nl VDGUADYDMX VYH ELWQH IXQNFLRQDOQRVWL LQW
iskustva XYDADYDMX GRJRYRUHQH UD]JLQH LVSRUXNH XVOXJI
Dizajn paketa SNWLYQR GRNXPHQWLUDQMH VYLK LOQWHUDNFLMD L]
usluge ELWQLK DVSHNWD NRML VX GRJRYRUHQL 'LIDMQ ¢
SUHPD GLPHQ]LMDPD RUJDQL]DFLMH L OMXGL ,7 C
Procesi i 1.Planiranje dizajna: analiza okoline i zahtjeva za proizvod ili uslugu, revizija i razvoj
aktivnosti plana za dizajn, dizajn i revizija modela za dizajniranje usluge, kreiranje plana za

VSHFLILPpQX XVOXJX LOL SURL]YRG WH NRPXQLNDFL
.RRUGLQDFLMD GL]IDMQD LGHQWLILFLUDQMH SULF¥
DNWLYQRVWL L UHVXUVD SURYRYHQMH SURFHVD G

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

Vidljivo je kako suprakse L DNWLYQRVWL SRMHGQRVWDYOMHQH D NRQI
QDpLQ UD]J]PLAOMDQMD L NRULVQLPNR LVNXVWYR VWDYOMHQH X
7DNRYHU PR&H VH |DNOUMXPLIWI-INDPRWRML SRMDpDWL VYLMHW R
L KROLVWLPpNRP QDpLQX GMHORYDQMD aWR MH SRVHEQR YLGOML
VYH LQWHUHVQH VNXSLQH DOL L SDaOMLYX UDJUDGX QRYLK XVO
uslugamai proizvodima. Ovdje VH SULPDUQR PLVOL QRVWRIMBYREB RQYQW B VWU X
tehnologijama i praksama koje su prethodno uvedene i usvojene.

4.2.4.2. Proces upravljanja incidentima prema ITIL -u V3

, 7,/ GHILQLUD LQFLGHQWH NDR QHSODQLUDQL SUHNLG ,7 XV
usluge. U procesu XSUDYOMDQMD LQFLGHQWLPD UMHADYDMX VH VYH YU\
XSLWL L SLWDQMD NRULVQLND WHKQLpNRJ RVREOMD DXWRPI
(Steinberg, 2011.). Glavni cilj ovog procesa je vratiti normalno stanje operativne izvedbe
XVOXJH L WR X a&WR NUDUHP URNX NDNR EL VH PLQLPL]JLUDR XWM
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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
WH MH SRSUDUHQ SULSDGDMXWIDPNRYBUL WNIDAN 3 ULNW IR RVW LPL
YODVWLWH SUHSRUXNH ]D ODN&X LPSOHPHQWDFLMX L QDYHGHQ!
SUHPD RSWLPDOQRP XSUDYOMD Q\WMXADWMH aDD/|XQ MMHYDFQIGH GL\R B
je pojednostavljeni prikaz koji je vidljiv na slici6 .DR aWR MH SUHWKRGQR QDYHG
XSUDYOMDQMD LQFLGHQWLPDWEMDaAQMHQ MH SUHPD ,7,/
Kategoriziranje
incidentai

pruzZanje inicijalne
potpore

Identificiranje

ihcidenta BiljeZenje incidenta

Popravak i
Zatvaranje oporavak nakon IstraZzivanje i
incidenta nastupanja dijagnoza incidenta
incidenta

Slika 6. Proces upravljanja incidentima prema ITIL-u V3, S UL O D Jirgma@teinberg ,
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
SURYRGLWL WH VOLPQH SUHSRUXNH NRMH PIR.JdfiSRPRIMEKIR UID QL]
RG HOHPHQWD NRML VX NOMXpQL ]D GREUR XSUDYOMDQMH L
Steinberga (2011) QDYHGHQR MH SXQR YLaAH SUHSRUXND DOL X WDEOL
elemenataza NRMH VPDWUDP GD VX YDAaQL ]D LVWDN QXjpalj@hjdLOLNRP

incidentima.

Tablical3. . OMXpQL HOHPHQWL ]D XSUDYOMDQMH LQFLGHQWLF
(il lerpl il Vremensko skaliranje +tGHILQLUDQMH WRPpQLK YUHPHQVNLK UL
upravljanje iz procesa upravljanja incidentima.
incidentima Modeliranje incidenata =NUHLUDQMH SXWD R SAWLPAOLGEHRIID W/ND HNLI
GHILQLUDQMH NRUDND UMHADYDQMD XORJD L RGJRYR
prioriteta i sl.
Definiranje velikih incidenata + RGUHYLYDQMH SRVHEQLK SURFH!
UMHEGDYDMX VSHFLILpQL LQFLGHQWL NRML LPDMX YHC
YHUH @JLILN
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Definiranje .UR] SURFMHQX KLWQRVWL L UD]JLQH XpLQDND NRME

prioriteta SULRULWHWQD OLVWD NDNR EL VH @&WR SULMH JEULC
poslovanje.

Eskalacija '"HILQLUDQMHP WLPRYD LOL NOMXpQLK RVRED NRMH

incidenata XNROLNR WR XVOXaQL FHQWDU QH PR&H VDPRVWDOQ!

zbrinjavanje svih nesukladnosti ili prekida u izvedbi usluge.

ACRENAEReE )RUPLUDQMH XpLOQNRYLWROXAQW U XMWY WWIDUDQRJ
faktori Integrirani sustavi za potporu i nadzor procesa izvedbe usluge
QAN EROR: Educirano i sposobno osoblje

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

8SUDYOMDQMH LQFLGHQWLPD R]QDpDYD MHGDQ LJUD]JLWR Y
SRGX]J]HuUD MHU VH UDGL R SURFHVX NRML GLUHNWQR XWMHpPH C
SRSUDUHQL SUHNLGLPD X LVSRUXFL XVOXJH SUHNIsBgetd DVSROR:
YUOR pHVWR RQHPRJXUDYDMX QRUPDODQ UDG NRULVQLND &aw
SRVORYDQMX JXELWNX SRGDWDND LOL VOLPpQLK QHIJDWLYQLK X¢f

SRGX]HUD WUHEDMX SULGDWL YHO LN doshipn® alate Qtehnslog§uz®lH DOL L
AWR YH(iX UD]JLQX DXWRPDWL]DFLMH

4.2.4.3. Proces upravljanja problemima prema ITIL -u V3

=D UD]JOLNX RG LQFLGHQDWD SUREOHPL VX VSHFLILPpQL L SR\
SULVWXS SUHPD QMLKRY, R UREHAEHDP IAHMXQLUD NDR XJURN LOL ¢
MHGQRJ LOL YL&a&H UD B@inlpdrgV2041.) Ravadent ipdeed’ D publikaciji autora.
Steinberga (2011.) GHWDOMQR MH RSLVDQ NUR] VORAHQ GLMDJUDP SUR

podaktivnostima. Na slici 7. prikazan je tijek procesa upravljanja problemima, a sam prikaz je
pojednostavljen za potrebe ovog rada.

Kreiranje trenutnog
Ei “ vi

{ Joi T vi Ei* vi
poznatih

%}PEi “ | 1% E} o

S [+8CE T]A vi
] gj?n{“f'\lf?c”% &) dijagnosticiranje

problema

Zatvaranje problema

Zi *AVvi %E

Slika 7. Proces upravljanja problemima, S U L O D Jirenth@tRingerg, 2011.
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THPHOMQL FLOM SURFHVD XSUDYOMDQMD SUREOHPLPD MH
HOLPLQLUDQMH XpHVWDOLK LQFLGHQDWD L PLQLPLJLUDQMH XW
VSULMHpPpLWL RG SRMBYOMLYIVOND X WDRHALFRG NOMXpQLK HOHP
su neizostavan dio procesa upravljanja problemima.

Tablical4 .OMXpQL HOHPHQWL |]D XSUDYOMDQMH SUREO
2GUHYyLYDQMH SRWUHEQLK NRUDND NRMH M
RGUHYyHQH YUVWH SUREOHPD 'HILQLUDQMH
razdoblja za aktivnosti i sl.

'HILQLUDQMH SULYUHPHQRJ UMHEHQMD SUR
SUREOHPD YHU VOXaL NDR A]JDNUSD3 GRN VI
WUDMQRP UMHAHQMX SUREOHPD

Kreiranje Baze za poznate 8NROLNR VH |][D RGUHYHQL SUREOHP SURQD}
SIESRRYREERNRER e =Ael (| VH ELOMHAL L XOD]L X QDYHGHQX ED]X NDN
Record) UMHAHQMX

Postupak u kojem se nakon svih velikih problema provodi analiza svih

Kreiranje modela za

upravljanje problemima

Identifikacija priviemenog
UMH&EHQMD

Revizija velikih problema aktivnosti koje su provedene, akcija koje su poduzete i sl. Predstavlja
SULOLNX |]D XpHQMH L SRER GaprdBlepsl D E X G X i
Spajanje alata za upravljanje problemima i incidentima, ali i osiguranje
VXUDGQMH L]JPHyX QDYHGHQD SURFHVD
5D]XPLMHY D QM Hposlota@j®HKejp ptidemi imaju.
6WXSDQM LVNRULAWHQRVWL ED]JH ]QDQMH L
Izvor: izrada autorice prema Steinberg, 2011. str. 111-125

.OMXpQL IDNWRUL X

Proces upravljanja problemima usmjerava organizacije prema procedurama i okviru za
XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD NRML UH RVLIJXUDWL NRQJLVWHQFLN
Zajedno s procesima upravljanja incidentima i promjenama ovaj proces ima potencijala donijeti
EURMQH SR]JLWLYQH XpLQNH WR ENRR WD WRIHPNMHIQ@ VPDQMHQI
prekidima isporuke ili dostupnosti usluge, ali i pridonosi prema izgradnji bolje reputacije
SRGX]HUD

4.2.4.4. 8VOXA4QL FHQWDU

Funkcionalna jedinica 8VOX&QRJ RNQWXPXMH SRVYHUHQR RVREOMH
]DGDUD UMHADYDQMH XSLWD NRULVQLND ]DSULPDQMH SULWXA
]DSLVQLND R GRJDYDMLPD L VOLpQLP DstrWe6y. BRAOXBPD jEHNHN. DE H
NRULVWDQ L QHL]JRVWDYDQ GLR RUJDQL]DFLMH NRML QH VDPR
LIPHYyX NRULVQLND L RUJDQL]JDFLMH YHi L LPD PRJXUQRVW R
RUJDQL]DFLML 1DLPH VYDNL WHKQLpPNL QHGRV@DMAXNZLOL QHYV
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GREUR SRVORAHQSVOXRBRIOQQANRNQWWDIDQL]DFLMH YHOLNX SDaQMX V
poslije-prodajnim DNWLYQRVWLPD NRMH XNOMXpXMX UMHaAabDYDQMH SRW|
UMHAEDY D QM H SIJXR B2 na pitanja ili ustupanje uputa ako je to potrebno i

druge aktivnosti.

Steinberg (2011. str. 197-198) navodi neke od k O MIX p@&zitivnih X p&ak@ koji se

odnose na:

x 3REROMADQX NRULVQLPNX SRGUAaNX

x 20DN&DQX NRPXQLNDFLMX

x 7LPVNL UDG L YHUX UDJLQX VXUDGQMH L]PHyX RGMHOD
x 3RYHUDQMH IRNXVD QD NYDOLWHWX XVOXJD L LVSXQMD
X 8pLQNRYLWLMH XRpDYDQMH SRWHQFLMDOQLK SREROMAL
X 9HUD LVNRULAWHQRVW UHVXUVD L SRYHUDQMH SURGXNYV
Xx 6PDQMHQMH QHJDWLYQLK XpLQDND QD SRVORYDQMH RU
Xx *HQHULUDQMH ]QDQMD L LQIRUPDFLMD ]D GRQR&AHQMH N
X %ROMH XRpDYDQMH SULOLND |]D XSR]QDYDQMH SRWUHEL

, 7,/ QH QDYRGL RNYLU QHNLK DNWLYQRVWL LOL GHWDOM|
RUJDQL]DFLMDPD SUXaD QL] SUHSRUXND L DODWD NRMH PRJX L
1HNH RG DNWLYQRVWL NRMH VH SURYRGH VX ELOMHAHQMH VYLK |
NDWHJRUL]JLUDQMH LQFLGHQDWD L RGUHyYyLYDQMH SULRULWHWD
DNWLYQRVWL XNOMXpXMX L UMHEDYDQMK GODWDGARIDWD LY WRNDR
SUREOHPD SUXADQMH SRYUDWQLK LYYDRDPMAH ML MBaMN® UK VRUR
LQFLGHQDWD SURYRYHQMH DQDOL]H ]DGRYROMV(8ieimerl RULV QLN
2011. str. 197.).

Ljudski potencijali koji obavljaju aktivnostiu XV O X & Q R P izFalAitQ $u bitxi i zapravo
GLNWLUDMX NYDOLWHWX XVOXJH NRMD VH LVSRUXpXMH NRULVQL
SRWUHEQD ]QDQMD L YMHaAWLQH ]D QDYHGHQR UDGQR PMHVWE
preporuka o tome kako uvesti nove zaposlenikeu XVOXaQL AMQWIRPMHU QHNH RG YN
koje bi osoblie XVOXAaQL K trebal®\Wdsjgdovati odnosi se na dobre interpersonalne

sposobnosti, poznavanje poslovanja i usluga koje se nude.

4.2.5. Pregled primjene najboljih praksi u poslovanju

Okviri za XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD L PHYyXQDURGQL VWDQ
LVWUDALYDQMD L VWXG LB UWOOHDKHWED S& MIDDEHIL DL WHUDWXUH |
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V3,V4iCOBIT19. IDMYHUL IRNXV VWDYOMHQ MH XSUDYR QD SURFHVH |
VX XRPpHOQLYRYHMMD SUHSRUXND WHQORDEHRMMER]BWDKYH XpLQNH

Tablica 15 Pregled primjera organizacija koje primjenjuju neke od najboljih praksi

Najbolja

Autor i naziv

Djelatnost

Uvedeni

Problemi prije

3RILWLYQL

praksa

COBIT19

COBIT19

ITIL V3
ITIL V3

bODQNLEL

Greet Volders;
Implementing
COBIT AT
ENTSO-E,
2016

Katie Teitler;
Case Study:
Driving Digital
Transformatio
n Through
COBIT, 2022.

K.G. Fauzan
et al, Analysis
of the
Implementatio
n of ITIL V3
Domain
Service
Operation in
Enhancing the
Quiality of
Information
Technology
Services, 2023
X. Tang, Y
Todo, A Study
of Service
desk Setup
inimplementin
g IT Service
Management
in Enterprises,
2013

SRGX]JHUL
Prijenos i
distribucija
HOHNWULDPG

Centralna banka
(regulatorna
institucija)

Hotelijerstvo

3UXabDQMH ,
usluga

procesi
*Upravljanje
strategijom
*Upravljanje
nabavom i
GREDYOM
*Upravljanje
operativhom
izvedbom
*Upravljanje
Znanjem
*Upravljanje
odnosima
*Upravljanje
operativhom
izvedbom
*Upravljanje
ljudskim
potencijalima
*Upravljanje
strategijom
*Upravljanje
projektima
*Upravljanje

VLIXUQRA

*Upravljanje

GRJDyDML

*Upravljanje
incidentima

*8VOXaQlL
centar
*Upravljanje
problemima
*Upravljanje
incidentima

XYRYHQMI
*/RAH GHILQL
katalog usluga
*Veliki broj
GREDYOMDPpTL
*RaD NRRUG
nabave
*NHXVNODYHC
poslovne strategije

*1IHXUDYQRW
IT si poslovne
strategije
*Nezadovoljstvo
klijenata

Veliki broj
*QHXVSMHAaQ
projekata
*Nedostatak
nadzora i
usmjerenja od
strane vodstva
*|zoliranost IT
RGMHOD X Si

*Veliki broj
SRJUMHADND
*2JUDQLpPHQ
*Aplikativan sustav
ne ispunjava
SRWUHEH SR
*/RaD REUDG
podataka

*5XpQR
pregledavanije
zapisao o
incidentima i
samostalno
dodjeljivanje
prioriteta

*RaH YMHawW
UMH&ADYDQMI
incidenata

*Mali postotak
incidenata osoblje

*3RYHUDQD
transparentnost i
PHYXVREQD
suradnja
*Optimiziranje
WUR&GNRYD |
usluga

*Bolja
XVNODYHQR
poslovne

strategije

*3RYHUDQD |
transparentnosti i
]JDMHGQLpPpNI
suradnje

*Bolje
razumijevanje
procesa irada IT
odjela

*Integracije IT
VWUDWHJILWM
strategiju
SRGX]HUD
*1YMHEWDYL
kvaliteti i

sigurnosti

*Bolje definirani
zahtjevi u SLA
ugovorima
*Uspostavljeni

bolji kontakti s
vanjskim
SUXaDWHOMN
usluga

*Bolje strukturirani
procesi

upravljanja
incidentima

*Smanjeno
SURVMHDPQR
obrade zapisa
*3RYHUDQ
postotak
incidenata koji se
UMH&DYDM X
razini

*Kreiranje i
NRULAWHQM
Znanja
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ITIL V3

ITIL V4

ITIL V4

ITIL V4

K.P. Sholekha
et al,
Optimizing IT
Service
Strategies: A
Performance
Assessment
through ITIL
V3in PT XYZ
IT Operations

Division, 2023.

AXELOS, The
university of
Oxford and
ITIL case
study, 2020.

Rosie Dalton,
Problem
management
at the DWP,
2021.

3UXabDQMH ,
usluga,
RGUaADYDQM
hardvera i

softvera

6YHXpLOLAV

Odjel za mirovine
(Ujedinjeno
Kraljevstvo)

20D .100J Prijenos

,Spotify: An

multimedijskih

,7,/S &DVI VDGUADMD

Study,2019

*Upravljanje
GRJDyYyDML
*Upravljanje
problemima
*Upravljanje
incidentima
*Upravljanje
pristupom

*Upravljanje
incidentima

*Upravljanje
problemima

*Upravljanje
dizajnom

*8VOXaQLaFH:
PR&aH VDPRV)
ULMHALWL
*Sustav za nadzor
ORaH GHWHN
incidente

*Kriteriji za
LQFLGHQWH
definirani

*Popratna
dokumentacija za
incidente ne postoji
ili je minimalna
*3RWHaNRUH
sigurnosti radi
GLMHOMHQM
SRGDWDND L
korisnika

*PRYHUDQ EU
velikih incidenata
*Dugi vremenski
intervali prekida u
dostupnosti usluge
*/Ra&H L]YMHa&
i manjak analiza

*Ogroman broj
YDQMVNLK G
*IHLVNRULAaW
potencijal

unutarnjeg razvoja
*Needucirano
osoblje

*RaAH GHILQL
metrike i

nekvalitetni
LIYMHaAWDML

*Veliki broj
individualnih
zahtjeva i potreba
korisnika

*Veliki broj zahtjeva
od strane internih
korisnika

*Priljev zahtjeva
koji su negrupirani i
nemaju prioritete

*3RYHUDQH
YMHEAWLQH |
zaposlenika

* RULAWHQM
znanja ubrzalo je
YULMHPH UM
incidenata
**RULAWHQM
znanjai ELOMH
problema
RPRJIJXULOR
SURYRVHQM
potrebnih

promjena
*Efikasniji sustav
QDG]RUD RC
je dodjelu

prioriteta zapisima

*Smanjen broj
velikih incidenata
*Dokumentiranje i
analiza nakon
VYDNRJ YH
incidenta
*Postizanje
iskoraka u
SURYRVHQM
SREROM&DQ
*RQRa&AHQMH
kvalitetnijih odluka
vezanih uz IT
**VNRULAWH
potencijal
unutarnjeg

razvoja IT usluga
*Kreiranje velike
baze znanja i
platforme za

obuku

zaposlenika =
smanjenje
WUR&GNRYD
**YDOLWHWQC
LIYMH&AWDM |
SRPDax X
GRQRAHQMX

*3BRYHUDQMF
ULMHAHQLK
*3BRYHUDQMF
produktivnosti
*bMHAHQMH
WHKQLpPpNLK
dugovanja i
SREROMAaDQ
infrastrukturi
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*Bolja suradnja
LIPHyX NOL!
internih korisnika

9HULQYWUDALYDQMD QDMYL&H SDAQMH SULGDMH QHGRVWD)
NRMLPD VH RUJDQL]DFLMH VXVUHiX SULMH LPSOHPHQWDFLMH W
2QR 4WR EL ELOR NRULVQR LVWUDALWL MH XSUDMIiRKRSIYV L VOLN
RUJDQL]DFLML SULMH L QDNRQ XYRYHQMH QHNRJ RG SURFHVD N
9DAQR MH L LVWDNQXWL NDNR VH QDMYL&H LVWUDA&XMX SURFHVL
XVOXJH WRPQLMH XS U DiNc@I&n® DM H COWERE GIHPNP PR VX QDYHGHQL S|
]D RVLIXUDQMH ]JDGRYROMVWYD NRULVQLND DOL L VYDNRGQHYC
NRUDNH NDNR EL ED&4 WL SURFHVL WHNOL JODWNR L HILNDVQR
RVWDOD SRGUXFHVDWDORNHWRMD XVOXJD LQIUDVWUXNWXUD L PQF

mogu usmijeriti organizacije prema kvalitetnijem upravljanju uslugama.

4.2.6. Usporedba ITILV3iV4

1DNRQ REUDGH ,7,/ YHUJLMH L QXA8QR MH LVWDNQXWL QHN
=D SRWUHEH VLVWHPDWL]DF LMHkoja] UsdgdH @rDeljié Hazik®d ErénaF D
RGUHYHQLP HOHPHQWLPD

Tablica 16. Usporedba ITIL verzije V3 i V4

ITIL V3 ITIL V4

Temeljni ALYRWQL FLNOXV XVOXJH Sustav vrijednosti usluge

koncepti

Definirani 26 procesa koji su kategorizirani po 34 prakse koje su grupirane u 3 kategorije
procesi/prakse IDJDPD 4aLYRWQRJ FLNOX\ praksi

Opis 'HWDOMQR UDJUDYHQL GL ,JUDJLWR NUDWND REMD&QMH
propisanih SURFHVD GHILQLUDQH SI QHNLP RG WHPHOMQLK REMD:
praksi/procesa RGIJRYRUQRVWL L FLOMH" potencijalnih ishoda. Organizacije imaju veliku
tehnike, metode i analize koje mogu NROLpLQX SURVWRUD ]D VDPI
SRPRUL RUJDQL]DFLMDPD L SRWSXQX PRIXUQRVW LQGL
Brojne preporuke i savjeti oko dizajna

samih procesa.

Procesi/prakse BURFHVL |D XSUDYOMDQM .DWHJRULMD RSULK PHQDGaH
vezane uz fazom strategija usluge. YHUL EURM SUDNVL YH]DQLK

upravljanje upravljanje organizacijom.
1DpHOD 'HILQLUDQD RSUHQLWD Q! '"HILQLUDQD VX RSUHQLWD QD
najboljih praksi ALYRWQD ID]D LPD QHNRC prikladna za implementaciju u svim aspektima

38



QDpHOD NRMD VX XVNR Y SRVORYDQMD WH LPDMX PRJ)>
svake faze. primjene.

Kontinuirano 6DVWDYQD ID]D &LYRWQR $NWLYQRVW RG NRUDND SRI
SHEE=N 80N EERN formirana na temelju Demingovog kruga  naglaskom na implementaciju na razini

i dodatno definiranih 7 koraka za organizacije

SURYRYVHQMH SREROMAaDC

SNV Easlel 2SVHAQL SULPMHUL NUR] Niz jednostavnih primjera iz realnog sektora

primjeri i XNOMXpLYDQMH GHWDOM NRMLPD VH QDVWRML SULEOL

studije u nekim od publikacija.

VOXpDMHY

Upravljanje Kroz neke od procesa ova tema dolazi -HGQD MH RG SUDNVL X NDWE

ljudskim GR LJUDADMD DOL QHPD PHQDGAHUVNLK SUDNVL

potencijalima definiranog procesa.

Fokus na Definira uloge i odgovornosti te potrebne 7UDaL RG RUJDQL]JDFLMH WUTL

interesne YMHAWLQH L PHWRGH NRI nasuradnju. Kroz praksu upravljanja

skupine odvijanje procesa, ali nema fokusa na organizacijskim promjenama fokusira se na
ljude. ljudski faktor.

Upravljanje 2JUDQLPpHQD SRNULYHQR" Preporuke za upravljanje platformama, ali i

infrastrukturom infrastrukturom ili platformama. NRULAWHQMH WHKQRORA&ANLK

Fokus na Poticanje suradnje s odjelima koji imaju , JEMHIJDYDQMH RUJDQL]DFLM"

suradnju utjecaj jedni na druge. QDJODVDN QD DJLOQRVW L ]C

vrijednosti.

Fokus na -DVQR RpLWRYDQMH ]DKW SRWLFDQMH GLIDMQHUVNRJ (

klijente SRAWLYDQMD ]DKWMHYD IRNXV QD NRULVQLPNR LVNXV
i velik broj metoda za osiguranje empatije prema korisnicima.

sukladnosti SLA ugovora.

Koncept 2VLIXUDQMH NRULVQRVW =DMHGQLpND VXUDGQMD V NF
vrijednosti MDPVWYD ]D VYDNX SUX& XNOMXpLYDQMH X IDMHGQLpN
uslugu.

Izvor: Izrada autorice prema AXELOS (2019) i Cartlidge (2007)

1XaQR MH LVWDNQXWL NDNR SRVWRMH YHOLNH UD]JOLNH X VI
QD NRML VH WHPH REUDYXMX ,7,/ 9 YHOLNX SDaQMX MH SULGDY
SULSDGDMXULP DNWLYQRVWLPD JUDILpNLP SULWIXy BrDjaVYDNRJ
metoda koje se mogu koristiti prilikom implementacije svakog od procesa. Kod publikacije V4
WR LSDN QLMH VOXpDM QDLPH QLVX GHILQLUDQH IRUPDOQH DN\
izostavljeni u ovoj verziji. Smatram kako je upravo zERJ WRJD 9 PRAaGD ODN&D ]D SU
LPSOHPHQWDFLMX X RUJDQL]DFLMH 1DURpPLWR NDGD VH UDGL R
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PRJX SRSXQLWL VYH XORJH L UDGQD PMHVWD NRMD LP ,7,/ 9 QL
SUHSRUXNH NRMH PRJX RVWYDULWL NUR] RGUHYHQX SUDNVX

9D&QD SURPMHQD IRIpVAAjdIse SBIHSRUXPXMH YLAH QRYLMLK P
organizacije posla LVWMHWHLPSOHPHQWDFLMD DJLOQRJ VXVWDYD XYR
VWDQGDUGD ]D XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD DOL L SRWLpH QD
NRQFHSDWD NDR &WR MH XPMHWQD LQWHOLJHQF NM@imjerDpXQD OV
NRG SURFHVD XSUDYOMDQMD ILQDQFLMDPD QDYHGHQR MH QHNR
NDR &VsleckbhbinA N R UL sy HsydlgoA D O W H Lh@pay@/drog®tehnologije.

Ako detaljnije analiziramo procese i prakse postoje neke promjene u nazivima,
NDWHJRULMDPD L VLVWHPDWL]DFLML 1HNH YHUH SURPMHQH X S|
vua VX RVWDOH LVWH GRN MH WHPHOMQD UD]OLND XtRMWPH aWR ,
awR MH XSUDYOMDQMH LQIUDVWUXNWXURP L SODWIRUPDPD ON
SRWHQFLMDOLPD L YDAQRVWL WUDQVSDUHQWQRVWL 7UDQVSDUF
interesnim skupinama je relevantna tema unazad nekoliko godina WH MH REXKY-@wHQD ,7,/
9 SRILWLYQR MH aWR MH RVLP XSUDYOMDQMD ,7 XVOXJDPD SRY

su izrazito bitni za svaku organizaciju.

,DNR VX NRUDFL L NRQFHSW NRQWLQXLUDQRJ SREROM&aDQMI
LVWDNQXWL NDNR SRJOHG L UD]PLAOMDQMH QLMH X SRWSXQRVW
kako promjene treba planirati tako da budu u skladu s generiranemviMHG QRVWL 7R JQDpL G
SREROMaAaDQMH QH SURYRGL DNR QHPD GLUHNWDQ XWMHFDM QD \
LOQWHUHVQH VNXSLQH 6PDWUDP NDNR MH DGDSWDFLMD RYDNYR.
jer organizacije mogu upasti u zamku poboOMaDYDQMD SURFHVD LOL XVOXJD VDPF
SURYHVWL SREROM&@DQMH 1DLPH VYDND SURPMHQD ]D VRERP
DQJDAPDQ ]DSRVOHQLND L VNUHWDQMH SDAQMH QD VDPX SURI
doprinijeti temeljnom cilju organizacLMH L VWYRULWL YULMHGQRVWaRQGD WI

organizaciju.

1DNRQ UD]PDWUDQMD VYLK UD]JOLND L]JPHYyX QDYHGHQH GYLN
REMH YHU]JLMH VDGUADYDMX NRULVQH SUHSRUXNH L VDYMHWH ]
GUXJH YHU]JLMH PRJXUH MH GRIUla @ithoYoUdoméHek@eLst po@dde UPDFLM
organizacije. Ako organizacije treba detaljnu razradu svih procesa prikladnije je konzultirati
, 7, 9 GRN MH 9 PRAaGD SULNODGQLMD ]D RUJDQL]DFLMH NRMH VX
LOL ]1QDMX NOMXpQHRSUPRF¥NU]LN¥DN O NHXHGRIRAEBDVMH |[DVWDUMHO!
izgubila na relevantnosti jer su koncepti koje nudi i dalje prikladni i korisni za organizacije.
.RQIXOWDFLMRP L MHGQH L GUXJH YHU]JLMH VPDWUDP NDNR RU

beneficije za upravljanje IT uslugama.
40



43. OHYXQDURGQL VWDQGDUG ,62 ,(&

=ERJ VYH YHUH RYLVQRVWL SRGX]HUD QD XVOXJH NRMH V
LQIRUPDFLMVNLK WHKQRORJLMD VYH VX YHUL SULWLVFL QD SR
GMHODWQRVW 3ULWLVFL VH RGQRVH QD VYH YHUH LiBf@@RAHQLMF
]JDNRQVNLK L UHJXODWRUQLK REDYH]D WH VYH WHaH ]DGUADYDQ
PHYXQDURGQL VWDQGDUG NBMELQDFAWR WL RMOVGEHDWWKWMHYH NRN
R P R J XiimlpMhtentaciju, uspostavu, ali postavljanje temeljD ]D SURYRVHQMH NRQWLQ
S R E R O Mustava MeDupravljanje IT uslugama 6WDQGDUG SRWLpH LPSOHPHQWDF
integriranih procesa te je izrazito zahtjevan kada su u pitanju zahtjevi koje je potrebno
LVSRAWRYDWL 3URSLVXMX VH EURMQH SUHSRUXNH L IDKWMHYL ]
RVLIXUDQMH GREULK L SURIHVLRQDOQLK SRVORYQLK SUDNVL

kontrolu kvalitete usluga.

1DYHGHQD QRUPD QDPLMHQMHQD MH RUJDQL]DFLMDPD NRM
ispunjenje zahtjeva koji su prethodno definirani za tu uslugu, organizacije koje zahtijevaju
NRQJLVWHQWQRVW NUR] FLMHOL RSVNUEQL ODQuwijeritiklijgiteX aDWHO NV
X VYRMX VSRVREQRVW 7DNRYyHU MH QDPLMHQMHQD L RUJDQL]DI
SHUIRUPDQVH L QDG]JRU VYRMLK VXVWDYD XSUDYOMDQMD XVO>
XQDSULMHGLWL GL]DMQ WUDQ]LFLM XrevizoriN® B UghdogldrquM D XV O X ¢
LPSOHPHQWDFLMX L RGUADYDQMH \VISONEO2000IXBUD.YOMDQMD XVO X

Organizacija koja je razvila ISO/IEC 20000 je OHyYyXQDUR@dikacija za
standardizaciju koja posluje i djeluje pod kraticom ISO (International Organization for
Standardization). S O X & E jE €sRovana 1947 godine te od tada djeluje samostalno i neovisno
RG VYLK GUADYQLK LQVWLWXFLMH LOL YODGD ,62 GMHOXMH NC
XNOMXpXMH MDY QH(GlobalL ¢itigsMbb, RézRi&EH .UR] RIJURPQX PUHAaX pODQ
organizacije konzistentno uspijevaju razviti dobrovoljne, savjesne i relevantne standarde koji
UH SUXALWL SRWSRUXAL®@R YIDNFHMID@RDL [ BUXOREDOQH L]DJRYH *O
dat.). ,62 L]JGDMH UD]J]OLpLWH VWDQGDUGH NRML SRNULYDMX VWDQ
zdravstvenu industriju, ali i sigurnost, IT usluge te mnoge druge. Samo neki od poznatijih
VWDQGDUGD XNOMXpXMX ,62 ]D XSUDYOMD QMHangYDOLWHWR
uslugama ISO 20000te VWDQGDUGL ]|D XSUDYOMDQMH LQIRUPDFLMVNRP V

&LOMHYL NRML VH QDVWRMH SRVWLUL LPSOHPHQWDFLMRP ,6
na Klijenta, integraciju procesa, endtoend XSUDYOMDQMH L NRQWLQXLUDQR SRE
ALYRWQL FLNOXV XVOXJH QH VPLMH VH LVSXVWLWL LOL ]DQHPD!
7 D N R,jpkbtEsi nisu izolirani, YHU VH LVSUHSOLUX V RVWDOLP SURFHVLPD L
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AWR VH WLPpH NRQWLQXQXHDR M SRERNDIME@MDYDAQRVW SREROMA3
XVOXJH L VYLP ID]DPD ALNRRGRY WRNVAXYHWOLND NRUHOD-FLMD L Q
om. Naime, aLYRWQL FLNOXVDX%W CPR&AHLYH7WRpPQR PDSLUDWL NUR] 3'&$

43.1. 6WUXNWXUD PHYyXQDURISQIEK 2000D QG D UG

6WUXNWXUD PHYyXQDURGQLK VWDQGDUGD ,62 XNOMXpXM
uz dizajn, tranziciju, isporuku, odnose s klijentima, operativnu izvedbu usluge i nadzor. tablici
17. SULND]DQD MH VWUXNWXUD VWDQGDUGD L QHNL XRpHQL SR]L\

Tablical7 6WUXNWXUD PHYyXQDURGQH QRUPH ,62

(OHPHQWL PHyX Zahtjevi iz standarda ,GHQWLILFLUDOQL
standarda ISO 20000
(BRSNS TS VA 1.0dgovornost uprave 8pLOQNRYLWLMH XSUL
upravljanja 2.Upravljanje procesima koje izvode i resursima
WUHUH VWUDQH 3RYHUDQ DQJDAPDQ
3.Upravljanje dokumentacijom procesima i odlukama vezanim uz
4.Upravljanje resursima/imovinom IT
5.Upravljanje sustavom za 9HUD XVNODVHQRVW |
upravljanje usluga
3.Dizajn i tranzicija novih 2SU0L IDKWMHYL 1.Promoviranje kulture
ili izmijenjenih usluga 2.Planirannje novih i izmijenjenih NRQWLQXLUDQRJ SRER
usluga 9HUD UD]LQD ]JDGRYRI
3.Dizajniranje i razvoj novih ili 6QLADYDQMH WURANR

izmijenjenih usluga

4.Tranzicija novih ili izmijenjenih

usluga
ARSIl ool (IR I [SBY 1.Upravljanje ugovorenom razinom BRYHUDQMH SURGXNMW
usluge organizacije
, JYMH&AWDYDQMH .UHLUDQMH NYDOLWH
3.Upravljanje kontinuitetom i VOXaHSNRIBAORJD |D GRQ

UDVSRORALYR&EUX XVO)> odluka

%XGaHWLUDQMH ]D X\ 3.0siguranje isporuke usluga koja je
5.Upravljanje kapacitetima NRQJLVWHQWQD L WUR
6.Upravljanje informacijskom
VLIXUQRA&UX
5.Procesi upravljanja 1.Upravljanje poslovnim odnosima 1.Bolja sukladnost sa zahtjevima
odnosima 2.Upavljanje odnosima s klijenata
GREDYOMDpPLPD .YDOLWHWQLMH XSUD
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SRR eSOV RS FERRRADIe) 1.Upravljanje incidentima i %UAH L MHGQRVWDYC
zahtjevima incidenata i oporavka usluge

2.Upravljanje problemima

7.Nadzorni procesi 1.Upravljanje konfiguracijom BRYHUDQMH XVSMHaQ
2.Upravljanje promjenama implementiranih usluga ili promjena
3.Upravljanje implementacijom nad uslugama

Izvor: izrada autorice prema podatcima iz (ISO/IEC 20000-1 2011.) i Svijet kvalitete
(2013))

OHYyXQDURGQL VWDQGDUGL X VYRMRM SXEOLNDFLML QDYRG
organizaciji trebaju ispuniti kako bi uskladile svoje poslovanje sa standardom i mogle primiti
FHUWLILNDW ] VWDQGDUGD L]JRVWDMX SUHSRB@XNUkputieH QHPD
RUJDQL]DFLMX SUHPD QHNRP UMHAHQMX LOL DNWLYQRVWLPD NR

432. 3R]LWLYQL XpLQFL LPSOHPHQWDFLMH PHYyXQDURGQLK \

SBR]JLWLYQL XpLQFL NRML VX LVWONQWWLLKLBDIYRPEHV$RIOD]YD
autora Cots i suradnika,r DGL VH R LVWUDALYDQMX XRpHQLK SR]JLWLYQLK X
LPSOHPHQWDFLMH QDYHGHQRJ PHYyXQDURGQRJ VWDQGDUGD 9
LVWUDALYDQMD VDpLQMDYD pDN SRGX]HUD pLMD MH WHPHON
sektoru. OstDOH GMHODWQRVWL VD |QDpDMQLMLP XGMHOLPD RGQRVH

L REUDIRYDQMH VD 2YDNDY XJ]RUDN QLMH QHRpPHNLYDQ Mt
FHUWLILNDWD XSUDYR PRJX L]Y X {(QotsS Razadesus, Mdrimary, 204N W R U D
Cots i suradnici (2014.) ist Lipsamo neke od pozitivnih Xpak@ LPSOHPHQWDFLMH PHYyXQD L
standarda ISO/IEC 20000:

1. SBRYHUDQMH UHSXWDFLMH L L]JUDGQMD EUHQGD RUJDQL
.RQWLQXLUDQR SREROM&ADQMH XVOXJD NUR] VWUXNW:
SREROMaADQMD

SRYHUDQD UD]LQD NRQJLVWHQFLMH L VWDQGDUGL]DFLM
SRYHUDQD PRIJXUQRVW EROMHJ SODQLUDQMD L QDG]RUD
%ROMH PRIJXUQRVWL |IDGRYROMDYDQMD WUHQXWQH DOl
3RYHUDQMH RULMHQWDFLMH SUHPD NRULVQLFLPD NRUL
RYHUDQD PRJIJXUQRVW RSRUDYND RG LQFLGHQDWD SF
GRJDyDMD

8. 8YRYyHQMH L NRUL&AWHQMH LQWHUQLK DXGLWD

9. Pozitivne promjene u organizacijskoj kulturi i motivaciji ljudskih potencijala

10 6PDQMHQMH WURAGNRYD L SRYHUDQMH WURAGNRYQH HILNI

N

N o o bk~ w
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IDYHGHQL SRILWLYQL XpLQFL SR &6V ¥ePoistavjeditts\ostalimL | L F L UD G
JHQHULpPNLP SR]JLWLYQLP XpLQFLPD RVWDOLK QDMEROMLK SUDNYV
NRML VH PRAaGD QH PRJX RVWYDULWL EH] SULEDYOMDQMD RYRJ
VSRPHQXWL XpLRALSRKRDIR DO UD]JLQED NRQNXUHQWVNH SUHGQRV
SULOLND ]D DNYL]JLGFDMAH pI/WNRFHUWLILNDWL PRJX SRYHUDWL S
SRWHQFLMDOQLK XODJDWHOMD X SRGX]JHUD LOL GLRQWARH SRGX]I
na ovakve potencijalne benefite.

6SHFLILPDQ SR]JLWLYDQ XpLQDN NRML MH LVWDNQXW RGQRVL
NRML VX NOMXpQL ]D FHUWLILNDFLMX L RG U %DafiZa QivoMjeld DPRJ FH!
XVNODYHQRVWL RUJDQL]DFLMH VD ]DKWMHYLPD WH RGUADYDQI
PHYXQDURGQL VWDQGDUG RG QDMEROMLK SUDNVL WH RPRJXiDY

Za organizacije.
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5. Usporedba najboljih praksi COBIT -a 19, ITIL-a i
norme ISO 20000

Tablica 18. SULND]XMH XVSRUHGEX RNYLUD ]D XSUDYOMDQMH ,7
VWDQGDUGD NRML VX REUDYHQL L REMDaAaQMHQL X UDGX

Tablica 18 Usporedba najboljih praksi COBIT 19, ITIL V4 i norme ISO 20000
COBIT 19 ITIL V4 ISO 20000

Fokus Okvirza YRYHQMH Okvir za upravljanje IT OHYyXQDURGQL VW
informacijskih tehnologija  uslugama upravljanje IT uslugama
i usluga

Organizacija ISACA Organizacija AXELOS Organizacija 1SO
B3RGUXpMH 2NYLU ]D YRYHQI Definiranje okvira i preporuka Definiranje zahtjeva za
djelovanja upravljanje IT uslugamai za organizaciju procesa i alata  stvaranje sustava za

SRVORYDQMHP p zaupravljanje IT uslugama upravljanje IT uslugama

organizacije

WESDAINeNZAVANS Certifikati se dodjeljuju Certifikati se dodjeljuju samo Certifikati se dodjeljuju

certifikacije samo pojedincima i ne pojedincima i ne trebaju se pojedincima i
trebaju se obnavljati jer obnavljati jer su dobiveni za organizacijama te se
VX GRELYHQL ]D VSHFLILpQH YHU]LM trebaju obnavljati svake 3
verzije okvira godine
Implementacija Okvir je potrebno Okuvir je potrebno prilagoditi Potrebna je potpuna
prilagoditi prema prema individualnim XVXJODaAaHQRVW V
individualnim potrebama  potrebama organizacije te je QDpHOD L] VWDQC
RUJDQL]J]DFLMH W PRJXUH LPSOHPHQW se moglo osigurati
implementirati samo odabrane prakse dobivanje certifikata
odabrane procese
Fleksibilnost Visoka razina individualne Visoka razina prilagodbe svih Potrebna je potpuna
prilagodbe svakog procesa, alata, tehnologija i SULKYDUHQRVW L
procesa, aktivnosti i metrika prema individualnim implementacija svih
metrike prema potrebama  potrebama organizacije procesa te ispunjavanje
organizacije svih zahtjeva
SAVANROIAA el 8VNODYHQRVW V 8VNODYVHQRVW V &2 8VNODYHQRVW VD
drugim okvirima RNYLULPD NDR & 20000, ISO 27000, PMP, standardima (9001, 27000 i
ISO 20000, ISO 27000, PRINCE2, TOGAF, Agile, dr.), ITIL, COBIT 19,
Prince2 i mnogi drugi Lean, DevOps i dr. VeriSM i dr.
Koncepti okvira i Koncept kaskadiranja Koncept lanca vrijednosti Sustav za upravljanje
PHYXOQDUR G ReEVE usluge uslugama (engl. Service
standarda Koncept modela zrelosti Sustav vrijednosti usluge management system)
.RQWLQXLUDQR SRE
Q D b H@pPocesa i 11 RSULK QDpHOD 13 procesa
elementi pLPEHQLND GL]D 34 procesa
Usmjerenost Veliki fokus stavlja se na  Stvaranje vrijednosti za Usmjerenost na isporuku i
prema klijente, zadovoljstvo, kljente XVNODVHQRVYVY GL]I|DMQ XVOXJD N
korisnicima konzistentnost i RpHNLYDQMD L GHII zadovoljiti potrebe korisnika
usmjeravanje prema ]IDKWMHYD VUHGLAV
individualnim potrebama
Dokumentiranost -DVQR L VDA&HWR Usmijerenost na Definiranje potrebne
ciljevi, politike i strategije = dokumentiranje procesa, dokumentacije za sve
koji su razumljivi svim provedenih analiza i procese
interesnim skupinama i LIYMHAWDYDQMD QI
lako dostupni razinama te dostupnost brojnih

primjera dokumentacije
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.RULAWHQMH NRQFF .RULAWHQMH NRQ
kruga kruga

Naglasak na suradnju, Usmjerenost prema
]DMHGQLpPpNR JHQHU odgovornostima uprave,
YULMHGQRVWL RGUL NOLMHQWLPD L G
V NOLMHQWLPD L G
upravljanje ljudskim
potencijalima

Definirani procesi upravljanja
GRJDYyDMLPD SURE'
incidentnima te veliki naglasak
na 8VOXaQL FHQWDU

.RULAWHQMH NR
S sden Y Eisle] PDCA kruga

Usmjerenost Veliki naglasak na

prema PHYyXVREQX VXUI

interesnim ljudske potencijale,

skupinama GREDYOMDpPH N

korisnike

Definirani procesi
upravljanja problemima i
incidentima za koje su
definirani zahtjevi

Zasebno definirani

procesi upravljanja
GRJDYyDMLPD SU
incidentima i zahtjevima

Procesi

upravljanja
problemima,
incidentima i
GRIJDYDMLPI
2SVHaQRVW
procesa

Prakse VX VDAHWRIRS|
su istaknuti svi bitni elementi,
preporuke, dati primjeri iz
UHDOQRJ VHNWRUD
DODWL NRML PRJX ¢
LPSOHPHQWDFLML 1
procesa

%URMQL SULPMHUL

BURFHVL VX RSV
opisani, navedene brojne
preporuke, potencijalne
XORJH UL]JLFL Y
pLPEHQLFL L DO
organizacije mogu
iskoristiti

Poticanje upotrebe

Nema definiranih preporuka
QLWL DNWLYQRVYV
navedeni zahtjevi koji
ponekad mogu dati uvid u

to koje aktivnosti je

potrebno poduzeti, ali nema
definiranih koraka

Norma ne daje preporuke

Usmjerenost

prema
tehnologijama i
automatizaciji

Primjenjivost u
organizacijama

WHKQRORJLMD L
automatizacije procesa
gdje je to prikladno

IDMYHUD UD]LQC
prikladnosti za
organizacije koje
samostalno razvijaju IT

tehnologija i procesa koji se
mogu automatizirati te su dani
primjeri stvarnih organizacija
koje su ih iskoristile

SBULNODGQRVW ]D N

organizacijama koje razvijaju
vlastite IT usluge, softvere ili
aplikacije, organizacije koje

za automatizaciju niti ne
spominje neke relevantne
tehnologije

BULNODGQRVW ]D
organizacijama koje su
fokusirane ne razvoj

vlastitih IT usluga,

SUXADMX NRQ]XOWI konzultantske usluge i sl.
LOL XVOXJH SUXAaD(

7DNRYHU L 1D RUJD!

pribavljaju svoje IT usluge od

strane vanjskih GREDY OM|

usluge, organizacije koje
pribavljaju veliki broj
usluga od vanijskih
GREDYOMDpPpD D!
organizacija izvan IT
industrije koje imaju
potrebe za vlastitim IT
odjelima

Izvor: izrada autorice temeljem relevantnih dokumenata refernciranih kroz ovaj rad vezano uz

COBIT 19, ITIL V4 i1SO 20000

SURPDWUDQH QDMEROMH SUDNVH L PHYyXQDURGQL VWDQGDU
VX SULNODGQL |D IDMHGQLpNR NRUL&AWHQMH L LFW®OHQHRREW D HLPND:
PQRJR Y#NIRI VH QDSUDYL RVYUW QD VUHGL&WH L VDPX VUa PHyX:
praksi, zadovoljstvo korisnika,
RUJDQL]DFLMD SURFHVD L RVLIXUDQMD LVSXQMHQMD |DKWMHYD
QDMEROMLK SUDNVL DOL L PHERQDWHR GQWO NQOWIGNDEBR &2%,7
QDJODADYDMX LQGLYLGXDOQRVW NUHDWLYQRVW L SRWSXQX SUL
RUJDQL]DFLMH GRN QRUPD WUDAaL LVSXQMHQMH WRpPQR GHILQLUL
se promatrati kao prednost ili nedostatak L]PHY X P HYy X Q Btarik&da B dajboljih praksi

MHU MH SULURGD FHUWLILNDWD GUXJDpLMD RG NRUL&GAWHQMD RN

postoje brojna preklapanja. Naime, transparentnost,
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7TDNRYHU &2%,7 VH QDMYL&BD UDBRLNXMMHIWG SXQR YLEAH SI
pridaje organizacijskim, ljudskim i X S U DY O dtpektiia Brganizacije. S druge strane 1SO

LPD GHILQLUDQH VWULNWQH ]JDKWMHYH ]D RGJRYRUQRVWL X
SULMHGORJH ]D RGJRYRUQRVWL L XORJH VYDNRJ SURFHVD 7HPI
interesnih skupina, ali i organL]DFLMVNL L]DJRYL SRVWDMX VYH YDaQLMH V
LOQGXVWULML WH RUJDQL]DFLMH PRJXtirand RKOBRITIRIMALY QH XpLQNH

SURFHVL L QMLKRYD VU&a SRSULOLPQR VX NRQ]JLVWHQWQL X
PRaH |[DNOMXpLWL NDNR VX LJUDYyHQL SUHPD LVWLP NRQFHSWLPD
VLWXDFLMH X NRMLPD VH RGUHpam@bo RiinyehjlvatiQ A DEIR yHRIJ DNRU R ]
SXEOLNDFLMH MH YLaH SXWD LVWDNQXWD SULNODGQRVW ]D NR
PRGHOLPD SRVORYDQMD 4WR MH LJUD]JLWR SR]JLWLYQD NDUDNWH

SRGUXpMH NRMH MH YULMHGQR SURPRWULWL MHBWLNODGQT
X SRVORYDQMX PDOLK L VUHGQMLK RUJDQL]DFLM DprikiegréjiH VH ]DN
za upotrebu u manjim i srednjim organizacijama jer mogu biti implementirani iterativno,
WUREGNRYQR VX HILNDVQLML DOL L QXGH YHUOUX UD]JLQX SULODJ
RSVHAQH L XVPMHULYDpPpNRJ NDUDNWHUD 4WR MH L]JUD]JLWR SRYR!
iskustva ili LP MH SRWUHEQR YLaH LRURXNPODEGMMPOQRKIBQRFMHVD 1H F
zaboraviti usmjeravanje prema boljim modelima poslovanja, vrijednim organizacijskim
VDYMHWLPD L SUHSRUXNDPD NRMH VX YH]DQH X] RSuH SRVORYDC

,62 VYRMH SRIJLWLYQH XpLQNH YHAaH X] NRQNXUHQWVNX
SRVORYDQMD QD PHYyXQDURGQRM UD]JLQL L L]JJUDGQML UHSXWDFL
B3R]IQDWR MH NDNR MH pLWDYD ,7 LQGXV WU L Mdabitahi¢bdrtiflkeRx NRP SHW
PRA4H RWYRULWL QHNH QRYH PRJXUQRVWL ]D RUJDQL]DFLMH 7DI
nisu rezervirani samo za velike organizacije, ali iziskuju spremnost i zrelost organizacije koja
LK AaHOL LPSOHPHQWLUDWL

=DNOMXpQR VYH QDYHGHQH SUDNVH L QRUPD RVWYDUXMX E
NRULAWHQMH MHGLQR MH Y DK QRDREGIDEWDWIWOIR SUDOYWHBHRBHSYURY R

certifikacije.
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6. 0 HWRGRORJLMD LVWUDAaLYDQMD

.DNR EL VH GHILQLUDR awWR NYDOLWHWQLML PHWRGRORANL
SRWUHEH GLSORPVNRJ UDGD X RYRP SRIJIODYOMX GHILQLUDW uH
PHWRGD NRMD MH RGDEUDQD ]D SURYRYHQMHh je\kaudtriran. Y DQ M D
LVWUDALYDpNL LQVWUXPHQW WH QDYHGHQL VYL UHOHYDQWQL G

6.1. 7THPD L FLOMHYL LVWUDAaLYbDQMD

IDNRQ SURYRYHQMD DQDOL]D L SURXpDYDQM®DIRICIDEUDQLK Q
V3ivVA WH PHYyXQDURGQRJ VWDQGDUGD ,62 GRELYHQ MH XYLG X
L DODWH NRML PRJX XVPMHULWL RUJDQL]JDFLMH SUHPD NYDOLWEF
QDYHGHQL L UH]XOWDWL RGUHYHQLK LVWUDALYPRr@MakoL VWXGL
RUJDQL]DFLMH QDMYLaH LPSOHPHQWLUDMX SURFHVH XVNR YH]D
XVOXJD 7RpQLMH SUHPD L VW hbpRdstuglprgivtobebi kdje( beganizacije
LPSOHPHQWLUDMX VX 8VOXaQL FHQWDU Vitima sa @UR plddési XSUDYO
upravljanja problemima s 80 % te procesi vezani uz dizajn IT usluga sa 64 % (AXELQOS, 2019..
7TDNRYyHU QDYHGHQL SURFHVL RNXSLUDMX L YHOLNX NROLpPLQX
LIDEUDQL NDR SRGUXpMH RYRJ LVWUDALYDQMD

U tablici2l. SULND]DQD VX SRGUXpMD LVWUDALYDQMD L WHPD LV

7TDEOLFD SBRGUXpMH L WHPD LVWUDALYDQMD

aLUH 8aH SRGUXpMH LVWUL 7HPD LVWUDALYDQM
SRGUXDp
LvwuDal
IT usluge Najbolje prakse za upravijanje IT 1DpLQ QD NRML SRGX]HuUD X!
uslugama uslugama i koriste li najbolje prakse ili

PHYyXQDURGQL VWDQGDUG |]C
uslugama. Dodatno su promatrani procesi
dizajna usluga i upravljanje incidentima i
problemima.

Izvor: izrada autorice

*ODYQL FLOM LVWUDALYDQMD MH RWNULWL QD NRMH QDpL
1DVWRMH VH LVWUDALWL WHPHOMQL NRQFHSWL L SURFHVL NRMH
UMHADYDQMX LQFLGHQDWD L SUREOHPD 8SWLVQ/N BARMAHYM R Oi KX \QD:
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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XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD 7DNRYyHU QDVWRML VH SURYMHULW
skladu s preporukama iz ITIL-a te koriste li organizacije neke od preporuka, a da toga nisu ni

svjesne.
SUHPD JODYRP FLOMX LVWUDALYDQMD IRUPLUDQL VX L SRPR

1L.2WNULWL L LGHQWLILFLUDWL NRMH SRVWXSNH SURFHGXU

dizajniranja novih IT usluga te kako osiguravaju zadovoljstvo svojih korisnika.

I1DYHGHQLP FLOMHP QDVWRML VH RWNULWL SURFHV L WLMH
prilikom dizajniranja novih usluga. Nastoji se otkriti koje korake poduzimaju prilikom otkrivanja
L GHILQLUDQMD ]|DKWMHYD NRULVWH OL QMQHUYRRL MB]MNRA@MD
LIUDYyXMX OL SURWRWLSH LOL NRULVWH QHNH GUXJH PHWRGH NR

2. ,VWUDAaLWL NRULVWH OL SRGX]HuUD 8VOXaQL FHQWDU X VY

nastalim problemima i incidentima.

.UR] RYDM FLOM QDVWRML VH LVWUDALWL X NRMRM PMHUL ¢
LIJOHGDMX QHNH RG DNWLYQRVWL X WRP SURFHVX 7DNRYyHU \
LQFLGHQWLPD L SUREOHPLPD X SRGX]JHUX 'RELtsQ ptisutQd RUPDFL M
X SURFHVLPD NRMH WHKQRORJLMH VH NRULVWH L VDP WRN SURI
ITIL-a.

6.2. 2GDEUDQD NYDOLWDWLYQD PHWRGD LVWL

=D SRWUHEH RYRJ LVWUDALYDQMD NRUL&AWHQD MH NYDOL'
VOXpDMD 3UHPD (DAY BHXLQULGXMD VWXGLMH VOXpDMD MH AHPSI
LVWUDaxXMH VXYUHPHQL IHQRPHQ XQXW.DU VWYDUQRJ aLYRWQRJ

8SUDYR ]JERJ QDYHGHQLK pLQMHQLFD PHWRGD VWXGLMH VO
DODW ]D SULNXSOMDQMH SULPDUQLK SRGDWDND ]D LVWUDALYD(
praksi upravo brojni procesi i preporuke koje usmjeravaju organizacije prema boljem i
NYDOLWHWQLMHP XSUDYOMDQMX ,7 XVOXJDPD NUR] VWXGLMX
T (OQWHUYMXLUDQMHP VX SULNXSOMHQL SULPDUQL SRGDWFL ]D SR\
RGDEUDQR JERJ MHGQRVWDYQRVWL SMR YWDy MR GIDR @IDANPHD NROG X QL
SUDUHQMD QHYHUEDOQH NRPXQLNDFLMH 2VLP WRJD RPRJXUHQ
SLWDQMD 6YH QDYHGHQH pLQMHQLFH RPRJXULOH VX SULNXSOM
QHPRJXUH SULNXSLWL QKRRPLE WX DRAR YPHAOWRD 3ULPDUQL SRGDWF
LQWHUYMX NRML VH PRaH NDUDNWHUL]JLUDWL NDR SROXVWUXN)
XNOMXpXMX VHWRYH SUHWKRGQR GHILQLUDQLK SLWDQMD DOL V
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obzirom na tijek i dinamiku samog intervjua sa sudionicima (Silverman, 2019. str 317.-325.)
1DLPH UDGLOR R SUHWKRGQR GHILQLUDQLP SLWDQMLPD L YR
REXKYDWLWL VYH ELWQH VWDYNH L] FL O M&tyoDora aikuBlgddx DQMD D
GRELYHQL VX L QHNL GRGDWQL SRGDWFL NRML VX UHOHYDQWAQL
upravljanje IT uslugama i navedenih procesa, prikuplijeni 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.

2VLIXUDQD MH L SULNODGQRVW WH UHOHYDQWQRVW VXGLF
NYDOLWHWD SULNXSOMHQLK SRGDWDND 8]JRUDN L RSLV VXGLRQL
poglavlju.

6.21. 8]RUDN L VXGLRQLFL LVWUDALYDQMD

8 GHILQLUDQMX X]JRUND LVWUDALYDQMD RGDEUDQ MH SULJR
dostupnosti i spremnosti sudionika na suradnju. Komunikacija sa sudionicima ostvarena je
SXWHP SR]QDQVWDYD NDR L SUHWKRGQLK VXUDGKiMiu WLMHNF
RUJDQL]DFLMH L LQIRUPDWLNH 8 RED VOXpDMD GRJRYRU R SUR"
maila, telefonskih poziva, ali i dodatnih sastanaka na platformama Microsoft Teams i Zoom-a.
.RG SURYRYHQMD LQWHUYMXD V RUJDdhiyénFpisvhBrid te R@atIMYRUL VX
SURYHGHQ LQWHUYMX NDNR EL VH GRGDWQR SURAL¥IDOL L UD]
VXGLRQLFLPD MH GRVWDYOMHQ LQIRUPLUDQL SULVWDQDN NRML
ELWL SRVWDYOMHQD YHO L VYH UHOHYDQWQH LQIRUPDFLMH
LQIRUPLUDQRJ SULVWDQND ELR MH REXMD DSRLYWI]DWQYID \HB/WRNM R yIH
intervjua te osigurati pristanak na audio snimanje istog ,QIRUPLUDQL SULVWDQDN XN
prilozima rada pod prilogombr.l =D SRWUHEH RYRJ LVWUDALYDQMD RGDEUDC
te su provedena dva intervjua. U organizaciji 1 intervju je proveden s direktorom IT operacija
GRN X RUJDQL]DFLML MH SURYHGHQ LQWHUYMX V GYLMH RVRE
centra i zaposlenikom iz odjela dizajna usluga. Navedeni pojedinci su zaposleni u IT odjelima
WH VX XSR]QDWL V SURFHVLPD NRML VX VH LVWUDALYDOL D WR V
L SUREOHPLPD .DNR EL LGHQWLWHWL VXGLRdpdskd osa®@L L SRG
DQRQLPDQ X LVWUDALYDQMX VX RUJDQL]DFLMH QD]YDQH RUJDQL
MH MHGLQR LVWDNQXWR UDGQR PMHVWR L QMLKRYD XORJD X SR

Prvi intervju proveden je s direktorom IT operacija u organizaciji 1 koje se bavi
WUIJRYLQRP SUHKUDPEHQLK L QHSUHKUDPEHQLK SURL]JYRGD 5LN
potrebu za samostalnih razvojem poslovnih aplikacija te imaju vlastiti IT odjel od 48
]JDSRVOHQLND 3RMHGLQDF V NRMLP MH REDYOMHQ LQWHUYMX G
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NDULMHUX ]JDSRpHR X WLPX NRML MH ELR ]DGX&HQ ]D UMH&ADYDQ
YLAHJRGLAQMHJ LVNXVWYD DOL L XNOMXpHQRVWL X RVWDOH SU
LOQWHUYMX V QDYHGHQLP VXGLRQLNRP RWIHJI K DRWIHD GH@WD(PMHH L
MH SRGLMHOMHQ QD ,7 RSHUDFLMH L SRVORYQH DSOLNDFLMH 2«
QD GL]DMQLUDQMH XVOXJD GRN RGMHO ,7 RSHUDFLMD RVLJXUI
XVOXJD DOL L UMH a Dciderati kbji SepRj&vquit P Dsligel kQje razvijaju usko su

YHIDQH X] SRGUaGNX LQWHUQLP NRULVQLFLPD UD]JYRM VRIWYHU

projekata i inovacija

'UXJL LQWHUYMX REDYOMHQ MH V GYLMH RVREH NRMH VX G
XVOXaQL FHQWDU 1DYHGHQL VXGLRQLFL ]JDMHGQR VX VXGMHOF
UD]J]OLpLWBKRRENMHO®XpDMX UDGL R RUJDQL]DFLML pLMD MH WHPH
IT usluge. Organizacija je usmjerena prema razvoju aplikativnih, komunikacijskih, sigurnosnih
L VLVWHPVNLK UMHAHQMD WH SUX3aDQMH XVOXJD 2Vdi WRJID S
LPSOHPHQWDFLMH LQWHJUDFLMH L RGUaADYDQMD FMHORYLWLK
WUHQXWQR ]JDSRVOHQR RNR ]JDSRVOHQLND WH SRSULOLpPQR VYV
WLPRYD 7LPRYL XNOMXpXMX WHKQLPNX PERIGQ XN X Q10D \L\W UXINW
povezivanje, IP (engl. Internet PURWRFRO NRPXQLNDFLMH LQWHJULUDQD ,7 |
centar UD]JYRM L LQWHJUDFLMX DSOLNDWLYQLK UMHAHQMD VLVW
usluge. Brojevi zaposlenika prema timovima variraju, ali u promatranim odjelima dizajna i
XVOXaQRJ FHQWUD UDGL VH WLPRYLPD RG ID&ROSrOARI ND .RUL
AaLURNRJ VSHNWUD XVOXJD NRMH RUJDQL]DFLMD QXGL 3ULPMHI
XOR]L NRULVQLND VX RUJDQL]JDFLMH ]D SRaAaWDQVNH XVOXJH SUF

9LGOMLYR MH NDNR RUJDQL]JDFLMD X SRWSXQRVWL RNUHQ
]JD VYRMH LQWHUQH NRULVQLNH RGQRVQR RNUHQXWL VX UD]JYR
RODN&ADWL VYDNRGQHYQH |DGDWNH L SURFHVaoj[inSVRMEO S QLND D (
druge strane organizacija 2 svoje usluge nudi klijentima za njih su IT usluge finalni proizvod
NRML WUHED ][ DGRYROMLWL SRWUHEH L RpHNLYDQMD NOLMHQDW
QMLKRYR SRGX]HUH RSVWDO®LRRPWWHLANX DOQHID SYURUND LVWUI
QDVOXWLWL QHNH SRWHQFLMDOQH UD]JOLNH L]JPHYyX RUJDQL]DFLM

i usluga, ali i samim korisnicima odnosno klijentima.

6.2.2. Provedba intervjua i analiza podataka

=D SRWUHEH LVWUDALYDQMD REDYOMHQD VX GYD LQWHUY M>
uz promatrane procese dizajna i upravljanja incidentima i problemima. Kako bi se ostvarila
GLQDPLPpQRVW DOL L RVLIXUDOD SRNULYHQRVWtWlckewW HPD NR|
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LVWUDALYDQMD RGQRVQR SRNULOL RGJRYRHIsuQianja VA¥UDALYDp
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

SURYMHUX XSR]QDWRVWL V QDMEROMLP SUDNVDPD L VWDQGDL
procesa dizajna u organizacijama, pitanja vezDQD X] LVWUDALYDQMH SURFHVD
LOQFLGHQWLPD L SUREOHPLPD X RUJDQL]IDFLMDPD 8YRGQD SLWD
nastojalo upoznati s organizacijom, njezinimuslugDPD YHOLPLQRP L VWUXNWXURP ,°
SLWDQMD R XSR]QDWRVWL V QDMEROMLP SUDNVDPD L PHYyXQDUF
NROLNR VX RUJDQL]DFLMH XSR]QDWH V LVWLPD aWR SULPMHQI
GHILQLUDQH E X G XiingleéenhtacjurndjbbljjiDpraksi ili standarda. Navedeni podatci

LVSLWDQL VX NUR] SHW SLWDQMD 6OMHGHUD GYD VHWD SLWDQWMN
aktivnosti procesa za dizajn i upravljanje problemima i incidentima, kadrove koje organizacije

]DSRAOMDYDMX QDpPLQH QD NRMH RVLIJXUDYDMX |IDGRYROMVWYR
iZzITIL-D L GUXJD SLWDQMD 6HW SLWDQMD ]D LVWUDALYDQMH SURF
pitanja dok je set za upravljanje incidentima i problemimauk OMXpLYDR MHGDQDHVW SLWI

Osim liste s pitanjima, NRULaAWHQH VX ELOMH&ANH L QDSRPHQH ND
UD]XPLMHYDQMD RG VWUDQH VXGLRQLND X VOXpDMX GD QLVX
PHYXQDURGQLP VWDQGDUGRP 7DNRYHU SULOLNRP LQWHUYMXD
opservacijama sudionikatLMHNRP SURYRYHQMD LQWHUYMXD ,DNR VX VYL L
SODWIRUPL NDR aWR VX OLFURVRIW 7HDPV L =RRP NUR] NRUL&WL
SUDUHQMH UHDNFLMD L QHYHUEDOQH NRP X&e dupstendijdine/ XGLRQLI
NRULVQH RSVHUYDFLMH SURVWRUD DOL L RVWDOLK ]JDSRVOHQLN
QD WR SULNXSOMHQL SRGDWFL VX J]DGRYROMLOL SRWUHEH L

perspektivu u procese i upravljanje IT uslugama u realnom sektoru.

.DNR EL VH PRJOL GRQLMHWL NRULVQL ]JDNOMXpFL DOL L
intervjua su snimljena uz pristanak svih sudionika. 3SIRWYUGD R GRSXaWHQMX VQLPDQ
je kroz informirani pristanak koji se nalazi u Prilogu 1. 6QLPDQMHP UD]JJRYRUD RPRJXI
izrada transkripta. Nakon izrade transkripta provedeno je inicijalno kodiranje kojim su
LIGYRMHQH NOMXpQH ULMHpPL L] VDPRJ LQWHUYMXD .UR] LaApLWI
NOMXpQH ULMHpL LOLDWQMPH FEHWQ MRDV]D LRRWUDALYDQMH L LVW
Saldana ovu metodu inicijalnog kodiranja definira kao podkodiranje odnosno metodu kodiranja
NRMRP VH GRGDMH GRGDWDQ NRQWHNVW LGHQWLILFLUDQLP NOWMN
inicijalnog kodiranja metodom podkodiranja definirani su i fokusirani kodovi kojima je
RPRIJXUHQR JUXSLUDQMH VYLK YDAQLK SRGDWDND NRML VX SULN

str. 78.) Prema Saldani, fokusirano kodiranje se odnosi na ciljano stvaranje kategorija kodova
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NDNR EL VH VDPR QDMYDAaQLMH LQIRUPDFLMH XNOMXpLOH X ILQ
Fokusirano kodirane SURYHGHQR MH QD QDpLQ GD VH QD WHPHOMX LVW
JUXSH NRGRYD NRMLPD VH ]DWLP GRGDMX GHILQLUDQL RWYRU
QDVWRMDOR VH RVLIXUDWL XNOMXpLYDQMH VDPR RQLK NOMXpOQI
L ODNaAaX VLVWHPDWL]DFLMX UH]XOWDWD NYDOLWDWLYQLK SRGD\V

6.3. GHI]XOWDWL LVWUDaLYbDQMD

8 QDYHGHQRP SRJODYOMX SULND]DQL VX UH]XOWDWL LVWUD
SRGDWDND NRML VX SULNXSOMHQL NUR] LQWHUYMXH VD VXGLF
RUJDQL]DFLMD V QDMEROMLP SUDNVDPD L PHYyXQDbBRGHLP VWDC(
SURFHVD NRML VX LPSOHPHQWLUDQL SURYMHUHQR MH SRVMHC
XSUDYOMDQMH ,7 XVOXJDPD L LVWUDAHQL VX EXGXUL SODQRYL

7DNRYHU SRGUREQLMH VX LVWUD aH Q pragésiRipraviabjeGncideriirgal UD Q MD
i problemima.

6.3.1. 8SR]QDWRVW RUJDQL]DFLMD V QDMEROMLP SUDNVLEL
standardima

2VLP QDYHGHQLK LVWUDALYDpPNLK SLWDQMD SURYMHUHQD N\
QDMEROMLP SUDNVDPD L PHYXQDURGQLP VWDQGDUGLPD .UR] LQ
NDNR VX QDMYL&H XSR]QDWL V-dnD CEBR @M. IAintenjaNeVoikivBng 7 , /
kako prema ITIL-X LPDMX SULODJRY HppedlijaniaU iRdiddriitda, upravljanje
SURPMHQDPD GL]DMQ XVOXJD XVOXaQL FHQWDU 7DNRYyHU XYUV
LDNR QDYRGH NDNR LVWL QH SULPMHQMXMX ]D EDa VYDNX RG
XSR]QDWL L V PHYyXQDU R 3Q tePpogjedipirneke dddeRifikata koji su usko
YH]IDQL ]D QMLKRYX SULPDUQX GMHODWQRVW D @&WR VH WLpH F

]D LQIRUPDFLMVNX VLIXUQRVW OHYyXQDURGQL VWDQGDUG |,
QLWL LPDMX G Xo¥&Zd Ripl@nhektaBifd [@r njihov IT odjel nije okrenut prema vanjskim
NRULVQLFLPD YHU UDGH LVNOMXpLYR ]D LQWHUQH SRWUHEH
FHUWLILNDW &a8WR MH UD]XPOMLYR 2UJDQL]DFLMD QHPD EXGXul

procesa prema ITIL-u, ali niti planova za certificiranje prema standardu.

S druge strane organizacija 2 je dobro upoznata s najboljim praksama ITIL-a, alii 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
QHNL RG SR]JLWLYQLK XpLQNH NRMH VX RVWYDULOL QDNRQ FHUWIL

NRULVQLND ,7 XVOXJRP SREROMaADQR GRQR&HQMH SUDYRYUHPHC(
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LVNRULAWHQRVW L DORNDFLMX UHVXUVD WH RSUH SRYHUDQMH S
NDNR LPDMX LPSOHPHQWLUDQD EURMQD UMHaAHQMD NRMD VX ED
A&RP'HVN?® L AODQDJHO\2SHUDWLRQV?® GRN &atilRprerha MMlL-pH SURFH"
QDYRGH NDNR VX pLWDYX RSHUDWLYQX L]YHGEX GL]DMQ L VWUL
RYLP SUHSRUXNDPD 7DNRyHU QDVWRMH XNOMXpLWL L NRQFH:!
ALYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH

UITL-RYRM YHU]LML SRWLpH VH NRULAWHQMH NRQFHSWD &L)Y
VWUDWHILMX XVOXJH GL]DMQ WUDQ]JLFLMX RSHUDWLYQX L]YF
9DAQR MH QDSRPHQXWL NDNR REMH RUJD Qiz])DIF\3Metziid téeldd UHQFLUL
QLVX XSR]QDWH V NRQFHSWRP YULMHGQRVWL XVOXJH L] ,7,/ 9
obzira na najnoviju verziju iz 2019. godine promatrane organizacije nastavljaju se referencirati
QD ,7,/ 9 aWR MH VDVY L Fons daLi KAXBLWSD havodiRakd Ehpva verzija ne
zamjenjuje staru. Organizacija 1 navodi kako im izazov predstavlja faza kontinuiranog
SREROMabDQMD 8SUDYR ]JERJ YHOLNRJ EURMD XVOXJD DOL L Q
kapaciteta kako bi poduzeli korak unDWUDJ SURXpLOL L DQDOL]JLUDOL WUHQX
VYH RQR @aWR MH PRaGD SRWUHEQR =D RGUHYHQH XVOXJH SURYF
ne za svaku. S druge strane, organizacija 2 navodi kako koristi navedene koncepte te upravo
zbog implementacije ITIL-a, ali i posjedovanja certifikata 1ISO 20000 i ISO 27000 koncept
NRQWLQXLUDQRJ SREROMADQMD MH XNRULMHQMHQ X QMLKRYRF
njihova primarna djelatnost upravo usko vezana uz IT i orijentirana prema vanjskim korisnicima
YHUL MH SULWLVDN QD SUDUHQMH VYLK ALYRWQLK ID]D ,7 XVOXJI
SREROMabDQMD GLUHNWQR XWMHpX QD ]DGRYROMVWYR NRULVQL
VDAaQR MH QDSRPHQXWL NDNR ,7,/ SRWLpH RUJDQL]DFLMH GD D
SURYRGH SREROMabQMD VDPR X RQLP VOXpDMHYLPD NDGD MH V
=DNOMXp@ERRYD, MH SUHSRUXND XSUDYR WD DQDOL]D L WDNR]YDC
RUJDQL]DFLMH GD SURPDWUDMX L DQDOL]JLUDMX VYRMH XVOXJH
SREROMabDQMD LOL QH

'YLMH SURPDWUDQH RUJDQL]JDFLMH XSR]JQDWH VX V QDMER
vVwbQGDUGLPD DOL 4WR VH WLpH LPSOHPHQWDFLMH LVWLK LPI
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
QDVWRMH SULEOLALWL RUJDQL]DFLMX SUHPD QMLKRYLP FLOMHYI

RNUHQXWD MH SUHPD NRULVQLFLPD SURGDML L SRWUHEDPD V
punovLdH SDAQMH SRVYHWLWL VWUDWHIJLML L WRPH aWR UH UD]®
SRVORALWL VYRM NDWDORJ XVOXJD 7DNRYHU X RUJDQL]DFLML
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VYLK ]DKWMHYD NRULVQLND VXNODGQR RQ ReRAdgl. SewWie Mekel GRIRY R U
$IJUHHPHQW XJRYRUX MHU X RYRP VOXpDMX SRVWRMH PRJXUH S
B3RGX]HUD pLMD MH JODYQD GMHODWQRVW XVNR YH]DQD X] UD]®
SRJLWLYQH XpLQNH NUR] VWMHFDQMH QDWHRHMLKK FSHIDMMIL N BRI
SRWYUyXMX VYRMX NRPSHWHQWQRVW DOL L RVWYDBRMHUNRQ N
NRQFHSW ALYRWQRJ FLNOXVD XVOXJH X RUJDQL]DFLML MH SULV
SREROMabQMH MH NRUDN L SRVWXSDN NRML MH SULVXWDQ X VY
razlika kada je u pitanju upoznatost s najboljim praksama i normama te nekih temeljnih procesa

NRMH RUJDQL]DFLMH LPDMX LPSOHPHQWLUDQH D X VOMHGHUHP

dizajniranja usluga.

6.3.2. Proces dizajna usluga u organizacijama

-HGQR RG SRPRUQLK LVWUDALYDpPNLK SLWDQMD YH]DQR M
SRVWXSDND SURFHGXUD L SURFHVD NRMH SRGX]HUD NRULVWH S
QD NRMH RVLIXUDYDMX ][DGRYROMVWYR NRULYV Q@elaokii kakdbR] RYR L
SRGX]HuUD X UHDOQRP VHNWRUX GLIDMQLUDMX VYRMH XVOXJH EH
GUXJX SUDNVX LOL VWDQGDUG 8 VOMHGHULP SRJODYOMLPD RE)>

uz proces upravljanje dizajnom usluga.

6.3.2.1. Aktivnosti procesa upravljanja dizajnom usluga
8 RUJDQL]DFLML SURFHY GLIDMQD NUHUH QHNRP LGHMRP N

korisnika ili IT odjela. Zatim se kroz nekoliko sastanaka nastoje definirati zahtjevi, potrebe,

AHOMH LOL SUREOHPL NRML VH QDVWRMH RNVWNH1LR@L %/Q DNQU R ] NUWDH]
GLIDMQRP UMH&HQMD awWR VH WLpH UD]J]YRMD VDPRJ UMH&AHQML
SRVORYQH DSOLNDFLMH UD]JYRM WDNYRJ UMHAHQMD SURYRGL
DQJDALUDMX YDQMVNL VXUDGQLW¥D P H DXNRDX U N BRIWIDH LS UTYURD GVHH V V
provodi ili tim poslovnih aplikacija ili vanjski suradnici ovisno o tome tko je bio odgovoran za

UD]YRM LOL L]J]UDGX 1DNRQ LQLFLMDOQRJ WHVWLUDQMD NUHU.
organizacija 1 ima defintane SURFHGXUH NRMLPD VH RVLJXUDYD XVNODVI
WHKQRORJLMRP DOL L SULNODGQRVW ]D NRULAWHQMH QD UD]JL(
RUJDQL]DFLMD LPD MDNR YHOLNL EURM SRVORYQLFD L UD]JOLpPpLW
testiranja kako bi se osigurao nesmetan rad. Iz intervjua je otkriveno kako organizacija 1

SURYRGL QHNROLNR NUXJRYD WHVWLUDQMD SUYR VH UMH&HQN
]DWLP QD GYLMH SD QD pHWLUL NDNR EL VH RVQRXUD\VOHRE B\ R N Y0
SURYHOH SRWUHEQH SUHLQDNH LOL SURPMHQH SULMH SXaWDQML
LOL VYLK SRVORYQLFD .UR] LQWHUYMX MH WDNRVHU RWNULYH(
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SUDUHQMHP VYLK XVOXJD NRMH VX UD]YLOL WH GD QH SURYRGH
RG L]DJRYD QDYRGH L]JRVWDQDN ELWQRJ ANRUDND XQDWUDJS3
RGUHYHQRJ YUHPHQD RG UD]J]YRMD XVOXJH

U organizaciji 2 proces dizajna potaknut je od strane potencijalnih korisnika. Naime
RUJDQL]DFLMD MH IRNXVLUDQD QD L]J]UDGX L UD]JYRM ALURNRJ V
DXWRPDWL]DFLMX SUXADQMH XVOXJD VDPSRVOXa@lakKnaXUHyDMD
UDpXQDUVWYX X REODNX NRQ]JXOWDQWVNH XVOXJH L PQRJH
NRULVQLNH L NOLMHQWH L] UD]J]OLpLWLK GMHODWQRVWL L EUDQ:
LVWUDALYDQMH NRULVQLpPNLK |IDKWMB@®@DB DS RWNRIEDU PRWNY DYD @
LQIRUPDFLMD R SRVWRMHURM LQIUDVWUXNWXUL VXVWDYLPD L ¢
QRYH XVOXJH V)XS\R/XNRPRBIULFXVWDYRP 2UJDQL]DFLMD VH RVODQ!
L NRPSHWHQWQLK SRMHGLQDFD L] SRGUXpMD GL]DMQD NRULVQL
vlastita testiranja, ali i intenzivho testiranje u korisnikovom sustavu. Nakon provedenih
tessLUDQMD L RWNODQMDQMD SRWHQFLMDOQLK JUHADND LJUDyYXM
LPSOHPHQWLUD QD UD]JLQL pLWDYH RUJDQL]DFLMH 1HNH RG GR!
su savjetovanje i edukacija korisnika kako bi se proces prelaska na novu uVOXJX aWR ODNat
proveo te je nekada ova dodatna usluga dio aktivnosti koje se provode prije implementacije.
7TDNRyHU SR ]JDYUAdHWNX LPSOHPHQWDFLMH SURYRGH VH HYDOX
NOMXpQLP SRND]DWHOMLPD XVSMHaQRYMNQHLSRGWEXQARNRUX ¥DQ ML

Ukoliko se usporede procesi i aktivnosti vezani uz dizajn usluga o obje organizacije
PR4H VH |DNOMXpLWL NDNR SRVWRMH GRGLUQH WRpPNH L VOLPpQ!
LVWLpX YDAQRVW WHVWLUDQMD XVOXJD DOL7LXXOXODRPBQRWW Mt
samo jedna od preporuka ITIL-D 8SUDYR ]J]ERJ UD]JOLpLWLK GMHODWQRVWL K
WHPHOMQH UD]JOLNH X DNWLYQRVWLPD 1DLPH RUJDQL]DFLMD
korisnici zapravo zaposlenici organizacije te se IT odjel bavi samo njihovim potrebama i ima
SULOLNX X XSR]QDYDQMX QMLKRYLK RpHNLYDQMD L PRWLYDFLMD
L WR |]D UD]OLpLWH GMHODWQRVWL WH MH V QMLKRYH VWUDQH
problematike uposlovDQMX DOL SRVWRMHUHP VXVWDYX QHAWR VORAHQL
SURWRWLSRYD L LVFUSQRJ UDGD QD NRULVQLPNRP LVNXVWYX L
RUJDQL]DFLMX 5D]OLND MH SULPLMHUHQD L X DVSHNWRXVEY D O X
LVWH LPSOHPHQWLUDQH 2UJDQL]DFLMD QDYRGL NDNR JERJ RS\
VYH XVOXJH NRMH SUXabDMX VYRMLP LQWHUQLP NRULVQLFLPD W
EDd VYH XVOXJH 2UJDQL]DFLMD DNWLY @®ljssvo BIfgnataSH UIRUP D C
XVOXJDPD NRMH VX SUXALOL LOL UD]YLOL 1DYHGHQD UD]JOLNI

organizacija i vrsti korisnika. Organizacija 2 je okrenuta prema vanjskim korisnicima te treba
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XODJDWL X VYRMX UHSXWDFLMX L YRGLWL UDpXQD R ]JDGRYR
SHUIRUPDQVL LOL SURYRYHQMD SRWUHEQLK SURPMHQD PRaH V
GXJRURPQR L QD UHSXWDFLMX SRGX]JHUD 8 RUgm&®KojimedguML UDG
samostalno i slobodno istaknuti svoje nezadovoljstvo i dati prijedlog za promjenom ukoliko
VPDWUDMX GD MH WR SRWUHEQR =DNOMXpQR UD]OLpLWL FLOM
NDNR UH SURFHV GL]DMQD L]JOHGIDWMjixi vBriljabane fiRtiFeLidéa8lanD D
WLMHN DNWLYQRVWL YHU GDMH QHNH RG SUHSRUXND NRMH EL W
i usmijeriti ih prema ostvarenju njihovih poslovnih ciljeva. Obje organizacije su usmjerene na
NRULVQLNH OMWNXIMYOLXYID V SRVWRMHUOLP XVOXJDPD L VXVWDYR
HPSDWLMX L RWNULYDQMH SUREOHPDWLNH L PRWLYDFLMH NRUL

aspekata upravljanja procesom dizajna.

6.3.2.2. .DGURYL L SRAHOMQH YMHAWLQH ]DSRVOHQLND X S

, 7,/ X VYRMLP SUHSRUXNDPD LVWLpH QHND YDaQD UDGQD PN
GRSULQRVH NRMH UH GRQLMHWL RUJDQL]DFLMDPD 7DNRYHU 7
]QDQMD L PHNH YMHAWLQH |[DSRVOHQLND QD NEMX WH RUWI /O IM 0
RODN&DWL VHOHNFLMVNL SURFHV ]D RUJDQL]DFLMH DOL L RV
Navedene preporuke definirane su za svaki od procesa u ITIL-u pa tako i za proces dizajna IT
XVOXJD 2VLP LVWUDALYDQ M DedaNivajpy @sRiyavwiovjereNoDj® Lkak@U R F
]JDSRVOHQLNH RUJDQL]DFLMH |DSRaOMDYDMX WH NRMH YMHaWLQ

dizajna.

.DGD VX X SLWDQMX SRaAHOMQH YMHaAWLQH ]D ]JDSRVOHQLND
RUJDQL]DFLMD SRVWRMH EURMRM NORRG EWRH WXRYBRIEQWRV,W,/NRP X
upoznatost s poslovnim ciljevima i procesima. Organizacija 1 ima IT odjel koji je okrenut
LQWHUQLP SRVORYQLP NRULVQLFLPD WH MH MDVQR NDNR RQL Yt
SRVORYQL DQDOLWLpDUL GL]DMQHUL NRULVQLPNRJ LVNXVWYD L
SRVHEQLP NDGURYLPD NRML UH VH VDWUL G R/JPR XE/DYXKLIW LL XS ULDDNOSV
1DUDYQR GD VX QDYHGHQH IXQNFLMH YDAQH L ]D QMLK DOL ]EF

presudne.

.DGURYL NRMH ]DSRaOMDYD RUJDQL]DFLMD WDNRYHU LPDM
ali i ITIL-ovim preporukama. 2QR aWR QL MHGQD RUJDQL]DFLMD QHPD GHILQ
NRMD EL YRGLOD UDpXQD R QDEDYL RGQRVQR R VYLP YDQMVNLP
SRPD&X X LJUDGL RGUHYHQRJ GLMHOD LOL pLWDYX ,7 XVOXJX 2U
ITusluga UD]YLMDMX XP@RFRULUK VXUDGQLND WH EL YMHURMDWQR E|
na razvoj nekog kadra koiji bi bio fokusirannaovDM DVSHNW LOL GHOHJLUDWL RGUH

YH]IDQH X] QDEDYX QD QHNH GUXJH NDGURYH OR&H VH ]DNOMXpD
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YDaQH ]JD RGMHO GL]DMQD YDULUDMX RYLVQR R GMHODWQRVWL R
MH LVWDNQXWL NDNR REMH RUJDQL]DFLMH LVWLpX NDNR MH SI
AEROQLK WRPDND3 NOMXpPpQR WH NDNRMRVREDYOMDQWD®LLPMLH O D(
NOMXpQD X XSR]QDYDQMX SRWUHED NRULVQLND

6.3.2.3. .RULAWHQMH QRYLK WHKQRORJLMD X SURFHVX GL]C

,7,/] SRWLpH NRULAWHQMH L XYRYHQMH QRYLK WHKQRORJLM
VDPR ]D SRWUHEH YODVWLWRJ SRVORYDQMD YHU L RPRIXUDYDQ
WXUEXOHQWQRM RNROLQL NRULAWHQMH DGpQDP 3D HRPSHVQWDITLNM
WU&LGWX DOL L ]JD SREROM3EDQMH VYDNRGQHYQLK SURFHVD RUJI

Organizacija 1 nedavno je iskoristila tehnologiju umjetne inteligencije u svoje sustave
XSUDYOMDQMD QDUXGAEDPD X SRVORYQLFDPD 2GQRVQR X] SRV
SRVORYQLFD L SROXDXWRPDWVNX QDUXG&AEX NRMRP VXVWDY
paUDPHWULPD YH]DQLP X] ]DOLKX VDGD LPDMX L DXWRPDWVNX C(
SRVWDYOMHQH SDUDPHWUH YH]DQH X] VHIRQVNL NDUDNWHU SU|I
SDUDPHWUH 1DMYHUL XpLQDN XRpPpLOL VX NRG QDEWi¥KH VYMHAaL
]DGDYDOR SUREOHPH JERJ LIJUD]JLWR NUDWNRJ URND WUDMDQMD \
XpLQNH 7DNRYHU RUJDQL]DFLMD LVWLPpH NDNR MH XSUDYR QDY
XVOXJD NRMX VX UD]YLOL WH MH XINWQ@QNWERPLWRXEHRRRUINIHOID X &

2UJDQL]DFLMD NDR MHGQX RG XVOXJD NRMD MH LPDOD QDM
,7 XVOXJX DXWRPDWVNRJ XGDOMHQRJ VSDMDQMD 1DYHGHQD >
UXNRYDQMH ]DKWMHYLPD |]D XGDOMHQL SULVWXS L RPRJXULO
iQIUDVWUXNWXUH 3RJLWLYQL XpLQFL XYRYHQMH QDYHGHQH ,7 XV
L UMHGDYDQMH JDKWMHYD VPDQMHQMH WURANRYD L SUHYODGD Y

lokacije ili vremenske zone.

2EMH RUJDQL]DFLMH QDVWRMH SULPLMHQLWL WUHQGRYH L
WH LK XNOMXpLWL X YODVWLWR SRVORYDQMH LOL RPRJXULWL L
primjenu novih tehnologija uspjele ponuditi svojim korisnicima usluge koje su ostavile ogroman
RWLVDN QD QMLKRYR SRVORYDQMH NUR] EURMQH SR]JLWLYQH XplL

6.3.2.4. Mijerenje performansi i ispunjenja zahtjeva korisnika

6OMHGHUL YDaDQ DVSHNW SURFHVD GL]DMQD MH PMHUHQNMN
NRULVQLND ,7,/ SRWLpH GHILQLUDQMH MDVQLK PHWULND DOL L
PRJOH DGHNYDWQR YUHGQRYDWL VYRMH SUR RH\GH MAXL RLG X Ly ®I Kt

metrike koje bi organizacije trebale pratiti.
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awR VH WLpH RUJDQL]DFLMH QHPD QHNLK SUHFL]QLK PHWUL
LVSXQMHQMH GHILQLUDQLK |[DKWMHYD SUHPD 6/%$ XJRYRUX L XVS
VH WLpH IDGRYROMVWYD SURYRGH DQNHWH ® NR $RD/MXKR MDY RO DI
XVOXJH NRMD MH GLUHNWQR YH]DQD X] PDORSURGDMX DOL YHUuU
se kroz komunikaciju i direktne povratne informacije.

2UJDQL]DFLMD QDYRGL QHNROLNR SRND]DWHOMD QD NRMH
X] PMHUHQMH VDPLK SHUIRUPDQVL RGMHOD NDR @&WR MH EURM L\
SURYHVWL DOL L GLUHNWQR XNOMXpLYDQ dtazdeGaRY &0 VWY D N
ELWQRP SURFHVX L AaLYRWQRM ID]JL VYDNH ,7 XVOXJH YDaQR Mt
SRWUHEQH SURPMHQH NDNR EL VH RVLJXUDR RSWLPDODQ GL]DM
DOL L SRPRuUL RUJDQL]DFLMD RtBpabvie¥¢if¢weDUH VYRMH YODYV

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/$ XJRYRUD 7DNRYHU LVWLpPpX YDAQRVW NiRferXagijaNDketeMH L RV L
i upitnici o zadovoljstvu mogu biti korisni pokazatelji kada su u pitanju ispunjenja zahtjeva i
RSUH [ DGRYROMVWYR NRULVQLND DOL SRWUHEQR MH SUDWLW
odlomku identificirano je kako obje organizacije QHPDMX GHILQLUDQH VSHFLILpQH
XSUDYR QDYHGHQD pLQMHQLFD PR&H QHJDWLYQR RGUD]LWL QD
, 7,/ SUHSRUXpXMH LJUDGX L]YMHaAWDMD R LVSXQMHQMLPD ]DKWM
navedene metode i aktvnosWL NDR aWR VX WUDQVSDUHQWQRVW GLUHNW
informacije, jasno i detaljno specificirani zahtjevi i visoka razina empatije prilikom identifikacije
]JDKWMHYD SRILWLYQL SRWUHEQR MH XYDALWL PHWtigeaNH L DQDO

6.3.2.5. Izazovi za organizacije u procesu dizajna usluga

.UR] LVWUDALYDQMH VX WDNRYHU GHILQLUDQL L RGUHYHQL
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
XVOXJH RWNULYHQR NDNR ]DSUDYR QLMH SRJRYHQD VU4 LOL SUR
NUR] XVOXJX 2UJDQL]DFLMD QDYRGL NDNR X RGUHYHQLP SUR
SRVWRMDOD GLUHNWQD V X brien&& kihia Za]dvzdjii ¥ daQiMiddl QdzEvnik
SURMHNWH L ,7 XVOXJH X NRMLPD MH ELOR WH&NR SURQDUL |DM
VWUDQH 8SUDYR |DWR QDVWRMH RGUADWL EURMQH HGXNDFLMH
isti bolje upoznalisaNWLYQRVWLPD NRMH VH SURYRGH X ,7 RGMHOX L NDN
DOL L XSR]QDOL REMH VWUDQH SRVOD 2UJDQL]DFLMD NDR WHI
SRVWRMHUOX LQIUDVWUXNWXUX DOL LJUD]JLWR RJUBDdIZbigHQH URN

EURMQLK RJUDQLpHQMD VD VWUDQH NRULVQLND XYLMHN WUHED
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L]IYDQ WLSLPpQLK RNYLUD 8SUDYR ]JERJ WRJD RUJDQL]DFLMD SUH
RG JODYQLK SRNUHWDpPpD L PRWLYDWRUD ]D SRVWL]DQMH MR& ER
VSHNWUD VWUXpQMDND L NUHDWLYDFD

6.3.2.6. 6LVWHPDWL]DFLMD UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD SU|
.UR] LVWUDALYDQMH SURFHVD X GYLMH RUJDQL]DFLMH NRMH

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

SUHPD SRGDWFLPD NRML VX SULNXSOMHQL .N&jdrn sé QadtdieU Y M X LU
XVSRUHGLWL QHNL NOMXb Q L-dDs\pBikshiive Lproc&durbinSarkajexsh ptovdde 7 , /

X RUJDQL]DFLMDPD V NRMLPD VX SURYHGHQL LQWHUYMXL 8 WDE
X SUHWKRGQLP SRJODY OM L Ribodsthi pacatdi oMM Kot iterviMer & Q H

7TDEOLFD BULND] UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD ]D SURF

ITIL V3 Organizacija 1 Organizacija 2
Koraci u X Inspiracija i empatija x Ideja X .RULVQLPNR
procesu dizajna x ldeacija X Analiza zahtjeva LVWUDALYDQ/
x Kreiranje prototipa x Planiranje dizajna x Definiranje svih
x Implementacija X 7THVWLUDQMH zahtjeva
x Evaluacija x .RULVQLpNR W x Planiranje dizajna
X Implementacija x  Dizajniranje
X .RQWLQXLUDQ arhitekture, procesa,
formiranje finalnog
UMH&HQMD
x 3URYRYHQMH
testiranja
x Planiranje
implementacije
X Implementacija
VDPRJ UMHA&H
X (YDOXDFLMD
korisnicima
RN RERARONE I 1.Upoznatost s x Poznavanje poslovnih  x Kreativnost i
poslovnim ciljevima procesa inovativnost
9MHAWLQH RG! x Upoznatost s X 9MHAWLQH NL
klijentima problematikom UD]PLAOMDQN\
3.Upoznatost s internih korisnika UD]J]PLA&OMDQN
procedurama i x Upoznatost s okvira
procesima potrebama internih X Sposobnosti
korisnika LVWUDAaLYDQ!
X Timski rad i empatija analiziranja
prema potrebama korisnika
korisnika X 9MH&AWLQH Yt
testiranje i izradu
prototipa

X 9MHaAWLQH Yt
WHKQLpPND ]1Q
tehnologiju

Kadrovi 1.Voditelj procesa X Poslovni DQDOLWI x Voditelji projekata
dizajna X BRIWYHUVNL L x 5D]YRMQL LQ.
2.Koordinator IT-a
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3.IT arhitekt/dizajner X Arhitekti sustava X Arhitekti sustava

4 Voditelj kataloga x 3URMHNWQL P x 6RIWYHUVNL

usluga X 'LIDMQHUL NRI x 3RVORYQL DC
9RGLWHOML U| iskustva (UX dizajn) x 'LJDMQHUL NF

kapaciteta i kontinuiteta  x  programeri iskustva

6. Voditelj sigurnosti x 5D]YRMQL LQ& x 'LIDMQHUL NF

7.Upravitelj nabavom

VXpHOMD 8,

X Programeri
X 6WUXpQMDFL
sigurnost

X *UDILpNL GL]I
9DAQRVW SULPMI| .RULAWHQMH QF
a, planiranje nabave tehnologija i adekvatna tehnologija u vlastitijom
tehnologija i kreiranje DORNDFLMD UDV SRVORYDQMX L
EXGAHWD SODC RSUHPH XVNODY zakorisnike, edukacija
XYRYHQMD QRYL novih usluga sa zaposlenika o novim
WHKQRORA&ANLK | SRVWRMHURP WH tehnologijama,

SODQLUDQMH XY planiranje tehnologije i

tehnologija NUHLUDQMH E X¢(
AaWR EROMHJ XS
resursima
+ROLVWLpPNL SU
XVOXJD NRML X
QHNROLNR UD]C
L SRWLFDQMH X
korisnika u relevantne

8VNODYHQR
tehnologije

Mijerenje performansi IT-

9DAQRVW
suradnje

SRWLFDQMH QD
pristup, suradnju,
XNOMXpLYDQMH
i poticanje na
transparentnost

Adekvatna koordinacija
svih odjela, razumijevanje
potreba poslovnih
korisnika i razvoj usluge
pbLMH IXQNFLRQD
zadovoljavaju potrebe aktivnosti vezane uz
korisnika. dizajn
'HILQLUDQMH NO x Brojiteracijaili
pokazatelja performansi, promjena koje su
NRULAWHQMH XJ LIYHGHQH QD
ugovora i usporedba Postotak ispunjenja
ostvarenog sa detaljnim zahtjeva iz SLA
specifikacijama zahtjeva. x Mijerenje
konzistencije
isporuke usluge

Mjerenje
performansi

1.Postotak zahtjeva koji
Su ispunjeni na vrijeme i
SUHPD EXGAaHW:
2.Postotak planova
dizajna koji su
LVSRUXpHQL QD
3.Postotak ispunjenosti
SLA ugovora

4.Postotak ispunjenja prema svim

EXGaHWD ]D pLV zahtjevima

dizajniranja X Mijerenje
zadovoljstva

NRULVQLpPNR.

Mijerenje
zadovoljstva

Upitnici i ankete o
zadovoljstvu
LVSRUXpHQRP X
komunikacijom,

povratne informacije

kroz svaku od faza i
aktivnosti
BUDUHQMH SURF
poslovnim ciljevima,
osiguranje ispunjenosti
]IDKWMHYD ELO
zahtjeva koji nisu i povratne informacije,
ispunjeni i izrada NRUL&AWHQMH DJ
SODQRYD ]D SR/ fleksibilnosti brze
LVWLK L]JUDGD LQWHUDNFLMH
performansama usluga

Direktna povratna
informacija i kontinuirana
komunikacija, individualne
ankete o zadovoljstvu

BURYRYHQMD DC
zadovoljstvu korisnika,
osiguranje direktnog
protoka povratnih
informacija od strane
korisnika pa do tima za
dizajn
2SVHaQD NRPXC
empatija prilikom
definiranja zahtjeva,
kontinuirana
komunikacija i brojne
povratne informacije,
transparentnost,
> osiguranje kadrova koiji
VX ][DGXAHQL ]D

Osiguranje
ispunjenja
zahtjeva

Jasno i detaljno
specificiranje zahtjeva i
NRULAWHQMH 6/¢%
kontinuirana komunikacija
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vanjskih suradnika za ispunjenja zahtjeva i
RGUHYHQH GLMH prikupljanje povratnih
informacija

Izazovi x Nerazumljivi zahtjevi x Promjene zahtjeva x [/RabD LOL QHD

korisnika korisnika i promjene SRVWRMHOD

x Nedovoljno dugi smjernica infrastruktura
rokovi za ostvarenje X Promjene u Xx 2JUDQLpHQMI
usluge RpPHNLYDQMLP NRMD JUDQLPp

x Nedovoljno X 7THKQLPpNH SUH PRIXUQRVWL
testiranja WHKQRORJLM x Izazovni rokovi

X Nedostatak resursa sustavi i sl.) X Promjene zahtjeva i

EXGAHW OM x Neispunjenje RpHNLYDQMD

potencijali, korisnikovih potreba
infrastruktura) x /RaD NRPXQLN

Xx /R@D NRPXQLI nerazumijevanje

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 GYLMH SURPDWUDQH RUJDQL]DFLMH PR&H VH ]DNOMXpPpLWL NDI
KROLVWLpPNL SULVWXS XVOXJDPD RVLIXUDQMH ¥YRUDNKH) MB R/ & WK
VX LQWHJUDFLMD QRYLK WHKQRORJLMD X UD]JYRM XVOXJD |]DS
SRWLFDQMH NRQWLQXLUDQRJ SREROM&DQMD J]DVWXSOMHQH X F
DVSHNWL PMHUHQMD SHUIRUPDQVL DOlugal idprtifi¢ieaYoRj@ dAURFHVD
organizacije nemaju dovoljno pokazatelja i metrika kojima bi adekvatnije ocijenile svoj vlastiti
SURFHV 2VLP NRULAWHQMD DQNHWD L SRYUDWOQLK LQIRUPDFLMI
VX ELOMHAHQMH LWHNGBINDWDDR G XWYHQIHK BPURM ,7 XVOXJD LOL UN
X URNX SRVWRWDN ,7 XVOXJD NRMH VX XVNONMPHQDLVE RNDDIYW ¥
.DGD VX X SLWDQMX PMHUHQMD L SRND]DWHOML SRWUHEQR MH
RPRJXULWL RFMHQX L YUHGQRYDQMH SURFHVD GL]IDMQD XpLQI
SRND]DWHOML NDR aWR VX SRVWRWDN SURMHNDWD LOL XVOXJD
SRVWRWDN XVOXJD pLML MH GLIDMQ RVWYDUHQ X GRJRYRUHQRI
koji nastaju prilikom dizajniranja ili razvoja usluge mogu usmijeriti organizaciju prema
RSWLPL]DFLML RGUHYHQLK DNWLYQRVWL LOL pLWDYRJ SURFHVD

, 7,/ YHU]LMH L SRWLpH RUJDQL]JDFLMH QD XNOMXpLYDQMH
SURYRYHQMH WHVWLUDQMD &WR REMH RUJDQL]DFLMH L SURYRC
ub]PLAOMDQMD L NRULAWHQMH HPSDWLMH $SXLRXIVRR P LRBSYKIRYM B M
QMLKRYH SRWUHEH LOL SUREOHPH 2EMH RUJDQL]DFLMH LPDM>
SRWUHED L PRWLYDFLMD NRULVQLND ]D RGUHYHQRP ,7 XVOXJRP \
SDaAaQMX VXNORYAPRQIOPHOLPD XN @MXDPH @ROVWL KNRROULUWMW LPNRJ SULY
XVOXJDPD OR&aH VH |DNOMXpLWL NDNR RUJDQL]DFLMH XYDa&DYDWN
MR&4 MHGQD SR]JLWLYQD pLQMHQLFD 2UJDQL]DFLMD WDNRVYHU ¢

novih zaposlenika. Ne samo da ih upoznaju sa svojim sustavom, aplikacijama i procedurama
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YHU LP QDVWRMH L SULND]DWL YDAaQRVW VYRMHJ SRVOD L SULEO
RYDNYR SRVORYDQMH SRNULYD VH L QDpHOR XNOMXpPpHQRVWL VY
LIUD]JLWR QDJOD&HQD X ,7,/ 9

6.3.3. Proces upravljanja incidentima i problemima

6OMHGHUH LVWUDALYDpNR SLWDQMH RGQRVL VH QD RWNUL
RUJDQL]DFLMH XSUDYOMDMX LQFLGHQWLPD L SUREOHPLPD .DR
QDSUDYOMHQ MH SUHJOHG QHNLK NOMXpQLK DVSHNDWD NRML V)

problemima prema ITIL-u te sistematizacija rezultata koji su prikupljeni.

6.3.3.1. Aktivnosti procesa upravljanja incidentima i problemima

.UR] LVWUDALYDQMH VX LGHQWLILFLUDQH EURMQH GRGLL
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-PDLORYLPD LOL ]DELOMHAED NUR]
]DSULPDQMH SULMDYD HQJO WLFNHWLQJ VA\VWHP awR VH WL
LGHQWLPpQH SUHSRUXpHQ L-B, igdkn W arya@ifadjgvGRX I p,/WH RVORYOMDY
VDPRJ SURFHVD MH LVWD 9DaQR MH ]D LVWDNQXWL GD X REM
LQFLGHQWD QLVX X SRWSXQRVWL UD]JJUDQLpPHQL

6YDNL LQFLGHQW VH ELOMHAL EH] RE]JLUD UDGL OL VH R ]DSU
SR]JLY LOL ELOMHAHQMH NUR] VXVWDY ]D QDG]J]RU 7DNRYHU QX&
SRGDWDND NDR aWR VX NDWHJRULMD LWiEmM& $iMpWwrdi kojf U BeW XV X W N
SRMDYLOL NRUDFL NRML VX SRGX]J]HWL L VOLpQL SRGDWFL 3RVW
YDAaQD MH DNWLYQRVW NRMRP VH RPRJXUDYD a@aWR EUAH L ODN
SRPRiUL X UMHADYDQMR YOQ PINGMHQIMWRYW8YH&H VH L RGUHYLYDQM
LQFLGHQW QH QRVL MHGQDNX WHALQX L UL]JLN ]D SRVORYDQMH
NOMXpPpQR 2EMH RUJDQL]DFLMH LVWLpX YDAQRVW GRNXPHQWLUI
prioriteta,aOL L RVLIXUDQMH GRVWXSQRVWL VYLK UD]JLQD SRGUAaNH N
VX @&WR NUDUHP URNX L VD aWR PDQMLP aWHWDPD L WURAGNRYLPL
SULRULWHWD NDGD MH X SLWDQMX IR U P erihDp€avdili uditaGoRj OLMH G D
RUJDQL]DFLMH YUHGQXMX XWMHFDM QD SRVORYDQMH WURAGNRY (
ITL-RYLP SUHSRUXNDPD $NWLYQRVW YH]DQD X] LGHQWLILNDFLM:
jednaka je za obje organizacije. OrganL]DFLMD QDYRGL NDNR ]D VYDNL LOQI
GRNXPHQWLUDMX SRGDWNH R WRPH WNR MH VYH VXGMHORYDR
SRGX]HWL PRJXUL UDJOR]L QDVWDQND VOLMHG DNWLYQRVWL NF
pokrenute i sl.
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3ULOLNRP LQWHUYMXLUDQMD REMH RUJDQL]DFLMH QDYHOH
NRMLPD VH. OganidadijaXlt NDR L]DJRYDQ LQFLGHQW QDYRGH LVSDG
SODiUDQMD X PDORSURGDMQLP SRVORYQLFDPD 2YDNYL LQFLGH
UD]JOLPLWLK WLPRYD DOL L XNOMXpLYDQMH YDQMVNLK GREDYONM
ogromnog broja SRVORYQLFD SULWLVDN QD XVOX&QL FHQWDU MH RJU
VWUDQH QDYRGL NDNR VX ]D QMLK QDM]DKWMHYQLML GMHORPLPC
2UJDQL]DFLML XYHOLNH SRPDA&X SURFHGXUDR NiRWRH VLXP DMDXE Q PFSt
LPHQLPD L NRQWDNWLPD GHAXUQLK NROHJD L GHILQLUDQL ODQD

OR4&H VH ]IDNOMXpLWL NDNR MH SURPDWUDQL SURFHV XSUDY
]D REMH RUJDQL]JDFLMH 7DNRYyHU MH L SULPLMHUF®MYLVRNL

preporukama i to upravo iz ITIL-ove verzije 3.

AWR VH WLpH DNWLYQRVWL L SRVWX@WDNR B US8 X DMPW QO MIR !
WRpPpNH L]IPHYyX RUJDQLPOFLMBUBSORUXWDPD 2EMH RUJDQL]DFLMH
SRQDYOMDMXuULK SUREOHPD SRNUHUOX DQDOL]X WUHQXWQH VLWX
VSDGDMX X GUXJX L O LkeWi tinrbuaXzd H24jh.@adinbriastole &tkriti uzrok i osmisliti
SULYUHPHQR UMH&GHQMH NRMLP UH VH QDYHGHQD VLWXDFLMD UL
SULYUHPHQL QDpLQ NRMLP VH SUHYODGDYDMX L]D]R¥X ktr. SRIJUMH ¢
119). Sukladno prema ITIL-X SULYUHPHQR UMHAHQMH VH LPSOHPHQWLUD L ¢
SRVWDYOMHQH SDUDPHWUH SRVWDMH VWDQGDUGQR VWDQMH WH

BULOLNRP SURYRYyHQMD LOWHUYMXD RWNULYHQR MH NDN
implementiraju aktivnosti prema verziji ITIL-a V3. Upravo u verziji V4 veliki naglasak se stavlja
QD UHGRYLWR SURYMHUDYDQMH VWDWXVD YHU SR]QUWILHK SRJ!
RUJDQL]DFLMH QD DQDOL]X XWMHFDMD QD NRULVQLNH UDVSROR:
SODQRYD OR&H VH ]DNOMXpLWL NDNR RVLP SURQDODVND L LP:
NRULVQR MH GD RUJDQL]DFLMH YRGH UNRAEQXYY L MH I URBIH S IURK
UMH&AHQMH DOL L GD NYDOLWHWQR SURYRGH DQDOL]JH LVSODWLY
element ovog procesa su vrijedne informacije koje ostvaruju ogroman potencijal po pitanju
upravljanje znanjem i definiranjempriiLND ]D SREROM&aDQMD

6.3.3.2. .DGURYL L SRAHOMQH YMHAWLQH ]DSRVOHQLND X
incidentima i problemima

A4WR VH WLpH NDGURYD NRML VH |DSRaAOMDYDMX DOL L SRa
promatranim procesima upravljanja incidentima i problemima trebali posjedovati obje
RUJDQL]DFLMH QDYRGH NDNR ]DSR&AOMDYDMX ]DSRWOHQLNH N
susretivinc. 7DNRYHU LVWLPpX NDNR MH YDAaQR GD ]DSRVOHQLFL LPCLC

SR]IQDYDQMH RSUHPH L VXVWDYD X NRMLPD NRULVQLFL SRVOXI
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YMHaAWLQD NRMD MH SRVHEQR LVWDNQXWD MH SULODJRGED SUH
koji su im razumljivi. Povratne informacije i ankete su metode kroz koje obje organizacije

dobivaju uvid u zadovoljstvo korisnika. I1znimka 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 kakobi VH PRJOR aWR EROMH SUDWLWL |]DGRYR
DOL L SUDYRYUHPHQR SURYHVWL SRWUHEQD SREROMaDQMD

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
SRND]DOL VX VH NDR NOMXpQL ]D Aa&WR EROMX Sidd kbpdRGEX ]DS
]JDGXAHQL ]D SURFHVH XSUDYOMDQMD LQFLGHQWLPD SUREOHPLI
NUR] LJUDGX ED]L ]1QDQMD L SURPLFDQMH NotgamzxcijeHmogphHQMD L
SRPRUL VYRMLP ]DSRVOHQLFLPD N D N&o®#im SitdadjawR i SirbskithH VQ D& O |

okolnostima pod kojima ovi kadrovi rade.

6.3.3.3. 8VOXaQL FHQWDU

AWR VH WLpH VWUXN W dbjeldrgaMzackaiapuiddsetdl ¥ahbBlenih u timu
,2WH MH JODYQD UD]JOLND X RUJDQL]DFLMDPD WD GD RUJDQL]DFLM
L VOXAaEX SRWSRUH RG VWUDQH YDQMVNRJ GREDYOMDpPD 2UJDQL
je u potpunosti okrenuta njihovim korisnicima, tj. klijentima. Obje organizacije imaju jasno
GHILQLUDQH UD]JLQH SRGUAaNH X RED VOXpDowonizady&zdimail R GYLM
GHAXUQH WLPRYH |D L]OD]HDWNLED MWHMH®M @ KX MDPUDHWOW QH PRAaH UL
QD WHUHQ NRULVQLND 6SHFLILPpQR J]D RUJDQL]DFLMX MH SRVW
WHUHQ X VOXpDMHYLPD LVSDGD RSUHPH ,7,/ QWHHD VBR HRALWDR GG\
QD VORERGX RUJDQL]DFLMDPD MHGLQR aWR MH ELWQR MH IRUP
L] 6/$ XJRYRUD WH RPRJXUDYD RUJDQL]DFLML LVSXQMHQMH VYRI
SHUIRUPDQVH LOL QHNL VWUDWHAaGNL FLOMHYL

8SUDYR ]JERJ GMHODWQRVWL SURPDWUDQLK RUJDQL]DFLMD
NRULVQLNH XVOXaQLK FHQWDUD 2UJDQL]DFLMD RULMHQWLUD
YODVWLWRP VXVWDYX V NRMLP VX GREUR XS RQ® phramitH WDNRY |
LQIRUPDFLMD L] SUYH UXNH 7DNRyYyHU QD UDVSRODJDQMX LPDN
GREDYOMDpPD NRML MH ]DGXaHQ ]D LQIUDVWUXNWXUX L PUHax 2|
NRMH WUHED SUXAaLWL SRGUMX XWHDJOWHLW MM O/XMXY DYSERD OXR N
VSHFLILpQL VX 7DNRYyHU X RUJDQL]DFLML XVOXaQL FHQwWDU
NRULVQLND DOL L QD L]JJUDGQMX UHSXWDFLMH RUJDQL]DFLMH |

VWUDWH&ENX ¥eRciX ]D RUJ
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OR&H VH ][DNOMXpLWL NDNR REMH RUJDQL]JDFLMH LPDMX YHC
SLWDQMX XVOXaQL FHQWUL 9HULQD DNWLYQRVWL L SUHSRUXND
SURFHVLPD XSUDYOMDQMD LQFLGHQWLPD SUREMHEBHPD IQUDNRM
UD]JLQD XVNODYHRPRWWLPMNQ D7 RWNULUD VX |DELOMHAHQD L NRG EU
VWXGLMD VOXpDMHYD NRMH VX UHIHUH QfganizBeeHsuXizr&lto MDaQ ML
]JDLQWHUHVLUDQH ]D SREROM&DQMHH WDXRGRQVY KR E LRIV [ D & WIR
QDYHGHQRJ SURFHVD QH VDPR ]JERJ SUXADQMD SRGUANH L SRW
utjecaja na zadovoljstvo korisnika. 7DNRyHU XVOXaQL FHQWDU PRaH ELWL NOI
EROMH UHSXWDFLMH ]D RUJDQL]DFLMX DOL L SREROM&aADWL SHUF

i potpora.

6.3.3.4. OHWULNH ]D SUDUHQMH SHUIRUPDQVL XVOXaQRJ FH

3R SLWDQMX GHILQLUDQLK PHWULND L SUDUHQMD SHUIRUP
LQFLGHQWLPD L SUREOHPLPD 2UJDQL]DFLMD QDYRGL NDNR PHYV
]D SUDUHQMH SRGDWDND R WRPH LPDMX OL G RivkafaditedriRa |D SRV OH
UDJULMHALWL VYH LQFLGH W\idvode Xdko] PRIV RIDVEIWRXY X RULMHQ'
unutarnje korisnike, QLVX GHILQLUDOL EURMQH PHWULNH NRMH EL UHG
oslanjaju na povratne informacije od svojih kolega. S druge strane, organizacija 2 navodi kako
SRPQR PMHUH L DQDOL]JLUDMX VYRMH SHUIRUPDQVH MHU VH YHO
WH LK MH SRWUHEQR QDG]JERWINVYLEBUHDWLWL WFROMN-HRWHDINR XV O X3
GLUHNWDQ XWMHFDM QD ]DGRYROMVWYR NRULVQLND RULMHQWL
IDVWRMH XYRGLWL VXVWDYH L SRGUANX XVOXaQRP FHQWUX NRN
te nastoje osiguratt GD VH aWR YHUL SRVWRWDN ]DSULPOMH®@ZirK XSLWD
SRGUAMMNH WUHQXWQR ELOMHAH SULMDYD GQHYQR NRMH VX UL

8SUDYR X RYRP DVSHNWX YLGOMLYR MH NDNR GMHODWQRVW
SURYRYHQMHP SRGUREQLMLK PHWULND OR&H VH IDNOMXpLWL NC
SDAaQMX PHWULNDPD L SHUIRUPDQVDPD DO LnjkaRnajupbttedb pLWLK S
GuxJDpLMLP PHWULNDPD L UMHAHQMLPD &WR MH L RPHNLYDQ
RPRJIJXuDYD EROMX DORNDFLMX UHVXUVD VPDQMHQMH WUR&GNRYH
RPRJIJXuUDYD RUJDQL]DFLMDPD GD NYID Qalrd¥iki ¢eelopahi2a8§jelDY OMDMX ]

6.3.3.5. Upotreba bazi znanja

-Rda MHGDQ YDa&aDQ DVSHNW XSUDYOMDQMD SUREOHPLPD L
NRULAWHQMH ED]H |1QDQMD L SRWLFDQMH VYLMHVWL RUJDQL]DFI
VYLP UD]JLQDPD RUJDQL]DFLMH 8 LVWUDALYDQM XoristelbdzGHQWLILF
]ODQMD VYDNRGQHYQR X VYRMLP SURFHVLPD WH GD SULGDMX ¢
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YODVWLWLK XSXWH ]D UMH&ADYDQMH SUREOHPD LOL LQFLGHQDW
VXVUHUX 7RERWHRUJDQL]DFLMH VX XRpLOH EURMQH SRIJLWLYQH >
znanja, NDR 8WR MH EU&AD L MHGQRVWDYQLMD SULODJRGED L REXpL
SRVWRWND SULMDYD L XSLWD NRML VX ULMH&AHQL QD SUYRM UD]L
i dr. lako organizacja 1 QDYRGL NDNR JERJ YHOLNRJ EURMD XVOXJD L
XUHYLYDQMH L DAXULUDQMRYEPQHOMUKBYWRYOBQLJPFLMX 2UJDQ
LVWLpH NDNR VX SRVWLJOL YHOLNL LVNRUDN SR SLWDQMX ED]D
NRMLPD MH VYDNL ]DSRVOHQLN LPDR YODVWLWX ELOMHAQLFX X I
iliosobH NRMH VX ]DGX&HQH ]D YL4&H UDJLQH SRWSRUH ,DNR L GDOMN
EDJH QDYRGH NDNR VYHMHGQR X4LYDMX EURMQH SRJLWLYQH XpL

2UJDQL]DFLMD VYRMX ED]X ]1QDQMD GUAL QD SODWIRUPL X F
QHVPHWDQ SULVWXS NOMXpQLP LQIRUPDFLMDPD 7DNRYHU LPDI
SRGDWDND LOL DaAXULUDQMH RGUHYHQLK GLMHORYD

OR4H VH [DNOMXpLWL NDNR SURPDWUDQH RUJDQL]DFLMH NR
GRQLMHOH EURMQH NSIRRLAWLR /KK X[PIDQQOWHHQMH WURA&NRYD EUA&D Sl
]DSRVOHQLND YL&D UD]JLQD VDPRVWDOQRVWL X UDGX DOL L YHi
UDJLQL ,7,/ SUHSRUXpD NRULAWHQMH ED]D ]QDQMD L |D GUXJH S
PRJXiUH MH LGHQWLILFLUDWL L DQDOL]JLUDWL ,7 XVOXJH 1SU X
UHIHUHQFLUDWL RGUHYVpbRHUL@FNGRRSMHHNAMG DNWLYQRVWL NRM
WUHEDMX SURYHVWL ]D RWNODQMDQMH PRJX RVPLVOLWL UMHA&H

incident.

6.3.3.6. Sistematizacija UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD SURFHV
incidentima i problemima

Radi sistematizacije svih informacija koje su prikuplijene kroz intervjue, ali i radi
XVSRUHGEH XVNODRNQARVSWLHSRUYKXKNDPD LIJUDYHQD MH WDEOLFD
QHNL RG RGDEUDQLK DVSHNDWD YDAaQLK ]D XSUDYOMDQMH LQFLC

7TDEOLFD BULND] UH]XOWDWD LVWUDALYDQMD SURFHVD XSU

ITIL V3 Organiz acija 1 Organizacija 2

Proces 1.ldentificiranje X Zaprimanje prijave kroz X Zaprimanje prijave kroz e-

upravljanje incidenta sustav ili telefonski mail, telefonskim pozivom
incidentima %LOMHAaH( LOL NUR] AVXVWI
incidenta x 3URYRYHQMH GLMEC ELOMHAHQMH SUI
3.Kategoriziranje
incidenta i x 6DPRVWDOQR UMH: x 3URYRYHQMH GLNM\
SUXaDQMH LQFLGHQWD X] SRF
LQLFLMDOQ ]1QDQMD LOL HVND(

,VWUDALY UDJLQH SRGU&aNH
dijagnostika
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5.Popravak i X %LOMHAHQMH ELW! x Prijave koje nisu u
oporavak incidentu QDGOHAaQRVWL S!
6.Zatvaranje drugom
incidenta
x Prijave koje se ne mogu
VDPRVWDOQR UL]I
HVNDOLUDMX VH
SRGU&aNH
x 5MHADYDQMH LQF
ELOMHAHQMH ELV
X Unos podataka u bazu
znanja ukoliko je to
potrebno
Struktura Struktura treba X 10 zaposlenika u timuijasno  x 12 zaposlenika u timu i
Ve ezl RPRJIXULWL definirani zaposlenici na jasno definirani zaposlenici
centra nesmetan rad i GUXJRM L WUHURM QD GUXJRM L WU
osigurati SRGUAaNH
ispunjenje svih x Definirani zaposlenici iz tima
zahtjeva iz SLA. ]D GL]IDMQ NRML Ul x 'HAXUQL WLPRYL
incidente usko vezane uz na teren kada su u pitanju
dizajn ili dodavanje kompleksni incidenti ili
funkcionalnosti ispad opreme
8vOXaQlL ,QWHUQL x &HQWUDOQL XVOXi x 90DVWLWL XVOX:
centar centar YRYHQ RG VWUDQH
2.Centralizirani GREDYOMDpD
XVOXaQL Ft
3.Virtualni x 90DVWLWL LQWHU
XVOXaQL Ft
9IMHAWLQ THKQLPNR x 7HKQLpPpNR J]ODQMH x .RPXQLNDFLMVNEF
zaposlenika ]OQDQMH L Y
2.Interpersonalne x Poznavanje tehnologija X OHNH YMHaAWLQH
YMHaWLQH susretljivost, strpljenje)
3.Poznavanje X .RPXQLNDFLMVNH "
organizacije X Poznavanje rada na
(ciljevi, politike, X YMHAWLQH UMHAaD) UDpXQDOX L DSO
procedure) .
YMHawLQt X 6QDODaOMLYRVW L x Osnovnaznanja vezana
dijagnosticiranje . X] PUH&H VHUYH
5.Poznavanje x 6QDODaHQMH X ED virtualizaciju i poznavanje

Upravljanje
problemima

procesa i sustava

Problem se
ELOMHAL W
SRWRP LVW
dijagnosticira.
Kreira se
WUHQXWQR
(zakrpa) te se

S8NROLNR VH XRpL SU
DQDOL]D WH VH XNON
SRGU&aANH NDNR EL VF
UMHGHQMD LOL NDNR
SULYUHPHQR UMH&HC
8NROLNR VH SULYUHI
SRND&H DGHNYDWQLI

okoline korisnika

X Prepoznavanje trenutaka
kada treba eskalirati
incident

BULOLNRP XRpDYDQ
QDVWRML VH SURQI
uzroke, ali se i kontaktiraju

YLAH UD]JLQH SRGUZ
aWR SULMH SURQD3a
SULYUHPHQR UMHAat}

uvodi se u bazu kao standardno
stanje.

isto implementira
L ELOMHAL
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sustava za
nadzor

DREOREERNAERe SUHSRUXpPD

visoki stupanj
automatizacije te
NRULaAWHQL
UDVSRORAL

.RULAWHQMH VXVWDY .RULAWHQMH VXVWI
VXVWDY ]D ELOMH&aH( SRIJLYD VXVWDY ]D
ELOMHAHQMH ViouaXUQ SULMDYD ]D ]|DELOMN
ELOMHAHQMH ]DSLVD nadzorni sustav opreme

problemima, upitima i zahtjevima

softvera i sustava korisnika.

za nadzor i

SUDUHQMH
Osiguranje Ankete za X Automatizacija X $XWRPDWL]DFLMI
efikasnosti i otkrivanje brojnih aplikacija za
crAlnlEYERIERS zadovoljstva Xx .RULAWHQMH QDG] SRGUANX

Metrike za
procjenu
performansi

korisnika (ankete
nakon
UMH&EDYDQU
osobni intervjui s
korisnicima,
grupni intervjui
korisnika i sl.)
1.Postotak
ULMHaAHQLK
na prvoj razini

BURVMHPpC
vrijeme
UMH&EDYDQU

BURVMHPpC
vrijeme
UMH&EDYDQ
VOXpDMHYL
eskalacije na
YLAH UD]JLQ
potpore

BURVMHDp

WUR&GDN UN
prijave

VRIWYHUD ]D NRUL

SRGUANX

x Povratne informacije

x 3UDUHQMH VWDWL)?

X Broj poziva na dnevnoj bazi

x Broj odgovorenih poziva

x Trajanje odaziva na poziv

X 9LVRND UD]LQD S
razumijevanja prema
korisnicima

x  Striktno definirani prioriteti

X Broj zaprimljenih i
SURSXaAWHQLK SF

x  Broj zaprimljenih prijava

X Broj prijava koje su
ULMHaAHQH QD SU

9ULMHPH L]PHyX ]C
SULMDYH GR UMHA&

%URM ULMHAHQLK

Broj zaprimljenih incidenata

Broj prijava koje su
ULMHaAaHQH QD GU
UD]JLQL SRGUA&ANH

Trajanje odaziva na poziv

QULMHPH L]PHYyX
]JDSULPDQMD L UM

prijave

SRAOREERIASRS Poticanje na Svi zaposlenici u timu imaju
bazi znanja NRULAWHQDM SULVWXS SUHJOHGX pristup pregledu, ali i

izgradnju baze, ali postoje izazovi vezani XUHYLYDQMX EDI]H ]
kvalitetne baze X] DAXULUDQMH L EL( Zajedno kreiraju kratke upute
]OQDQMD NR ]JD UMHADYDQMH RG
biti dostupna problema, incidenta ili upita.
svim relevantnim

pojedincima.

Izvor: izrada autorice prema podatcima prikupljenih kroz intervju i Steinberg, 2011.

Svi zaposlenici u timu imaju

ORAH VH IDNOMXpLWL NDNR REMH RUJDQL]DFLMH LPDMX QHNTF
ITIL-a, osobito kada su u pitanju aktivnosti iz samog procesa, procedura za otkrivanje i
UMHabYDQMH SUREOHPD PHWRGD ]D GRGMHOMLYDIQdé! SULRUL
SUHSRUXNH AaLURNR UDALUHQH NDGD VX X SLWDQMX QDYHGHQL
AJODWQRP VWDQGDUGX3 NRML MH ,7,/ SRVWDYLR ,DNR SURPD\
QDJLYDMX WHPHOMQH DNWLYQRVWL X VUHIL-@GVLRRBYIHSBRKHMD L\
DNWLYQRVWLPD 7DNRYyHU MH XRpHQR NDNR SURFHVL XSUDYOWN
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SRWSXQR UD]JMHIQVNXH®LREMH RUJDQL]DFLMH VSRMHQL /RJLpPQ
LVSUHSOLWDQMH QDYHGHQLK SURFHVD MHU VX XVNR SRYH]DQL L

Glavna odstupanja od ITIL-RYLK SUHSRUXND XRpHQD VX NRG PHWU
NRULVQLND ,7,/ SUHSRUXpD NRUL a kadligneidjugpodinéca NdqRupaUV WD D Q
2UJDQL]DFLMD VH QDMYHULP GLMHORP RVODQMERVWD IDRQNHWH
SRND]DOR NDR RSWLPDOQR Und praidddavikéte, 2YUH D @ H] MFH.GAIIDR RVODQM
GLUHNWQH SRYUDWQH LQIRUPDFLMH 8 QMLKRYRf ovaBwpDMX UD
UMH&E&HQMH LPD VPLVOD 2UJDQL]DFLMH EL PRJOH L]JYXUL SRWHQF
DQNHWL R IDGRYROMVWYX QDNRQ &@&WR MH SURW KakR®ORSKRGUHVYHQ
dobile i informacije o tome koliko je zadovoljstvo korisnika nakon implementacije nekog
UMH&HQMD, z&d RdhRIgkdng incidente ili probleme bilo bi korisno iskoristiti osobne
intervjue s korisnicimakako EL VH GRELR EROML XYLG X WR NDNR VX LVWL U

Osim toga, SUHSRUXNH R XSRWUHEL L NUHLUDQMX ED]H 1QDQM
PHWULND ]JD SUDUHQMH L YUHGQRYDQMH SHUIRUPDQVL WDNRYyHU
ITIL-u. ITIL, GRGX&H SUHSRUXpD NRULAWHQMH ED]L ]1QDQMD QD UD]LQ
ostalih procesa, NDR aWR VX GL]IDMQ XSUDYOMDQMH UL]JLFLPD ,7 LPRY
ED]H ]1QDQMD L]JUD]JLWR NRULVQH ]D EU ainhaju pokeadiatalbi@®hasn8 ULMD Y L
i za druge procese.

6.34. =DNOMXpDN LVWUDALYDQMD

1DNRQ SURYHGHQRJ LVWUDALYDQMD VDPH XSR]QDWRVWL RU
PHYXQDURGQLP VWDQGDUGLPD WH GRGDWQRJ LVWUDALYDQMD R
IT usluga, procesima upravljanja problemima i incidentima WH XVOXaQRJ FHQWDUD GRQ
QHNROLNR |DNOMXpDNDBDR¥YRRAYR Y326 DQMX R ]IDVWXSOMHQRVW
prema ITIL-u, SRWYUYyHQR MH NDNR VX SURFHVL XSUDYOMDQMD LQF|
FHQWDU L SURFHVL GLIDMQD XVOXJD MHGQL RG |[DVWXSOMHQLML
SURPDWUDWL NDR AJODWQL VWDQGDUG?3® XSUDYOMDpkeB ,7 XVOX
RUJDQL]DFLMD VX S UL Odvilhpieddukai®d) Blipelbrgdnizacije, osim navedenih
promatranih procesa, LPDMX SULODJRYHQH L QHNH GUXJH SURFHVH NDR
LQIRUPDFLMVNRP VLIXUQR&UX SURPMHQDPD NRQWLQXLWHWR
SURFHVL 7DNRYHU VH PRaH ]JDNOMXpLWL NDNR VX PHYXQDURGQL
ITusiIXJDPD NRULVQL DOL L UDALUHQL QDURpPLWR X RUJDQL]DFL|
YH]IDQD X] ,7 XVOXJH 3R SLWDQMX QHNLK EXGXULK SODQRYD XYR
REMH RUJDQL]DFLMH LVWLpPpX NDNR QH SRV FOWahizGcibNA. G XJRUF
posjeduje navedeni certifikat, GRN RUJDQL]DFLMD QHPD SRWUHEX J]D XYRVHC
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MH L pLQMHQLFD NDNR REMH RUJDQL]DFLMH UHIHUHQFa&UDMX NR
V3, GRN VH NRQFHSWL NDR &WR MH VXVWDY YULMHGRERVWH XVO
]JDNOMXpPLWL NDNR VX RUJDQL]D6n WBH ZE\RRO WD NKFSiRH Q@ DM IV SRJUH

sam AXELOS navodi kako verzija V4 ne zamjenjuje ili umanjuje vrijednost verzije V3.

Po pitanju procesa dizajna IT usluga, WHPHOMQD UD]JOLND L]JPHYyX SURPDWU
LGHQWLILFLUDQD MH X WRPH WNR MH ]DSUDYR SRNUHWDDp pLWDY
LOQWHUQL NRULVQLFL, dobl ofpénixaZiR ¥ su to7 pdRe@difathiCklenti koji trebaju
QHNR UMH&EHQMH LOL UD]JYRM XVOXJH 8SUDYR ]JERJ RYH pLQMH
LIPHYyX SURFHVD 1DMYDAaQLMH MH LVWDNQXWL NDNR SULPDUQD ¢
ali i uloga koju IT ima, imaju ogroPDQ XWMHFDM QD WR NDNR UH SURFHV GL]D
DNWLYQRVWL XNOMXpLWL 8 RUJDQL]DFLML ,7 LPD YDAQX NRPF}
ostvarenje poslovnih cilieva organizacie, GRN NRG RUJDQL]JDFLMH LPD RGUHY
YULMHGQRVW ]D RUJDQL]DFLMX DOL MH YHULP GLMHORP ]DGXat
UDGD LQWHUQLK NRYX REMHWRUIDQRYyBINLMH MH SULPLMHUHQ QHGR
metrika za mjerenje performansi samog procesa dizajna usluga. lako se radi o kreativnom
SURFHVX NRML XNOMXpXMH YHOLNX UD]JLQX HPSDWLMH LGHQW
SRWUHEQR MH LPSOHPHQWLUDWL PHWULNH L PMHUHQMD NRMLP
DOL L RVWYDULWL GRGDWQH SHRGW LLYOQ HY M} DQINVS X Q R @RV WX GHI
5D]JOLNH VX XRpHQH L NRG RVLIXUDQMD ]DGRYROMVWYD NRULVQ
RvVvODQMD QD SRYUDWQH LQIRUPDFLMH NRULVQLND &aWR MH SL
korisnicima. S druge strane, organizacija 2 se oslanja na povratne informacije, ali na ankete o
]JIDGRYROMVWYX XVWOYQI D DJONRPHAH PRAaH SULS LY DorganigasljiHODWQRYV

3R SLWDQMX SURFHVD XSUDYOMDQMD LQFLGHQWLPD L SUR
SURFHVL QLVX X SRWSXQRVWL UD]JUDQLpHQL X SURPDWUDQLP
RUJDQL]DFLMH WHPHOMQH DNWLYQRVARL LU BEHBR VXN XRDN O Q PHA
odstupanje od ITIL-D ]DELOMHAHQR MH SR SLWDQMX GHILQLUDQMD PH)
2UJDQL]DFLMD QDMYHULP GLMHORP VH RVODQMD QD SRYUDWQH
DVSHNWH NRML VX XVNR YH]DQL X] EURMUSYRRMYWDD JE QR M. WIOM.H @H QI
IDYRGH NDNR QDYHGHQLP PHWULNDPD RVLIXUDYDMX GRYROMDQ
centra, ali da ne provode podrobnija mjerenja jer ipak nisu orijentirani na vanjske korisnike. S
druge strane organizacija 2 provodi ppdroEQLMD PMHUHQMD L LPD LJUD&HQH VS
NRMLPD VH GRGDWQR RVLIJXUDYD DQDOL]D LVSXQMHQMD JDKWMH"
SURFHVD L HILNDVQRVW 8RpHQD UD]OLND SRQRYQR VH PRAaH
organizacija, ali i ulozikoMX ,7 LPD X RUJDQL]DFLML 7DNRYHU pLQMHQLF

iskoristiti ITIL bez obzira na to koja je njihova primarna djelatnost i koliko su njihovi poslovni
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FLOMHYL RULMHQWLUDQL QD LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH L X
najbolje prakse.

9DAQR MH L LVWDNQXWL QHNDNIR BYIRy N @ NKD RLWDMU B B MY_DXQNW

GYD SRGX]JHiUD ,DNR MH SRJLWLYQR &WR VXWSREK]HARD X.ijHUQ PSIULL

XVSRUHGEX RUJDQL]DFLMD X NRMLPD VX LQIRUPDWLpPNH XVOXJH
VX LQIRUPDWLPNH XVOXJH SRWSRUD SRVORYDQMX =DVLJXUQR E
XNOMXpL YHUL EURM]®URDWLEDFR 8D XIp]MDDGMHODWQRVWL 7DNRY
NRMH MH QX&4QR ]D R'8WPOOQXWREBEWPND NRML VX VSHFLILPpQL ]D !
UJRUDN VXGLRQLND NRML MH RGDEUDQ YL&H VH MH IRNXVLUDR QI
WH VX VXGLRQLFLPD WD SRGUXpMD ELOD QHAWR EOL&D X RGQRYV
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7.=DNOMXpDN

8 WHRULMVNRP GLMHOX UDGD GHILQLUBDUIR M®H] QD HDQMHH U1
i aspekti kvalitete ITusluga =D UD]JUDQLpDYDQMH SRMPRYD L NDUDNWHUL\
UD]OLPLWLK L]JYRUD NDNR EL VH LVWUDALOR YLAH UD]JOLpPLWLK
NYDOLWHWH XRpHQD MH SRODUL]DFLMD MHU VH MHGQDi JUXSD D
SRND]DWHOMH NYDOLWHW HGNRINR GIWWKR M BIUXB\DS RROW B o M RVDONVP M H U H Q
HPSDWLMH L RVWDOLK NYDOLWDWLYQLK SRND]DWHOMD 7DNRYF
usluga u Republici Hrvatskoj, ali i nekih trendova u IT industriji kako bi se dodatno ukazalo na
UDVWXUH WUaALdWH SRYHUDQMH NRQNXUHQWQRVWL DOL VYH YH
u promatranoj djelatnostt OR&H VH ][DNOMXpLWL NDNR UH QDYHGHQH pLQM}
RUJDQL]DFLMH DOL L |DWUDaLWL MRa4 EROMH XSUDYOMDQMH ,7
NDNR UH XSUDYOMDQMH ,7 XVOXIJDPD SRVWDWL ELWQR SLWDQMF
NRMLPD VX LQIRUPDWLpPpNH not#OXJH SULPDUQD GMHODW

=D SRWUHEH EROMHJ XSUDYOMBMEMHYVXXYOXRGRRDVIWDQGBHQ G
20000, ali i najbolje prakse kojima je cilj usmjeravanje organizacija prema procesima i
SUDNVDPD NRMH UH LP RPRJXULWL HILNDVQR XSUDYOMDQMH DO
Za potrebe ovog rada odabrane su tri najbolje prakse za upravljanje: COBIT 19, ITIL V3 i V4,

DOL L PHYXQDURGQ2000W IQGRYyBU,6RVLP SUHJOHGD ELWQLK DVSt
standarda, QDSUDYOMHQH VX L XVSRUHGEH NDNR EL VH @&WR EROMH 1
UD]JOLNH 9D&QR MH ]D LVWDN® K WLD NIDNDR XW N XIRPHH@DV WHV R] P H § X
standardai 3 najboljeprakse RGQRVQR RQL QLVX NRQWUDGLNWRUQL WH NRI
PRIXUQRVW XSRWUHEH QHNRJ GUXJRJ VWDQGDUGD LOL SUDN\
ciievima, RGQRVQR WHPDWLFL 1DLPH &2%,7 XVPMHUHQ MH SUHPI
QDVWRML a@WR EROMH SRYH]DWL SRVORYQX VWUDQX GLRQLNH
XVOXJbpPD ,7,/ 9 MH XVPMHUHQ QD SURFHVH NRML VX XVNR YH]LC
XVOXJH DOL XNOMXpXMH L LQWHUHVQH V bfiKighiQ pteppiukandH RNUHQ
i PHWULNDPD WH MH RGOLpDQ DODW ]D RUJDQL]DFLMH NRMLPD M
raditi. S druge strane, verzijaITIL-D 9 YLAH MH RULMHQW bidahi@dbijaQ daljedJ HDWLY Q
je fokusiranana XORJH RGJRYRUQRVWL L WLMHN SURFHVD ,7,/ 9 YLA
LQWHUHVQH VNXSLQH WUDQVSDUHQWQRVW RUJDQL]DFLMVNH FI
AWR VH WLpH PHYXQDURKIQAK VARVE A GADPEGMMLWL RG SUHSRUXND L
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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NRQNXUHQWVNX SUHGQRVW =D SRWUHEH EROMHJ UD]XPLMHYD
VWDQGDUGD QDSUDYOMHQ MH L SUHJOHG SRV SWRRINHIDIR. K H VNDUNTRA |
RUJDQL]DFLMH QDMYL4H SUREOHPD LPDMX VD RSHUDWLYQRP L]Y
LPSOHPHQWLUDQL SURFHVL XVNR YH]DQL X] XSUDYOMDQMH LQF
-DVQR MH NDNR VX XSUDYR RYL SURFH Yeva i SLAVUgp\Qra, 3Di LV SXQM
GLUHNWQR XWMHpX QD ]DES|R ¥aRO@IMNMMNYR G B Wil QIDVDIGHQL SURFH
PHyYyX SUYLPD NRML tH VH LPSOHPHQWLUDWL X RUJDQL]DFLMH 8¢
LVWUDALYDQL X VWXGLMDPD VOXpPDMHYD NRMH VX SURYHGHQH ]I

=D SRWUHEH LVWUDALYDpPpNRJ GLMHOD GLSORPVNRJ UDGD L
RGQRVQR VWXGLMD VOXpDMD 3URYHGHQL VX LQWHUYMXL V W
QDYHGHQH SURFHVH D VWXGLMD VOXpDMD MH S UWRanhH&LIHQH X GY
NRMD VH EDYL WUJRYLQRP SUHKUDPEHQLP L QHSUHKUDPEHQLP
SULPDUQD GMHODWQRVW YH]DQD X] UD]JYRM LQIRUPDWLpPpNLK XVO
GRELYHQH VX GYLMH UD]JOLPpLWH 8kd prakSeH StavidavdHza Dpakdjadiel L X R p H(
usluga nisu rezervirani samo za IT organizacije, YHU GD VX SUHSRUXNH SULPMH
RUJDQL]DFLMH L] GUXJLK GMHODWQRVWL 5H]XOWDWL LVWUDaAaLY
promatrane organizacije XND]DOL VX QD WR NDNR RUJDQL]DFLMH LPDMX Q
DNWLYQRVWLPD SURFHVD DOL QHGRYROMDQ EURM PHWULND L S
VH I[IDNOMXpLWL NDNR MH QDYHGHQL SURFHV RGPDNQXW RG QF
prirode procesak RML XNOMXpXMH EURMQH SUHLQDNH IRNXV QD NOLMH
VORERGH 6 GUXJH VWUDQH SURYRYHQMHP DQDOL]JH SURFHVD L P
QD YL&X UD]LQX HILNDVQRVWL DOL L SRVWHI{iXOBRWIQ HV\EWD-EGE
SRND]DOL VX VOLPpQH UH]XOWDWH NDR L NRG SUHWKRGQLK LVWU
u ovom radu Odnosno, organizacije primjenjuju procese za upravljanje problemima,
incidentima i XVOXaQLP FHQWRURPQDMYHUHP GLMHOX SUFPYB. SUHSRU:
7TDNRYHWDYHGHQLP SURFHVLPD XRpHQD MH QDMYMH.IRazlikeD ]LQD XV
VX ]DPLMHUHQH X DVSHNWX PMHUHQ\MEiDe,] rgaR2a&i®O MMWAID NRULV(
DQNHWH R IDGRYROMVWYX RGPDK QDNRQ UMhtiiYoDi@ide SULMD Yt
,2YHUO VH RVQDQWRO¥UDWQH LQIRUPDFLMH .UR] SURYRYHKMH LQW|
DQNHWD NRMH VH SURYRGH QDNRQ RGUHYHQRJ YUHPHQD RG UMH

pristup vrijednim informacijama o zadovoljstvu.

9DAQR MH LVWDROXWLQNDNBHQLK SURFHVD SRAHOMQR N\
implementacija i ostalih procesa. Upravo zbog konkurentne okoline IT industrije procesi kao
AaWR VX XSUDYOMDQMH SRUWIHOMHP XVOXJD XSUDYOMDQMH SUR
potencijalima, zasiJXUQR UH GRELWL QD YDaQRVWL
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Prilog 1. ,QIRUPLUDQL SULVWDQDN ]D VXGMHORYDQMH X LVWUDALYL
,QIRUPLUDQL SULVWDQDN ]D VXGMHORYDQMH X LVWUDALYDQ
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VWXGLMX (NRQRPLND SRGX]HWQLaAWYD

*ODYQL FLOM LVWUDALYDQMD MH LVWUDALWL QD NRMH QDpL
RGDEUDQH SURFHVH L GREUH SUDNVH 1DVWRML VH LVWUDAaLWL
NRULVWH SUL GL]DMQLUDQMX XVOXJD L SSRGDMHIADYDQYMD ALY
SULNXSOMDWL UH VH NUR] SURYRYHQMH GXELQVNRJ LQWHUYMXD
NRMH VH LVWUDaAXMH RGQRVQR ]DSRVOHQLFLPD X RGMHOX NI
sudjeluju u dizajnu IT usluga ili voditeljima IT odjela u organizaciji.

Za potrebe cjelovitog analiziranja podataka i uz prethodni pristanak ispitanika, intervju

UH ELWL VQLPOMHQ 8 LVWUDALYDQMX VXGMHOXMX LVNOMXDpPLYF

pristanak za sudjelovanje i pristali na snimanje intervjua.

,GHQWLWHW VYLK LVSLWDQLND L VDPH RUJDQL]DFLMH RVWD
VDPRP GLSORPVNRP UDGX YHU VH LVWDNQXWL VDPR GMHODWQ
SULNXSOMHQL ]D SRWUHEH LVWUDALYDQMD néQ bétrsde iirQleV HUY M X D
WUDQVNULSWD L GHWDOMQLMX L]JUDGX LVWUDALYDpNRJ GLMHO

nedozvoljene svrhe.

2. Informirani pristanak

3R]YDQ D VDP GD VXGMHOXMHP X LVWUDALYDQMX R SULPMH:
standarda za upravljanje IT uslugama te da u okviru polu-VWUXNWXULUDQRJ LQWHUY
objektivne informacije o nekim procesima i praksama koji se odnose na upravljanje IT
XVOXJDPD X SRGX]HUX D QH R VYRMLP RVREQLP PLAOMHQMLPD

'RELYHQH LQIRUPDFLMH NRULVWLW U4H VH X L]JUDGL GLSOR

organizacije i informatike, Antonije Sever.
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SURpLWDR OD VDP SUHWKRGQH LQIRUPDFLMH WH GREURYROMQR

Ime i prezime ispitanika:

3RGX]HUH BBBBBBBBBBBBBBB

)XQNFLMD X SRGX]HUX BBBBBBBBBBBBBBB

Potpis ispitanika
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Prilog 2. Pitanja za provedbu intervjua
Pitanja za provedbu intervjua

Uvodna pitanja
1.Koja je primarna GMHODWQRVW 9D&aH RUJDQL]DFLMH"

2G NROLNR ]DSRVOHQLND VH VDVWRML 9D& ,7 RGMHO NDNR
]DSREA&OMDYDWH"

.RMH VYH ,7 XVOXJH SUXaDWH LOL UD]J]YLMDWH ]D SRWUHEH VYR
PRaAaHWH L XNUDWNR RSLVDWL VYRM SRUWIHOM XVOXJD

Upoznatost sa hajboljim 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?

SBRVMHGXMH OL 9D&@D RUJDQL]DFLMD QHNL FHUWLILNDW NDR aw
$NR QH SRVWRML OL LQWHUHYV LOL EXGXUL SODQ |]D SULEDYOMD
4.Smatrate li da su prakse i standardi za upravljanje IT uslugama korisni te imate li neka
osobna iskustva sa primjenom u praksi?

ORAHWH OL LVWDNQXWL QHNH RG QDMYDaQLMLK SURFHVD ]D
upravljanje IT uslugama?

'LIDMQLUDQMH XVOXJD X SRGX]JHUOX

.DNR L]JOHGD SURFHYV GL]IDMQD X 9Da@HP SRGX]JHUX RG GHILQLUI
XVOXJH WH NRULVWLWH OL NRQFHSWH ALYRWQRJ FLNOXVD XVOX

.DNDY NDGDU ]|DSRVOHQLND ]DSRaAOMDYDWH X RGMHOLPD NRM
LVWLpHWH NDR YDaQH L NDNYR REUD]JRYDQMH MH QXaQR ]D UDG

.DNDY XWMHFDM LPDMX SURPMHQH X WHKQRORJLMDPD QD GL]JI
XPMHWQX LQWHOLJHQFLMX UDPXQDOVWYR X REODNX LOL QHNX ¢
4.1mate li primjer neke usluge koju ste razvili, a da je imala veliki utjecaj na transformaciju
poslovanja korisnika?

6PDWUDWH OL GD MH IDMHGQLpND VXUDGQMD VYLK UHOHYDQW
XVOXJD" $NR GD REMDVQLWH ]JDaWR

1D NRML QDpLQ SURYRGLWH PMHUHQMD SHUIRUPDQVL XVOXJD L
7.Kako osiguravate ispunjenje zahtjeva korisnika te imate li neke definirane neke procedure
NRMH 9DP WR RODNaDYDMX"

ORAHWH OL QDYHVWL QHNH WLSLpQH L]JD]JRYH NRML VH SRMDYON
prevladavate?

BNOMXpXMHWH OL NRULVQLND GLUHNWQR X SURFHV GL]IDMQLUD

8SUDYOMDQMH LQFLGHQWLPD L SUREOHPLPD X SRGXJHUX

,PD OL SRGX]J]HUH YODVWLWL 6HUYLF Ho@GddwdihgodNliRofdii nekkd OL LV WL
WUHUH UMHAHQMH |]D RUJDQL]DFLMX"

.ROLNR ]DSRVOHQLND WUHQXWQR LPDWH X RGMHOX 6HUYLFH
SRWUHEQD ]QDQMD UD]LQD REUD]J]RYDQMD WH NDNR L]JJOHGDMX
Service deska

.RMH DNWLYQRVWL SURYRGLWH X SURFHVX |DSULPDQMD XSLWD
RSLV SURFHVD WHPHOMQLK DNWLYQRVWL L VO 8NROLNR SRV
VDPRVWDOQR ULMHALWL N D N¥jék ediddlaCj®i@ps@NDOSIURFHGXUD"

ORaHWH OL PL QDYHVWL QHNROLNR SULPMHUD LQFLGHQDWD V
SRVWRMH QHNL LQFLGHQWL NRML VH pHVWR SRQDYOMDMX NDNR
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.RULVWLWH OL VXVWDYH ]D QDG]JRU VRIWYHU ]D NRULVQLpPNX
.ROLNR VX VXVWDYL XpLQNRYLWL SRVWRMH OL QHNL L]JD]JRYL YH

ORAHWH OL PL GDWL QHNL SULPMHU ]|DKWMHYQRJ LOL L]D]JRYQR
WH NRMH SURFHGXUH VX 9DP SRPRJOH SUL UMHaADYDQMX"
7.Kako uspijevate osigurati komunikaciju i razumijevanje s korisnicima koji imaju manjak
WHKQLPpNLK 1QDQMD L UD]J]XPLMHYDQMD"

6PDWUDWH OL GD MH 6HUYLFH GHVN YDaDQ NRG NRULVQLpNRJ
PLPEHQLNH ]IDGRYROMVWYD NRULVQLND VD 6HUYLFH GHVNRP"
9.Koje su neke od metrika koje koristite za procjenu performansi Service deska?

.DNR GHILQLUDWH NULWHULMH NRML L]IGYDMDMX GRJDYDM RG
QD NRML QDpLQ SRVWDYOMDWH SULRULWHWH

.RULVWLWH OL ED]X ]QDQMD XSUDYOMDQMH J]QDQMHP NRMX
incidenata?
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