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Uvod

Danas su informacijske tehnologije temeljno sredstvo strategije svake kompanije. Utje¢u na
brojne poslovne parametre i omogucuju postizanje prednosti pred konkurentima. Kreativna
primjena tehnologije u poslovanju pridonosi dodavanju vrijednosti, napretku i unapredenju.
IKT je primjena tehnologije u poslovne svrhe na takav nacin da kreira informacije i znanja na

osnovi kojih menadzeri odlucuju.

U prvom poglavlju opisat ¢e se opéenito o informacijskim tehnologijama, logikom kojom se
sluzi, znacenju koje ima u razli¢itim djelatnostima i izazovima s kojima se susrec¢e. Drugo
poglavlje odnosit ¢e se na upravljanje informacijskim tehnologijama i prednostima koje se
mogu ostvariti efikasnim upravljanjem 1 kakve probleme neefikasno upravljanje moze

uzrokovati.

U trecem poglavlju opisat ¢e se neke od metoda koje se koriste za upravljanje informacijskim
tehnologijama. Teoretski ¢e se obraditi radni okviri poput Cobit-a koji se koristi kao kontrolni
popis usmjereni prvenstveno na kontrolnim aspektima unapredenja IKT upravljanja, ITIL i ISO
20000 koji su medusobno uskladeni koriste se za upravljanje IT uslugama, ISO 38500 daje
smjernice za korporativno upravljanje informacijskim tehnologijama, ESCM razvijen je za
pruzatelje i korisnike usluga radi olak$anja procesa outsourcinga, Six Sigma i ISO 9001 koriste
se za poboljsanje kvalitete u organizaciji, ISO 27000 koristi se kao standard za rjeSavanje
problema iz sigurnosnih razloga, Akker koji se koristi u informacijskom managementu u
Europi, Kano model koji sluzi za procjenu zadovoljstva kupaca koji se odnosi na nove
proizvode, Sustav uravnotezenih ciljeva koriste ga organizacije kako bi uskladile svoju viziju
1 strategiju s poslovnim aktivnostima, poboljSali unutrasnje i vanjske komunikacije te pratili
ucinak organizacije u odnosu na strateske ciljeve, te okvire iz projektnog managementa kao $to
su PMBOK, OPM3, PMMM, CMMI, P-CMM, Prince2 i OPBOK. Od svih navedeni metoda
upravljanja IT najvaznija za ovaj diplomski rad je ITIL. Opisuje kako maksimizirati
sposobnosti IT da pruza usluge koje su isplativije i zadovoljiti potrebe i ocekivanja u
poslovanju, a vezano je uz ¢etvrto poglavlje u kojemu ¢e se opisati istrazivanje help desk Burin

sustava koji je zasnovan na ITIL metodologiji.

......

djelatnost brodogradnja. Unutar grupacije nalazi se poduzece Uljanik PIS d.o.0. koji se bavi
informatikom ve¢ 54 godine. Opisat ¢e se njihov informacijski sustav, odsjeci za IKT, alati

kojima se koriste, elementi uredske informatike, softverski proizvodi koje koriste u njihovom

1



zivotnom ciklusu poslovanja te njihova namjena i na kraju opisat ¢e se njihov Burin HelpDesk
sustav koji je zasnovan na ITIL specifikacijama i standardima. Help desk je sustav je resursa
koji je namijenjen za pruzanje informacija i podrske krajnjim korisnicima i odnosi se na
proizvode i usluge tvrtke. Registrira sve korisni¢ke zahtjeve i upite na jednom mjestu, te pruza
kvalitetna i brza rjeSenja. Istraziti ¢e se statisticki podaci kao $to su broj pojavljenih zahtjeva

prema podrucjima, prema tipu i po godinama u razdoblju od 2012. do 2015. godine.



1. Opcenito o informacijskim tehnologijama(lT)

Informaticka tehnologija je spoj racunala i informacija ili upravljanje informacijama putem
racunala. Koristi se raCunalima za prenoSenje, obradu, ¢uvanje i zastitu podataka. To je op¢i

naziv za svaku tehnologiju, koja pomaze u radu s informacijama.

Struc¢njaci informaticke tehnologije izvode Sirok raspon radnji od instaliranja sustava do
dizajniranja slozenih ra¢unalnih mreza i informatickih baza podataka. Podrucje djelatnosti IT
stru¢njaka obuhvaca: izradu racunalnih sklopova, umrezavanje, dizajniranje programske

opreme, izradu sustava baza podataka kao i upravljanje i odrzavanje cijeloga sustava.l

"IT distribuira informacije 1 znanje, povezuje organizacijske dijelove kompanija, nameée novu
organizacijsku strukturu, nove standarde poslovanja i donosi brojne konkurentske prednosti.
Poslovni procesi su znatno ubrzani i upotrebom IT-a potpuno se mijenjaju i poboljsavaju, pri
¢emu se javljaju novi izazovi upravljanja informacijama kao S§to je uporaba novih tehnologija
koje iniciraju stalne promjene, brzina reakcija na trziSne promjene, troSkovna ucinkovitost,

sigurnost i eticka pitanja.”?

"IKT danas se primjenjuju u svim podru¢jima ljudskog zivota i rada. Podaci, informacije i
znanje u digitaliziranom su obliku koji su pogodni za pretrazivanje i brzi prijenos. Ljudsko se

znanje pretvara u softver 1 hardver, umjetna inteligencija ima sve vec¢u primjenu, tehnoloski

.....

pristupacnija, jeftinija i viSe orijentirana korisniku.” 3

IKT mijenjaju svijet nevjerojatnom brzinom. Glavni razlog je inventivnost i upornost osoba i
tvrtki koje su smisljale nova rjeSenja i nove primjene te su ih onda nudile trziStu, a ne teznja i

nastojanje da se zadovolje neke prepoznate i ve¢ postojece potrebe trzista.

"Uspjeh IKT industrije temelji se na induktivnoj logici koja najprije otkriva, razvija i stvara
neko novo tehnolosko rjeSenje, a zatim se pokuSava shvatiti kakvi ¢e se poslovni problemi
njime mo¢i rijesiti. Induktivna nas logika uci da ono $to radimo treba pokusati raditi potpuno

drukcije, na temelju novih ideja, koncepcija, tehnologija 1 navika. Obi¢no se pokaze da nova

L Autor

2 Sri¢a, Spremi¢: Informacijskom tehnologijom do poslovnog uspjeha, Sinergija, Zagreb 2000, str. 24
3 Ibidem str. 23-24



tehnologija moze rijesSiti probleme i zadovoljiti potrebe za koje se nije ni pretpostavljalo da

postoje.”*

"Deduktivhom logikom nikad se ne bi doslo do revolucionarnih i novih tehnoloskih rjeSenja jer
ona ne zadovoljava postojece potrebe veé stvara nove, ne rjeSava neki postojeci problem veé

ga redefinira.”®

"IKT utjeCe na razli¢ite nacine na proizvodnju i marketing kompanija. Razlikujemo ¢&etiri tipa

kompanija:

1. Kompanije koje su postigle i trebaju zadrzati postignutu prednost — napravile su
dramaticne transformacije u podrucju marketinga i proizvodnje i izdvojile se s obzirom
na konkurente. Uspjele su stvoriti konkurentsku prednost koriste¢i se IT-om za
dodavanje vrijednosti uz istodobno smanjenje troskova i povecanje kvalitete proizvoda.
Razvoj 1 rast temelje na neprekidnom unapredenju poslovanja. IT menedZeri takvih
kompanija imaju znacajnu ulogu u razvoju strategije poslovanja.

2. Kompanije koje trebaju sniziti troskove putem primjene IT-a u proizvodnji - njima je
marketinS§ka komponenta manje znacajna, ali znatne investicije su potrebne u
proizvodnji da bi se povecala integracija, smanjili troSkovi dostigli lideri u djelatnosti.

3. Kompanije koje moraju investirati u IT - primarni izazov dosti¢i lidere u djelatnosti i to
boljom profilacijom svojih proizvoda da bi se bolje zadovoljile potrebe trzista. Mnoge
kompanije trebaju ulagati u IT za podrsku istrazivanja trzista, za nove marketinske
analize, predvidanja buducih trendova i novu strategiju marketinga.

3. Kompanije koje trebaju vrlo velike investicije u IT - trebaju vrlo velike investicije u IT
kako bi dostigle konkurenciju. Potrebni su zajedni¢ki i koordinirani napori najvise
razine menedzmenta i IT menedZzmenta kako bi se prvo stvorili organizacijski

preduvjeti.”

# Sric¢a, Spremi¢: Informacijskom tehnologijom do poslovnog uspjeha, Sinergija, Zagreb 2000, str. 16
® Ibidem str. 17
& Ibidem, str. 102-103



1.1. IKT u razli¢itim djelatnostima

"IKT u nekim djelatnostima ima strateSko znacenje dok u drugim utjeCe na smanjivanje
troSkova poslovanja 1 povecanje produktivnosti. Zrakoplovnim kompanijama bankama i
ostalim kompanijama na Cije poslovanje IT strateski djeluje, pouzdanost njegova funkcioniranja
klju¢na je za prezivljavanje. Od IT-a se trazi nepogresivost i neprekidnost funkcioniranja, a vrlo
kratki i mali ispadi. IT jesu strateski interes Citave kompanije, pa je odjel IT-a visoko

pozicioniran u organizacijskoj strukturi takvih kompanija.

U drugim djelatnostima IT znacajno mijenja strukturu i namece nove standarde poslovanja.
Osiguravajuca drustva ili turisticke agencije nisu strateski ovisne o IT-u, ali njegova primjena
u poslovanju ipak mijenja i zna¢ajno unapreduje poslovne procese donose¢i konkurentsku

prednost.”’

IT menedzeri dolaze u srediste zanimanja Citave kompanije. Uloga IT menedzera mijenja se od
tehni¢kog planiranja prema primjeni strateSkog IT plana. IT upravlja znanjem kompanije. Ta

¢e Cinjenica imati veliki utjecaja na daljnje aktivnosti IT menedZera.

Idealne karakteristike 1T menedzera jesu tehni¢ko ili inZenjersko obrazovanje, zajedno sa
znanjem 1 obrazovanjem iz podrucja financija, marketinga 1 strateSkog planiranja. Potrebno je

opée poslovno iskustvo i praksa.®

7 Srica, Spremi¢: Informacijskom tehnologijom do poslovnog uspjeha, Sinergija, Zagreb 2000, str. 103
8 Ibidem



2. Upravljanje informacijskom tehnologijom

Upravljanje pojasnjava nadzor, odgovornost i ispravnost odluka koji se donose za velik broj IT

strategija, resursa i kontrolnih aktivnosti. To je skup nac¢ina upravljanja, planiranja i pregleda

izvedbene politike, prakse i postupaka s pripadaju¢im pravim odlukama koje odreduju autoritet,

kontrolu mjernih podataka o izvedbama na ulaganjima, planovima, prora¢unima, obvezama,

uslugama, velikih promjena u sigurnosti, privatnosti, kontinuitetu poslovanja i uskladenosti sa

zakonima i organizacijskim politikama.

Svrha upravljanja informacijskim tehnologijama:

1.

N o g b~ w

9.

Uskladuje investiranje u IT sa poslovnim prioritetima

Upravlja i vrednuje prioritete, sredstva, mjeri i prati zahtjeve za IT usluge, rezultate rada
i isporuku, na mnogo konzistentniji nacin koji poboljsava povrat posla.

Odrzava odgovornost uporabe resursa i imovine

Uspostavlja i pojasnjava odgovornost i ispravnost odluka

Osigurava da IT ostvaruju svoje planove, proracune i obveze

Upravlja potencijalnim rizicima, prijetnjama i promjenama

Poboljsava IT organizacijsku ucinkovitost, uskladenost, zrelost, razvoj osoblja i
outsourcing inicijativu

Poboljsava potrebe kupca, upravljanje potraznjom, poboljsava zadovoljstvo i
odgovornost prema kupcu

Upravlja 1 razmislja globalno, a djeluje lokalno

Kljuéna IT upravljacka strategija i resursi za donosenje odluke moraju se baviti temama kao §to

Su:

1.

IT principima — izjave o tome kako da se IT koristi u poslovanju( npr. smanjiti ukupan
trosak poslovanja, samofinanciranje uz pomo¢ ostvarenih prihoda, uspostava strateskog
plana, odrzavanje sukladnost s propisima)

IT arhitektura — organizirati logiku za podatke, aplikacije i infrastrukturu koja se sastoji
od mnogih pravila, odnosa, procesa, standarada, i tehnic¢ke izobrazbe, kako bi se postigla
zeljena poslovna 1 tehnicka integracija i1 standardizacija

SOA (service oriented architecture) arhitektura — je poslovni IT arhitekturski pristup
koji podupire integraciju poslovanja kao povezane i ponovljive poslovne zadatke ili
usluge. SOA pomaze korisnicima u izgradnji kompozitnih aplikacija koje se isticu po

funkcionalnosti unutar i izvan poduzeca koji sluzi za podrsku poslovnih procesa.



IT infrastruktura — utemeljena na zajedni¢kim IT uslugama koje pruzaju temelj za IT
poslovanje i podrsku.

Potrebne poslovne aplikacije — definiranje poslovnih potreba za kupnju ili interni razvoj
IT aplikacija

IT investicije i prioriteti — donoSenje odluka o tome koliko i gdje investirati u IT,
ukljucujuéi razvoj i odrzavanje projekata, infrastrukture, sigurnost, radnu snagu itd.
Razvoj radne snage(ljudski kapital) — odluka o tome kako razvijati i odrzavati globalno
upravljanje IT vodstvom, tehnicke vjestine i kompetencije. Npr. koliko i gdje potrositi
na obuke i razvoj, industrijski i individualni certifikati

Politika IT upravljanja, procesi, mehanizmi, alati i mjerni podaci — odluka o sastavu i
ulozi upravljackih skupina, savjetodavna vije¢a, tehnicka i arhitekturna radna
povjerenstva, projektni timovi, kljuéni pokazatelji uspjesnosti(KPI) storniranje
alternative, izvje$¢ivanje o izvedbi, smislen proces revizije i potreba za vlasnikom

poslovanja za svaki projekt i ulaganje.

Mnoge organizacije prvo se usredoto¢uju na upravljanje njihovim bolnim to¢kama i od tamo

idu dalje. Vecina organizacija su na razli¢itim razinama zrelosti za svaku od glavnih

komponenti IT upravljanja, ne postoji jedinstveni, najbolji pristup za sve organizacije. Svaka

organizacija bi trebala prilagoditi svoj pristup prema okruZenju u kojemu se nalazi i uzeti u

obzir ¢injenice kao §to su organizacijski nacin rada 1 filozofija, klju¢na pitanja, moguénosti,

razina tolerancije na promjene, stanje razine zrelosti, revizije i zakonske uskladenosti zahtjeva

i njegove kulturne spremnosti.

Svaka organizacija mora rijesiti svaku od glavnih komponenti njezina upravljanja, ukljucujuéi:

o ok~ w b E

Poslovnu strategiju, planove i ciljeve

IT strategiju, planove i ciljeve

IT planove pruzanja usluga

Upravljanje u¢inkovito$¢u, kontrole i uskladenosti
Upravljanje prodajom i outsourcingom

Razvoj ljudi, stalno poboljsanje procesa upravljanja i uéenje®

 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing



2.1. Efikasno i neefikasno IT upravljanje

Organizacije bi trebale efikasno upravljati IKT-om u suprotnom dolazi do neefikasnosti koje

dovode organizaciju u nepovoljan polozaj.
Efikasno i odrzivo upravljanje omogucuje:

1. Smanjenje troskova poslovanja na nacin da se vremenski moze obaviti vise poslova uz
manje sredstava, bez zrtvovanja kvalitete.

2. Omogucuje bolju kontrolu i dosljedniji pristup upravljanja, prioriteta razvoja
financiranja i poslovanja
Razvija bolji radni odnos i komunikaciju s klijentima

4. Osigurava dosljedan postupak za ucinkovitije prac¢enje napretka, rjeSavanje problema,
eskalacije problema i zapreke recenzije

5. Uskladuje inicijative i investicije sa poslovnom strategijom

6. Poboljsava upravljanje, komunikaciju, preglednost i smanjuje rizike u svim podruc¢jima

7. Olaksava poslovanje i uskladenost propisa sa dokumentacijom

8

Povecéava zadovoljstvo klijenata slusajuéi ih pro aktivno
Neefikasno IT upravljanje moZe biti porazavajuce:

Moze uzrokovati poslovni gubitak, ostetiti ugled i oslabiti konkurentsku prednost

1

2. Ne ispunjenost rasporeda, vece troSkove, losiju kvalitetu i nezadovoljne klijente
3. Temeljni poslovni procesi negativno djeluju zbog lose kvalitete IT upravljanja
4

Neuspjeh dokazivanja prednosti investicija u 1T

10 1pidem



3. Metode upravljanja informacijskom tehnologijom

U ovom poglavlju opisati ¢e se okviri, standardi iz podrué¢ja IKT-a i vodici koji se koriste za

upravljanje u IKT industrijama. Prikazani su primjeri, najboljih okvira koji se koriste u praksi,

modeli zrelosti i standardi.

Metode koje ¢e se opisati u ovom poglavlju jesu:

10.

11.

1.

© N o O

CobiT 4.0 (eng. Control Objectives for Information and Related Technologies) je
kontrolni popis usmjeren prvenstveno na kontrolnim aspektima unapredenja IKT
upravljanja.

ISO 27 001 koristi se kao standardi za rjesavanje problema iz sigurnosnih razloga.

ISO 38 500 odnosi se na upravljanje managerskim procesima i odlukama koje se odnose
na informacijske i komunikacijske usluge koje koriste organizacije.

PMBOK (eng. Project Management Book of Knowledge) ili PMMM (eng. Project
Management Maturity Model) ili PRINCE2

ISO 20000 je medunarodni standard za upravljanje IT uslugama.

ITIL okvir (eng. IT Infrastructure Library) je prihvacen za upravljanje IT uslugama.
ISO 9001, Six Sigma i Lean Six Sigma koriste se za poboljsanje kvalitete u organizaciji
Sustav uravnotezenih ciljeva (eng. Balanced score card) je sustav upravljanja
strategijom koje organizacije svih vrsta Sirom svijeta intenzivno koriste kako bi
uskladili svoju viziju i strategiju s poslovnim aktivnostima, poboljsali unutrasnje i
vanjske komunikacije te pratili u¢inak organizacije u odnosu na strateske ciljeve.!!
CMMI (eng. Capabilities Maturity Model Integrated) koristi se za razvoj sustava i
softvera i eSCM (eng. eSourcing Capability Model) koji je razvijen za pruzatelje usluga

i klijente kako bi im olaksali proces outsourcinga

Akker razvijen na sveucilistu u Amsterdamu kao okvir koji se koristi u informacijskom

managementu u Europi

Kano model sluzi za procjenu zadovoljstva kupaca koji se odnosi na nove proizvode. Moze

se prilagoditi za procjenu IT zadovoljstva kupaca na na¢in da se promijene neka pitanja koja

se koriste u Kano okviru.

11 hitp://www.qualitas.hr/poslovno-savjetovanje/balanced-scorecard.html, na dan 25.01.2017.
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Kljuéni IT upravljacki okviri moraju sadrzavati:

1. Poslovnu strategiju, planove i ciljeve —to ukljucuje razvoj poslovne strategije i planove
koji bi trebali voditi IT strategije

2. Strategija IT-a, planovi i ciljevi — trebala bi se temeljiti na poslovnom planu i ciljevima,
I trebala bi ukazati na smjerove i prioritete funkcioniranja i koriStenje resursa u IT-u

3. IzvrSenje IT plana — obuhvaca alate, procese i metrike koje su potrebni u izvrSenju
sustava 1 usluga kao $to je projektni i program management.

4. lzvedbeni management i kontrolni management — uklju¢uju podru¢ja kao S$to su
Balanced Scorecard, klju¢ne pokazatelje uspjesnost , CobiT i regulatorna podrucja
sukladnosti

5. Management prodaje i outsourcinga — tvrtke su pocele povecavati potro$nju outsourcing
usluga, izborom i upravljanjem dobavljacima i njihovom isporukom.

6. Razvoj ljudskih potencijala — bitno je ulagati u ljude, upravljati znanjem i da se

odrzava stalan proces napretka i inovativnih inicijativa®?

3.1. CobiT® 4.0 (Control Objectives for Information and Related
Technologies)

COBIT se u svojoj prvoj iteraciji pojavio 1996. godine kada je ISACA (Information System
Audit and Control Association) objavila skup pravila koja su definirala dobru praksu prilikom
provedbe nadzora nad sveukupnim poslovanjem tvrtke. Usredotocuje Se na poboljsanje IT

sustava tvrtke, ali kroz poboljanje sveukupnoga tvrtkinog poslovnog procesa.®

CobiT definira visoku razinu poslovne kontrole i reviziju ciljeva za procese, koji su povezani
sa poslovnim ciljevima, a podrzava ih sa detaljnim kontrolnim ciljevima kako bi im osiguralo
menadzersku sigurnost i savjetovanje za napredak. Kontrolni ciljevi podrzani su od strane
revizije koja daje smjernice, koje omogucuju auditorima i menadzerima da pregledaju
specifi¢ne IT procese, kako bi se pomoglo i osiguralo managementu gdje je kontrola dovoljna

ili gdje se preporucuju neke promjene.

CobiT ne pruza detaljne smjernice i procedure kako da se razviju sadrzaji ili koji sadrzaji bi

trebali biti ukljuceni u procese. To je odgovornost svake organizacije. CobiT pruza kontrolne

12 |bidem

13 http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html , na dan 25.01.2017.
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okvire koji povezuju trideset i Cetiri IT procesa sa Cetiri podrucja kao Sto su planiranje i
organiziranje, nabava i implementacija, isporuka, podrska i nadzor koji su povezani sa

specifiénim IT resursima.

Slika 1: Demingov krug

lzvor: http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html , na dan 25.01.2017.

Demingov se krug koristi kao model za procese koji zahtijevaju stalno poboljsavanje i
nadogradnju. COBIT se oslanja na taj model za poboljsanje poslovnih procesa.
Smijernice ¢e iz COBIT okvira ¢esto implementirati knjigovodstvene savjetnicke tvrtke jer se
ta metodologija primjenjuje na sveukupni poslovni proces tvrtke. IT sustav ¢e biti obuhvacen
tom implementacijom jer se on Cesto proteze kroz sve tvrtkine odjele te ih, poput svojevrsnoga

zivéanog sustava, koordinira i uskladuje. **

3.11. ISACAIiCOBIT

ISACA djeluje joS od 1967. godine. Provodi i certifikacijski program koji je danas prepoznat
od strane najvec¢ih vladinih i nevladinih organizacija. Fizicke se osobe mogu certificirati u
nekoliko smjerova.

1. CISA (eng. Certified Information Systems Auditor) certifikat koji potvrduje da posjednik
ima znanje potrebno za provedbu audita unutar tvrtke po standardima ISACA.

2. CISM (eng. Certified Information Security Manager) certifikacijski program koji je
namijenjen osobama u ¢ijem je opisu posla briga za sigurnost informacijskoga sustava.

3. CIO (eng. Chief Information Officer) tj. voditelji informati¢kih odjela, najviSe ¢e koristi

imati od CGEIT (eng. Certified in the Governance of Enterprise IT) certifikata.

14 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing
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4. CRISC (eng. Certified in Risk and Information Systems Control) certifikat koji bi trebali
posjedovati IT stru¢njaci zaduzeni za upravljanje rizicima.

S obzirom na to da se informati¢ka tehnologija stalno razvija, da se u poslovanju stalno
pojavljuju novi koncepti i propisi, svi se navedeni certifikati redovito azuriraju zajedno s
COBIT okvirom. Trenutacno je aktualan COBIT v4.1 dok je za ovu godinu planirano aZuriranje

u COBIT v5. Navedena bi iteracija trebala donijeti mnoge novine u odnosu na prethodnu.*®

3.2. ITIL (IT Infrastructure Library)

IT Service Management (ITSM) je najbolja praksa za definiranje procesa koji mogu pomo¢i
organizaciji upravljati IT okruzenjem kao poslovnim uslugama. ITIL je okvir najbolje prakse
koji moze pomoci organizaciji posti¢i ITSM izvrsnost. Opisuje kako maksimizirati sposobnosti
IT da pruza usluge koje su isplativije i zadovoljiti potrebe i oekivanja u poslovanju. Utjece na

smanjenje troskova poslovanja, poboljsava kvalitetu usluga, poboljsava zadovoljs

! 9

Poslovanje

Naplativanje |_§Narutivanje

Upravijenje IT infrastrukturom, kao poslovnim usiugama

IT Infrastruktura

Slika 2: Upravljanje IT infrastrukturom, kao poslovnim uslugama

Izvor: http://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/, na dan 25.01.2017

15 hitp://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html, na dan 25.01.2017.

12


http://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/
http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html
http://algebra.hr/wp-content/uploads/2013/10/zastoITIL.gif

tvo korisnika i poboljsava uskladenost. ITIL okvir pruza u¢inkovitu osnovu za visoku kvalitetu
upravljanja IT uslugama. Uskladen sa ISO/IEC 20000 standardom.*®

ITIL postaje industrijski standard najboljih praksi za upravljanje 1T-om. Postupak
implementacije traje postepeno, godinama. Novi je pristup kontinuiranog poboljsanja. Dio
ITIL-a je stalno poboljsavanje svakog od 12 ITIL procesa i komunikacije izmedu njih. To stalno
poboljsavanje ima za svoj cilj pruziti efikasnije i isplativije IT usluge, te ih bolje prilagoditi
trenutnim 1 budu¢im potrebama poslovanja. Bavi se pitanjem “kako uspostaviti kontakt s

poslovodstvom i kako najbolje podupirati poslovnu strategiju i poslovne procese kroz 1T?Y

Security Financial Service Continuity Service Level Availability Capacity;
Managment Managment Managment Managment Managment Managment
(applies to all) Process Process Process Process Process.
Availability Managment DB
Service Desk ‘Cafpamt)_/ Managment DB’
Configuration Managment DB
Release Change Problem Incident Configuration
Managment Managment Managment Managment Managment

Process

Process

Process

Process

Process

f

i

T

T

T

Slika 3: Pregled ITIL-ovih procesa

Izvor: Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J
Seling PMP COP, Van Haren Publishing

ITIL se mozZe opisati i kao skup vjezbi ili knjiga koje opisuju ciklus poslovanja u kompaniji i
uce IT profesionalce kako da Sto bolje koriste dostupne IT servise i resurse. Opisuje Zivotni
ciklus kompanije, te pokusSava ,natjerati“ ljude da konstantno razmisljaju o tome ciklusu,
preispituju slabe tocke 1 poboljSavaju isti. To se radi kroz nekoliko kljuénih segmenata kao Sto
su identificiranje problema, planiranje, dizajniranje, implementacija, testiranje. Odli¢no je Sto
ITIL nije vezan za niti jednu kompaniju, sve ono $to Se nau¢i moze se primijeniti u bilo kojoj
poslovnoj okolini. Certificirani ITIL stru¢njak ¢e moéi poboljsati postojece servise, ali ¢e i

smanjiti troSkove svoje kompanije, povecati produktivnost, povecéati zadovoljstvo Klijenata

16 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

17 http://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/ , na dan 25.01.2017.
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kompanije kroz poboljSanu uslugu, bolje koristiti kompetenciju suradnika i podredenih radnika
1jos mnogo toga. ITIL eksperte koriste tisu¢e kompanija na svijetu, izmedu kojih su IBM, HP,

Telefonica, British Telecom, Microsoft, Apple i jo§ mnoge druge.

Osnovna znacajke ITIL okvira je prvenstveno usmjerena na uskladivanje IT sustava s
potrebama konkretne tvrtke. ITIL se ne bavi tehnickim pojedinostima. Ne daje odgovore na
pitanja kojim tehnoloSkim rjeSenjem nesto posti¢i, nego $to se treba posti¢i. Na implementatoru

je da primijeni odgovarajuce tehnicko rjeSenje.

Na prihvatljivost i uspjesnost ITIL sustava utjecu tri klju¢na ¢imbenika:

1. ITIL metodologija raspoloZziva svima i da taj okvir azurnim odrzavaju vladine, tj. neprofitne
organizacije.

2. Prihvacenost standarda od strane najvecéih globalnih organizacija.

3. Postojanje iznimno velike koli¢ine pou¢noga materijala (web-stranice i knjige) za dostizanje

ciljeva koje ITIL postavlja.t®

Cilj ITIL-a je unaprjedenje procesa vezanih uz IT kao $to su:

1. Unaprjedivati upotrebu resursa

2. Biti konkurentniji na trzistu

3. Smanjivati potrebu za naknadnim korekcijama

4. Eliminirati suviSan rad

5. Unaprjedivati stupanj realizacije projekata kao i potrebno vrijeme

6. Unaprjedivati dostupnost, pouzdanost i sigurnost IT usluga klju¢nih za zadatak
7. Opravdavati troSak kvalitetne usluge

8. Pruzati usluge koje ispunjavaju zahtjeve poslovanja, kupca i korisnika

9. Integrirati kljucne procese

10. Dokumentirati i dodjeljivati uloge i odgovornosti u pruzanju usluga

18 hitp://pcchip.hr/softver/posao-i-financije/najtrazeniji-it-certifikati/, na dan 25.01.2017.

19 http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html, na dan 25.01.2017.
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11. Uciti iz prijasnjih iskustava
12. Pruzati nepobitne pokazatelje poslovnog ucinka
13. Stvarati okvir i podlogu za certifikaciju ISO/IEC 20000 standarda

Prednosti primjene ITIL-a:

1. ITIL je postao jedna od najboljih praksi za vodenje IT-a.

2. ITIL donosi sa sobom standardizirani rjecnik, ono §to je nedostajalo u sadaSnjem IT

svijetu.

3. Unaprijedeno upravljanje financijama IT-a te bolje uskladivanje usluga IT-a sa potrebama

cjelokupne tvrtke.
4. Bolji odnosi izmedu IT-a 1 tvrtke kojoj pruza usluge.
5. Bolje iskoriStavanje IT infrastrukture.
6. Bolje iskoristavanje IT djelatnika.
7. Veciugled IT-a unutar tvrtke koju posluzuje.
8. Zadrzavanje djelatnika i zadovoljstvo.
9. Povecano zadovoljstvo kupaca.

10. Poboljsana sveukupna poslovna slika.?

3.2.1. ITILV2ivVv3

ITIL v2 sastoji se od dvanaest neponovljivih, uskladenih dokumentiranih postupaka za

poboljSanje upravljanja IT uslugama i isporukama, segmentirana su u dva glavna podrugja:

1. Proces pruzanja usluga — usredotocCuje se na kontrolni management kako bi poboljsali
kvalitetu, stabilnost i IT troSkovnu strukturu

2. Proces podrske usluga — usredoto¢eno je na operativne IT aspekte za otkrivanje i
ispravljanje problema, te osiguranje odgovarajuée promjene, odobrenje i

dokumentiranje.

20 hitp://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/ , na dan 25.01.2017.
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ITIL prvenstveno se fokusira na IT operativne i infrastrukturne usluge. Predstavlja
standardizirani pristup koji bi se mogao primjenjivati dosljedno, ali i fleksibilno uz koristenje
zajedniCke terminologije. Usredotocuje se za IT poslovne usluge, standardizaciju procesa i
kljuc¢nih pokazatelja uspjesnosti, pruza temelj za ISO 9001, podrzava alate i1 softvere industrije

i uskladuje sa 1ISO Standardima(1SO/IEC 20 000).
ITIL v2 omogucuje tri razine za certifikaciju:

1. ITIL fundation(basic)
2. ITIL service managment

3. ITIL practicioner?®

Prvi, ITIL Foundation Certifikat, dokazuje da osoba posjeduje osnovno poznavanje ITIL
pojmova i procesa te da je dobro upoznata s generi¢kom prirodom ITIL standarda. Posjedovanje

je prvoga stupnja imperativ za stjecanje drugih dvaju ITIL certifikata

ITIL Intermediate Certifikat, koji dokazuje da osoba ima znanje potrebno za implementaciju

ITIL okvira u organizaciju.

ITIL Advanced Level Certifikat koji stjecu ITIL stru¢njaci s dugogodiS$njim iskustvom i

brojnim odradenim projektima.??

Glavna razlika izmedu ITIL verzije 2 1 3 je u zivotnom ciklusu usluga, koji je uveden u trecoj
verziji. Temeljni cilj druge verzije fokusirao se je na pojedinac¢ne prakse koje su grupirane u
isporuci, podrsci i sigurnosnom managementu. Dok se cilj trece verzije odnosi na cijeli Zivotni
ciklus ITIL usluga.
ITIL v3 najbolje prakse opisane su u pet faza koje mapiraju ¢itav Zivotni ciklus usluga:
1. Strategija usluga(eng. service strategy) — razumijevanje tko su IT Kkorisnici, ponuditi
usluge koje ¢e zadovoljiti njihove potrebe.
2. Dizajniranje usluga (eng. service design) - osigurava da su nove i promijenjene usluge
dizajnirane uc¢inkovito kako bi zadovoljili o¢ekivanja korisnika, ukljucujuéi tehnologije
1 procese koji ¢e biti potrebni. Cilj je dizajnirati nove usluge, doprinijeti poslovnim
ciljevima, smanjiti i izbjeci rizike, zadovoljiti budu¢im i sadasnjim potrebama kupaca,

podrzati razvoj standarda koji su vezani za IT usluge, poboljsati kvalitetu IT usluga itd.

2L Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

22 hitp://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html na dan 25.01.2017.
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3. Tranzicija usluga(eng. service transition) — ukljucuje upravljanje i koordinaciju procesa,
sustave i funkcije potrebne za pakiranje, izgradnju, testiranje i implementaciju, pustanja
u proizvodnju te uspostavu usluga koje su specificirane prema zahtjevima klijenata i
ostalih zainteresiranih strana.

4. Dijelovanje usluga (eng. service operation) ciljevi: koordinacija i izvrSavanje aktivnosti
I procesa potrebnih za pruzanje i upravljanje uslugama za poslovne korisnike i klijente,
upravljanje tehnologijama, objektima i ljudima koji su potrebni za pruzanje usluga.

5. Kontinuirano pobolj$anje usluga (eng. continual service improvement) — glavni ciljevi
Su mjerenje 1 analiza razinu postignute usluge usporedujuci ih sa zahtjevima iz ugovora
o razni usluge (SLA), preporuciti poboljsanja u svim fazama zivotnog ciklusa, uvesti
aktivnosti koje ¢e povecati kvalitetu, ucinkovitost, djelotvornost i zadovoljstvo
korisnika i poboljSanje procesa upravljanja IT uslugama, pruziti jeftinije IT usluge bez
da se narusi zadovoljstvo korisnika, koriStenje prikladnih metoda upravljanja kvalitetom
za poboljsanje aktivnosti. Kako bi se osiguralo kontinuirano poboljSanje potrebno je
osigurati resurse koji su potrebni za obavljanje funkcija i odrzati osnovno stanje usluga

kako bi se moglo izvrsiti mjerenje promjena.?

3.2.2.  Namjena ITIL okvira

ITIL je namijenjen IT stru¢njacima, IT profesionalcima, IT menadzerima, te ¢lanovima
upravljackih struktura poslovnih sustava koji zele unaprijediti procese kroz implementaciju
informatickih tehnologija unutar organizacije. Niza razina poznavanja osnovnih pojmova i

koncepata nuzna je svakom zaposleniku u IT odjelu ili organizaciji.?*

ITIL nije nista novo u radnome procesu prosje¢noga IT strucnjaka. Svaki se IT administrator
ili inZenjer bavi tim modelom kroz rjeSavanje incidenata i saniranje problema, kreiranje
zahtjeva za odredenim promjenama unutar sustava, razvoj i publiciranje aplikativnih rjeSenja
te istrazivanje hardvera 1 softvera. ITIL model ima za cilj osigurati najbolju praksu i uvjete za

operativno upravljanje IT procesima. %

2 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

2 http://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/ , na dan 25.01.2017.

2 http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html, na dan 25.01.2017.
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3.2.3.  ITSM procesi i struktura kroz ITIL

Klju¢ne znacajke koje donosi ITIL usredotocuju se na dobavljaca IT usluga (moze biti interni

odjel u firmi ili vanjski dobavljac¢) i njegovo razumijevanje poslovne orijentacije 1 prioriteta

kojima je cilj postizanje zadovoljstva korisnika te na ulogu koju IT usluge imaju u osiguravanju

postizanja ovih ciljeva. ITIL obuhvaca cjelokupni zivotni ciklus IT usluga, koje mozemo opisati

u pet zivotnih faza kako slijedi:

Strategija razvoja (eng. Service Strategy) — govori o suradnji izmedu stru¢njaka za
poslovnu strategiju i pruzatelja IT usluga na razvoju strategije IT usluga koje ce
podrzati poslovnu strategiju.

Dizajniranje usluga (eng. Service Design) — govori o dizajniranju sveobuhvatne IT
arhitekture i pojedine IT usluge da budu prikladne za namjenu i za upotrebu, a u smjeru
postizanja korisnikovih poslovnih ciljeva.

Tranziciju usluga (eng. Service Transition) — govori o upravljanju i kontroli promjena
u zivoj operativnoj IT okolini uklju¢ivo razvoj novih i promjena postojecih IT usluga.
Izvedba usluga (eng. Service Operation) — govori o isporuci i podrsci operativnim IT
uslugama na nacin da odgovaraju poslovnim potrebama i o¢ekivanjima te isporucuju
predvidene poslovne koristi.

Kontinuirano unapredenje (eng. Continual Service Improvement) — govori o procesima
ucenja iz iskustva i primjene pristupa koji osigurava kontinuirano unapredenje IT

usluga?®

[ ITSM Programme Lifecycle

)
I:l I I ||502000l] Aligment / Certification >
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Slika 4: Prikaz Zivotnog ciklusa IT usluga

lzvor:http://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/, na dan 25.01.2017.

2 hitp://www.algebra.hr/edukacija/itil-specijalisticka-edukacija/ na dan 25.01.2017.
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3.2.4. Razlika izmedu ITIL i COBIT okvira

U implementaciju postavki iz COBIT okvira moraju sudjelovati svi odjeli konkretne tvrtke. To
je prva razlika u odnosu na ITIL kod kojega se vecina posla moze odraditi parcijalno, a odjeli
mogu biti azurirani i neovisni jedan o drugome. Druga je znatna razlika izmedu ITIL-a i
COBIT-a u tome sto se ITIL prvenstveno usredotocuje na Service Delivery i Service Level
Management. Kao takvoga, cesce ¢e ga primjenjivati tvrtke koje Zele poboljsati kvalitetu usluge
koju nude svojim klijentima, dok se COBIT usmjeruje na tvrtkine interne procese u cilju
njihova poboljSanja. Zbog navedenoga ITIL se moze smatrati podrobnije definiranim
podskupom COBIT okvira. Dok ¢e se za implementaciju ITIL okvira redovito angazirati tipi¢na
IT savjetnicka tvrtka ili mrezni integrator koji ima i ITIL odjel, implementaciju COBIT okvira

mogu provoditi, osim navedenoga tipa tvrtki, i tvrtke iz knjigovodstvenoga sektora.?’

3.3. Kano model

Profesor Norikai Kano sa Tokyo Rika Sveucilista razvio je Kano model koji sluzi za procjenu

zadovoljstva kupaca koji se odnosi na nove proizvode i koristan je za:

1. Za vrlo razlicite korisnicke populacije
2. Dodaje dimenziju analize trziSta

3. IskoriStavanje trzisnih podataka za ciljani marketing i promotivne poruke

Kano okvir predstavlja tehniku za procjenu zadovoljstva kupaca na nac¢in da dijeli atribute

proizvoda u tri klasifikacije:

1. Osnovni zahtjevi — moraju biti prisutni kako bi proizvod bio uspjesan

2. Jednodimenzionalni zahtjevi — izravno su povezani s zadovoljstvom kupaca (npr.
povecana funkcionalnost rezultirat ¢e sa povecanjem zadovoljstva kupaca)

3. Uzbudljivi zahtjevi — to su zahtjevi za proizvode ili usluge koji ako se ispune kupcima
pruzaju visoki stupanj zadovoljstva. Tada su kupci spremni platiti vise. Kupci ne

zahtijevaju povecanje kvalitete proizvoda ili usluga u ovom sluc¢aju.

27 |bidem
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Ove klasifikacije pomazu da se utvrdi kako se percipiraju od strane korisnika i njihovog utjecaja
na zadovoljstvo kupaca. Korisne su za donosenje odluke da pokazuju kada je dobro i kada je
bolje.?8

Kano model se sastoji od 4 faze:

1. Istrazivanje - u ovoj pocetnoj fazi potrebno je prikupiti §to ve¢i broj podataka koji su potrebni
da bi se moglo utvrditi Sto kupci zele odnosno s kakvim proizvodima i uslugama ¢e kupci biti
zadovoljni. Za istrazivanje "Osnovnih zahtjeva" koriste se fokus grupe. Za istrazivanje
"Jednodimenzionalnih zahtjeva™ koriste se intervjui, ankete, internet, testiranje proizvoda ili
usluge. Za istrazivanje "Uzbudljivih zahtjeva" provodi se istraZivanje na terenu.
2. Analiza - u ovoj fazi prikupljeni podaci se analiziraju i na osnovu njih donose se zakljuéci.
Kada se utvrde zahtjevi koje proizvod ili usluga treba zadovoljiti, radi se funkcionalni i
disfunkcionalni upitnik za kupce koji ima zadatak otkriti kako bi se kupci osjecali kada bi
odredeni proizvod posjedovao ili ne bi posjedovao odredenu znacajku. Za svako se svojstvo u
upitniku postavljaju dva pitanja: funkcionalno pitanje (proizvod posjeduje svojstvo) i

disfunkcionalno pitanje (proizvod ne posjeduje svojstvo).

3. Dijagram - u ovoj fazi se na osnovu odgovora dobivenih iz prethodnog upitnika procjenjuju
zahtjevi kupaca u odnosu na ranije utvrdena svojstva proizvoda ili usluge. Izraduje se dijagram
Kano modela. Donja krivulja dijagrama prikazuje skup svojstava proizvoda ili usluge koje
kupac ocekuje "Osnovni zahtjevi". Ta svojstva nisu presudna za kupnju. Postojanje ovih
svojstava ne povecava kupcevo zadovoljstvo, no njihov nedostatak moze stvoriti jaku negativnu
reakciju 1 uzrokovati nepopravljivu Stetu odnosu izmedu kupca i organizacije. Linija koja
prolazi srediStem dijagrama predstavlja svojstva koja se mogu svesti pod zajednicki nazivnik
,»Vvise je bolje* ili "Jednodimenzionalni zahtjevi" koji izravno utjecu na zadovoljstvo kupaca.
To su svojstva o kojima kupci najvise pric¢aju, te su samim time poznata i konkurenciji. Na
njima organizacija moze temeljiti svoju konkurentsku prednost i konkurentsku strategiju, ali
samo ako ih, u odnosu na konkurenciju, znac¢ajno poboljsa. Gornja krivulja prikazuje svojstva
koja kupac ne ocekuje "Uzbudljivi zahtjevi". Njihovo postojanje moze znacajno povecati

zadovoljstvo kupca, ali njihovo nepostojanje nec¢e odvratiti kupca od kupnje nekog proizvoda

28 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
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ili usluge. Organizacija pomocu ovih svojstava koja odusevljavaju i uzbuduju moze uspjesno

pozicionirati i diferencirati proizvod ili uslugu, te stvoriti vjerne i zadovoljne kupce.

Delighters
and Excrters
“Wows

Total
Satisfaction
Satisfaction
axis B

Didn’t Do It at All Did It Very Well

Achievement Musts

axis

Dissatisfaction

Slika 5: Primjer dijagrama Kano modela

lzvor: http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/918-kano-model, na dan 25.01.2017.

4. Strategija - U ovoj fazi utvrduje se marketinska strategija. Prema postignutim rezultatima
planira se razvoj i poboljSavanje proizvoda ili usluge. Ako organizacija zeli kupcima ponuditi
proizvode koji zadovoljavaju samo "osnovne zahtjeve", tada ¢e se usredotociti upravo na
ispunjenje tih zahtjeva. Ako organizacija Zeli i moze kupcima ponuditi uslugu ili proizvod
poboljSane kvalitete ili svojstava u odnosu na konkurenciju, tada ¢e se fokusirati na razvoj
"jednodimenzionalnih zahtjeva". Ako organizacija Zeli diferencirati svoj proizvod ili uslugu u
odnosu na konkurentske, morati ¢e kupcima ponuditi proizvod ili uslugu "Uzbudljivih

zahtjeva".

Kano model mozZe se prilagoditi za procjenu IT zadovoljstva kupaca na nac¢in da se promijene

neka pitanja koja se koriste u Kano okviru.?®

3.4. Sustav uravnoteZenih ciljeva (Balanced Scorecard)

Dr. Kaplan i Norton ranih devedesetih godina kreirali su sustav uravnotezenih ciljeva (Balance
scorecard). Cilj im je bio izraditi sustav koji ¢e olakSati nacin mjerenja uspjeSnosti organizacije.
Balance scorecard je sustav upravljanja strategijom koje organizacije svih vrsta Sirom
svijeta intenzivno koriste kako bi uskladili svoju viziju i strategiju s poslovnim aktivnostima,

poboljsali unutrasnje i vanjske komunikacije te pratili u¢inak organizacije u odnosu na strateske

2 http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/918-kano-model, na dan 25.01.2017.
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ciljeve.®® Pruza jasan recept o tome $to bi tvrtke trebale mijeriti da pojasne svoju viziju i

strategiju, 1 da ih prevedu u radnje u donosu na Cetiri podrucja.

1. Financijska perspektiva — Za financijski uspjeh, vazna su pitanja kao $to su kako bi se
tvrtka trebala predstaviti klijentima $to bi trebali mjeriti? To su prije svega prvenstvene
povijesne mjere.

2. Perspektiva kupaca — ovo podruéje usredotocuje se na zadovoljstvo kupaca, vjernost,
zadrzavanje 1 iznimno zadovoljstvo kupaca.

3. Perspektiva procesa — ovo podrucje usredotocuje se na poslovne procese i kako se oni
mogu poboljsati. Balance Scorecard koncentrira se na unutarnje i vanjske procese koji
se temelje na rastu¢im mrezama nezavisnih dobavljaca, pruzatelja i kupaca. Ovo
podrucje takoder se moZe koristiti kao dio korporativnog izvjestaja za buduéi uspjeh
koji se temelji na poboljSanju kvalitete, nizim savrSenim stopama povecanja ciklusa
procesa i drugih.

4. Perspektiva ucenja i rasta — odnosi se na probleme i aktivnosti koje se odnose na
upravljanje promjenama, rastom, inovacijama i organizacijskim u€enjem. Ovo podrucje
takoder se moze koristiti kao indikator buduceg uspjeha, usporedujuci podrucja kao Sto
su istrazivanje i razvoj, razvoj ljudi ili radne snage, moze koristiti i protiv najboljih
organizacijskih praksi.

FINANCIJSKA
PERSPEKTIVA
Da bi bili financijski uspjesni,
Sto trebamo postici za
dionicare?

PERSPEKTIVA PROCESA
Da bi zadovoljili svoje kupce i
dionicare, ¢ime se moraju
odlikovati nasi procesi?

PERSPEKTIVA KUPACA

Da bi ostvarili svoju viziju, Sto
trebamo postici za nase kupce?

PERSPEKTIVAUCENJA |
RASTA
Da bi ostvarili svoju viziju, kako
¢emo podrzati nasu sposobnost
za promjenu i poboljSanje?

Slika 6: Prikaz perspektiva BSC-a

lzvor: http://www.qualitas.hr/poslovno-savjetovanje/balanced-scorecard.html, na dan 25.01.2017.

30 http://www.qualitas.hr/poslovno-savjetovanje/balanced-scorecard.html, na dan 25.01.2017.
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Za bolje razumijevanje njihove vizije i planova, te protok u djelovanje za svaku od nabrojanih
podrucja, organizacije bi trebale identificirati sljedece elemente: ciljeve, mjere, metu, inicijative
i odgovornosti. Vazno je naglasiti da sva Balance Scorecard podruc¢ja moraju biti
upotrebljavana za procjenu trenutacnih performansi i projekata za buduce poslovanje jedne

organizacije.’!

Proces izrade Balanced Scorecard-a zapocinje s jasnom vizijom i strategijom organizacije koja
se mora pretociti u sustav strateskih ciljeva uz pomoc koje se izraduje strateSka mapa koja moze
sluziti kao jednostavan komunikacijski alat. Sljede¢i korak je odabir klju¢nih mjera uspjesnosti
te na kraju postavljanje ciljeva za te mjere. Samom izradom strateske mape i postavljanjem
mjera i ciljeva, ne osigurava da ¢e provedba strategije biti uspjesna. Kako bi se povecala Sansa
uspjesne provedbe strategije, kao sastavnog dijela Balanced Scorecard modela, trebao bi se

izraditi 1 plan aktivnosti koji opisuje kako ¢e se dostici ciljevi.

Mnoge organizacije nemaju jasnu definiranu strategiju. Ponekad organizacije kreiraju
strategiju, koje zaduZzene osobe za komunikaciju dobiju zadatak ispisivanja misije, vizije i
odredenih ciljeva na web stranicama §to se kasnije eventualno i komunicira na skupu
zaposlenika. Problema i dalje ostaje, ne dogode se mnoge promjene i ne dostizu se zeljeni
ciljevi, ¢ime se stvara negativna klima i banalizira vaznost izrade strategije. Poznata je €injenica

da od 70% do ¢ak 90% poduzeéa ne uspije uspjesno provesti svoju strategiju. 2

3.5. E-sourcing model sposobnosti za pruzatelje i korisnike usluga

Esourcing Sposobnosni Model (ESCM) je okvir koji je razvila 1TSqc®® grupa na Americkom
Carnegie Mellon Sveucilistu. Cilj je bio poboljSati odnose izmedu IT pruzatelja usluga 1
njihovih klijenata. Te usluge mogu biti vrlo razli¢ite kao $to su IT outsourcing, IT hosting,
razvoj aplikacija i odrzavanje outsourcinga, usluge umrezavanja, usluge outsourcing poslovnih
procesa itd. Ovaj je standard besplatan za razliku od ISO standarda. Ne mora se platiti samo
radi Citanja, te dodatno platiti za neophodnu pratecu literaturu. Jednostavno se moze skinuti s

Interneta u PDF formatu.

3L Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

32 http://www.poslovnaucinkovitost.eu/korisni-sadrzaji/kolumne/1008-balanced-scorecard-sustav-uravnotezenih-
ciljeva, na dan 25.01.2017.
3 ITSQC - Information Technology Service Qualification Center
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ESCM se dijeli na:

1. ESCM-CL za klijente
2. ESCM-SP za pruzatelje usluga

Ova dva modela su dosljedna, simetri¢na i komplementarna za pruzatelja usluga i klijenta, a to

je snaga i jednostavnost ovog modela.*

3.5.1. ESCM-SP za pruzatelje usluga

E-sourcing sposobnosni model za pruzatelje usluga (eSCM-SP) pomaze sourcing
organizacijama pri upravljanju, smanjivanju rizika i pobolj$anju svojih sposobnosti tijekom
cijelog zivotnog ciklusa. Primjeri tog modela mogu se shvatiti kao najbolji primjeri u praksi
koji su povezani s uspje$nim sourcingom. Rjesava kljuéna pitanja vezana za IT sourcing, Koji

se odnosi na outsourcing i in-sourcing ugovore.®

Svrha modela pruzatelja usluga:

1. Pomaze IT-u: omoguéava sourcing pruzateljima usluga da vrednuju i poboljs$aju njihovu
sposobnost visoke kvalitete sourcing usluga.

2. Omogucuju im da se razlikuju od konkurencije

3. Potencijalni klijenti mogu procijeniti kvalitetu pruzatelja usluga na temelju escm-sSp

certifikacijske razine i prijasnjih ocjena zadovoljnih klijenata
Upotreba escm okvira za pruzatelje usluga ukljucuje:

- Omogucuje sustavnu procjenu svojih postoje¢ih sposobnosti i provedbu mjera za
poboljsanje

- Upotrebljavaju rezultate za postavljanje prioriteta 1 poboljSanje

- Implementacija u skladu s drugim kvalitetnim inicijativama

- Poboljsanje odnosa sa klijentima

- Dokazivanje njihovih sposobnosti klijentima putem certifikata®®

34 https://www.vanharen.net/Player/eKnowledge/esourcing_capability models_overview.pdf , na dan 25.01.2017.

35 http://www.itsqc.org/models/escm-sp/, na dan 25.01.2017
36 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing
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Izvor: http://www.itsgc.org/models/escm-sp/, na dan 25.01.2017

Slika 7: Prikaz organizacije dimenzija ESCM-SP modela

Model je organiziran u tri dimenzije sadrzi 84 praksi koje se bave sposobnosnim potrebama:
Podrudje Zivotnog ciklusa

1. Kontinuiran (obuhvaca cijeli zivotni ciklus)

2. Inicijacija (pregovori, dogovori i implementacija)

3. Dostava (isporuka usluga)

4. ZavrSetak
Sposobnosno podrudje temelji se na Sest aktualnih sposobnosnih podrucja kao Sto su
upravljanje znanjem, ljudskim resursima, upravljanje uéinka, upravljanje odnosa,
upravljanje tehnologijama i upravljanje rizicima). Takoder se temelji na cetiri dodatna
sposobnosna podrucja kao §to je ugovaranje, dizajniranje i razvoj, te pruzanje i prijenos usluga)
Sposobnosna razina ukazuju na razinu sposobnosti organizacije. Sastoji se od pet razina. Prva
razina ukazuje da organizacija pruza uslugu, druga razina organizacije ima postupke koji
omogucuju dosljedno ispunjavanje zahtjeva svojih klijenata, tre¢a razina organizacije moze
upravljati njihovom ucinkovitos¢u, Cetvrta zahtjeva da organizacija moze dodati vrijednost
svoje usluge kroz inovacije i pruzatelji usluga na petoj razini dokazali su da mogu odrzavati

izvrsnost u razdoblju od najmanje dvije godine®’

37 http://www.itsgc.org/models/escm-sp/, na dan 25.01.2017.
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3.5.2. ESCM-CL za klijent organizacije

ESourcing sposobnosni model za klijent organizacije (ESCM-CL) je sposobnosni model
namijenjen organizacijama koje koriste IT usluge. Delegiraju jednu ili vise svojih IT
intenzivnih poslovnih aktivnosti pruzatelja usluga ili za one koje Zele procijeniti njihove
sposobnosti. To omoguéuje Klijent organizacijama da procjenjuju i poboljSaju njihovu
sposobnost poticanja razvoja uc¢inkovitih odnosa, bolje upravljati tim odnosima i iskusiti manje

propusta u njihovom odnosu pruzatelja klijent-usluga.
Svrha escm-cl klijent organizacijskog modela:

1. Dati klijentskim organizacijama smjernice koje ¢e im pomoc¢i da poboljSaju svoje
sposobnosti kroz zivotni ciklus sourcinga.
2. Pruziti klijent organizacijama mogucnosti ocjenjivanja njihove sourcing sposobnosti i

zrelosti®®

Model je organiziran u tri dimenzije sadrzi 95 grupiranih praksi u 17 skupina, koje su

opisane kao sposobnosna podrucja:

1. Faza Zivotnog ciklusa — proSiruje strukturu ESCM-SP dodavaju¢i jo§ jednu fazu pod
nazivom “analiza”. To ukljucuje stalne prakse zajedno sa praksom u svakoj od tih faza
sourcing zZivotnog ciklusa: analiza, inicijacija , isporuka i zavrSetak.

2. Razina sposobnosti je organiziran na pet razina:

- Izvodenje sourcinga

- Konstantno upravljanje sourcingom = Consistently managing sourcing
- Upravljanje organizacijskim izvodenjem sourcinga

- Pro aktivno povecanje vrijednosti

- Odrzavanje izvrsnosti

3. Podru¢ja sposobnosti

- Upravljanje (sourcing strateski management, Upravljacki management, upravljanje
odnosima, vrijednosno upravljanje, organizacijsko upravljanje promjenama,
upravljanje ljudskim resursima, upravljanje znanjem, upravljanje tehnologijama,
upravljanje rizicima)

- Analiza (sourcing analiza prilika i sourcing pristup)

38 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

26



- Iniciranje (sourcing planiranje, evaluacija pruzatelja usluga, sourcing ugovori, usluge
transfera)
- Isporuke (upravljanje sourcing uslugama)

- Zavrsetak sourcinga °
Upotreba escm-cl okvira:

- Upotreba escm procjene za utvrdivanje sposobnosti pruZatelja usluga
- Vrednovati vise potencijalnih pruzatelja usluga

- Smanyjiti rizike u sourcing odnosa*

3.6. I1SO standardi i certifikacija

Medunarodna organizacija za normizaciju (ISO) je najvei svjetski kreator 1 izdavac
medunarodnih normi, sastoji se od mreze nacionalnih institucija za norme od 157 zemalja i
uspostavljena je 23.veljade 1947 u Zenevi. Negdje oko 1947 do danas ISO je izdao vise od
17000 medunarodnih normi za mnostvo javnih sektora.*!

Certificiranje je postupak u kojem neovisha organizacija na temelju provedenog ocjenjivanja
sukladnosti, utvrduje zadovoljava li proizvod, proces, sustav upravljanja ili osoba Kriterije
sadrzane U odredenom normativnom dokumentu. Certifikacijsko tijelo koje provodi
certifikaciju ocjenjuje dokumentaciju i rad u praksi organizacije koja se zeli certificirati prema

odredenim normativnim dokumentima.

Na temelju provedenog ocjenjivanja sukladnosti certifikacijsko tijelo dodjeljuje certifikat
podnositeljima zahtjeva za certifikaciju, ako su ispunjeni svi uvjeti prema propisanim

normativnim dokumentima.

Certifikacijska tijela za certificiranje sustava upravljanja su tijela za ocjenjivanje sukladnosti
koja provode certificiranja sustava upravljanja, a svoju osposobljenost dokazuju radom u
skladu sa zahtjevima norme ISO/IEC 17021 ocjenjivanje sukladnosti — zahtjevi za tijela koja

provode audit i certifikaciju sustava upravljanja, prema kojoj se mogu akreditirati.*?

39 https://www.vanharen.net/blog/business-management/escm-cl-in-3-minutes/ , na dan 25.01.2017.
40 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

41 http://www.iso.org/iso/catalogue detail?csnumber=21823, na dan 25.01.2017.
42 http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/ne-propustite/2395-certifikat-iso-9001 na dan 25.01.2017.
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3.6.1. I1SO® 9001 kvaliteta i poboljSanje procesa

ISO 9001 usmjeren je na poboljSanje kvalitete i smanjenje greSaka, a odnosi se na cjelokupno
poslovanje organizacije. Nastoji zadovoljiti kupce, poboljsati kvalitetu procesa i poslovanje

neke organizacije

ISO 9001 okvir prvenstveno je usmjeren na kvalitetan management i sastoji se od osam nacela

upravljanja kvalitetom.

Usredotocuje se na svoje klijente — njihove potrebe, zahtjeve i o¢ekivanja
Osigurava vodstvo — postavlja smjer prema ostvarivanju ciljeva

Ukljuéuje zaposlenike — osposobljava, educira, izaziva i razvija

Koristi procesni pristup — dosljedan, fleksibilan i neponovljiv

Koristi sustavski pristup — tretira medusobno povezane procese kao sustav
Ohrabruje stalno pobolj$anje — odrzava postignuti napredak

Dobivaju se ¢injenice prije donosenja odluka — donosenje odluka na temelju ¢injenica

© N o g k&~ w0 DN P

Rad sa dobavljacima — razviti pobjednicki odnos

ISO certifikacija obavlja se putem ovlaStene neovisne trece strane i globalno je prepoznat.

Certifikacije se odnosi na ¢itavu organizaciju za razliku od individualnih certifikata kao Sto su

PMP, PRINCE2i ITIL.

Certifikat 1SO 9001 je potvrda o uspjesnom zadovoljavanju zahtjeva medunarodne norme 1SO
9001 Sustavi upravljanja kvalitetom. Organizacije koje posjeduju certifikat ISO 9001 dokazuju
uspjesno implementiran sustav upravljanja kvalitetom u svojoj organizaciji. Organizacije mogu
imati uspostavljen sustav upravljanja kvalitetom prema zahtjevima norme ISO 9001, ali tek
postupkom certifikacije dokazuju da je taj sustav uspjesno implementiran i na taj nacin njihovi
klijenti i ostali sudionici na trzistu mogu imati povjerenje u uvedeni sustav upravljanja

kvalitetom.

Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom treba biti strateska odluka organizacije. Na uvodenje
I primjenu sustava upravljanja kvalitetom utjece okruzenje organizacije, ciljevi organizacije,
proizvodi i usluge koje nudi, uspostavljeni procesi, organizacijsko ustrojstvo i trziste na kojem
organizacija djeluje. Norma I1SO 9001 promicée prihvacanje procesnog pristupa, kad razvoj,

primjena i poboljsavanje u¢inkovitosti sustava upravljanja kvalitetom povecéavaju zadovoljstvo

43 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing
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kupca ispunjavanjem njegovih zahtjeva. Sustavom upravljanja kvalitetom prema normi 1SO

9001 organizacija dokazuje svoju sposobnost dosljednog dobavljanja proizvoda koji ispunjava

zahtjeve kupca i zahtjeve zakona i propisa.

Faza postupka certifikacije 1ISO 9001:

1.

7.

Uprava organizacije mora odluciti $to zeli, koji su ciljevi i koliko ¢e certifikacija pomo¢i
poslovanju,
Odabrati zaposlenike koji ¢e raditi na poslovima dobivanja certifikacije,

Nabavka potrebna norma prema kojoj se zeli certificirati u Hrvatskom zavodu za norme,
Provjeriti mogucnost ispunjenja zahtjeva,

Educiranje zaposlenika koji ¢e raditi na poslovima dobivanja certifikata,

Analiziranje potrebe za konzultantske usluge,

Izrada dokumentacije sustava upravljanja. Ona se sastoji od Priru¢nika za kvalitetu,

postupaka i radnih uputa,

8. Upoznavanje zaposlenika sa izradenom dokumentacijom sustava upravljanja i njezina

primjena,

9. Odabrati certifikacijsko tijelo koje ¢e organizaciju certificirati,

10. Dogovoriti rokove i termine certificiranja,

11. Proces provedbe certificiranja koje provodi certifikacijsko tijelo,

12. Dodijala certifikata. Organizacija ¢e imati uveden sustav upravljanja koji ¢e pomo¢i u

poslovanju,*

44 http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/ne-propustite/2395-certifikat-iso-9001, na dan 25.01.2017.
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Neprekidno poboljsavanje
sustava upravijnja kvalitetom |

Kupci
(i druge
Zainteresirane

strane)

Kupci

(1 druge

zainteresirane Vierenia
strane) [ Upevgane anakze ! L Zadovoijsivo
pobolj$avanja
Zahtjevi

Slika 8: Prikaz neprekidnog poboljsavanja SUK-a

Izvor: http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/ne-propustite/2395-certifikat-iso-9001, na dan 25.01.2017.

ISO 9001 pomaze IT-u poboljsati kvalitetu planiranja resursa, procesa, arhiviranja podataka,
stvaranje sigurnosnih kopija, procesa rizicnog vracanje podataka, kvalitetu odrzavanja
hardvera, softvera i procesa upravljanja informacijskom sigurnos$¢u. Informacije o kvaliteti

sustava ukljuéuju planiranje infrastrukture, provedbu i pobolj$anje itd. 4°

3.6.2. 1ISO 27 001 standard za upravljanje informacijskom sigurnoséu

Informacijska sigurnost je temelj dana$njeg poslovanja. Norma ISO/IEC 27001 propisuje na
koji nacin organizirati informacijsku sigurnost u bilo kojoj vrsti organizacije, bez obzira da li
se radi o profitnoj ili neprofitnoj, privatnoj ili drzavnoj, maloj ili velikoj. Temeljna je norma za
upravljanje informacijskom sigurno$c¢u. Prva revizija standarda je objavljena 2005. godine a

razvijena je na temelju britanskog standarda BS 7799-2.

ISO/IEC 27001 je norma koju su pisali najbolji svjetski struénjaci u polju informacijske
sigurnosti i svrha joj je da pruzi metodologiju na koji na¢in uvesti informacijsku sigurnost u
neku organizaciju. Ona isto tako pruza moguénost da organizacija dobije certifikat §to znaci da
je nezavisno certifikacijsko tijelo potvrdilo da je informacijska sigurnost na najbolji nacin

provedena u doti¢noj organizaciji.

45 Autor
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Postoje dvije vrste ISO 27001 certifikata:

1. Zaorganizacije: mogu se certificirati da bi dokazale sukladnost sa svim obveznim
klauzulama standarda; pojedinci mogu pohadati teCaj 1 poloziti ispit da bi dobili
certifikat.

2. Pojedinci mogu pohadati nekoliko tecajeva da bi dobili certifikat, a najpopularniji su:

Lead Auditor tecaj — petodnevni te€aj o provodenju certifikacijskog audita, a namijenjen je

auditorima i konzultantima.

Lead Implementer teCaj — petodnevni teCaj o implementaciji standarda, a namijenjen je

struénjacima za zaStitu podataka i konzultantima.

Tecaj za interni audit — dvodnevni ili trodnevni tecaj o osnovama standarda i kako obaviti

interni audit, a namijenjen je po€etnicima na ovom polju, kao 1 internim auditorima.

ISO 27001 je usredotocen na zastitu povjerljivosti, cjelovitosti i raspolozivosti podataka u
tvrtki. To se postize prepoznavanjem koji se potencijalni problemi mogu dogoditi podacima, te
definiranje $to treba poduzeti da se takvi problemi sprijece. Zasniva se na upravljanju rizicima

prepoznavanju i sustavnoj obradi rizika.

Sigurnosne mjere koje se implementiraju obi¢no su u formi politika, procedura i tehnicke
primjene. Tvrtke inace ve¢ imaju sav potreban hardver i softver, ali ih koriste na nesiguran
nacin. Zbog toga se vecina primjene ISO 27001 odnosi na uspostavu organizacijskih propisa ili

pisanje dokumentacije koji su neophodni da bi se sprije¢ilo naruSavanje sigurnosti.

Upravljanje informacijskom sigurno$éu se ne odnosi samo na IKT sigurnost (firewall, zastitu
od racunalnih virusa itd.) ve¢ i na upravljanje procesima, pravnu zastitu, upravljanje ljudskim

resursima, fizi¢ku zastitu i slicno.

Prednosti primjene norme ISO/IEC 27001:

e Pozicioniranje u odnosu na konkurenciju — marketinsko koristenje ISO/IEC 27001
certifikata,

e Ispunjavanje sve Ces¢ih zahtjeva klijenata za ISO/IEC 27001 certifikatom i/ili potvrdom o
informacijskoj sigurnosti davatelja usluge,

o Smanjivanje rizika vezanog uz informacije vazne za organizaciju (ne nuzno samom digitalne
informacije),

« Ispunjavanje zakonskih zahtjeva,
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e Smanjenje troskova poslovanja zbog prevencije reklamacija i ostalih incidentnih situacija,

« Optimizacija procesa — poslovi u organizaciji su jasno definirani i jasni.

Obzirom na znacaj norme ISO/IEC 27001, mnoga su zakonodavstva uzela tu normu kao temelj
za pisanje razne regulative iz podrucja zaStite osobnih podataka, zaStite tajnosti podataka,

zaStite informacijskih sustava, upravljanja operativnim rizicima u financijskim ustanovama i
S|.46

3.6.3. ISO/IEC 20000 — ITSM Standard

ISO/IEC je prvi medunarodni standard za upravljanje IT uslugama. Razvijen je 2005. godine
od strane ISO/IEC JTC1/SC7 organizacije i revidiran u 2011. godini. Razvijen je kako bi
odrzavao najbolje smjernice praksa koje se nalaze u ITIL okviru(potrebne su reference) iako
jednako podrzava i druge okvire za upravljanje IT uslugama i pristupima ukljucujuéi

komponente COBIT i ISAC-a.*

ISO/IEC 20000-1:2011 je sustav za upravljanje uslugama (SMS-service management system).
Definira zahtjeve za pruzatelje usluga za planiranje, uspostavljanje, implementiranje, rad,
nadzor, pregled i odrzavanje SMS-a. Zahtjevi ukljucuju dizajn, prijelaz, isporuku i poboljSanje

usluga za ispunjenje dogovorenih zahtjeva.
Moze se koristiti za:

1. Organizacije koje traze usluge od pruzatelja usluga i zahtijevaju garanciju da ¢e zahtjevi
biti ispunjeni.

2. Pruzatelje usluga koji namjeravaju dokazati sposobnost za dizajn, tranzicije, isporuku i
poboljsanje usluga koje ispunjavaju uvjete.

3. Organizaciju koja zahtjeva dosljedan pristup od svih svojih pruzatelja usluga,
uklju€ujuci 1 one u lancu isporuke.

4. Pruzatelje usluga koji prate, mjere 1 preispituju svoje procese upravljanja uslugama

5. Pruzatelje usluga koji Zele poboljSati dizajn i poboljSanje usluga kroz ucinkovitu

provedbu i rad SMS-a.

46 https://advisera.com/27001academy/hr/sto-je-iso-27001/ , na dan 10.06.2017.
47 http://www.isoiec20000certification.com/ , na dan 25.01.2017.
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6.

Moze sluziti auditorima kao kriterij za ocjenu sukladnosti SMS pruzatelja usluga sa

zahtjevima iz ISO/IEC 200000-1:2011.%

Standard se sastoji od dva dijela:

1.

2.

Specificiranje: opisuje dokumentirane zahtjeve koje organizacija mora ispuniti kako bi
se postigla formalna certifikacija. Za iso/iec 20000.

Kodeks(nac¢in ponaSanja): prosirenje i objasnjenje zahtjeva iz prvog dijela

Postoje pet klju¢nih podrucja djelovanja:

1.

o > N

Proces pruzanja usluga sastoji se od upravljanja razine usluga, izvjesStavanje usluga,
prora¢una i ra¢unovodstva za IT usluge, upravljanje kapacitetom i upravljanje
informacijskom sigurnosti.

Procesi odnosa: upravljanje poslovnim odnosima i upravljanje dobavlja¢ima

Procesi rezolucije: upravljanje problemima i incidentima

Kontrolni procesi: upravljanje konfiguracijom i upravljanje promjenama

Proces otpustanja definiran je kao samostalni proces*®

3.6.4. ISO/IEC 38500 Korporativno upravljanje informacijskom

tehnologijom

ISO/IEC 38500 definira vodeca nacela za direktore organizacija (ukljucujuéi vlasnike, ¢lanove

odbora, direktore, partnere, vise rukovoditelje...), koje opisuju kako treba upotrijebiti IKT-om

unutar organizacije na u¢inkovit, djelotvoran i prihvatljiv nacin.

Odnosi se na upravljanje managerskim procesima i odlukama koje se odnose na informacijske

i komunikacijske usluge koje koriste organizacije. Ti procesi mogu biti kontrolirani od strane

IKT stru¢njaka unutar organizacije ili vanjskih pruzatelja usluga.

48 hitp://www.iso.org/iso/catalogue detail?csnumber=51986, na dan 25.01.2017.
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Takoder pruza smjernice za savjetovanje, informiranje i pomaganje direktorima. Oni ukljucuju:

1. Vise managere

2. Clanove grupa koje prate resurse unutar organizacije

3. Tehnicke struénjake, kao $to su pravni ili ra¢unovodstveni stru¢njaci, maloprodajne
udruge ili stru¢na tijela

4. Dobavljaée hardvera, softvera, komunikacijskih i drugih IKT proizvoda

5. Unutarnje i vanjske pruzatelje usluga

6. IKT auditore

Standard se mozZe primjenjivati na sve tipove organizacija, a tu se takoder podrazumijevaju
privatne i javne kompanije te neprofitne organizacije. Primjenjiv je na organizacije malih,

srednjih i velikih poduzeca. Bez obzira na njihovu razinu primjene IKT-a.

Svrha standarda je promicanje uéinkovitosti, djelotvornosti i prihvatljivog nacina koristenja

IKT-a u svim organizacijama kroz:

1. Osiguranje stakeholdersa (potrosace, dioni¢are, zaposlenike). Ako je standard pracen,
stakeholderi mogu imati povjerenje u organizacijsko korporativno upravljanje IKT-om.

2. Informiranje i usmjeravanje direktora o upravljanju i upotrebama IKT-a u njihovim
organizacijama

3. Osiguravanje osnova za objektivno vrednovanje korporativnog upravljanja IKT-a.>°

3.6.4.1. Prednosti koristenja ovog standarda

Ovaj standard utvrduje nacela za efikasan, efektivan i prihvatljiv nacin koristenja IKT-a.
Osigurava pomo¢ organizacijama koje prate ta nacela, direktorima u procjenama rizika i

poticanje rizika koje proizlaze iz uporabe IKT-a.

Standard utvrduje model za upravljanje IKT-om. Rizik ako direktor ne ispunjavaju svoje
obveze ublaZuje se na nacin da se daje paznja da li je model pravilno primjenjivao nacela.

Standard takoder sadrzi rjecnik za upravljanje IKT-om.

Pravilno korporativno upravljanje IKT-om pomaze direktorima da osiguraju da upotreba IKT-

a doprinosi pozitivno na performanse organizacije, kroz:

1. Primjereno implementiranje i upravljanje IKT imovinom

S0 INTERNATIONAL STANDARD ISO/IEC 38500 Corporate governance of information technology
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Jasna odgovornost primjene IKT-a u vezi postizanja organizacijskih ciljeva
Kontinuitet poslovanja i odrzivost

Uskladenost IT-a s poslovnim potrebama

Inovacije u poslovanju, na trzistu i uslugama

Dobri odnosi sa stakeholdersima

N o g &~ D

Smanjuje organizacijske troSkove i stvara shvacanje prednosti ulaganjau IT

3.6.4.2. Model procjene-rukovodenja-nadgledanja (evaluate-direct-
monitor ciklusa)

Manageri bi trebali upravljati IKT-om kroz tri glavna zadatka:
1. Procijeniti sadasnju i buduéu upotrebu IKT-a

Ukljucuje strategije, prijedloge i opskrbne dogovore. U ocjenjivanju koristenja IT-a ,
manageri moraju uzeti u obzir vanjske i unutarnje pritiske koji djeluju na poslovanje, kao
§to su tehnoloske promjene, ekonomski i socijalni trendovi i politi¢ki utjecaji. Manageri
trebaju kontinuirano vrsiti analize, moraju uzeti u obzir sadasnje i buduce poslovne potrebe,
sadasnje 1 buduce organizacijske ciljeve koje moraju posti¢i, kao Sto je odrzavanje

konkurentske prednosti kao i specificne strategijske ciljeve i prijedloge koji se testiraju.

2. lzravna priprema i provedba planova i politika kako bi se osiguralo da koristenje IKT-

a ispunjava poslovne ciljeve.

Direktori trebaju dodijeliti odgovornosti za izravnu pripremu i provedbu planova i politika.
Planovi bi trebali postaviti smjernice za ulaganje u IT projekt i operacije. Direktori trebaju
osigurati da tranzicija projekata u operativnom stanju ispravno se planira i upravlja,
uzimajuci u obzir utjecaja na poslovne i operativne prakse, kao i postoje¢ih IT sustava 1
infrastrukture. Takoder trebaju poticati kulturu dobrog upravljanja 1T-a u njihovim
organizacijama zahtijevajuci od mangera za pruzanje pravovremenih informacija, u skladu

sa smjernicama i da se u skladu sa Sest principa dobrog upravljanja.
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3. Pratiti uskladenost poslovne politike i izvedbe sa poslovnim planovima. Direktori
trebaju pratiti putem odgovaraju¢ih mjernih sustava izvodenje IT-a. Oni bi se trebali
uvjeriti da je izvedba u skladu s planovima, osobito s obzirom na poslovne ciljeve.
Takoder bi trebali osigurati da je sve u skladu sa vanjskim obvezama(zakonodavstvo,

regulacije, obi¢ajno pravo, ugovorno) i unutarnje radne prakse.>

Corporate
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Business
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Business
pressures
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e
7
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Slika 9: Model korporativnog upravljanja IKT-a. Slika prikazuje IKT model upravljanja
evaluate-direct-monitor ciklusa.

Izvor:Internet,https://www.researchgate.net/figure/301636531 figl Figure-1-evaluate-direct-monitor-cycle-
model-of-1T-Governance-ISOIEC-38500 , na dan 25.01.2017.

3.7. Six Sigma

Sigma je gr¢ko slovo koje oznacava standardnu devijaciju kao statisti¢ki pojam koji oznacava
mjeru rasprsenosti podataka u skupu. Interpretira se kao prosje¢no odstupanje od prosjeka i to
u apsolutnom iznosu. Sto je standardna devijacija veéa, veée je rasipanje vrijednosti
promatranih pojava. Princip Six Sigma sustava je postizanje §to manjeg broja defekata u

poslovnim procesima kojemu treba teziti.>

Metodu je prvi put uvela tvrtka Motorola tijekom 80-ih godina prosloga stoljeca, kada je

pomocu smjernica koje nudi Six Sigma metodologija zeljela povecati kvalitetu 1 konkurentnost

5L INTERNATIONAL STANDARD ISO/IEC 38500 Corporate governance of information technology

52 http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/476-6-sigma-sustav-za-upravljanje-
kvalitetom , na dan 25.01.2017.
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svojih proizvoda. Zacetnik Six Sigma sustava je Bill Smith jedan od vodecih inzenjera u tvrtki

Motorola koji je po¢eo sa razvojem Six Sigma sustava 1986. godine. >3

Six Sigma predstavlja menadersku metodu za kontinuirani proces poboljSanja kvalitete
proizvoda kroz organizaciju, prepoznata je kao proces tehnickih poboljsanja koja se mjeri
kvantitativno uz pomoc statisticke varijance. Takoder predstavlja individualnu i organizacijsku

certifikaciju.

Six Sigma je organizacijska inicijativa ili disciplina koja mjeri statisti¢ku varijancu i utvrduje
koji dijelovi procesa se moraju poboljsati: mjereéi inpute, efikasnost i outpute. Usporeduje ih

sa zahtjevima i prepoznaje poboljsanja na odredenim podrugjima itd. >*

Cilj je Six Sigma metodologije je poboljsanje internih procedura i procesa. Postize se postotak
od 99.99966% ispravnih izlaznih jedinica u proizvodnome procesu. Veéina danasnjih tvrtki
uspijeva postici razinu Four Sigma, $to jam¢i 6 210 neispravnih jedinica na milijun izlaznih,
to je ¢imbenik neispravnosti od 99,379%. Neke djelatnosti mogu si dopustati taj prili¢no visoki
¢imbenik neispravnosti, a za neke druge djelatnosti on je neprihvatljiv. lako se prvenstveno
primjenjuje na djelatnosti iz sekundarnoga sektora (industrija, gradevinarstvo i ostale
proizvodne djelatnosti), Six Sigma metodologija moZe se implementirati 1 kod tvrtki iz
tercijarnoga sektora (usluzne djelatnosti, tvrtke iz IT sektora). Ta je metodologija namijenjena
prvenstveno tvrtkama s viSe od 500 zaposlenih, dok bi one s manjim brojem zaposlenih morale

prilagoditi pristup te je kod njih uspjeh dvojben.®

Postoje osam predloZenih koraka uz pomo¢ kojih se mogu posti¢i pozitivni rezultati:

Definiranje strateskih poslovnih ciljeva

Definiranje temelja i omogucavanje procesa

Definiraj vlasnike procesa

Identificiranje klju¢nih pokazatelja uspjesnosti (KPI-Key performance indicators)

Prikupiti i analizirati podatke iz KPla®

o o~ wbhE

Izabrati kriterije poboljSanje procesa

53 http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html, na dan 25.01.2017.

5 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

5 http://www.infotrend.hr/clanak/2012/2/poslovni-it-certifikati,50,894.html, na dan 25.01.2017.

%6 KPI(Key Performance Indicator) — Klju¢ni pokazatelj uspjesnosti
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7. Dati prioritet projektima koji utjeCu na unapredenje procesa

8. Neprekidno upravljanje procesima

Kako bi implementacija bila uspje$na Six Sigma zahtijeva radikalne promjene u nainu na
kojem neka organizacija funkcionira. Americka kompanija General Electric tvrdi da njihovi
kupci 1 dionicari obozavaju tu metodu. Zato jer smanjuje troskove, unapreduje proizvodnju,

unapreduje usluge, pobolj$ava performanse sustava i pruza ve¢u pozornost na tzv. glas kupca.

Six Sigma sustav za upravljanje kvalitetom usmjeren je prema kupcu, upravlja se prema
podacima i ¢injenicama, tezi se savrSenstvu, temelji se na procesnom pristupu. Kod Six Sigme
vazno je jasno koncentriranje na ostvarivanje mjerljivih i kvantitativno precizno odredivih
pozitivnih financijskih uc¢inaka. Svaka odluka koju donese uprava organizacije mora se

temeljiti na informacijama koje je moguce provjeriti i verificirati, a ne na pretpostavkama.

Postoje dvije metode koje tvore metodologiju 6 Sigma:

1. DMAIC (eng. Define-Measure-Analyze-Improve-Control) je metodologija za
unapredenje projekata koja pomaZe u poboljSanju uspjesnosti rjeSavanje problema.
Pruza strukturni pristup, tako da se ne desi preskakanje koraka ili prijevremenog
donosenje zakljucka.

2. DMADV (eng. Define-Measure-Analyze-Design-Verify) je Six Sigmov okvir koji je
primarno usredotocen za razvoj novih usluga , proizvoda, procesa i za poboljSanje
postojec¢ih. Ovaj pristup je posebno koristan kada se implementiraju nove strategije i

inicijative zbog svoje osnove u podacima, ranog prepoznavanja uspjeha i temeljite

analize.
<O Dgp \AERYS
Q‘\ sei Z XK /
= DMAIC = s DMADV =
) %) < %)
% S/ \2 &
v INALYTE v NATS 4

Slika 10: Prikaz DMAIC i DMADV metodologije Six Sigme

Izvor slike: http://www.sixsigmadaily.com , na dan 25.01.2017.
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Da bi se Six Sigma ucinkovito primijenila u organizaciji potrebno je zadovoljiti nekoliko
uvjeta. Vazna je potpora uprave organizacije, potrebna je organizacijska struktura, kontinuirani

trening zaposlenika i mora se primjenjivati napredna statisti¢ka tehnika.®’

3.7.1. Lean(Lean manufacturing) Six Sigma

Lean Six Sigma je menaderska filozofija fokusirana na smanjenje $karta (npr. Proizvodnje
suvisnih proizvoda, vrijeme Cekanja, transporta, obrade, skladistenja i otpada) u proizvodnji
industrijskih proizvoda, a kasnije se je pocelo Siriti 1 na druga poslovna podrucja. Temelj Leana
je koristiti prave stvari u pravo vrijeme na pravom mjestu, u pravoj koli¢ini dok minimizira

Skart dok je istovremeno fleksibilan i spreman na promjene.
Pet temeljnih koncepata:

Odreduje vrijednost u o¢ima kupca
Utvrduje toka vrijednosti i eliminira skart
Ukljuciti i dodatno obrazovati zaposlenike

Stalna teznja poboljSanja

o > w0 N

Make value flow at the pull of the customer

Lean koristi se za poboljsanje kvalitete u organizaciji. Predstavlja individualnu certifikaciju.
Individualna certifikacija uvodi se na inovativni nacin certificiranja pa svoje stru¢njake
certificira po uzoru na kategorije u borilackim vjeStinama. Tako imamo stru¢njake koji
posjeduju zuti pojas ili zeleni pojas, a vrhunac je u certifikaciji majstorski crni pojas. Certifikati
se mogu dobiti od strane javne ustanove ASQ ( Association of Systems Quality) i u raznim
korporacijama kao $to su Motorola 1 General Electric, koji sponzoriraju certifikacijske
programe za njihove zaposlenike i u nekim slucajevima certificiraju i njihove dobavljace.
Postoje i razne web stranice poput qualitas.hr koje omogucuju dobivanje certifikata preko e-

predavanja i polaganja ispita.*®

57 http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/476-6-sigma-sustav-za-upravljanje-
kvalitetom, na dan 25.01.2017.
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Razina | Crni pojas Zeleni pojas Zuti pojas
“' - b- 7\
}>'r i') \ = AN
4 X/
Zvanje | LSSBB LSSGB LSSYB
Lean Six Sigma Crni pojas Lean Six Sigma Zeleni Pojas | Lean Six Sigma Zuti Pojas
Trajanje | Trajanje lekcija: 110 h Trajanje lekcija: 90 h Trajanje lekcija: 40 h
Projekt | Potreban Nije potreban Nije potreban
Softver SigmaXxL, Mlnltab, SigmaXxL, I\_/Ilnltab, SigmaXxL, Mlnltab,
4 licenca ! licenca 4 licenca
Nema | trajna Nema | trajna Nema | trajna
. za 12 . za 12 - za 12
licenca Lo licenca L licenca L
mjeseci mjeseci mjeseci
Cijena |9.200 6.800 3.800
kn + Jlrop?:;)\g kn naupit [kn + Ei%%)v kn naupit [kn +|- -
PDV PDV PDV

Tablica 1: Prikaz opcije i cijene izobrazbe i Lean Six Sigme certifikacije u Hrvatskoj

Izvor: http://www.qualitas.hr/english/izobrazba/lean-six-sigma-trening-i-certifikacija.html, na dan 25.01.2017.

3.8.

PMBOK® vodi¢ kroz znanje o upravljanju projektima (Project
Management Book of Knowledge)

"PMBOK vodic priznat je standard za profesionalni projektni management koji ima dvostruku

svrhu:

1. Kako prepoznati primjere dobre prakse i znanja u projektnom managementu

2. Osigurati i promicati jednostavne i stru¢ne termine

PMBOK razvijen je od strane Project Management Institute (PMI) kao PM okvir koji se sastoji

od deset podrucja znanja i pet procesnih podrucja(inicijativa, planiranje, izvodenje, kontrola i

zavrsetak). To je primarni okvir koji se koristi kod polaganja stru¢nog ispita ili certifikata iz
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profesionalnog projektnog managementa. Sto je veéi broj certificiranih PMP®® osoba to je

ukupna uéinkovitost i zrelost upravljanja projektima bolja na razini ¢itave organizacije.®

| Project Management |
[

4. Project integration §. Project Scope 6. Project Time
Management Management Management
4.1 Project Plan Development 51 Inadon 6.1 Activity Definibon
|| 42 Project Plan Execution | | 52 Scope Planning | | 62 Activity Sequenting
4.3 Overall Change Control 5.3 Scope Defnition 6.3 Activity Duration Estimating
54 Scope Verification 64 Schedue Development
55 Scope Change Control 65 Schedue Conrol
7. Project Cost Management 8. Project Qualtty 8. Project Human Resource Project Stakeholder
Management Management Management
7.1 Resource Planning 81 OQuadty Planning 9.1 Organzadonal Planning
| 7.2 CostEstmatng || 82 Oualdy Assurance | 192 Staff Acquison
7.3 CostBudgetng 83 OQualty Conrol 9.3 Team Development
7.4 CostControl

10. Project Communications 11. ProjectRisk 12. Project Procurement
Management Management Management
103 Communications Planning 111 Rk igentficaton 121 Procurement Plarning
L] 102 information Distribution L] 11.2 Risk Quantificaton L] 122 Soikitation Planning
103 Performance Reporting 11.3 Risk Response Development 123 Sokcitaton
10.4 Adminsiratve Cosure 11.4 Risk Response Control 12.4 Source Selction

125 Contract Adminisiration
126 Contract Close-out

Slika 11: Prikaz PMBOK 10 podrucja znanja

Izvor: Internet, http://slideplayer.com/slide/4860919/, na dan 25.01.2017.

3.9. OPM3 (Organizational Project Maturity Model)

"PMI-OV OPM3 vodic¢ sastavljen je od tri klju¢na elementa ¢ija je namjera napredak projektnog
sustava managementa, programa, portfelja i boljeg uskladivanja sa strateskim ciljevima i

ciljevima organizacije.

1. Elementi znanja — opisuje zrelost upravljanja organizacijskim projektima, objasnjava
zaSto je vazan i kako se zrelost moZze prepoznati.

2. Element procjene — identificira metode, procese i procedure koje organizacije mogu
upotrijebiti za samostalnu procjenu razine zrelosti.

3. Element napredaka — pruza proces za pomak organizacije sa trenutacne razine zrelosti

na vecéu razinu zrelosti.

OPM3 nije organizacijski certifikacijski okvir, ali predstavlja proces stalnog napretka.”

%9 PMP(project management professional) — Profesionalac projektnog managementa

8 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
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3.10. PMMM (Project Managment Maturity Model)

"PMMM mijesa PMI-ov PMBOK deset podru¢ja znanja sa Softver Engineering Institute (SEI)
i CMMI-om(Softver Engineering Institute capability maturity model Integrated) pet razina
zrelosti i omogucuje organizacijama da samostalno vrSe procjenu njihovih sposobnosti
upravljanja projektima u PMBOK podruc¢jima na bilo kojoj razini, i fokusira se na aktivnostima

koje pomazu postizanje stalnog napretka do PM zrelosti.

PMMM identificira i jasno definiran putokaz za napredak organizacijske zrelosti PM-a.
Omogucuje organizacijama da procjenjuju sposobnosti njihovog projektnog managementa
unutar 10 PMBOK-ovih podruéja znanja na bilo kojoj razini.”®*

3.11. CMMI (Capability Maturity Model Integrated)

CMM - Capability Maturity Model nastao je pod patronatom Instituta softverskog inzenjerstva
(Software Engineering Institut — SEI) 1987. godine u SAD — u i danas se smatra medunarodno
prihva¢enim modelom za ocjenu zrelosti softverskih, ali 1 sveukupnih poslovnih procesa i
identifikaciju klju¢nih koraka neophodnih za poboljSanje kvalitete ovih procesa u nekoj

organizaciji.®?

CMMI-ov nasljednik je CMM, fokusira se na disciplinama softvera, sustava i procesa
unapredenja hardvera koji pruzaju primjere praksi koje se bave produktivnoséu, ué¢inkovitoscu,
troskovima i ukupnim zadovoljstvom Klijenata, a primjenjuje se na §iri raspon inicijativa(razvoj

softvera, sustavima inZenjerstva, razvojem proizvoda).
CMMI-ov plan sastoji se od tri ciklusa:

1. Ulazni ciklus — odreduje mjere potrebne za procjenu, usvajanje i prilagodbu postupaka
za kontinuirano poboljSanje i smanjenje greSaka.

2. Implementacijski ciklus — odreduje radnje potrebne =za stvaranje okruZenja
infrastrukture potrebne za poboljSanje.

3. Procesni ciklus — odreduje potrebne radnje za izvodenje i pracenje procesa

Svrha CMMI-a je pruziti smjernice za poboljSanje organizacijskog procesa i njegove

organizacijske sposobnosti za upravljanje razvojem, nabavom i odrzavanje proizvoda i usluga.

51 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

62 http://www.itsm.hr/baza-znanja/cmm-capability-maturity-model-baza-znanja/ , na dan 25.01.2017.
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CMMI pruza strukturu koja pomaze organizaciji kod procjene organizacijske zrelosti i obradu

podrucje sposobnosti, utvrditi prioritete za poboljSanje i voditi provedbu tih poboljsanja

Continuously h E
improving
protess Optimizing Level

= ~

Slandard, S |

corent o

Defined Level
Disciplired

e

Slika 12: CMMI podrugéje procesa sastoji se od pet razina zrelosti

lzvor: http://www.itsm.hr/baza-znanja/cmm-capability-maturity-model-baza-znanja/, na dan 25.01.2017.

Osim toga postoje Cetiri procesna podrucja definirana od CMMI:

1. Upravljanje procesima

2. Projektni management ili upravljanje projektima
3. Inzenjering

4. Podrska

CMMI certifikaciju provode certificirane trece strane neovisne organizacije. Certifikacija
se uobicajeno izvodi za Citavu organizaciju ili za pojedine dijelove organizacije. Posto je
dobivanje CMMI certifikata dosta skup proces, neke organizacije koriste CMMI okvir kao
alat za izvodenje samo procjene radi napredak tih procesa, a ne prijavljuju se za
certifikaciju. U IT-u najées¢e kompanije koje su se prijavljivale za certifikaciju rade u
podruc¢jima pruZanja usluga i outsorcing dobavljaca. Certifikat koriste za stalno unapredenje

procesa i za pozicioniranje na trzistu. %

8 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing
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3.12. People capability maturity model (P-CMM)

"P-CMM nastao je temeljem standardnog CMM modela, a predstavlja model koji je primijenjen
procesima vezanim uz ljudske potencijale. Pomaze organizacijama u razvoju zrelost njihove

radne snage i za rjeSavanje njihovih klju¢nih problema.

Temelji se na najboljim primjerima iz prakse kao $to je upravljanje ljudskim resursima,
upravljanje znanjem i razvoj organizacije. P-CMM vodi organizacije ka pobolj$anju njihovih
upravljackih procesa za upravljanje i razvoj njihove radne snage. Pomaze organizacijama da
karakteriziraju zrelost svoje radne snage i da utvrde program kontinuiranog razvoja radne
snage. Postavlja prioritete za poboljsanje djelotvornosti, integriranog razvoj radne snage s

poboljsanjem procesa i uspostave kulturne izvrsnosti.

P-CMM pruza smjernice za implementaciju stru¢ne prakse koje kontinuirano poboljSavaju

sposobnost radne snage jedne organizacije.
Filozofija P-CMM temelji se na deset nacela:

1. U zrelim organizacijama, sposobnost radne snage direktno utjeCe na uspjeSnost
poslovanja

2. Sposobnost radne snage je konkurentan problem i izvor je strateske prednosti

3. Sposobnost radne snage mora biti definirana u odnosu na organizacijske strateske
poslovne ciljeve

4. Intenzivna znanja pomicu fokus poslovnih elemenata na sposobnosti radne snage

5. Sposobnosti se mogu myjeriti 1 unapredivati na vise razina, ukljucujuci pojedince,
timove, sposobnost radne snage i organizacije

6. Organizacije bi trebale ulagati u unapredenje sposobnosti i kompetencije radne snage,
koje su klju¢ne temeljne kompetencije za poslovanje

7. Operativni management je odgovoran za sposobnosti radne snage

8. Poboljsanje sposobnosti radne snage moze se provoditi kao proces sastavljen od
dokazanih postupaka i procedura

9. Organizacija je odgovorna za pruzanje mogucnosti napredaka, dok su pojedinci
odgovorni za njihov napredak

10. Posto tehnologije i organizacijski oblici se ubrzano razvijaju, organizacije moraju stalno

razvijati praksu svoje radne snage i razvijati nove kompetencije njihove radne snage
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P-CMM sastoji se od pet razina zrelosti koje uspostavljaju temelje za kontinuirano poboljSanje

pojedinih kompetencija, razvoja ucinkovitih timova, motivacija poboljsanja izvedbe, i

oblikovanje radne snage koje organizacija treba za ostvarivanje svojih buducih poslovnih

planova. Prate¢i okvir zrelosti organizacija moze izbjeci uvodenje praksi radne snage za koje

su zaposlenici nespremni za uéinkovito provodenje.

Pet stadija P-CMM okuvira:

1.

P-CMM pocetna razina — Karakteristike: nedosljednost u obavljanju prakse, nejasna
pravila i odgovornosti te emocionalno odvojena radna snaga

P-CMM upravljacka razina - Karakteristike: preopterecenost, rastresenost okruzenja,
nejasni ciljevi izvodenja, nejasni ciljevi povratnih informacija, nedostatak relevantnih
znanja ili vjestina, loSa komunikacija i nizak moral.

P-CMM definirana razina - Karakteristike: iako se osnovna praksa radne snage
obavlja postoji nedosljednost kako se ta praksa obavlja preko jedinica ili sa malo
sinergije u cijeloj organizaciji. Organizacija propusta prilike da standardizira praksu
radne snage, zato jer osnovna znanja i potrebne vjestine za obavljanje poslovnih
aktivnosti nisu prepoznate.

P-CMM predvidiva razina - Karakteristike: organizacijski management iskoriStava
sposobnost razvijenu preko okvira kompetencija radne shage. Organizacija je sada u
mogucénosti upravljati svojim sposobnostima u¢inkovito i kvantitativno; organizacija je
u stanju predvidjeti svoje sposobnosti za obavljanje poslova, jer moze kvantificirati
sposobnost radne snage i temeljne kompetencije procesa koje oni koriste u obavljanju
svojih zadataka.

P-CMM optimizirana razina - Karakteristike: cijela organizacija stalno se poboljsava;
PoboljSanja su prilagodena po nekim sposobnostima pojedinca i radne skupine za
obavljanje postupaka koji se temelje na kompetentnosti, praksi i aktivnostima radne

snage.

P-CMM ukljucuje primjere praksi u podruc¢jima:

ok~ w0 DN PE

Osoblja (regrutaciju, selekcija i planiranje)
Upravljanja izvedbom

Obuka

Kompenzacija

Radno okruzenje
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6. Razvoj karijere

7. Organizacijske i1 pojedinceve sposobnosti
8. Mentorstvo
9

. Timski i kulturni razvoj

Krajnja motivacija za P-CMM je da poboljsa sposobnost organizacije da privuce, razvije,
motivira, organizira i zadrzi potrebne talente za miran napredak sustava softvera i drugih

organizacijskih sposobnosti.” ¢

3.13. Prince2 — projects in controlled enviroments

"Prince2 je proces koji se temelji na pristupu za upravljanje projektima koji pruzaju skalabilan
i po mjeri izraden nacin za upravljanje svim vrstama projekata. Svaki proces definiran je sa
svojim klju¢nim inputima i outputima zajedno sa specificnim ciljevima koji se zele postignuti
i aktivnosti koje se zele provesti. Prince je razvijen za IT projekte, metodologija se takoder
upotrebljava i na druge projekte koji nisu iz podru¢ja IT-a. Standard je koji Vlada Velike
Britanije i njezini dobavljac¢i opsezno koriste za upravljanje IT projektima. Takoder se masovno

koristi u javnom i privatnom sektoru u UK i internacionalnoj razini.

Klju¢ne znacajke:

=

Usredotocuje se na kontinuiranu poslovnu opravdanost

2. Identificira definiranu organizacijsku strukturu i postupke za upravljanje projektnim
timom

Proizvod se temelji na pristupu planiranja

Naglasak na podjelu projekata u kontroliranim fazama

Fleksibilnost koja ¢e se primjenjivati na odgovarajucoj razini uz projekt

Upravljanje pomocu izuzetaka

N o g ~ w

Upotrebljavan je kao standard za UK vladine sustave projekata

PRINCE2 je metoda upravljanja projektima pomocu procesa. Odredeno je 45 potprocesa

organiziranih u 8 procesa:

1. Pokretanje projekta (eng. Starting Up a Project (SU)
2. Planiranje (eng. Planning (PL))

3. Iniciranje (eng. Initiating a Project (IP))

64 |bidem
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Upravljanje (eng. Directing a Project (DP))
Kontroliranje etape (eng. Controlling a Stage (CS))
Upravljanje isporukom proizvoda (eng. Managing Product Delivery (MP))

Upravljanje granicama etape (eng. Managing stage boundaries (SB))

© N o o &

Zatvaranje (eng. Closing a Project (CP))”
PRINCEZ Process Model*

| Corporate and Programme Management |

t t 1 1

Directing a Project I

Project |

Mandate
i T A T A
Initiating a Managing Stage
Project Boundaries
-, Fy
v
Startingup a Control of a Closing a
Project Stage Project

‘ v 1

Managing Product
Delivery

—| Planning |

Slika 13: Dijagram PRINCE2 procesa. Strelice naznacuju tijek informacija.

Izvor: Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J
Seling PMP COP, Van Haren Publishing

3.14. OPBOK (Outsourcing Professional Body of Knowledge)

"IAOP® je razvio Outsourcing Professional Body of Knowledge (OPBOK) kao opée
prihvaceni i najbolji koncept znanja koji se primjenjuju na uspjesnom dizajnu, implementaciji

i upravljanju outsourcing ugovora.
Sesta verzija izasla je 2006. godine. Pruza sljedece:

1. Okvir za razumijevanje $to je outsourcing i kako se uklapa u suvremenom poslovanju
2. Znanja i prakti¢na podrucja opce prihvaceni kao klju¢ outsourcinga uspjeha

3. Pojmovnik koji se obi¢no koristi u praksi
OPBOK se sastoji od devet podru¢ja znanja i standarada:

1. Definira i komunicira outsourcingom kao sa upravljackom praksom
2. Razvijanje i upravljanje organizacijom end-to-end procesom za outsourcing

3. Uvodenje outsourcinga u poslovnu organizacijsku strategiju

8 | AOP(International Association of Outsourcing Professionals) — Medunarodna udruga za outsourcing
profesionalce
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Stvaranje, vodenje 1 odrzavanje visoke izvedbe outsourcing projektnih timova
Razvijanje i definiranje poslovnih zahtjeva outsourcinga

Izbor outsourcing pruzatelja usluga

Razvoj outsourcing financijskog sluc¢aja i cijena

Pregovaranje i ugovaranje za outsourcing

© © N o g &

Upravljanje tranzicijom na jedno outsourcing okruzenje

10. Upravljanje outsourcingom"®®

3.15. Genericki okvir za upravljanje informacijama

Genericki okvir za upravljanje informacijama(eng. The generic Framework for Information
Management) je model za uspostavljanje medusobnih veza razli¢itih komponenta upravljanja
informacijama. Koristi se u podru¢jima poslovnog IT uskladivanja i outsourcinga. Moze biti
korisno i za IT upravljanje. To je visoka razina pregled citavog podrué¢ja informacijskog

managementa. Glavna primjena mu je u podrucju analize organizacije i odgovornosti problema.
Okvir se koristi kao podrska za strategijsku diskusiju u tri razli¢ita nacina:

1. Opisna(orijentacija) — okvir nudi putokaz ¢itavog podruéja informacijskog
managementa, da bi se Koristio za pozicioniranje specifiénih pitanja upravljackih
informacija koji se diskutiraju u organizaciji

2. Specifikacija(dizajn) — okvir se koristi za reorganizaciju upravljackih informacija
organizacije, npr. definiranje uloge CIO ili odredivanje odgovornosti outsourcing
pruzatelja usluga.

3. Perspektive(normativi) — putokaz je koristen kao dijagnosticki instrument koji sluzi za
pronalazenje nedostataka u organizacijskom informacijskom managementu, posebno

usmjeren za identificiranje nestalih medusobnih odnosa izmedu dijelova okvira.

Okvir prvenstveno osigurava referentno temelje za pozicioniranje pitanja o upravljanju
informacijama u organizaciji i razini poslovne jedinice. Sa normativne toc¢ke gledista okvir

navodi da je svaki od devet podrucja i njihovih medusobnih odnosa trebaju se rjesavati.

Snaga okvira je da je veoma korisna za raspravu o upravljanju informacijama na razini

poduzeca, ilustriraju¢i kako su razlic¢iti aspekti organizacije medusobno povezani.

56 |bidem
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Slabost okvira je da je previSe konceptualan i ne pruza odredena rjeSenja i zahtjeva detaljnije
okvire, za podrzati bilo koju implementaciju.
3.16. Ogranicenja postojecih modela, standarada i okvira

"Prema Dr. Gad J Seling "Vecina sadasnjih modela ne bave se cjelokupnim znanjem ili
zivotnim ciklusom IKT upravljanja. Dok neki daju popis kao $to je CobiT, mnogima nedostaje
proces “kako*, predlosci, kontrolni popisi i alati za efikasnu implementaciju i stalan napredak.
Druga mana mnogih sadasnjih modela, uz neke iznimke je da oni stvarno ne pruzaju metode za
procjenu sposobnosti ili daju smjernice za unapredenje procesa u IKT upravljanju. Neki okviri

su strukturirani tako da su previse fleksibilni ili previse kruti i nije ih lako prilagoditi.

Prakti¢an pristup IKT upravljanju za mnoge organizacije je da izaberu najbolje od svih modela,
standarada, implementiraju spoj svih najboljih osobina od svih okvira, i tako stvore pristup koji

je realisti¢an i odrziv za odgovarajuce okruzenje.

Prednosti od uporabe jedinstvenih IKT upravljackih okvira unaprjedenim najboljim prakti¢nim

modelima:

1. Temelji se na industrijskim najboljim praksama, istrazivanjima i iskustvima
2. Poboljsava vjerodostojnost i povjerenje

3. Brze prihvacdanje

4. Bolja uporaba resursa temeljena na konzistentnim standardima

5. Unapreduje zadovoljstvo klijenata

6. Zajednicka terminologija i definicije

7. Jasna odgovornost

8. Dosljedniji ponovljivi mjerljivi procesi

9. Ubrzan razvoj” %’

7 Implementing IT Governance, a practical guide to Global Best Practices in IT Managment, Dr. Gad J Seling
PMP COP, Van Haren Publishing

49



4. Primjer upravljanja IKT u ULJANIK grupaciji

"ULJANIK" je osnovan 1856. godine. u pomno odabranom pulskom zaljevu kao
brodogradiliSte ratne mornarice Austro-Ugarske. Ime je dobio po otoCi¢u na kojem su nekad
rasle masline, a danas su pogoni obrade ¢elika i gradnje trupa. U Republici Hrvatskoj od 1990.
godine. postaje dioni¢ko drustvo. Nastavlja s brodogradevnom proizvodnjom razli¢itih i
specijalnih brodova, a u drugoj polovici 1998. ulazi u razdoblje velike tehnoloske obnove.
Danas je vode¢e Hrvatsko brodogradiliste sa 10 drustava unutar grupacije koje zaposljavaju

oko 4000 zaposlenika.

Uljanikovi struc¢njaci projektiraju, konstruiraju i izraduju sve vrste brodova, tako za prijevoz
nafte i naftnih preradevina, za prijevoz rasutih tereta, kontejnera, kamiona vagona, automobila,
putnika itd.®

W ULJANIK Grupa

]
ULJANIK 3 M) ULJANIK ULJANIK ULJANIK ULJANIK
Brodogradiliste d.d. Brodogradiliste d.d. Strojogradnja Diesel d.d. Standard d.o.o. Financije d.o.0. Proizvodnja opreme d.d.
6

Slika 14: Struktura Uljanik Grupe 2017. godine

Izvor: https://www.uljanik.hr/hr/ , na dan 10.06.2017

88 https://www.uljanik.hr/hr/ , na dan 10.06.2017
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4.1. Opis informacijskog sustava ULJANIK PIS d.o.o.

U strukturi ULJANIK Grupe nalazi se ¢lanica ULJANIK Poslovni informacijski sustavi d.o.o.
kojoj je jedna od djelatnosti IKT — informacijska komunikacijska tehnologija. Informaticka
djelatnost u ULJANIK Grupi datira od 1963.g. dakle vise od 53 godine.

Njihov informacijski sustav graden je oko Oracle formi i Oracle baze podataka. Godinama su
gradeni prvo na IBM-u, nakon toga su od 2000. do 2003. godine migrirali sve skupa sa IBM
DEL1 i DB2% baze te PL1 programskog jezika na Oracle tehnologiju, osim sustava MARS za
upravljanje materijalima i proizvodnjom u brodogradnji koji je produkt Logic Matic firme iz
Danske.

Informacijskim sustavom pokriven je poslovni proces cijele ULJANIK Grupe gdje se poseban

naglasak daje na proces izgradnje broda.

Imaju svoj odsjek za IKT koji se sastoji od dva odjela. Djelatnost IKT se odvija i u
drustvu/tvrtki USCS d.o.o.

1. Odjel informacijski sustavi — bave se integracijom, razvojem informacijskih sustava,
odrzavanjem, razvojem po zahtjevu korisnika i implementacijom vanjskih produkata u onom

trenutku kada se pokaze potreba ili prilika.”®

2. Odjel informacijske tehnologije — bave se infrastrukturom: IT izgradnja, odrzavanje,
upravljanje, administracija, sigurnosna zastita, mreze, operacijskim sustavima, serverskim ili
klijentskim hipervizorima’, upravljanje hipervizorima, Oracle bazom podataka i malo SQL-

om samo za potrebe sistemskog logiranja, "

3. USCS(Uljanik Shipbuilding Computer Systems d.0.0) - osnovna djelatnost tvrtke je razvoj i
uvodenje CAE/CAD(Design and construction) /CAM i PDM”® sustava u brodogradevnu
industriju. Sedamdesetih godina su poceli primjenjivati racunalnu grafiku za potrebe

projektiranja, konstruiranja i tehnologije gradnje broda. Rezultat tog dugogodisnjeg razvoja je

8 |BM DB2 - sadrzi proizvode pruzatelja baze podataka. Svi proizvodi podrzavaju relacijski model. Nekim
proizvodima je podrSka prosirena na objektno-relacijske znacajke i ne relacijske strukture

0 Autor

" Hipervizor ili Virtual Machine Monitor(VMM) — je ra¢unalni softver, firmware ili hardver koji stvara i
pokrece virtualne strojeve.

2 Autor

73 Upravljanje podacima o proizvodu (PDM) je poslovna funkcija ¢esto u upravljanju Zivotnim ciklusom
proizvoda(PLM), koji je odgovoran za upravljanje i objavljivanje podataka o proizvodu.
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TRIDENT brodogradevni CAE/CAD/CAM sustav, koji je razvijen kao integralni dio PTC
CADDSS5i sustava.’™

CAD PDM(Product data management) odnosno Product Lifecycle Management(PLM) odnosi
se na trenutak kada se neki brod osniva ili prodaje. Odnosi se na prorac¢une konstrukcija i razne
specifikacije u tom trenutku ti podaci prelaze u poslovni informacijski sustav i nakon toga su
komponente nacrta. Zivotni ciklus nacrta sa pohranjuje u database i u content management

sustav i to bi bio njihov zadatak.

Iso 9000 imaju dokumentaciju i sve $to je potrebno ali su se odludili da se ne nastavi daljnja
certifikacija. Nemaju certifikat kao drustvo, ali imaju na razini grupacije. Grupa za koju rade
ima iso 9000 i njihovi procesi za grupu su ugradeni u standard. 1ISO 27000 nisu certificirani jer
su u stalnoj reorganizaciji, nije implementiran, ne primjenjuje se u cijelosti, ali se dijelovi
primjenjuju.

ERP sustav — poslovno informacijski, transakcijski sustav koji je podrska i pokriva
poslovni proces - knjigovodstvo, racunovodstvo, upravljanje materijalima, upravljanje

skladistima, financije, cash flow, upravljanje ljudskim resursima.

4.2.  Softverski proizvodi kojima se ULJANIK PIS d.o.o0. koristi

BURIN (ERP sustav) — Integrirani poslovni informacijski sustav izgraden je vlastitim snagama
u suradnji s drustvima ULJANIK Grupe. Programsko je rjeSenje za podrsku u poslovnim
procesima proizvodnih tvrtki. Sustav je izgraden na hrvatskom jeziku, fleksibilan je i prenosiv
sustav, omoguéuje neovisnost IS-a svakog pojedinog druStva uz osiguranje konsolidacije,
osigurava vezu prema drugim aplikativnim rjeSenjima, predvida 1 uvazava promjene u
poslovnim procesima, implementacija je modularna, sustav je trzi$no orijentiran i nastoji ga se

kontinuirano poboljsati. ™°

Obuhvaca poslovna podrucja kao Sto su:

74 http://www.uscs.hr/ , na dan 10.06.2017
75 PIS Burin prezentacija
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1. Upravljanje ljudskim resursima (BURIN HR&M) je informacijski sustav koji se sastoji
od sljede¢ih modula: evidencija i pracenje kadrova, regis i obracun radnog vremena,
place, poentaza, kooperacija, evidencija i obrac¢un bolovanja.

2. Financije i racunovodstvo (BURIN F&R) je financijski informacijski sustav koji se
sastoji se od sljede¢ih modula: financijsko poslovanje, dugotrajna imovina i sitni
inventar, materijalno knjigovodstvo, porez na dodanu vrijednost, kalkulacija i
rasporedivanje troskova, putni nalozi i blagajnicko poslovanje, saldakonti, financijsko
racunovodstvo i racunovodstvena izvjesca.

3. Upravljanje proizvodnjom (BURINplus) je proizvodni informacijski sustav koji se
sastoji od sljede¢ih modula: upravljanje materijalima, proizvodnja (tehnologija i
sastavnice), nabava materijala i usluga, prodaja proizvoda i usluga.

4. Dodatna rjeSenja (BURIN&) je informacijski sustav koji se sastoji od sljede¢ih modula:
radna okolina, Sifrarnici, nalog za doznaku deviza i nalog za domace placanje,
uvoz/lzvoz - carinske deklaracije, planiranje i pracenje proizvodnje, integralno
izvjeS¢ivanje o realizaciji planova proizvodnje, standardi brodogradilista, sustav
upravljanja kvalitetom, evidencija rada, automatska inventura dugotrajne imovine -
rucni terminali 1 barkod naljepnice, upravljanje dionicama, osnovna kalkulacija projekta
brodogradilista, podloge prostora i lokacije, automatsko normiranje u brodogradilistu,
program primopredajnih ispitivanja stavaka, procjena opasnosti i zaStita na radu,
registar sudskih predmeta, registracija gostiju 1 posjetitelja, odrZzavanje sredstava,

korporativni portal, Help Desk.”

BURIN-ove funkcionalnosti jesu pretrazivanje podataka, sortiranje podataka, prijenos podataka
u Excel, povezivanje nestrukturiranih sadrZaja, integracija sa sustavom za upravljanje
dokumentima. Prednosti uvodenja sustava omogucuje jedinstveni sustav podataka na
zajednic¢koj bazi podataka — Oracle DB, integrirani poslovni procesi i uspostavljena poslovna
pravila, povecana produktivnost poslovnog procesa, smanjena mogucénost pogreske,

funkcionalna raspoloZivost baze podataka, kvalitetno i promptno izvjeséivanje.’’

PRAMAR je aplikativno rjeSenje koje omogucava pracenje napredovanja projekata (progress
tracking), te unos, azuriranje i odobravanje (approval) ostvarenja (actuals), a sve to kroz
korisniku prilagodeno web sucelje. Web orijentirano sucelje potpuno je prilagodeno pristupu

standardnim desktop klijentima (PC) i mobilnim uredajima (PDA, smartphones). Na taj nacin

76 http://www.hroug.hr/Katalog-rjesenja/Pregled-rjesenja/lBURIN-BURINplus , na dan 10.06.2017
77 PIS Burin prezentacija

53


http://www.hroug.hr/Katalog-rjesenja/Pregled-rjesenja/BURIN-BURINplus

raspolozive su informacije o aktivnostima i projektima mobilnim korisnicima u “realnom
vremenu". Rjesenje je potpuno integrirano sa Primavera sustavom putem Primavera Integration

API (Application programming interface).
Neke od funkcionalnosti PRAMAR aplikacije:

1. Prikaz i pretraZivanje projekata i aktivnosti

2. Informacije o detaljima pojedine aktivnosti

3. Unos i azuriranje stvarnog poc¢etnog datuma, zavr§nog datuma, postotak gotovosti,
oc¢ekivanog datuma zavrsetka za pojedinu aktivnost.
Promjena korisnickih definiranih kodova za aktivnosti (activity codes)

Definiranje korisnickih “filtera® za prikaz manjeg seta podataka

4
5
6. Autorizacija na nivoima nizim od WBS ¢vora (lokacija izvodenja aktivnosti)
7. Odobravanje unijetih ostvarenja i prijenos u PRIMAVERA sustav

8. ToDo lista

9. Zahtjevi za transport

10. Zatvaranje radnih listova

11. Prijava neuskladenosti / upravljanje promjenama’®

Programska sudelja
MARS (Material and product control system) je ve¢ prethodno opisan.

PRIMAVERA je softver za upravljanje i planiranje proizvodnim aktivnostima. Radi se o
standardiziranim izvjestajima mreZe montaze trupa (Osnovna i aktualna mreza montaze trupa i
koristenje resursa montaze) i periodi¢ni (operativni) planovi mreZze montaze trupa (izrada

planova i izvjestaji).

UCM(Universal Content Management) Oracle — radi se o infrastrukturi za upravljanje
“nestrukturiranim* sadrzajima. Smjestaju se sadrzaji tipa Word dokumenti, PDF dokumenti,
razni video sadrzaji, fotografije itd. Kroz njega se upravlja i sprema tehnicka dokumentacija

koja se razvije unutar Uljanika kao §to su nacrti.

78 http://www.hroug.hr/Katalog-rjesenja/Pregled-rjesenja/PRAMAR , na dan 10.06.2017
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BURIN& MARSDiesel

BURINplus

Slika 15: ISS u primjeni — grupa Uljanik

Izvor: PIS Burin prezentacija

Od office informatike koriste MS Office 2000. i 2003. verzije. Nisu presli na MS Office 365
jer je prelazak na najnoviju verziju poprilicno skup. Starije verzije ¢e se koristiti sve dok
zadovoljava njihove potrebe. Za specifi¢ne tipove dokumenata , ¢itava komunikacija je u
rukama korisnika. Ostale softvere koje koriste su Microsoft Windows, Linux i Oracle Solaris
operativne sustave. Koriste Java Runtime Environment, Adobe Acrobat reader, Web browsere
kao $to su IE, Firefox i Netscape. Softvere za Aplikacijski server kao §to su Oracle WebLogic
11g i Oracle iAS 10g Enterprise Edition. Za upravljanje Bazama podataka koriste Oracle
Database 10g Enterprise Edition. Sto se ti¢e Softvera za upravljanje dokumentacijom koriste
Oracle UCM 10g (Universal Content Management). Od razvojnih alata koriste Oracle Designer
10g i Oracle Forms&Reports 11g, Oracle Bl Discoverer Plus /Viewer i Oracle ADF."®

72 Autor
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—— Forms 11g

Oracle Solaris 11.2. Oracle Solaris

WEB browser

Slika 16: Infrastruktura - softver

Izvor: PIS Burin prezentacija

4.3. ULJANIK PIS d.o.0. BURIN HD Help Desk sustav

ULJANIK PIS d.o.o. realizirao je vlastito rjeSenje Help Desk sustava kao dio (modul)
integriranog informacijskog sustava BURIN, pod nazivom BURIN HelpDesk koji je zasnovan
na ITIL specifikacijama i standardima. Razvili su vlastiti sustava zbog bolje i potpunije
integracije sa postoje¢im podsustavima, zadrzane su iste tehnoloske platforme, bolje

iskoristenosti ljudskih resursa i imaju vlastitu specifi¢nu podrsku sustava.

Modul je realiziran razvojnim alatima Oracle 10g, a produkcijsko rjeSenje na kojemu se izvodi,
ukljuéuje Oracle DB 10g i Oracle iAS 10g pod Sun Solaris OS-om. Za potrebe izrade web

sucelja rjeSenja koristen je Jdeveloper 10g uz uporabu ADF tehnologije.

Helpdesk je sustav resursa koji je namijenjen za pruzanje informacija i podrske krajnjim
korisnicima 1 odnosi se na proizvode i usluge tvrtke ili ustanove. Svrha helpdesk sustava obi¢no
je rjesavanje poteSkoca ili pruzanje smjernica o proizvodima kao §to su racunala, elektronicka

oprema, softver itd.&

80 Autor
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Cilj help deska-a je registriranje svih korisnickih zahtjeva i upita na jednom mjestu, te pruzanje
kvalitetnog i brzog rjeSenja. Prati eskalaciju znanja kako bi bili u stanju izvijestiti korisnika o

statusu zahtjeva u bilo kojoj fazi njegovog Zivotnog ciklusa.

Rjesenje na jednostavan nacin omoguduje:

1. Evidenciju resursa poduzeca (racunala, korisnici, izvrSitelji, grupa izvrsitelja)

U svakom poduzecu unutar grupacije omoguceno je kreiranje vlastite evidencije resursa.
Stvaraju se liste komponenti koje omogucuju stvaranje meta modela podataka za pracenje

hardverskih i softverskih komponenti te konfiguracije opreme korisnika.

IRl d.o.0.

Vrste komponenti
0znaka Haziv Ind

POINT [access point Hardware |2

|Interak‘tivne, hijele, kreda ploce i paneli Hardware =
cp sovD |cDDVD uredsii Hardiware =
[Foc [Fiber Cptic Canverter - Media konverter Hardware «|
[FoTosPARAT [Fotoaparat Harciware =
[HI-FI COMPONENTS  |Hi-Fi komponerte Hardware
[HUB [HUB-ovi Hardware =
IIPAQ |Dlanovnici Hardware | ¥ Modeli

Zadnja izmjena: [ [ Komponente

Tehnitke karakteristike vrste komponente

0Oznaka Opis Predlozena vrij. Sortiranje JM

|»

LR

1]

| I |
| | |
I | |
| | |
| | |

Zadnja izmjena: [ [

Slika 17: Prikaz sucelja evidencije vrsta komponenti

Izvor: IS BURIN - modul HelpDesk

Stvaraju se i liste sa korisnickim podacima kao $to su korisni¢ki racun, Sifra korisnika ili
partnera, e-mail adresa, mjesto troskova, naziv domene itd.8

8|S BURIN - modul HelpDesk
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79 HDF_10021 - Korisnici

IRl d.o.0.

ULJBROD

[Erodogr adiidte

Korisnici
Account IDBR. Prezime Ime Burin user Email Pod 0J Status
B = e
£ 6001 I A
[ — [ [ T )
| [ [ [ | H )[Hoo1 2 )0
[ [ [ [ N ED
[ [ [ [ T[4z & )
| [ [ [ & [ s001 (s )
\ [ | [ | L [+ Sll=
Telefon: | 6 02,2007
Dodatni telefon: |
Partner: | [
Dodatni email: |
Sigurnosna grupa: |
Ihnumanu:l

Zadnjaizmjena: | |

Racunala
Slika 18: Prikaz sucelja evidencije korisnika

Izvor: IS BURIN - modul HelpDesk

Na osnovu upisanih korisnika HelpDesk aplikacije definira je lista zaduzenih osoba(izvrSitelja)
za rjesavanje prijavljenih zahtjeva. Razlika izmedu korisnika i izvrS$itelja je u tome $to korisnik
prijavljuje zahtjev prema help desk sluzbi, dok izvrsitelj prijavljuje nove i rjeSava postojece

zaduzene zahtjeve i razlika je u njihovim ovlastima.

2. Definiciju podruéja odrzavanja (dodjeljivanje izvrSitelja po podruéjima

odrZavanja)

Sifranik omoguéuje da krajnji korisnik koji prijavljuje zahtjev specificira podrugje zahtjeva i

olaksa help desk operaterima daljnju distribuciju zahtjeva prema izvrSiteljima.

D 2012. Broj HD zahtjeva I 2013, Broj HD zahtjeva [I 2014, Broj D zahtjeva I 2015, Broj HD zahtjeva

5000
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2000 | ]

1000

BURIN [ @

cap/eromn i
DISCOVERER
[V FNTR
15_RI
ORACLE ||
osTALO []
PC [
HARDW.ARE
PC SERWVIS ]
PORTAL
REGIS
SERVIS
RESURSI IT

Grafikon 1: Prikaz prijavljenih zahtjeva prema podrucjima

Izvor: Vlastita obrada prema dobijenim podacima u Uljaniku PIS d.o.0.
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3. Parametriziranje svih funkcija i procedura uporabom opceg Sifrarnika aplikacije

I zahtjeva

Opc¢im Sifrarnikom aplikacije 1 zahtjeva omoguceno je aplikativno parametriziranje svih
funkcija, procedura i poslovnih pravila. Time je rad u aplikaciji u potpunosti prilagoden i

pojednostavljen krajnjem korisniku.
4. Kreiranje, prijavu zahtjeva i definiranje zahtjeva

Svaka prijava zahtjeva prijavljuje se help desk operaterima. Moguce je i zahtjev direktno uputiti
izvrsitelju ovisno o ozbiljnosti situacije. Nakon prijave zahtjeva on se evidentira i generira se
jedinstveni broj prijave. Taj generirani broj $alje se korisniku koji je prijavio zahtjev iuz pomo¢
njega korisnik moze pratiti zahtjev kroz help desk sustav. Definicija prioriteta zahtjeva je

obveza svake prijave zahtjeva.
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Grafikon 2: Prikaz prijavljenih zahtjeva prema tipu zahtjeva
Izvor: Vlastita obrada prema dobijenim podacima u Uljaniku PIS d.o.0.
5. Delegiranje, distribuciju prijava izvrsiteljima odnosno grupama izvrSitelja i
odredivanje prioriteta zahtjeva

Nakon kreiranja, prijavljeni zahtjev evidentira se kao novi i distribuira izvrSitelju na

rjeSavanje.

6. PretraZivanje incidenata po razli¢itim Kriterijima
7. Povijest rjeSavanja problema (pregled statusa pojedinih prijava),
8. Transparentnost rjeSavanja zahtjeva KoriStenjem integriranog sustava

obavjesé¢ivanja(e-mail, BURIN MSG sustav) i definiranih izvje$c¢a
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9. Web prijavu i pregled prijavljenih zahtjeva

Pristup integriranom informacijskom sustavu nemaju svi zaposlenici ULJANIK Grupe. U tu
svrhu izradeno je web sucelje za prijavu i1 pracenje prijavljenih zahtjeva. Web sucelje dio je
korporacijskog web portala, odnosno intraneta i u pristupu je svim djelatnicima grupe

ULJANIK Grupe, a koji imaju pristup ra¢unalu. &

D 2012. Broj HD zahtjeva I2013. Broj HD zahtjeva |2m4, Broj HD zahtjeva |2015. Broj HD zahtjeva

1000

Sijedanj Veljaca Omujak Travan] Suibanj Lipanj Srpanj Kolovoz Rujan Listopad Studeni Prosinac

Grafikon 3: Prikaz prijavljenih zahtjeva po godinama

Izvor: Vlastita obrada prema dobijenim podacima u Uljaniku PIS d.o.0.
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Grafikon 4: Postotak prijavljenih zahtjeva po godinama

Izvor: Vlastita obrada prema dobijenim podacima u Uljaniku PIS d.o.0.
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4.3.1. Opis funkcija i poslovnih procesa BURIN HelpDesk modula

Help desk korisnik prijavljuje zahtjev operaterima Help Desk sluzbe koji distribuiraju
prijavljeni zahtjev prema izvrSitelju ili grupi izvrSitelja i oni ga rjeSavaju. Korisnik nije u

mogucnosti odabrati izvrSitelja ili grupu izvrSitelja kojoj zeli prijaviti zahtjev.

IRl d.0.0.
Broj zahtjeva Daturnivrijemne
Prijavijuje* Tip
[ =i - Rok: |
Tel. [
Podruéje* Podpodrutje
| =i [ Sl
Predmet zahtjeva'
Privici

Opis zahtjeva* | Opis (engleski)

Zahtjeu na aplikacijskom modulu l Komponenta u kvaru
\ =

Prioritet*
=0 =
Hagin prijave*

[FoRma =

Slika 19: Korisni¢ka forma za prijavu zahtjeva

Izvor: IS BURIN - modul HelpDesk

R HDR_20001 - Detalji zahtjeva HEEEL
IRI do.o. Strled2
ZahtjevID: 1720 Datum prijave: 19.09.2007,17:15
Status: R - Realiziran Rok zavrsetka:
Prioritet:  NISKI - Niski prioritet Nadr. zahtjev ID:
Podrudje: Pod podrudje
MARS - Materyjal and Production Control system MARSULS - MARS Uljanik Brodogradiliste
Predmet:

5226 ver. 367 05.107 onem.povrat za vise od zalihe

Opis:

Onemoguciti povrat materijala koji je veci od trenuinih zaltha putem ekrana 226, prilikom odabira zaliha putem podekrana
59079-Zalihe za kategoriju materijala postoji kontrola na koliéinu na zalihama ali ukeoliko ism poziciju vise puta edaberemo 1
unesemo u ekran s226 tye su pojedinacne koli¢ie manje od zalihe ali 1m je zbroj ved: tada (zatvaranjem s226) debivamo
negativom zalithu za materyjal. Primyer - povrat br. 106 u Mars tesm.

Prijava:

Korisnik: ATECUKON - Cukon Alen (Idbr: 108645, Tel.: 4440.4503 )
E-mail: Alen Cokon@uljanik hr

Dmstvo: Brodogradiliéte d.d.

Naéim prijave: FORMA - Forma
Racunalo: PC3-30695

Slika 20: Lista zaduzenja

Izvor: IS BURIN - modul HelpDesk

61



Zahtjevi aplikacije (modula) definirani su kao potreba za evidencijom svakog pojedinog
problema ili zahtjeva, te mogucnost da svaki djelatnik ULJANIK Grupe koji se u svom radu
sluzi ratunalom opremom moze realizirati prijavu i pracenje prijavljenih problema ili zahtjeva
help desk sluzbi.

Zahtjevi se mogu prijaviti na vise nacina:

- E-mail zahtjevi prijavljeni na sluzbenu e-mail adresu help desk operative
- Forma zahtjevi prijavljeni putem BURIN HelpDesk forme za prijavu

- Telefon zahtjevi prijavljeni na telefonski broj help desk operative

- Web forma zahtjevi prijavljeni putem web forme za prijavu zahtjeva

Kroz implementirana sucelja korisnik ima uvid u sve svoje prijavljene zahtjeve i status zahtjeva.

"7 HDF_20003 - Osobni zahtjevi
Csvi Cotvoreni ®zatvoreni | Zadnultvo[ zagpu[ zapodrudie [

Lista zahtjeva ‘ ~ Opis. R

1741 [zuriatiview HD_Zahjevi_vS sa sljedes

> n-tumkrmnu Mreirao_Pod _Predmetzahters _ Sttus Prioritet | Rok __ Grupa _lawrite
[1.09.2 I8 2a Discovere [z elvson 1o
T T
s (2 (wfsrepng [
A S
tportalz_[EJiusK l
anu HOF_100{z__¥]fsreona fos.0
z [
[i70

|

[

[

[170

A )

(2 v]fsreona
[z vfnsu
utomatskog ridania Le( 7 Lw]INSKI
EL A ]

5 (Novi KGuén| 2 )(SREDNI

Slog dodao:
Zadnjapromjena statusa:| |

[

[

[

[
8 [proban
T e

|

[

[

B sas

Akcija Povijest Privic Izmjena Ispis

Slika 21: Prikaz liste osobnih zahtjeva

Izvor: IS BURIN - modul HelpDesk

Takoder su definirane odgovorne osobe koje imaju zadatak pratiti rad korisnika i izvrsitelja.
Definirani su i supervizori za pojedina podrucja odrzavanja 1 grupe izvrsitelja. Njihova ovlast

je samo uvid u prijavljene zahtjeve.
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Poslovni procesi help desk operatera:

- Prijava, kreiranje zahtjeva: svaka prijava zahtjeva prijavljuje se help desk operaterima.
Moguce je i1 zahtjev direktno uputiti izvrSitelju ovisno o ozbiljnosti situacije. Nakon
prijave zahtjeva on se evidentira i generira se jedinstveni broj prijave. Taj generirani
broj salje se korisniku koji je prijavio zahtjev 1 uz pomo¢ njega korisnik moze pratiti
zahtjev kroz help desk sustav.

- Klasifikacija zahtjeva: odreduje se tip prijave. Da li se radi o greSci, izmjeni, kvaru,

dopunai sl.

IRl d.o.o.

0zn Opis
[ﬁ- [Greéka U podacima

IE |Greska funkcionalra

W [Humentar

Iﬁ lF'l:umné korizniku

IN_ [Movo

II— [Izmjena

ID_ [Dupuna

K [kevar

[
[

| *

1]

Zadnja izmjena:

Slika 22: Klasifikacija zahtjeva
Izvor: IS BURIN - modul HelpDesk

- Definicija prioriteta zahtjeva je obveza svake prijave zahtjeva.
- AZzuriranje statusa zahtjeva

- Distribucija zahtjeva izvrSiteljima ili grupi
Nakon kreiranja, prijavljeni zahtjev evidentira se kao novi i distribuira izvrSitelju na rjeSavanje.

Distribucijom prijava kreira se lista zaduZenja zahtjeva za svakog izvrSitelja posebno. Kada
netko od izvrsitelja u grupi preuzme distribuirani zahtjev, preuzeti zahtjev ostaje u listi

zaduZenja izvrSitelja koji je zahtjev preuzeo, drugim izvrsiteljima u grupi distribuirani zahtjev
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se brise. IzvrSitelj definira 1 evidentira radne zadatke za rjeSavanje zahtjeva i svaki definirani

radni zadatak delegirati grupi izvrsitelja ili svakom izvrsitelju posebno.®®

Nakon preuzimanja zahtjeva i definiranje radnih zadataka zapocinje rjeSavanje. Za preuzeti
zahtjev Kreira se radni nalog. Izvrsitelj evidentira svaku odradenu aktivnost te utroseno vrijeme

I materijal. Nakon zavrsetka zahtjeva njegov status se azurira.

Zatvaranjem zahtjeva smatra se da je on rijeSen. IzvrSitelj upisuje opis rjeSenja, a korisnik
dobiva informaciju da je zahtjev rijeSen. Opis problema i rjeSenje sve se to evidentira u

korisnicku administratorsku bazu znanja.

U korisni¢ku bazu znanja prenosi se opis problema i opis rjeSenja. U administratorsku bazu

znanja prenosi se jo$ i dodatne napomene izvrsitelja koje obican korisnik ne vidi.

Kreiranje zahtjeva
Dodjeljivanje oznake
Klasifikacija
Definicija prioriteta
Potvrda prijave

/]
)

Rjesavanje zahtjeva
Kreiranje radnih nalog
Promjene statusa

Automatsko izvjestavanje o statusu

1. Dokumentiranje odradenog posla 'I “
2. Azuriranje banke znanja \ _
3. Automatsko izvjesStavanje o statusu il

Ld

Slika 23: Funkcijske cjeline Help Desk sustava

Izvor: www.hroug.hr/content/download/3125/56130/.../502 Lendjel%20BURIN%20HD.pdf,na dan 10.06.2017

83 |bidem
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5. Zakljucak

Racunala i IKT danas se primjenjuju u svim podruc¢jima ljudskog Zivota i rada. Podaci,
informacije 1 znanje u digitaliziranom su obliku koji su pogodni za pretrazivanje i brzi prijenos.
IKT distribuiraju informacije i znanje, povezuje organizacijske dijelove kompanija, namece
novu organizacijsku strukturu, nove standarde poslovanja i donosi brojne konkurentske
prednosti. Poslovni procesi su znatno ubrzani i upotrebom IKT-a potpuno se mijenjaju i
poboljsavaju. U nekim djelatnostima ima strateSko znacenje dok u drugim utjeCe na
smanjivanje troSkova poslovanja i povecanje produktivnosti. S porastom vaznosti IKT-a njihovi
menedzeri dolaze u srediSte zanimanja ¢itave kompanije. Njihova uloga mijenja se od tehni¢kog
planiranja prema primjeni strateSkog IKT plana. Idealne karakteristike IKT menedZera jesu
tehnicko ili inZenjersko obrazovanje, zajedno sa znanjem i obrazovanjem iz podrucja financija,

marketinga i strateskog planiranja.

Upravljanje IKT formalizira i pojaSnjava nadzor, odgovornost i ispravnost odluka koji se
donose za velik broj IKT strategija, resursa i kontrolnih aktivnosti. To je skup nacina
upravljanja, planiranja i pregleda izvedbene politike, prakse i postupaka s pripadaju¢im pravim
odlukama koje odreduju autoritet, kontrolu mjernih podataka o izvedbama na ulaganjima,
planovima, proracunima, obvezama, uslugama, velikih promjena u sigurnosti, privatnosti,

kontinuitetu poslovanja i uskladenosti sa zakonima i organizacijskim politikama.

Mnoge kompanije kombiniraju vise okvira na razini pojedinih odjela i organizacije ovisno o
njihovim potrebama. Implementiraju primjere najboljih praksi koje su primjenjive u njihovim
slucajevima. Niti jedan od okvira ne nudi precizne smjernice kako ostvariti organizacijske
ciljeve. Izbor odredenog okvira ili kombinacija okvira ovisi o strateSkim ciljevima i
raspolozivim resursima jedne organizacije. Svaki okvir zahtjeva od managementa promjene i
kulturnu transformaciju. Svaka organizacija mora stvoriti uvijete kako bi najbolje primijenila
pojedine okvire u svoje poslovno okruzenje, poboljsala razinu zrelosti, zakrpala bolne tocke i
ostale faktore. Trenutno ne postoji jedinstveni okvir koji ¢e organizacijama pomo¢i unaprijediti
efikasnost i efektivnost njihove IKT imovine. Mnoge metode i okviri su obradeni, ali najvazniji
okvir ili metoda u ovom radu je ITIL zbog toga $to je vezan uz prakti¢an primjer Uljanikovog
PIS d.o.0. HelpDesk sustava.
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ITIL je okvir najbolje prakse koji moze pomo¢i organizaciji posti¢i ITSM®* izvrsnost. Opisuje
kako maksimizirati sposobnosti IKT-a da pruzaju usluge koje su isplativije i zadovoljiti potrebe
i oCekivanja u poslovanju. Definiraju ga i kao skup vjezbi ili knjiga koje opisuju ciklus
poslovanja u kompaniji i u¢e IKT profesionalce kako da §to bolje koriste dostupne IKT servise
i resurse. Osnovna znacajke ITIL okvira je prvenstveno usmjerena na uskladivanje IKT sustava
s potrebama konkretne tvrtke te daje odgovor na pitanja $to se treba posti¢i. Nije vezan za niti
jednu kompaniju, sve ono §to Se nauci moze se primijeniti u bilo kojoj poslovnoj okolini. Okvir
azurnim odrzavaju vladine, tj. neprofitne organizacije. Prihvacen je od strane najvecih globalnih
organizacija i postoje iznimno velike koli¢ine pou¢noga materijala (web-stranice i knjige) za
dostizanje ciljeva koje ITIL postavlja. Nije niSta novo u radnome procesu prosjecnoga IKT
struénjaka. Svaki se IKT administrator ili inzenjer bavi tim modelom kroz rjeSavanje incidenata
1 saniranje problema, kreiranje zahtjeva za odredenim promjenama unutar sustava, razvoj i
publiciranje aplikativnih rjeSenja te istrazivanje hardvera i softvera. ITIL ima za cilj osigurati

najbolju praksu i uvjete za operativno upravljanje IKT procesima.

ULJANIK je danas vodec¢e Hrvatsko brodogradiliste sa 10 drustava unutar grupacije. Njihovi
struénjaci projektiraju, konstruiraju i izraduju sve vrste brodova. U strukturi njihove Grupe
nalazi se Clanica Uljanik Poslovni informacijski sustavi d.o.o.. Njihov informacijski sustav
graden je oko Oracle formi i Oracle baze podataka. Imaju svoj odsjek za IKT koji se sastoji od
dva odjela informacijski sustavi i informacijske tehnologije. Djelatnost IKT se odvija i u
drustvu/tvrtki USCS d.0.0.8°

ULJANIK PIS d.o.o. realizirao je vlastito rjeSenje Help Desk sustava kao dio IIS-a BURIN,
pod nazivom BURIN HelpDesk koji je zasnovan na ITIL specifikacijama i standardima. Razvili
su vlastiti sustava zbog bolje i potpunije integracije sa postoje¢im podsustavima, zadrZane su
iste tehnoloske platforme, bolja je iskoristenost ljudskih resursa i imaju vlastitu specificnu
podrsku sustava. Helpdesk je sustav resursa koji je namijenjen za pruzanje informacija i podrske
krajnjim korisnicima i odnosi se na proizvode i usluge tvrtke. Svrha helpdesk sustava je
rjeSavanje poteSkoca ili pruzanje smjernica o proizvodima kao Sto su racunala, elektronicka
oprema, softver itd. Cilj help deska-a je registriranje svih korisnickih zahtjeva i upita na jednom
mjestu, te pruzanje kvalitetnog i brzog rjeSenja. Prati eskalaciju znanja kako bi bili u stanju

izvijestiti korisnika o statusu zahtjeva u bilo kojoj fazi njegovog Zivotnog ciklusa. Burin

84 IT Service Management (ITSM) je najbolja praksa za definiranje procesa koji mogu pomoéi organizaciji
upravljati IKT okruzenjem kao poslovnim uslugama.

85 USCS (Uljanik Shipbuilding Computer Systems d.0.0, drugo drustvo u sklopu grupe)
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HelpDesk omogucuje evidenciju resursa poduzeca, definiciju podrucja odrzavanja,
parametriziranje svih funkcija i procedura uporabom opceg Sifrarnika aplikacije i zahtjeva,
kreiranje zahtjeva, prijavu zahtjeva, definiranje zahtjeva, delegiranje, distribuciju prijava
izvrsiteljima, odredivanje prioriteta zahtjeva, pretrazivanje incidenata po razli¢itim kriterijima,
pretrazivanje povijesti rjeSavanja problema, transparentnost rjesavanja zahtjeva koriStenjem
integriranog sustava obavjescivanja i definiranih izvje$éa, web prijavu i pregled prijavljenih
zahtjeva. Prednosti koje je Uljanik ostvario uvodenjem HelpDesk Burin Plus jesu
dokumentiranje svake prijave, stvaranje banke znanja, kvalitetno planiranje raspolozivih
resursa i mogucnost primjene HelpDesk-a u drugim poslovnim podruc¢jima kao $to su

odrzavanje sredstava, prostora, zadavanje zadataka unutar drustva itd.
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SAZETAK
Metode upravljanja informacijskim tehnologijama

Danas su informacijske tehnologije temeljno sredstvo strategije svake kompanije. Utjecu na
brojne poslovne parametre i omoguéuju postizanje prednosti pred konkurentima. Njihova
primjena u poslovanju pridonosi dodavanju vrijednosti, napretku i unapredenju. Zbog toga IT
menedzeri dolaze u srediste zanimanja ¢itave kompanije. Idealne karakteristike I'T menedzera
jesu tehnicko ili inzenjersko obrazovanje, zajedno sa znanjem i obrazovanjem iz podrucja
financija, marketinga i strateSkog planiranja. Upravljanje pojaSnjava nadzor, odgovornost i
ispravnost odluka koji se donose za velik broj IT strategija, resursa i kontrolnih aktivnosti.
Mnoge kompanije kombiniraju viSe okvira na razini pojedinih odjela i organizacije ovisno o
njihovim potrebama. Implementiraju primjere najboljih praksi koje su primjenjive u njihovim
slu¢ajevima. U ovom diplomskom radu najbitnija je ITIL metoda koja je postala jedna od
najboljih praksi za vodenje IT-a. ITIL je okvir najbolje prakse koji moze pomoci organizaciji
posti¢i ITSM® izvrsnost. Opisuje kako maksimizirati sposobnosti IT da pruza usluge koje su
isplativije i zadovoljiti potrebe i ocekivanja u poslovanju. Utje¢e na smanjenje troSkova
poslovanja, poboljsava kvalitetu usluga, poboljSava zadovoljstvo korisnika i poboljsava
uskladenost. Moze se opisati i kao skup vjezbi ili knjiga koje opisuju ciklus poslovanja u
kompaniji i uée IT profesionalce kako da §to bolje koriste dostupne IT servise i resurse. Nije
vezan za niti jednu kompaniju, sve ono $to se nauci moze se primijeniti u bilo kojoj poslovnoj
okolini. Osnovna znacajke ITIL okvira je prvenstveno usmjerena na uskladivanje IT sustava s
potrebama konkretne tvrtke. ITIL standard raspoloZiv je svima, okvir aZzurnim odrZavaju
neprofitne organizacije, prihvacen je od strane najvecih globalnih organizacija i postoje
iznimno velike koli¢ine pou¢noga materijala za dostizanje ciljeva koje ITIL postavlja.
Provedeno je istrazivanje help desk sustava u Uljaniku PIS d.o.0. u kojemu je realizirano
vlastito rjesenje kao dio IIS BURIN, pod nazivom BURIN HelpDesk koji je zasnovan na ITIL
specifikacijama i standardima. Na taj nacin postignuta je potpunija integracija sa postojec¢im
podsustavima, zadrzane su iste tehnoloske platforme, bolja je iskoristenost ljudskih resursa i
imaju vlastitu specificnu podrsku sustava. Uz pomo¢ help deska-a registriraju se svi korisnicki

zahtjevi 1 upiti na jednom mjestu, te pruza se kvalitetno 1 brzo rjeSenje.

8 T Service Management (ITSM) je najbolja praksa za definiranje procesa koji mogu pomo¢i organizaciji
upravljati IT okruzenjem kao poslovnim uslugama.
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ABSTRACT

Today IT is a fundamental tool for every company’s strategy. They affect a number of business
parameters and make it possible to gain advantages over competitors. Their application in
business contributes to adding vlaue, progress and advancement. That is why IT managers are
at the center of the entire company’s interest. Ideal characterististics of IT managers are tehnical
or engineering education, along with knowledge and education in the field of finance, marketing
and strategic planning. Management clarifies the oversight, responsability and correctness of
decisions made for a large number if IT strategies, resources and control activities. Many
companies combine multiple frameworks at the level of individual departments and
organization depending on their needs. They implement examples of the best practices that are
applicable in their cases. In this graduate thesis, the most important method is ITIL. That has
become one of the best practices for managing with IT. ITIL is the best practice framework that
can help the organization achive ITSM® excellence. It describes how to maximize IT capability
to provide services that are more cost-effective and meet their business needs and expectations.
It ha san impact on reducing business costs, impoving service quality, improving cutomer
satisfaction and improving compliance. It can be also described as a set of exercises of books
or books that describes a biusiness cycle in a company and teaches IT professionals how to use
the avaiable IT services and resources as much as possible. It's not related to any company,
everything that is learned can be applied in any business enviroment. The core features of the
ITIL framework are primarily focused on aligning IT systems with the needs of a particular
company. The ITIL standard is available to everyone, the framework is maintained by the non-
profit organizations, it was accepted by the largest global organizations and there are extremly
large amounts of educational material to reach the goals set by ITIL. A research was conducted
about help desk at Uljanik PIS d.o.0.. They developed their own help desk system as a part of
their 11S Burin and it is called Burin helpdesk. It is based on ITIL specifications and standards.
In this way a more complete integration with the existing subsystems has been achived, the
same technology platforms were retained, better human resources are utilized and have their
own specific support of the system. With Help Desk, all user requests and queries are registred

in one place, providing a quality and fast solution.

8 |T Service Management (ITSM) is the best practice to define processes that can help an organization manage
with an IT environment as a business service.
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