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1. Uvod

Razvojem informacijske tehnologije dolazi do sve veceg broj korisnika metoda
povezivanja poslovanja i IT-a. Ova tendencija dovodi do rastuée potrebe za
osiguranjem kvalitetnih aplikacija i IT usluga koje su u skladu s poslovnim zahtjevima.
Kako bi kompanija bila konkurenta na trziStu potrebna su ulaganja u razvoj novih IT
mogucnosti koje uvelike pomazu u razvoju i boljitku u samom poslovanju jedne
kompanije. Utjecaj informacijskih tehnologija pa tako i samih usluga igra veliku ulogu
u poslovanju, samim time razvijeni su koncepti povezivanja poslovanja i IT-a (SPIS,
COBIT, ITIL (engl. Information Technology Infrastructure Library)), Sto je i objasSnjeno
u drugom poglavlju diplomskog rada. Organizacije koje se pojavljuju na trzistu ili u
vladinim i civilnim nevladinim organizacijama, nedostatak mijerljive vrijednosti od
ulaganja u IT rezultat je neucinkovite poslovne prakse pruzatelja IT usluga. Poslovne
prakse pruzatelja IT usluga ukljuCuju metode, procese, procedure i pravila koje
organizacija slijedi kako bi ostvarila svoje ciljeve. Mnoge IT organizacije razvile su,
definirale i implementirale operativne poslovne prakse kao $to su upravljanje
promjenama, upravljanje konfiguracijama i upravljanje pristupacnosS¢u kako bi
uspjeSno upravljali IT infrastrukturom. Poznato je da da su informacije najvazniji
strateski resurs kojim svaka organizacija mora upravljati. KljuCna za prikupljanje,
analizu, proizvodnju i distribuciju informacija unutar organizacije je kvaliteta IT usluga
koje se pruzaju poslu. Vazno je shvatiti da su IT usluge kljuéna, strateska,
organizacijska imovina, stoga organizacije moraju uloziti odgovarajucée razine resursa
u podrsku, pruzanje i upravljanje kriti€nim informati¢kim uslugama i IT sustavima na

kojima su podrzani.

Rad je podijeljen u sedam poglavlja te tema rada je ,ITIL okvir za upravljanje
informatic¢kim uslugama“ jedna od metoda povezivanja poslovanja i IT-a navedena u
drugom pod poglavlju i Siroko obradena u nastavku rada. Nakon opéeg uvodnog dijela
i drugog poglavlja slijedi koncept ITIL-a, njegovo podrijetlo upravljanja IT usluga i
opisani standardi kako ITIL funkcionira. Moderne organizacije kontinuirano povec¢avaju
Svoju ovisnost o IT-u i njezinoj ucinkovitoj potpori u realizaciji poslovne strategije. ITIL

pruza okvir za upravljanje IT uslugama i koristi se za kontinuirano mjerenje i



poboljSanje kvalitete isporuCenih IT usluga s klijentima i pruzateljima IT usluga. ITIL na
trziStu se nalazi ve¢ dugih dvadeset godina i ostao je do danas jedan od najvaznijih
okvira za upravljanje uslugama u svijetu. Bez obzira na veliki razvoj i Sirenje materijala
i danas postoje temeljni koncepti najbolje prakse u industriji. Za ITIL standard je
najjednostavnije reci da radi ono Sto funkcionira i doprinosi u zajednickom radu koji
ukljuCuju sva podrucja IT usluga i dostupnu poslovnu vrijednost, zato je jedan od
najjacih koncepata u poslovanju. U Cetvrtom poglavlju je razradena primjena ITIL-ovog
pruzanja smjernica tijjekom Zivotnog ciklusa usluge kako bi pomogao poslovnim
menadzZerima i IT menadZerima da postignu ciljeve upravljanja uslugama i rijeSe
kljuCna pitanja s kojima se susrec¢u u poslovanju. U nastavku, rad je usredotocen na
primjenu ITIL-a gdje je prikazana i opisana vaznost i zna€ajnost svake od faza. Poslije
razrade teorijskog dijela slijedi prakti¢ni dio, primjena ITIL-a kroz ,Poduzece XY* te
analize jedne od usluga kroz koju ¢e se provoditi primjer kako ITIL doista funkcionira
u poslovanju te sto je sve potrebno kako bi se usluga plasirala na trziste i postala

konkurentna.



2. Povezivanje IT-a i poslovanja tvrtke

Informacije su osnovni resurs tvrtke bez kojeg se ne mogu donijeti kvalitetne
odluke, a kako bi se informacije pohranile, obradile i uCinkovito koristile, moraju se
digitalizirati. Kasnije podatci u takvom obliku koriste u bazama podataka,
informacijskim sustavima i sustavima za potporu u odlucivanju, obradu podataka na
racunalu i prijenos istih putem racunalne mreze. Bez odredenih znanja i informacija
poslovanje je teze i ne efikasno. Informacije se koriste u svim odjelima i radnim
mjestima u nekoj organizaciji. Velikim poduzecima je od znacajne vaznosti da
odredene baze podataka i informacijske sustave moze koristiti velik broj ljudi u

organizaciji (Ceri¢ V. i sur., 1998).

Povezivanje poslovanja i IT-a predstavlja podudaranje izmedu informacijske
tehnologije i prema zahtjevima poduzec¢a. Uskladivanje poslovanja i IT-a ukljuuje
optimizaciju komunikacije izmedu rukovoditelja koji donose poslovne odluke i IT
menadZera koji nadgledaju tehnicke operacije. Primjena fleksibilnih poslovnih planova
i IT arhitektura, kao i u€inkovita raspodijela troSkova, kljuéne su komponente svakog

napora za uskladivanje poslovno-informacijskog sustava (WhatlS.com, 2019).

Informacijska tehnologija je danas jedna od klju¢nih dijelova poslovanja za svaku
organizaciju, a od iste oCekuje se velike ekonomske koristi u buduénosti koje ¢e

poslovanju (Beveridge,2004):

e Smanjenje troSkova

e Povecanje produktivnosti

e Standardizirani procesi

e Poboljsati tijek rada i komunikaciju

e Odrzavati stalne razine usluga

e Poboljsati upravljanje rizikom

e Implementirati nove poslovne strategije
e Olaksati rast

e Steéi konkurentsku prednost koristec¢i nove tehnologije



Informacijska tehnologija zahtijeva velika ulaganja koja se razlikuju prema
industrijskoj grani u kojoj se organizacija nalazi. Najve¢a ulaganja su u financijskim
institucijama oko 12% od godiSnje potroSnje, nakon toga slijedi industrija raCunala i
bankarstvo od oko 10%. U srednjoj skupini ulaganja nalazi se transport s 4.5%,
elektronika, rekreacija i zdravstvo s 3% te u najnizoj skupini metalna industrija s 1.5%
i proizvodnja hrane, pi¢a, trgovanje nekretninama s 1%. Vrlo vazno je naglasiti da
organizacije koje ulaZzu dvostruko viSe od prosjeka u svojim skupinama su vodeci na
trzidtu. Naravno potrebna su velika ulaganja u odrZzavanje i inovacije kako tehnologija
ne bi zastarjela. Ovi podatci govore koliko je vaZzna povezanost poslovanja i IT-a bilo
koje organizacije. Najveci propust kod ulaganja u informacijsku tehnologiju je nabava
preskupe opreme prije prethodne analize poslovne politike organizacije i uklapanja
same tehnologije. Postupak uvodenja informacijske tehnologije zauzima jako sloZen
posao, mnoge organizacije zanemare upravo taj dio te nisu dorasle problemu koji se
javljaju prilikom uvodenja informacijskih tehnologija. Kasnije to dovodi do

nepredvidenih troskova i velikih problema u organizaciji (Ceri¢ V. i sur.,1998).

2.1. Informacijska tehnologija

Informacijska tehnologija predstavlja spoj mikroelektronike, raCunala, softvera i
telekomunikacije, koji omoguc¢ava unos, obradu i prijenos informacija. Ona je glavna
tehnologija koja pruza uspjeSan rad organizacije i njenu konkurentnost na trzistu.
Nalazi se u svim granama gospodarstva, znanosti, drustvenog i privatnog Zivota te
unosi velike promjene za sva navedena podrucja. Zaostajanje u bilo kojem smislu
glede informatickih, raCunarskih i telekomunikacijskih sredstava i metoda u poslovanju
Smatra se zaostajanjem za konkurencijom, dovodi do gubitka udjela na trzistu u

najgorem scenariju do propadanja i zatvaranja poduzeéa (Cerié¢ V. i sur.,1998).
Informacijska tehnologija mijenja nacin poslovanja svih modernih tvrtki, oni koji se
ne prilagode novonastalim promjenama Cesto dovode u pitanje svoje postojanje i

uspjesSno poslovanje u novom poslovnom okruzenju (Muller, 2001).

Ulaganje u IT Cini sve veci postotak od ukupnih ulaganja jedne organizacije, zbog



toga potrebno je Sto kvalitetnije raspolagati s informacijskim resursima u suvremenim
organizacijama. Takvo okruzenje sa brzo rastu¢om vaznosti IT-a, predstavlja sve vecu
povezanost u suvremenom poslovanju. Zbog sve veceg ulaganja u informacijsku
tehnologiju dolazi u pitanje, kako Sto kvalitetnije upravljati informacijskom tehnologijom
u svim suvremenim tvrtkama te da se informacije Sto efikasnije iskoriste i uz njih

postignu najbolji moguci rezultati u poslovanju (Muller, 2001).

Top menadzment

‘ Utvrdivanje politika odluivanja

o budZetu standardima, zahtjevima
za informacijama

Utvrdivanje politika izbora
projekinih prioriteta i
selekcijskin kriterija

Preporuke za budzete,
standarde, potrebama za
projekata, pogodnosti opremom i moguénosti
i novih usluga koje pruzaju IS

< —
Menadzment » <« Menadzment
korisni¢kog odjela informacijskih sustava

Sistemske potrebe,  Opcije za dizajn IT projekata
problemi s postojecom te troskovi i pogodnosti
opremom, odobrenja za predlozenih moguénosti
predioZene dizajne IS projekte

Nominacija potencijalnih

Slika 1. Kontekst funkcioniranja odjela informatike i model upravljanja informacijskim sustavom
tvrtke (Miiller, 2001).

Slika 1. Prikazuje kako komunikacija izmedu menadzmenta treba biti izvedena.
Jedan od nacina kako funkcionira model upravljanja informacijskom tehnologijom i

informacijskim sustavom (Mduller, 2001).

2.2. Informaticke usluge

IT usluge predstavljaju izlaznu vrijednost koriStenja informacijskih sustava ili
informacijskih tehnologija. Postoje vanjske i interne IT usluge. Unutarnje su one koje
opskrbljuju kupca unutar iste organizacije, a vanjske kupcima koji nisu zaposlenici u
organizaciji (Jan van Bon, 2011).



Pojmovi informacijskih sustava i informacijske tehnologije mogu se razlikovati, a IT
usluga jedna je od toCaka koje presijeca. Informacijska tehnologija poboljSala je
proizvodnu tehnologiju, a posjeduje znanje o najnovijoj tehnologiji prijenosa podataka,
navigacijskom uredaju, bankomatima, razli€itim hardverskim uredajima (osobnim
racunalima, posluZziteljima, mobilnim telefonima), sigurnosnim protokolima i slicno.
Rijetke su situacije u kojima se informacijska tehnologija i tehnolo$ka infrastruktura
koriste samostalno jer teSko mogu funkcionirati bez odgovaraju¢eg informacijskog

sustava.

Vazno je razlikovati e-usluge od IT usluga. E-usluge se odnose na pomo¢ koja se
daje uz informacijske tehnologije, modularne su, otvorene i internetski orijentirane
poslovne aplikacije. Dozvoljava tvrtkama da se povezu i posluju bez obzira na moguce
razlike u hardveru, operativnom sustavu ili programskom jeziku. E-usluga se temelji
na web tehnologiji koja se moze dinamicki integrirati u sve web aplikacije. Primjeri
takvih aplikacija su AliExpress (posredovanje i prodaja sadrzaja), FlixBus (obrada i

narudzbi).

Upravljanje razinom usluge (engl. Service Level Management — SLM) je skup
aktivnosti koje provodi rukovodstvo poduzeca u suradnji s menadzmentom informatike,
a koje imaju mogucnost dostupnosti, ucinkovitosti, funkcionalnosti i djelotvornost
usluge u skladu s dogovorenim razinama, zahtjevima ekonomije i poslovnim
prioritetima. Dostupnost IT usluga Cesto je najvaznija sposobnost prikupljanja
subjektivnih ili korisniku prilagodenih usluga ukupne kvalitete, a odnosi se na
postojanje vremena unutar kojeg se nudi moguénost koriStenja odredenih unaprijed

definiranih razli€itih funkcionalnosti (Spremi¢ i Kosti¢, 2008).

2.3. Metode i koncepti povezivanja poslovanja i IT-a

Pojava IT-a iz potporne funkcije u strateSko partnerstvo poslovnog sustava bila je
nuzna za osmisljavanje metodologija i koncepata koji ¢e pomoci u razvoju, a sam

poCetak povezivanja poslovanja i IT-a bio je vidljiv razvojem ekonometrijskinh metoda.



Ekonometrijske metode zahtijevaju da ulaganje u informatiCcku tehnologiju mora

rezultirati IT produktivhoséu (Tomi¢ Rotim, 2006).

Kako je vrijeme pokazalo da ova metoda nije previSe uspjesna, problem je slozeniji
nego Sto se u pocCetku mislilo i ne moze se matematicki opisati metodama koje poticu
ukljucivanje svih utjecajnih ¢imbenika i prelaze u koncept pristupa portfelju. Koncept
strateSkog planiranja koji uklju€uje strategiju poslovanja kroz strategiju informacijskog
sustava do IT strategije. Jedan od znacajnih koncepata bio je koncept razvoja IT
zrelosti koji uklju€uje podizanje razine zrelosti uloge 1T-a u poslovnom sustavu. Za sve
postojeCe koncepte razvijeno je viSe metoda. One najpoznatije su SPIS, Enterprise
Methodology, CoblT, strateSko uskladivanje i IT BSC (Tomi¢ Rotim, 2006).

2.3.1. SPIS

Kratica SPIS odnosi se na strateSko planiranje informacijskog sustava i predstavlja
analizu podataka i procesa korporacija pomocéu poslovnih informacijskih modela
zajedno s procjenom rizika, trenutnih potreba i zahtjeva. SPIS je plan aktivnosti koji
pokazuje Zeljeni tijek dogadaja potrebnih za uskladivanje podataka sa strateSkim
orijentacijama poduzec¢a. Maksimizira povrat uloZzenog novca u informacijsku
tehnologiju. SPIS je dugoro¢no planiranje ucinaka informacijskog sustava i koristenje
informacijske tehnologije, uskladeno sa strateSkim planiranjem cjelokupnog razvoja
poslovnog sustava, a rezultati se dokumentiraju u okviru projekta koji sadrzi ( Brumec
i sur., 2001):

¢ Model postojece i poboljSane organizacije
e Model poslovnih podataka

e Model poslovnih procesa

e Model tehnickih resursa

e Plan aktivnosti za razvoj novog informacijskog sustava

Metodologija SPIS polazi od uskladivanja poslovnih strategija s IT-om i modeliranja

poslovnih procesa do konkretnih operativnih dokaza (Tomi¢ Rotim, 2006).



2.3.2. CobIT

CobIT (engl. Control Objectives for Information and Related Tehnology) je
standard dobrih i sigurnih upravljackih praksi iz podru€ja IT-a, namijenjen je
menadzmentu, korisnicima IT-a, revizorima i ljudima koji se bave kontrolom i
sigurno$¢u sustava. CobIT ne ovisi o tehniCkim IT platformama koje koristi
organizacija, vec¢ predstavlja otvorene standarde za kontrolu informacijske tehnologije.
Promoviraoirazvio ga je IT Governance Institute. Osmisljen je kako bi pomogao (Sallé,
2004):

e Menadzerima - koji odaberu rizik i kontrolu ulaganja u nepredvidivom IT
okruzeniju.

e Korisnicima - treba osigurati sigurnost IT usluga koja ovisi 0 isporuci
proizvoda i usluga unutarnjim i vanjskim kupcima.

e Revizorima - koji pomoéu njega dokazuju svoje miSljenje i savjetovanja

menadZmentu o internim kontrolama.

Temeljna misija CobIT metodologije je istraZivanje, razvoj, objavljivanje i
promocija suvremenog i autoritativnog medunarodnog skupa opce prihvacenih ciljeva
IT nadzora. Definirane su sljedece Cetiri skupine procesa potrebna za razvoj i primjenu
(Tomi¢ Rotim, 2006):

e Planiranje i organizacija
e Akvizicija i implementacija
e Isporuka i podrska

e Nadzor

Kriticni Cimbenici uspjeha opravdani su smjernicama o tome kako kontrolirati IT
i njegove procese, pridonoseci time postizanju ciljeva informacijske tehnologije. To su

stratesSke, tehniCke, organizacijske, procesne aktivnosti.



2.3.3.ITIL

ITIL (engl. Information Tehnology Infrastructure Library) jedan je od najcesce
koriStenih poslovnih okvira s najboljim poslovnim mogucnostima IT-uskladenih s
trenutnim i buduc¢im poslovnim potrebama, poboljSavajuci kvalitetu IT usluga i
smanjujuci dugoroCne trodkove (Severovic¢, 2013). ITIL standard detaljno je razraden

u nastavku, kao osnova za povezivanje poslovanjai IT-a.

Upravljanje kontinuitetom
IT usluge

Upravljanje
raspolozivoséu

Upravljanje

Upravljanje

; Upravljanje
nivoom usluga

finansijama
za IT usluge

Procesi isporuke
IT usluga

Servi .
“Desk Procesi podrke
IT usluzi

Menqdiem(_e_nt
Konfiguracijom

Menadzement

Incidentima .
quadzgment
5 izdanjim

Menadzemen ganjime

Problemima Menadzement

Pomenama

Slika 2. Klju¢ni ITIL procesi ( BeCejski, 2019).

Na slici 2. su prikazani procesi upravljanja IT infrastrukturom, procesi isporuke IT
usluga od Cega se sastoje te procesi podrSke koji su jako bitni za Sto efikasnije
poslovanije. ITIL okvir je nezavisan od tehni¢ke platforme, nesporno je da su procesi

medusobno visoko povezani jedni s drugima.



3. Koncept ITIL-a

Upravljanje IT uslugama se pojavilo kao posljedica velikog razvoja tehnologija koje
podupiru uslugu. PoCetkom IT industrija imala je fokus na razvoju aplikacija, te iste

nudile su kao dijelovi jedne cjelokupne usluge.

Krajem osamdesetih godina proslog stolje¢a dogodio se nagli razvoj upravljanja
uslugama, taj porast rezultirao je zbog ovisnosti poslovanja o upravljanju uslugama.
Pojavilo se sve viSe tvrtki koje su koristile IT prilikom dostave svojih usluga klijentima.
Kako bi se zadovoljile potrebe poslovanja bio je potreban jaci fokus na upraviljanje IT

uslugama.

Za to vrijeme vlada Velike Britanije prepoznala je vaznost pronalaska ucinkovitog
upravljanja uslugama. Ured vilade Velike Britanije pod nazivom CCAT (engl. Central
Computer and Telecomunications Agency) je prikupljao podatke od najuspjesnijih
organizacija o odnosima prema upravljanju uslugama. PoCetkom devedesetih godina
proslog stolje¢a koriStenjem prikupljenih informacija, sastavljena je serija knjiga koje
opisuju pristup upravljanju IT uslugama u svrhu potpore poslovnih korisnika. Naziv

skupa svih knjiga je IT Infrastructure Library (OGC, 2007).

Danas, CCAT je dio ureda Vlade Velike Britanije pod nazivom OGC (engl. Office of
Goverment Commerece) . OGC je zaduzen za odrzavanje i azuriranje ITIL biblioteke
(Hewlett Packard, 2019).

U pocetku se broj knjiga povecao na Cetrdeset. Za temu koju pokrivaju knjige, postoji
veliko zanimanje u Velikoj Britaniji u skupini ljudi koji su ukljuCeni u upravljanje
uslugama. Koncept upravljanja IT uslugama pojavio se u isto vrijeme kada je

popularnost ITIL serije knjiga rasla.

Sredinom devedesetih godina proslog stolje¢a pocela je revizija ITIL serije knjiga.
Godine 2004. uvedena je grupa od devet knjiga, poznata kao ITIL verzija 2. Ova serija
premoscuje jaz izmedu tehnologije i poslovanja. Fokus knjige je snazno usmjeren na

proces potreban za pruzanje usluga poslovnim korisnicima.
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3.1. Porijeklo upravljanja IT uslugama

Porijeklo upravljanja uslugama je u tradicionalnim usluznim djelatnostima kao
Sto su bankarstvo, zrakoplovna, hotelska, telefonska industrija, itd. Primijenjene prakse
upravljanja rizicima pocinju se Siriti nakon 8to IT organizacije koriste servisno
orijentirani pristup IT aplikacijama, infrastrukturi i procesima. Sve viSe rjeSenja
poslovnih problema i podrSka poslovhom modelu i strategiji su u obliku usluga. Sve
vec€i outsourcing i pruzanje zajedni¢kih usluga takoder pridonosi sve vecem broju
organizacija koje postaju davatelji usluga. Isto vrijedi i za unutarnje ustrojstvene
jedinice koje postaju davatelji usluga u drugim jedinicama i sve u cilju osiguravanja
cjelokupnog funkcioniranja cijele organizacije.

Slika 2. prikazuje poziciju ITIL koncepta prilikom upravljana IT infrastrukturom kao

poslovnim uslugama.

t ¢ ¢

Poslovanje

Napladivanje |l narstivanie | Inventar

Upravljenje IT infrastrukturom, kao poslovnim uslugama

IT Infrastruktura

Slika 3. Upravljanje IT infrastrukturom poslovnim uslugama(BMC, 2016)
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3.2. ITIL standard

Godine 2004., Drzavni odjel za trgovinu (ured Vlade Ujedinjenog Kraljevstva)
pokrenuo je drugu fazu modernizacije ITIL standarda. To je bilo zbog velikog napretka

u tehnologiji, 5to je rezultiralo novim izazovima za pruzatelje IT usluga.

Nakon dvadeset godina od svog osnutka, ITIL ostaje najvazniji okvir za upravljanje IT
uslugama u svijetu. Unato€ razvoju i Sirenju materijala, joS uvijek postoje temeljni
koncepti najbolje prakse u industriji. Nacelo ITIL standarda najjednostavnije bi bilo
opisati sljede¢im rije€ima: "UCinite ono Sto funkcionira”. Ono $to doprinosi zajedni¢kom
radu u podrucju prakse koji ukljuCuje sva podrucja IT usluga i svu dostupnu poslovnu

vrijednost.

Sljedeca Cetiri obiljezja ITIL-a odgovorna su za globalno prepoznavanje ovog
standarda (OGC, 2007):

e Vlasnistvo — ITIL se ne temelji na odredenoj tehnoloskoj platformi, stoga je
primjenjiv na bilo koju organizaciju. ITIL je u vlasniStvu britanske vlade i nije

vezan za komercijalna rjeSenja i prakse.

e Primjenjivost — ITIL je tijekom vremena testiran i mozZe se primijeniti na sve vrste
usluznih organizacija. Moze se koristiti u privathom i javnom sektoru, u odjelima
internih usluznih organizacija ili u odjelima koji pruzaju usluge vanjskim
klijentima. Takoder je primjenjiv na male, velike i srednje velike organizacije bez

obzira na tehnolosko okruzenje.

e Najbolja praksa — ITIL se sastoji od najboljih praksi prikupljenih od najuspjesnijih
i najucinkovitijih organizacija koje pruzaju usluge.

e Dobra praksa — ITIL sadrzi skup najboljih i dobrih pogodbi, najbolje prakse
sazrijevaju tijekom vremena i postaju dobre prakse i postupno prepisuju s novim

nacéelima

Najbolja praksa je skup smjernica koje se temelje na iskustvu najkvalificiranijih i

najkvalitetnijih profesionalaca iz odredenih podrudja.
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Najbolje prakse se baziraju na (Hewlett Packard, 2019):

e |skustvu i znanju viSe od jedne osobe
e |Iskustvu viSe od jedne organizacije
e ViSe od jedne tehnologije

e ViSe od jednog dogadaja

ITIL V3 verzija ITIL standarda za upravljanje uslugama sa Sest javnih usluga:

1. Uvod u ITIL princip upravljana uslugama

Strategija planiranja IT usluga (Service Strategy)

Dizajn IT usluga (Service Desing)

Prijenos IT usluga na operativnu uporabu (Service Transition)

Operativno koridtenje IT usluga (Service Operation)

SR T

Na slici 2. prikazano je kako publikacije prate Zivotni ciklus usluge.

Service Desk
Function

IT Operations

Mgt Function
. Application Mgt
Supplier Mgt Function
Information Security Technical Mgt
Mgt Function
Service Catalogue Mgt Knowledge Mgt Event Mgt

Service Level Mgt Service Validation & Request

Stalno poboljSavanje IT usluga (Continual Service Improvement)

ITILV2

ITILV3

Testing Fulfilment Mgt
E . IT Service Continuity Release &
Service Portfolio Mgt Mgt Deployment Mgt Access Mgt
—— Service Asset &
Demand Mgt Availability Mgt Configuration Mgt Problem Mgt
Financial Mgt IT Capacity Mgt Change Mgt Incident Mgt
Service Strategy Service Design Service Transition Service Operation
& Continual Service Improvement
l SLM I Service Measurement & Reporting CSl Improvement Process

Slika 4. ITIL V3 koncept (The art of Service, 2007.)
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4. Zivotni ciklus IT usluge prema ITIL konceptu

ITIL V3 odrzava holisticki pristup upravljanju uslugama koji se temelji na Zivotnom
ciklusu usluge. Pet klju¢nih knjiga prati kljuéne rijeci za pet stanja u zivotnom ciklusu
usluge (Brisbane, 2008). Svaki stupanj zZivotnog ciklusa utjeCe na druge cikluse, ali i
drugi ciklusi utjeCu na njega. Takav dizajn osigurava da se promjenjiva poslovna

potraznja usluge moZze prilagoditi i u€inkovito odgovoriti na novu i drugu potraznju.

Vazno je naglasiti klju¢no nacelo u osmisljavanju zivotnog ciklusa usluge prema ITIL-
u da sve usluge moraju proizvesti mjerljivu vrijednost koja se koristi u poslovhom
sustavu. IT usluga koja se pruza klijentu mora biti mjeSovita i mora se modi kvalificirati
u postanske vrijednosti za Citanje poslovnih sustava. Samo podizanje vrijednosti
poslovnog sustava primarni je cilj ITIL-a da upravlja IT uslugama. To postaje sve
vaznije jer IT organizacije moraju sve viSe raditi kao poslovne organizacije kako bi

ispravile svoje postojanje i pokazale zadovoljavajuci povrat ulaganja.

U srediStu nalazi se strategija usluge (Service strategy) nakon koje slijedi dizajn usluge
(Service Desing), prijenos usluga (Service Transition) i koristenje usluga (Service
Operation). Kontinuirano poboljSanje usluga (Continual service improvment - CSI)
okruzuje i podrzava sve faze Zivotnog ciklusa. Svaka faza utjeCe jedna na drugu i
mije$a se prema tim ulaznim i izlaznim informacijama. Svrha faze Zivotnog ciklusa CSI-
ja je uskladiti IT usluge s promjenjivim poslovnim potrebama kako bi se identificirale i
implementirale poboljanja u IT uslugama koje podrzavaju poslovne procese (Lloyd,
2011).
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Slika 5. Faze zZivotnog ciklusa (Lloyd, 2011.)

Svaki od ovih dijelova ITIL-a opisuje jednu od faza zivotnog ciklusa usluge, kao $to je

faza koja daje uvid u proces, tj. postupke i funkcije koje su za njega karakteristi¢ne.

4.1. Uzorak zivotnog ciklusa IT usluga prema ITIL konceptu

Prevladavajuci uzorak zZivotnog ciklusa je sekvencijalni napredak koji pocCinje
strateSkim planiranjem (engl. Service Strategy). Zivotni vijek IT usluge iniciraju
poslovni zahtjevi koji proizlaze iz poslovne strategije. Zahtjevi se identificiraju i
modificiraju kroz paket dogovorenih razina usluga (engl. Service Level Package — SPL)
unutar faze strateSkog planiranja usluga. IT organizacija kao pruzatelj usluga mora
prepoznati potrebe korisnika i povecava konkurentnost na trziStu pruzanja usluga.
Korisnici takoder moraju imati mogucnost prepoznavanja vlastitih usluga ne samo radi
podrSke poslovnim procesima, ve¢ i zbog poslovnog razvoja i inovacija. U ovoj se fazi
iz razliCitih poslovnih ideja gledaju potrebne usluge, analiziraju, odobravaju se i

ugovaraju.
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Nakon dogovorene strategije usluge slijedi faza dizajna IT usluga (engl. Service
Desing) u kojoj se kreiraju sva potrebna rjeSenja za provodenje IT usluga te ih

pohranjuje u pakete dizajniranih usluga (engl. Sevice Desing Package).

Slijedi faza testiranja i vrednovanja dizajniranih IT usluga (engl. Service
Transation) gdje se usluge osposobljavaju za daljnju primjenu. Slijedi operativha
upotreba IT usluge (engl. Service Operation) koja je zakljuena u strateSkom

planiranju.

Svaka faza ZzZivotnog ciklusa pruza povratne informacije i mogucénosti
upravljanja. Da bi se omogucila veca fleksibilnost i kontrola u razli€itim okruzenjima i
situacijama. Dakle, temeljna perspektiva temeljena na procesu je bolja za razvoj

dizajniranje i unapredenje procesa za dizajn IT usluga.

(05—

Service Strategy
Strategies, policies,

standards

Feedback
Lessons learned for
improvement

Feedback
Lessons learned for
improvement

Service Design
Plans to create and modify
services and service
management processes

Output

Feedback
Lessons learned for
1 improvement

|
Feedback
Lessons learned for
improvement

Service Transition
| Manage the transition of
—_ a new or changed service - ‘

Feedback
Lessons learned for
improvement

Service Operation
Day-to-day operation of
services and service

management processes

Continual Service improvement
Activities are embedded in the service lifecycle

Slika 6. Kontinuirana poboljSanja i prikaz povratnih informacija(BCM Software,2016).

16



Glavna karakteristika Zzivotnog ciklusa IT servisa prema ITIL-u su konstante
povratne informacije kroz svaku razinu zivotnog ciklusa. Povratne informacije
omogucuju optimizaciju usluga kojima se upravlja iz poslovne perspektive te razina
dostavljenih IT usluga koja se mjeri u broju dostavljenih IT usluga u bilo kojoj razini

Zivotnog ciklusa.

Zivotni ciklus IT usluga prema ITIL-u osmiSlien je nelinearno. U svakoj tocki
Zivotnog ciklusa, IT usluge kontroliraju, namecu i vra¢aju informacije koje teku medu
fazama. Upravo zbog tih informacija donose se odluke o mijenjanu funkcija ili pak

kompletne usluge.

4.2. Neprekidno poboljSavanje usluge

U svim fazama zivotnog ciklusa IT usluge prate se procesi mjerenja i kontinuiranog
poboljSanja kako bi se podigla razina IT organizacije, procesa i kvalitete IT usluga

(engl. Continual Service Improvment).

Ciklus kontinuiranog usavr$avanja zapocinje definiranjem vizije i poslovnih ciljeva
organizacija (pruzatelj usluge). Poslije navedenog, procjenjuje se trenutna razina
usluga koja se pruza korisnicima, kako bi nakon Sto se uvedu nove promjene moglo

utvrditi i mjeriti uspjeh provedenih procesa unaprijedena usluge.

Svaka IT organizacija mora imati program kontinuiranog unapredenja kako bi znali
ocijeniti svoje trenutno stanje pruzanja korisniCke vrijednosti usluga i novih ciljeva koje
zeli posti¢i u skladu sa svojom vizijom, u IT organizaciji potrebno je definirati klju¢ne
procese, aktivnosti i organizacijske odgovornosti prema korisniku kako bi mogla

unaprijediti iste.
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5. Primjena ITIL-a

Prikazana je primjena ITIL okvira u povezivanju poslovanja i IT-a kroz osnovne faze
Zivotnog ciklusa IT usluga. Za svaku navedenu fazu pripadaju najvaznije procesi i

karakteristicne funkcije.
Prednosti koriStenja ITIL-a unutar poduzeca (Arraj, 2013):

1. Uskladivanje tehnologije s poslovnim potrebama — Pruzatelj IT usluge
omogucuju shvacanje trenutnih i buduéih poslovnih potreba.

2. Postizanje pregovaracke razine usluge — Pruzatelj IT usluge i poslovanje
postaju partnerima kada se dogovore o stvarnim razinama usluga koje pruzaju
na prihvatljiv nacin.

3. Predvidljivi i stalni procesi — OCekivanja kupaca mogu se lakSe pripremiti i
ispuniti koristenjem tekuéeg procesa. Procesi iz "najboljih praksi" pruzaju ¢vrste
temelje za to.

4. Ucinkovito pruzZanje usluga - Dobro definirani procesi s jasno
dokumentiranim odgovornostima za svaku aktivnost, kao Sto se preporucuje
upotrebom RACI matrica, mogu znacajno povecati ucinkovitost pruzZanja
usluga. U kombinaciji s procjenom mjerenja ucinka, navodeci vrijeme potrebno
za obavljanje svake aktivnosti, optimiziraju se zadaci vezani uz pruzanje usluga.

5. Usluge i procesi koji se mogu mjeriti i poboljsati — Ugledni i trajni procesi
mogu se mijeriti. Prema ITIL-ovim smjernicama za usluge, one su dizajnirane
kako bi bile mjerljive, a odgovarajuca pravila mjerenja i pracenja, IT organizacije
mogu pratiti sporazume o razini usluga (SLA) te ako je potrebno naprauviti
poboljSanja.

6. Zajednicki jezik — Pojmovi su definirani u zajedni¢kom rjecniku.

Nacini pomocu kojih organizacije profitiraju implementacijom ITILA — a (itego element
d.o.o., 2019.):
e Smanjene troSkova

e IT usluge su standardizirane, integrirane i fokusirane na klijenta / kupca
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o Kvalitetnije pruzanje IT usluga kroz ve¢ dokazane procese najbolje prakse

e Povecano je zadovoljstvo korisnika uslijed profesionalnijeg pristupa pruzatelja
IT usluga

e Jedinstveni standardi unutar kompanije

e PovecCana produktivhost IT odjela uslijed jasne strukture i vecCe efikasnosti
procesa

¢ Intenzivno koriStenje dostupnih znanja, iskustava i vjestina

Jedna od klju¢nih prednosti ITIL-a u odnosu na druge metode i standarde jest Cinjenica
da ne treba provoditi sve svoje faze, povezane funkcije i procese, ve¢ omogucuje

ucinkovitu provedbu, ovisno o potrebama, mogucnostima i ciljevima poduzeca.

5.1. Strategija usluge

U sredistu zivotnog ciklusa nalazi se prva faza strategije usluga ili strateski
pristup upravljanju IT uslugama. Sama strategija predstavlja masivan skup planskih
aktivnosti kojima se organizacija moze kretati iz jednog dijela drzave u drugi, kao i
odgovor na brojne unutarnje i vanjske varijable. StrateSke usluge izri€ito definiraju kako
Ce se usluge koristiti za postizanje poslovnih rezultata svojih klijenata i ostvarivanje
njihovih ciljeva. Strategija ITIL-a pruza pregled koncepata potrebnih za definiranje
uspjesne strategije usluga, a posebno se koristi za definiranje strategije IT usluga. IT
strategija temelji se na namjerama organizacija koje koriste i upravljaju tehnologijom u

skladu s poslovnim ciljevima (Cannon, 2011).

ITIL Service Strategy Koristi sliedece klju¢ne ITIL koncepte (Cartlidge, 2012):

1. 4P za strategiju (perspektiva (engl. Perspective), polozaj (engl. Position),
plan (engl. Plan) i uzorak (engl. Pattern))

2. Definiranje usluge

3. Vrijednost usluge

4. Vrsta pruzatelja usluge
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Upravljanje usluga kao strateSkom imovinom
KritiCni faktor uspjeha
Ekonomija usluga

Strategija pruzanja usluga

© 0o N o O

Oblikovanje i razvoj organizacije

Prva faza Zivotnog ciklusa definira uvjete koje pruzatelji usluga moraju ispuniti kako bi
ispunili sve poslovne zahtjeve i opisali strategiju isporuke i upravljanja uslugama.
StrateSke usluge su zapravo one koje pokreéu druge faze Zivotnog ciklusa, stvaraju
poslovne politike i postavljaju cilieve, a time i dizajn, tranziciju i koriStenje usluga.

Procesi uklju€eni u prvu fazu (Jan van Bon, 2011):

Strategija upravljanja IT uslugama
Upravljanje portfeljem usluga
Upravljanje financijama IT usluga

Upravljane potraznjom

ok WD

Upravljanje poslovnim odnosima

U navedenoj fazi stvaranja vrijednosti poCinje razumijevanje organizacijskih ciljeva i
potreba kupaca. Svaka organizacijska imovina, ukljuCujuci zaposlenike, procese i
proizvode, mora podrzavati strategiju. Prema ITIL-ovom Zivotnom ciklusu, IT usluge
pocCinju dizajniranjem strategije plasiranja korisnickih usluga, prije svih aktivnosti koje
se obi¢no nalaze u IT odjelu. U prvoj fazi Zivotnog ciklusa aktivnosti, aktivnosti su
uglavnom poslovne, ali ne i tehni¢ke. Potrebno je osigurati da se usluga financijski
isplati davateljima usluga, a ne samo korisnicima. Usluge koje se nude samo interno,
unutar vlastitog poduzeca, Cesto se ne naplacuju, ali se cijeli odjel gleda kao na mjesto

troSka gdje se troSkovi dijele proporcionalno medu ostalim odjelima (Suci¢, 201.).

Pruzatelji IT usluga moraju teZiti ka tome da troSkovi isporuke budu u skladu s
vrijednosti usluge koja se isporuc€uje kupcu (Arraj, 2013). Postoje specificna pitanja

koje pruzatelju usluga olakSavaju otkrivanje vlastitih sposobnosti (OGC, 2007):

1. Koje naSe usluge su prepoznatljive?

2. Postoje usluge koje klijenti ne mogu lako zamijeniti?
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Koje nase usluge su najisplativije?
Koji su nasi kupci najviSe zadovoljni?

Koji su klijenti, prodajni kanali i poslovne moguénosti najisplativiji?

o 0~ w

Koje aktivnosti lanca vrijednosti su razliCite i aktivhe?

Za uspjesan rad i dugorocni rast, pruzatelji IT usluga moraju imati sposobnost
strateSkog razmisljanja i djelovanja, a osnovna svrha faze strategije usluga je pomoci

organizacijama da razviju te sposobnosti.

5.1.1. Upravljanje portfeljem usluga

Upravljanje portfellem usluga je proces koji je usmjeren na upravljanje
informacija koje se odnose na usluge koje se nalaze u portfelju organizacije.
Upravljanje portfeljem usluga organizira proces kojim se usluge identificiraju, opisuju,
ocjenjuju, odabiru i iznajmljuju usluge. Upravljanje portfeliem usluga proces je
odgovoran za sastavljanje poCetnog paketa dizajna usluge za svaku uslugu i njegovo

odrzavanje kroz Zivotni ciklus usluge.

Kada kupac zahtijeva specijalizirane usluge za postizanje poslovnih ciljeva.
Pruzatelj usluga trebao bi osigurati da li su te ponude dostupne na trazenoj razini.
Proces upravljanja portfeljem ITIL osigurava da ponude usluga su pravilno definirane
i dizajnirane kako bi zadovoljile potrebe kupaca. Ovaj postupak pomaze

organizacijskom menadzmentu kako bi odlu€io o strategiji usluge organizacije.

IT organizacije moraju neprestano osiguravati da usluge koje pruzaju budu
isplative i ispunjavaju oCekivanja korisnika za kvalitetu i vrijednost. ITIL pruza
smjernice za upravljanje portfeljem usluga kako bi pomogao uskladiti ponudu usluga s
cilievima korisnika. Upravljane portfeljem usluga pomaze organizaciji izbjeci pruzanje
neucinkovitih usluga koje su zastarjele i iziskuju velike troSkove za njihovo obnavljanje,
upravo takve aktivnosti se mogu prepoznati pomoc¢u upravljanja portfeljem usluga.
Usluge se izabiru i ocjenjuju te gledaju imaju li potencijala za redizajniranje ili neke

potencijalne dijelove koji se mogu iskoristiti u kreiranju novih usluga.
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Slika 7. Strategija usluga — upravljanje portfeljem usluga (AXELOS, 2011)

Portfelj usluga pruza cjelokupni prikaz svih usluga organizacije, bez obzira u
kojoj se fazi zivotnog ciklusa nalaze. Usluge se Kklasificiraju kao usluge u dizajnu,

tranziciji i usluge koje su koriStene ili povucene sa trziSta sto mozemo vidjeti na slici 7.

5.1.2. Upravljanje potraznjom usluga

Postupak upravljanja potraznjom bavi se razumijevanjem i utjecajem na
potraznju kupaca. Upravljanje potraznjom pomaze pruzateljima usluga da shvate kada
Ce se korisnici njihove usluge koristiti najviSe, tako da mogu osigurati dodatne resurse
kad je potrebno. Ponuda i potraznja ¢vrsto su povezani unutar upravljanja uslugama.
Velika koli¢ina zaliha nije preporuCena, ali mali kapacitet zaliha moze dovesti do

znacajnih smanjenja kvalitete usluge.
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5.1.3. Upravljanje financijama za IT usluge

IT financijsko upravljanje pruza nacin razumijevanja i upravljanja tro§kovima i
mogucnostima povezanim s uslugama u financijskom smislu. U najmanju ruku, IT
financijsko upravljanje pruza jasan nacin generiranja podataka korisnih za podrsku

odlucivanju oko upravljanja uslugama.

Pruzanjem smjernica i primjera ovaj proces omogucava IT struCnjacima da
ucinkovito rade s financijskim stru¢njacima u njihovim organizacijama. To rezultira da
pruzatelji IT usluga mogu prepoznati i upravljati troSkovima, procijeniti financijski
utjecaj strateSkih odluka i pruZiti prikaz troSkova i povrata ulaganja. Financijsko

upravljanje pruza vaznu komponentu Strategije usluga.

IT financijsko upravljanje ukljuCuje tri osnovne aktivnosti (LLC, 2009):

¢ Racunovodstvo — pracenje stvarnog stanja koristenja novca i placanja
usluga

e ProraCunsko planiranje — planiranje i raspodjela novca kako ce ih
pruzatelj usluge utrositi

e Naplata — osiguranje da Kkorisnici placaju za usluge koje im pruza

organizacija.

5.2. Dizajn usluge

Druga faza zivotnog ciklusa IT usluga je dizajn u kojem je usluga viSe osmisljena
i pripremljena za implementaciju. U ovoj se fazi po prvi put odvijaju aktivnosti za
klasi¢nu IT, osim jedne tvrtke. Procesi specifiCni za drugu fazu zivotnog ciklusa IT

usluga su (Jan van Bon, 2011):

Koordinacija dizajna
Upravljanje katalogom usluga

Upravljanje razinom usluge

= A

Upravljanje dostupnoscu
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Upravljanje kapacitetom
Upravljanje kontinuitetom IT usluge

Upravljanje informacijskom sigurnosc¢u

© N o O

Upravljanje dobavlja¢ima.

Dizajn obuhvaca cjelokupnu IT organizaciju bududi da je to tvrtka koja pruza i podrzava
odredenu uslugu. Dizajn usluge je faza Zivotnog ciklusa IT usluge u kojoj se strategija
usluge pretvara u plan za isporuku poslovnih ciljeva (Lloyd, 2011). Dobre usluge
projektiranja uvelike ovise o ucinkovitosti koriStenja 4P za dizajn koji proizvode
(Cartlidge, 2012):

e Ljudi (engl. People) — Osobe, vjestine i kompetencije uklju¢ene u pruzanje IT
usluga.

e Proizvodi (engl. Products) — Tehnologija i sustav upravljanja uklju¢en u
pruzanje IT usluga.

e Procesi (engl. Processes) — Procesi, uloge i aktivnosti ukljuCene u pruzanje IT
usluga.

e Poslovni partneri (engl. Partners) — Dobavljaci, proizvodaci i prodavaci

uklju€eni u pomoc¢ i podrsku pri pruzanju usluga.

Proces upravljanja razinom usluga (engl. Service Level Management - SLM)
odgovoran je za kontaktiranje kupca i pracenje koriStenja i rada usluge te u ovom
trenutku otkrivanje i procjenu procesa upravljanja dobavljaima.

ITIL koristi Cetiri aspekta kvalitete za koje su odgovorni ve¢ navedeni procesi (Sucic,
2012):

1. Upravljanje dostupnos$¢u — Odnosi se na planiranje i dizajn usluge s
cilem zadovoljenog zahtjeva dostupnosti. Ako se uzme u obzir
nedostatak mogucnosti zbog odrzavanja i kvarova.

2. Upravljanje kapacitetom — UsredotoCuje se na planiranje i osmisljavanje
usluge s zadovoljstvom kapaciteta.

3. Upravljanje kontinuitetom IT usluge — Odnosi se na planiranje i

projektiranje usluga s moguénoS¢u nastavka rada u slucaju
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nepredvidenih dogadaja — katastrofa. Mogucnost katastrofalnog
dogadaja (engl. Disaster prevention) te druga planiranje S$to brzeg
oporavka ako se katastrofa dogodi (engl. Disaster recovery).

4. Upravljanje informacijskom sigurnos¢éu — Oslanja se na usluge planiranja
I dizajna kako bi se zadovoljili sigurnosni zahtjevi. Na primjer, za svoje
zahtjeve mozete definirati pravila zaporke, upravljanje sigurnosnim

certifikatima i zastitu od virusa.

5.2.1. Upravljanje katalogom usluga

Upravljanje katalogom usluga ukljuuje upravljanje i kontrolu kataloga usluga
koji sadrzi informacije o uslugama koje su korisnicima trenutno dostupne za upotrebu.

Tipi€¢no takve informacije uklju€uju (LLC, 2009):

e ZnacCajke usluge

e Smijernice za odgovarajucu upotrebu usluge
e Sredstva pristupa usluzi

e Informacije o cijenama (po potrebi)

¢ Klju¢ne kontakt informacije

e Informacije o sporazumu o razini usluge.

Proces upravljanja katalogom usluga uklju¢en je u fazu Zivotnog ciklusa servisnog
dizajna prvenstveno zato Sto dizajnerska aktivnost obi¢no generira veliku koli€inu
dokumentacije i informacija koje bi trebale biti ukljuene u katalog usluga. Katalozi
usluga koriste se kao komunikacijski alati s tvrtkom, omogucujuci im da vide koje se
usluge nude i pruzaju se menadzerima za poslovne odnose kao korisni alat za

pregledavanje zahtjeva s kupcima.

5.2.2. Upravljanje razinom usluge
Upravljanje razinom usluge je postupak koji se naplacuje tako $to je ugovorom

osiguran izmedu pruzatelja usluge i korisnika usluge gdje su navedene sve mogucnosti

i razine usluge koje korisnik ima na raspolaganju. Upravljanje razinom usluge dio je
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faze Zivotnog ciklus dizajna usluge, prvenstveno zato Sto pruza priliku za
pravovremeno utvrdivanje korisnikovih zahtjeva te kako bi se posebno usmijereni u

ispunjavanju takvih zahtjeva.

Rezultat upravljanja razinom usluge rezultira stvaranjem ugovora o razini usluge
(engl. Service Level Agreements (SLA)) izmedu klijenata i pruzatelja usluga. Ugovori
0 operativnoj razini (engl. Operational Level Agreements (OLA)) sporazum je sa
specifikacijama gotovo identi€¢an ugovoru o razini usluge (SLA), osim Sto postoje
izmedu dijelova organizacije pruzatelja usluga, posebno u svrhu podrske uzlaznim
SLA-ovima, za koje je potrebno pouzdano djelovanje viSe poslovnih jedinica, funkcija

ili timova unutar organizacijske.

5.2.3. Upravljanje dostupnoScu

Postupak upravljanja dostupno$¢u povezan je s upravljanjem i postizanjem
dogovorenih zahtjeva o raspolozivosti koji su utvrdeni ugovorima o razini usluge (SLA).
U ITIL-u je dostupnost definirana kao sposobnost sustava, usluge ili konfiguracijske
jedinice da izvrSava svoju funkciju kada je to potrebno.

Upravljanje raspolozivosti moze pomo¢i u (LLC, 2009):

e Razvoj ciljeva dostupnosti usluge koji Cine dio cjelokupnog sporazuma o
razini usluge

e Dizajn usluga koji mogu zadovoljiti ili premasiti dogovorene zahtjeve o
dostupnosti

¢ Mjerenje i pracenje postignuca o raspoloZzivosti

e (Odgovori na incidente u vezi s dostupnoScu.

5.2.4. Upravljanje kapacitetom

Upravljanje kapacitetom bavi se osiguravanjem isplativih kapaciteta u bilo koje
vrijeme koje zadovoljava ili premaSuje dogovorene potrebe poslovanja kako je

utvrdeno ugovorima o razini usluge (SLA). U ITIL-u, kapacitet je definiran kao
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maksimalna propusnost koju usluga, sustav ili uredaj mogu podnijeti. ITIL-ov tretman

upravljanja kapacitetima podijeljen je u tri glavne aktivnosti (LLC, 2009):

e Upravljanje poslovnim kapacitetima
e Upravljanje kapacitetom usluga

e Upravljanje kapacitetom komponenti.

5.2.5. Upravljanje kontinuitetom IT usluga

Proces upravljanja kontinuitetom IT usluga (engl. IT Service Continuity
Management process (ITSCM)) odgovoran je za osiguravanje da pruzatelj IT usluga
uvijek je u mogucénosti isporuciti minimalne ugovorene razine usluge. ITSCM se
velikim dijelom bavi upravljanjem rizicima i planiranjem oporavka IT usluga u sluc¢aju
katastrofe. Upravljanje kontinuitetom IT usluga Koristi tehnike kao Sto su Analiza
utjecaja poslovanja i Upravljanje rizikom, a pokre¢e ga upravljanje kontinuitetom

poslovanja.

5.2.6. Upravljanje sigurnosti

Upravljanje informacijskom sigurno$éu opisuje kako zastititi povjerljivost, integritet i

dostupnost podataka tvrtke, kao i imovine tvrtke, informacija i IT usluga.

Usluga mora biti sigurna, tada je potrebno osmisliti elemente poput zastite lozinkom i
ostalog Sifriranja. Sve viSe tvrtki pridodaje veliku paznju na dizajnu sigurnosti za
organizaciju. Financijski gubitci radi krSenja sigurnosti nanijeti veliku Stetu i loSu
reputaciju organizacije. Upravljanje sigurnosti usredotoceno je na zastitu pet osnovnih
kvaliteta (LLC, 2009):

e Povjerljivost - jamstvo da je imovina dostupna samo odgovarajuéim stranama
e Integritet - uvjerenje da neovlastene strane nisu modificirale imovinu
e Dostupnost - sigurnost da se ta imovina moze koristiti kad je potrebno

e AutentiCnost - uvjerenje da su transakcije i identiteti stranaka u transakcijama
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stvarni
e Neosporavanje - uvjerenje da se transakcije, nakon $to su zavrSene, ne mogu

ponistiti bez odobrenja.

5.2.7. Upravljanje dobavljacima

Upravljanje dobavljaéem, proces koji omogucuje organizacijama da upravljaju svim
vanjskim dobavlja¢ima koji pruzaju ili podrzavaju IT usluge. Upravljanje dobavljaima
ima slicnu ulogu kao ugovor o razini usluge, ali on upravlja sa vanjskim dobavljadima
kada unutarnji nisu u mogucénosti isporuciti traZzene koli¢ine komponenta, poradi toga
postoji upravljanje dobavljaCima radi sigurnosti prilikom poslovanja s vanjskim
dobavlja¢ima. Proces pomaze organizacijama da odabere odgovarajuc¢eg dobavljaca,
a zatim upravljaju performansama kako bi maksimizirali vrijednost za novac koji su

izdvojili za komponente.

Upravljanje dobavlja¢ima kriti€no je za u€inkovit dizajn usluga, jer za gotovo sve IT
organizacije ovisnost o vanjskim dobavljaima postaje sve vaznija u njihovoj

sposobnosti pruzanja usluga vlastitim kupcima.

5.3. Tranzicija usluge

Treca faza zivotnog ciklusa IT usluga je prijelazna faza. Ono §to je ucinjeno u
dvije poCetne faze ukljuCuje razliCitu dokumentaciju, a i same IT usluge u smislu
programa i opreme joS uvijek ne postoje. Vazno je naglasiti da ITIL ne pokriva
metodologiju razvoja ili upravljanja projektima, ve¢ je usmjeren samo na usluge i
odnose s korisnicima, ali u prijelaznoj fazi nema mnogo kontaktnih to¢aka u ta dva

podrucja (Suci¢, 2011).

ITIL Service Transition je tre¢a knjiga koja daje smjernice za razvoj i mogucnost
povecCanja prava na uvodenje novih i promijenjenih usluga u podrzano okruzenje.
Osigurava da su neke od vrijednosti koje su identificirane u strategiji usluga i kodirane

u dizajnu usluge uspjesno prenesene kako bi im se moglo pristupiti u fazi operativne
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uporabe (Lloyd, 2011).

Osnovni ciljevi ITIL tranzicije usluge su (Rance, 2011.):

Ucinkovito i uspjeSno planiranje i upravljanje servisnim izdanjima usluga
Upravljanje rizicima vezanim uz nove, promijenjene ili ugasene usluge.
UspjesSna implementacija izdanja usluga u podrzanim okruzenjima.
Postaviti oCekivanja za izvedbu i koriStenje novih ili promijenjenih usluga.

Osigurati da promjene stvore o¢ekivane poslovne vrijednosti.

o gk wbdPE

Osigurati kvalitethno znanje i sve potrebne informacije o uslugama i

pruzateljima usluga.

Tranzicija IT usluga ukljuCuje aktivnosti pustanja usluga na trziste i tehniCko
odrzavanje. Kako bi mogli upravljati promjenama, testiranjem, implementacijom,
upravljanjem imovinom i konfiguracijom sustava, njihov zajednicki cilj je uspjesSno

prenijeti nove ili promijenjene usluge u operativni rad (Suci¢, 2011).

5.3.1. Upravljanje promjenama

Upravljanje promjenama koncentriran je na procjenu, odobravanje, testiranje i

pregled promjena u uslugama, sustavima i ostalim stavkama konfiguracije.

Upravljanje promjenama pruza smjernice za osiguravanje da se za rukovanje
svim promjenama koriste dosljedne metode. Promjene se biljeze i azuriraju kako bi se
osigurao revizorski trag za infrastrukturu i usluge. Mnogi problemi koji utje¢u na IT
usluge uzrokovani su loSim upravljanjem promjenama. To moZe utjecati na dostupnost

usluge i uskladenost s propisima (AXELOS, 2011).

ITIL nas podsjeca da sve promjene ukljuCuju rizik. Kao takav, upravljanje
promjenama uglavnom se bavi upravljanjem rizikom povezanim s promjenama.

Glavne aktivnosti koje €ine proces upravljanja promjenama ukljucuju (LLC, 2009):

e Spremanje zahtjeva za promjenom (engl. Request for Change (RFC))
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ukljuCuje evidentiranje RFC-a u sustavu upravljanja promjenama.
Spremanje mora sadrzavati sve detalje potrebne za procjenu RFC-a.

e Pregled RFC-a ukljuCuje provjeru je li RFC potpun i bez ociglednih
nedostataka koji bi ga ucinili neprakti¢nim ili nemogucim za provedbu.

e Procjenaievaluacija RFC-a uklju€uje daljnji pregled i razmatranje RFC-
a, obi¢no od strane savjetodavnog odbora za promjene radi utvrdivanja
pozeljnosti i izvedivosti trazene promjene.

e Autorizacija RFC-a ukljuCuje identifikaciju odgovaraju¢eg tijela za
izmjenu i odluku od strane tijela za promjenu da odobri ili odbije RFC.

e Planiranje ukljuCuje identifikaciju i zakazivanje aktivnosti potrebnih za
provodenje promjene, uklju€ujuéi testiranje koje je potrebno za
upravljanje rizikom povezanim s promjenom.

e Koordinacijaimplementacije

e Pregled i zakljuéenje

5.3.2. Upravljanje razvojem i izdavanjem

Promjene IT infrastrukture Cesto se dogadaju u slozenom, distribuiranom
okruzenju. U modernim aplikacijama to moze utjecati i na klijente i na posluzitelje.

Izdavanje i primjena hardvera i softvera zahtijeva pazljivo planiranje.

Upravljanje razvojem i izdavanjem daje smjernice oko izrade i razvojem novog
izdanja usluge. Upravljanje razvojem i izdavanjem usredotoeno je na zastitu
proizvodnog okruzenja i njegovih usluga koristenjem formalnih procedura i provjera.
Upravljanje izdanjima kljuCna je komponenta u neprekidnim naporima za boljim
upravljanjem i minimiziranjem utjecaja promjena u informati¢koj organizaciji. Nakon sto
su promjene identificirane i odobrene, potrebna je odgovarajuca strategija upravljanja
izdanjima koja ¢e pomoci tvrtkama da precizno planiraju, implementiraju i upravljaju
izdanjima s precizno$c¢u i pouzdanjem. Uprava za izdanje ima niz odgovornosti, koje
ukljuCuju (AXELOS, 2011):

e Pripremu svih planova izdanja i implementacije, pravila o izdavanju,

dokumenata i postupaka
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e Prihvacanje izdanja, planiranje uvrStavanja i odjava

e Implementaciju ili pregled implementacije novog softvera, hardvera i
ostalih sredstava, poput promjena postrojenja u operativnhom okruzenju

e |Ispitivanje i izradu izdanja za uporabu u ciljanom okruzenju

e Osiguravanje da postoji minimalan utjecaj na proizvodne usluge, rad i
podrSku i da su korisnici zadovoljni

e Osiguravanje nesmetanog povlacenja usluge s trzista.

5.3.3. Upravljanje znanjem

Upravljanje znanjem osigurava da su prave informacije dostupne pravoj osobi
u pravom trenutku - kako bi se omogudilo toj osobi da donese pravovaljanu odluku.
Odluke uprave mogu se poboljSati ako su dostupni pouzdani i sigurni podaci i
informacije tijekom cijelog Zivotnog ciklusa usluge. Upravljanje znanjem dijeli
perspektive, ideje, iskustvo i informacije sa svim dionicima koji su uklju¢eni u

upravljanje uslugama.

Proces ¢e takoder osigurati da organizacija ima pristup trenutnim informacijama o
(AXELOS, 2011):

e Tko aktivno koristi usluge u bilo kojem trenutku
¢ Bilo koja ograniCenja u pruzanju usluga

e PoteSkoce korisnika u realizaciji oCekivanih pogodnosti

5.3.4. Upravljanje imovinom i konfiguracijom usluga

Upravljanje imovinom i konfiguracijom wusluga prati informacije o
konfiguracijskim stavkama ili korisni¢kim intervalima. Stavke konfiguracije obi¢no su

hardver, softver, ljudi, dokumenti ili lokacije.
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Upravljanje imovinom i konfiguracijom usluga sadrzi:

e Planiranje

¢ |dentifikacija

e Kontrola

¢ Racunovodstvo stanja

o Verifikacija i revizija

5.4. KoriStenje usluge

Nakon pokretanja usluge slijedi faza upravljanja. Koristenje usluge (engl.
Service Operation) mozZze se nazvati kritichom fazom ITSM ciklusa jer ¢e dobro
isplanirani i provedeni procesi biti uzaludni ako se svakodnevno ne provodi i ne
kontrolira pravilno. Ako se koriste u modelu, troSkovi su predvideni, projektirani i
odobreni u fazi projektiranja i prijelaza, ukljuCujuci optimizaciju identifikacije koja se
nastavlja uz stalno poboljSanje usluge, a usluge vezane za planiranje, projektiranje i
optimizaciju izvrSenja i mjera moraju biti koristi. KoriStenje usluge je faza zZivotnog
ciklusa usluge koja se bavi gotovo iskljucivo korisnicima, tako da je za vec€inu pruzatelja
IT usluga sama IT. Cetvrta knjiga, (engl. ITIL Service Operation), opisuje najbolju
praksu upravljanja uslugama u podrzanom okruzenju. UkljuCuje smjernice za
postizanje ucinkovite isporuke usluga i povezanu podrSku za usluge kako bi se
osigurala vrijednost za kupce i pruzatelje usluga. ITIL Service pruza smjernice o tome
kako ce stabilnost funkcionirati, omogucujuéi promjene u dizajnu, opsegu i razini
usluge (Lloyd, 2011).

Sazetak procesa koji spadaju u Cetvrtu fazu zivotnog ciklusa IT usluga (Jan van
Bon, 2011):

e Upravljanje dogadajima
e Upravljanje incidentima
e Upravljanje zahtjevima

e Upravljanje problemima
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e Upravljanje pristupom

5.4.1. Upravljanje dogadajima

Upravljanje dogadajima bavi se otkrivanjem dogadaja u infrastrukturi i odabirom
odgovarajucih reakcijskih radnji. Omogucujuci rano otkrivanje incidenata, upravljanje
dogadajima pomaze smanijiti broj incidenata koji utjeCu na korisnike i mogu uvelike

poboljSati performanse samog procesa upravljanja incidentima.

Dogadaj je svaka promjena stanja koja ima znacaj za pruzanje usluge. Stoga se
upravljanje dogadajima uglavnom usredotoCuje na otkrivanje informacija i rieSavanja

problema na razini infrastrukture i najcesce je uglavnom automatizirani proces.

Dogadaji mogu biti jedan od tri osnovna tipa (LLC, 2009):

e Informacijski - nije potrebno nista poduzeti te podaci o dogadaju zabiljezeni su
za buduce reference.

e Upozorenje - svaka infrastrukturna stavka priblizava se unaprijed definiranom
pragu performansi ili kapaciteta koji bi mogao izazvati incident ili zahtijevati
intervenciju.

e lznimka - infrastrukturna stavka premasila je prag ili viSe ne radi unutar

definiranih parametara, potrebna je intervencija.

5.4.2. Upravljanje incidentima

Upravljanje incidentima bavi se brzom obnavljanjem usluga i minimiziranjem
utjecaja na posao. U vecini, ali ne u svim sluCajevima, postupak upravljanja

incidentima je u vlasnistvu i izvrSava organizacija.

Unutar ITIL-a, Upravljanje incidentima se sastoji od niza osnovnih aktivnosti (LLC,
2009):

e Detekcija - incident se saznaje u bilo kojem mehanizmu, npr. korisnicki

poziv, upozorenje sustava itd.
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BiljeZenje dnevnika - pojedinosti o incidentu biljeze se u sustavu upravljanja
incidentima.

Klasifikacija - incident se kategorizira prema unaprijed definiranim kriterijima
radi olakSavanja dijagnoze i prioriteta postupanja s njim u odnosu na druge
incidente.

Odredivanje prioriteta - ucinak i hitnost incidenta odreduju se i uzimaju u
obzir kako bi se odredio njegov relativni prioritet medu ostalim incidentima.

Istrazivanje i poCetna dijagnoza - dodatni detalji u vezi incidenta prikupljaju
se i koriste zajedno s alatima poput poznate baze podataka o pogreSkama
za pokusaj rieSavanja.

Eskalacija - ako je potrebno, incident se moze proslijediti odgovarajucoj
skupini za rukovanje.

Odluka i oporavak - usluga se vraca i korisnicima se pruza pomo¢ kako bi
im omogucili nastavak rada.

Zatvaranje problema - s korisnikom se provjerava uspjeSno rjeSenje
incidenta, podaci o rieSenju incidenta biljeZe se i incident se oznaava kao

zatvoren u sustavu upravljanja incidentima.

5.4.3. Upravljanje zahtjevima

Svaki operativni odjel mora rjeSavati svakodnevne zahtjeve korisnika — poput

postavljanja novih korisnika i ostalih potroSnih materijala koji su potrebni za poslovanje.

Zahtjevi obi¢no predstavljaju male promjene koje ne iziskuju puno kapitala, koje su

niskog rizika i Cesto se dogadaju, to su promjena lozinke, instalacija softverskog paketa

ili razmjestaj hardvera. Definiran je poseban postupak zahtjeva za ispunjenje usluge i

omogucuje da se njima rukuje i mjeri odvojeno od incidenata.

Upraviljanje zahtjeva u ITIL-u dizajnirani su za obradu zahtjeva za uslugu od

zajednice korisnika. Postupak ce:

Omogucuju pristup standardnim uslugama — kanal se pruza korisnicima koji
mogu dobiti standardne usluge putem unaprijed definiranog postupka
odobrenja i kvalifikacije.

Komuniciranje dostupnih usluga — korisnicima se pruzZaju informacije o

ponudi usluga i kako ih dobiti
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e PruzZanje pomo¢i kupcima i korisnicima s op¢im informacijama, prituzbama i

komentarima.

5.4.4. Upravljanje problemima

Uprava problema bavi se utvrdivanjem i ispravljanjem nedostataka ili pogreSaka
u okolini koji uzrokuju incidente. Upravljanje problemima pomaZe u smanjenju i

spre€avanju nezgoda.

Upravljanje problemom 8$iroko je podijeljeno na dva glavna pod procesa (LLC, 2009):

e Reaktivno upravljanje problemima — zaduzeno je da reagira na probleme
nastale u okolini, obi¢no voden procesom upravljanja incidentima.

e Proaktivno upravljanje problemima — koje je zaduzeno za proaktivho
traZzenje poboljSanja usluga i infrastrukture prije nego Sto se dese
incidenti.

Za upravljanje problemima koriste se tehnike poput Kepner-Tregoe, Ishikawa
diagramima i analize stabla greSaka kako bi se identificirao korijenski uzrok incidenata.
Nakon Sto se utvrdi osnovni uzrok incidenta, menadzment problema moze uputiti
zahtjev za promjenom (RFC) kako bi pokrenuo radnju prema provedbi trajnog
popravka osnovnog uzroka ili ako trajno rjeSenje nije izvedivo, moze pomoci u razvoju
okoline za upotrebu u prilikom obnove usluge i minimiziranje utjecaja povezanih

incidenata.

5.4.5. Upravljanje pristupom

Postupak upravljanja pristupom zaduZen je pruzanju ovlastenim stranama
odgovarajuci pristup usluzi i informacijama kako je odredeno u politici sigurnosti
podataka. Upravljanje pristupom provodi politiku sigurnosti podataka kako je definirano

procesom upravljanja sigurno$¢u informacija, ali ne postavlja samu politiku.
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Upravljanje pristupom sastoji se od Cetiri kljuéna koncepta ():

Pristup — koje funkcije treba korisniku da obavlja svoj posao?

e Identitet - kako provijeriti identitet korisnika, jesu li to stvarno oni kako se
predstavljaju? Kako utvrditi tehnoloSke zahtjeve, poput lozinki ili
skeniranja otiska prsta?

e Prava - koja dopustenja imaju korisnici unutar usluga?

e Direktorij usluga - kako organizirati korisnike i razine dozvola?

Postupci u€inkovitog upravljanja pristupom presudni su za bilo koji informaticki
odjel i moraju nadopuniti politike upravljanja dostupno$cu i upravljanja IT sigurno$c¢u

kako bi udovoljili zahtjevima upravljanja.

5.5. Stalno poboljSavanje usluge

Kontinuirano usavrSavanje usluga (engl. Continual Service Improvment — CSI)
usredotoeno je na proces iterativnog i inkrementalnog poboljSanja IT usluga i
pruzatelja usluga kroz sve faze razvoja IT usluga. Knjiga ITIL Continual Service
Improvement pruza smjernice za stvaranje i odrzavanje vrijednosti kroz bolju
strategiju, dizajn, tranziciju i pruzanje usluga. Ona kombinira nacela, prakse i metode

upravljanja kvalitetom, upravljanja promjenama i povecanjem kapaciteta.
Organizacija pruza nacin za identificiranje i upravljanje odgovaraju¢im poboljSanjima

stavljanjem u vezu s njegovim trenutnim polozajem i vrijednoS¢u koju pruza za svoje

poslovanje. CSI pristup prikazan na slici 4 (Cannon, 2011).
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Slika 7. CSI pristup (Cannon, 2011).

Glavni preduvjet za poboljSanje je mjerenje uspjeSnosti aktivnih usluga koje se

predvidaju uvodenjem mjernih podataka za praéenje njihove izvedbe.
PredloZena mjerenja podijeljena su u tri osnovne jedinice (Suci¢, 2012):
1. Tehnicki podatci (dostupnost, performanse)
2. Procesni podatci (poboljSanje samih procesa)

3. Podatci usluga

Najvecéu ulogu za ovu fazu ima koncept mjerenja podataka kako bi se pruzila $to bolja

usluga.

5.5.1. Proces poboljSanja u sedam koraka
Proces poboljSanja u sedam koraka pruza jednostavan nacin Kkoristenja
mjerenja za vodenje poboljSanja i korekcije performansi usluga. Ti koraci su (LLC,

2009):

e (Odluka sto je potrebno mijeriti
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e Odluka &to je mjerljivo
e Prikupljanje podataka
e Obrada podatka

e Analiza podataka

e Predstavljanje i koristenje podataka

e Provedba korektivnih akcija

Slika 8. Proces poboljsanja u sedam koraka (LLC, 2009).

5.5.2. Upravljanje razinom usluge

lako je upravljanje razinom usluge jedan od procesa unutar faze Zivotnog ciklusa
dizajna usluge, mnoge aktivnosti i ciljevi dijele s kontinuiranim unapredenjem usluge.
Upravljanje razinom usluge i kontinuirano poboljSanje usluge naglasavaju redovno

mjerenje i pregled usluga i druge aspekte napora u upravljanju uslugom.

38



6. Prikaz primjene ITIL-a kroz poduzece ,XY*

Glavna djelatnost je projektiranje i razvoj mobilnih aplikacija. Kako je trZiste
ovakvih usluga dosta veliko i ima puno konkurentskih firmi koje obavljaju isti posao,
stoga fokus je na razvoju aplikacija za sve mobilne platforme. U nastavku je navedena
jedna od aplikacija za razvoj i plasiranje na trZiSte. Navedena aplikacija ¢e biti dostupna

na I0S i Android platformama te besplatna.

TempControl — Sustav koji sluzi za mjerenje i regulaciju topline u poslovnim,
skladidnim i proizvodnim pogonima. Sustav se sastoji od mobilne aplikacije i
termostata ugradenog na izvor grijanja. Korisniku pruza pogodnost odrzavanja idealne
temperature za proizvodne, skladisSne ili radne uvijete bez potrebe nazo¢nosti u istom

prostoru.

6.1. Analiza usluge TempControl

TempContol je nova usluga za koju poduzece smatra da ¢ée ostvarivati dobre
rezultate na trziStu. To je usluga koja se sastoji od prilagodenog termostata koji ima
mogucnost bezicnog povezivanja, te aplikacije za mobilne uredaje koja se povezuje s
termostatom. Ova usluga sluzi za daljinsko reguliranje i pracenje temperature
povezivanjem pomocu interneta s bilo kojeg mjesta u bilo koje vrijeme. Sama usluga
¢e vecinom biti ponudena poslovnim korisnicima koji ovu uslugu npr. mogu Koristiti za
reguliranje temperature u proizvodnim pogonima s mnogo prostorija gdje je
temperatura jedan od najbitnijih Cimbenika za proizvodnju. Manja potraznja oCekuje se
od klasi¢nih privatnih korisnika koji ovu uslugu mogu Koristiti instaliranjem na grijanje

kojim se kuéanstvo koristi.

6.1.1. Procesii aktivnosti u stvaranju i koristenju usluge

Za pocetak potrebno je na postojeci koncept termostata ugraditi odasilja¢ koji
sluzi za povezivanje putem interneta. Zatim je izradena aplikacija za sustave Android
i iOS te je povezana s uredajem. U fazi testiranja ispravljaju se mogucée greske i
problemi, te se aplikacija optimizira za pocetak s radom. Sto se tie poslovnih
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korisnika, poduzece wvrSi instalaciju i edukaciju. Aplikacija je na neki nacin
personalizirana kod poslovnih korisnika zato Sto npr. prostorije proizvodnih pogona
moraju biti na razli€itim temperaturama, pa se stoga mobilna aplikacija prilagoduje
upravo uvjetima i konstrukciji koje neki proizvodni pogon ima. Za moguce probleme s
aplikacijom ili koriStenjem, za korisnike ¢emo otvoriti helpdesk putem kojeg ce

zaposlenik rjeSavati odredene ispade i odgovarati na pitanja korisnika.

6.1.2. Iz perspektive korisnika

Prednosti

- Aplikacija laka za koristenje User friendly sucelje, lako za koriStenje,
intuitivno i dobro dizajnirano

- Besplatna edukacija Edukacija za poslovne i privatne
korisnike prilikom ugradnje sustava.

- Omogucava ustedu energije Upravljanje  sustavom mjerenja |
reguliranja temperature prostora na
daljinu.

- Dostupnanaandroid i I0S Besplatno preuzimanje aplikacije

platformi
Nedostatci

- Potrebnaveza s internetom Nije moguce upravljati sustavom grijanja
bez veze s internetom ili bez mobilne
mreze

- Sigurnost Moguénost nezeljenog upada hakera u
vezu sa sustavnog grijanja Sto moze
prouzroCiti financijsku Stetu korisniku.

Tablica 1. Prednosti i nedostatci usluge.

6.1.3. |z perspektive konkurencije na trzistu

Glavna prednost konkurencije je iskustvo koje imaju u poslovanju i razvoju IT
proizvoda i usluga. Glavhom prednoSc¢u u odnosu na konkurenciju smatra kreativna

rieSenja koja se plasiraju na trziste te posvecenost istraZivanju trzista kako bi uvijek
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bili korak ispred konkurencije. Sto se tie usluge TempControl nije pronaden sli¢an

produkt na trziStu tako da ima prostora za dodatne popravke u slu€aju da korisnici ne

budu u potpunosti zadovoljni.

6.1.4. Faze najbolje prakse

Faza zivotnog ciklusa Aktivnosti

Pojasnjenje

Upravljanje portfeljem usluga

Odredivanje koja ¢e od usluga pridobiti paznje

Upravljanje financijama

Strategija usluge

Nabavka potrebnih financijskih sredstava kako bi daljnji razvoj

proSao bez potesSkoca

Upravljanje potraznjom

Poveéanje potraznje za uslugom putem marketinske

kampanje

Upravljanje poslovnim odnosima

PoboljSanje odnosa s poslovnim partnerima i kupcima

kupaca

Prikupljanje podataka od potencijalnih

Razgovor s dosadasnjim kupcima i s potencijalnim kupcima te
prikupljanje informacija o njihovim potrebama i dosadasnjim

iskustvima s IT-om

Evaluacija rezultata

Dizajn usluge

Obrada prikupljenih podataka i izdvajanje najéeScih zahtijeva
koje kupci imaju i problema koje su imali s ranijim koriStenjem
IT-a

Izrada same aplikacije

Projektiranje, izrada koda, estetski dizajn same aplikacije

Testiranje usluge

Testiranje sustava, u slu¢aju da dobro radi nastavlja se dalje
a u slucaju da ne zadovoljava potrebne kriterije kreée

korekcija

Korekcija usluge

U sluc¢aju da sustav ne zadovolji prethodnu fazu korigiraju se

njegovi propusti i popravljaju greske

Obuka korisnika

Prilikom instalacije sustava korisnika obuc¢avamo za rad s

njime

Tranzicija usluge Edukativni seminari za korisnike

Odrzavanje edukativnih seminara po ve¢im gradovima te

upload-a seminara na internet i online seminari

Izrada upute za koristenje

Izrada uputa koje se korisnicima daju prilikom instalacije

sustava

Uspostava sluzbe za korisnike

Uspostava sluzbe za korisnike kako bi Sto bolje upravljali

incidentima i pruzali kvalitetnu podrsku nasim korisnicima

KoriStenje usluge . )
Edukacija zaposlenika

Dodatna edukacija zaposlenika kako bi korisnici dobili Sto

kvalitetniju podrsku

Servisiranje sustava

PruzZanje servisa i popravka sustava u slu€aju greske ili kvara

Tablica 2. Analiza usluge prema fazama Zivotnog ciklusa.
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6.2. Opis strategije

Poduzeée bavi se pruzanjem inovativnih rjeSenja poslovnim i privatnim
korisnicima. Potrebna je strategija koja ¢e pomoci u realiziranju ciljeva poduzeca
unutar koje ¢e se odrediti ciljana skupina kupaca kako bi se fokusirali proizvodi prema
potrebama. Korisnicima se Zeli omoguditi isplativa i prakticna upotreba. Usluge

olak$avaju svakodnevni Zivot i poslovanje te je cilj da to korisnici prepoznaju.

Ciljana skupina su uglavnom poslovni korisnici koji su informaticki pismeni i aktivni.
Radi se najviSe o poslovnim korisnicima koji su skloni koriStenju informacijske
tehnologije i mobilnih aplikacija u poslovne i organizacijske svrhe. Poslovni ljudi su
veoma zauzeti raznim aktivnostima i vazno im je da iskoriStavaju svoje vrijeme Sto
ucinkovitije. Uslugama Zeli se olakSati obavljanje i organiziranje poslovnih aktivnosti i
ustedjeti vrijeme koje bi inaCe potroSili na radnje, koje sada mogu obaviti u puno
kracem i ugodnije potroSenom vremenu. Isto tako, namjera je zainteresirati i privatne
korisnike razliCite dobi te razvijati usluge za svakodnevne potrebe, primjerice rjeSenje
koje ¢e omoguciti planiranje dnevnih, tjednih i mjesecnih aktivnosti te aplikacija koja
¢e omoguciti raspored kucanskih obaveza i upravljanje ku¢énim potrepsStinama. Sve
obuhvatna svrha usluge omogucavanje boljeg organiziranja poslovnog i

svakodnevnog zivota klijenata.

6.3. Dizajn usluge

Nova usluga TempControl koja ¢e se Kkoristiti za regulaciju temperature u
poslovnim prostorima, proizvodnim pogonima i skladistima. Uvodenjem ove usluge
morat ¢e se povecati broj procesa i aktivnosti u odjelima poduzeca kao $to je odjel
narudzbi koji je usko povezan s odjelom istraZivanja trziSta te s odjelom projektiranja i
razvoja. Vodit Ce raCuna o kontaktiranju klijenata na viSe nacina, tehnoloSkom aspektu
usluge te podrzavanju i naplati usluge. Sama usluga se sastoji od termostata koji ima

mogucnost bezicnog povezivanja, te aplikacije za mobilne uredaje koja se povezuje s
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termostatom pomocu servera. U samom termostatu je ugraden odasiljaC koji
omogucuje mrezno povezivanje s racunalom ili mobilnim uredajem. Potrebno je da
korisnici nasih aplikacija posjeduju mobilni uredaj ili racunalo koje ima pristup internetu

i moguénost instalacije i uporabe aplikacija.

o
o/
.\

Dobavljaci

Tehnicka podrska i
odrZzavanje

A

Poduzece "XY" Korisnik usluge

Mobilna
aplikacija

QOdjel narudzbe

\J

Razvoj i IstraZivanje
projektiranje trzista

Slika 9. Konceptualni model arhitekture usluge TempControl.

Na slici 6. Mozemo vidjeti prikaz konceptualnog modela arhitekture usluge

TempControl.

Sustav TempControl svodi se na komunikaciju izmedu korisnika i aplikacije
instalirane na pametnom telefonu putem kojeg korisnik upravlja njome i dobiva
povratne informacije sa na kojem se nalaze svi podatci s mjernih uredaja. Glavna
funkcionalnost termometra je slanje podataka na server s kojim je aplikacija povezana,
te se ti podatci prikazuju na pametnom telefonu i to predstavlja komunikaciju u jednom
smjeru. Dok drugi smjer komunikacije se odvija tako da korisnik zeli promijeniti
temperaturu unutar prostora, tada putem aplikacije moguce je promijeniti i odabrati

Zeljenu temperaturu nakon Cega aplikacija tu naredbu Saljem putem servera do
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termostata. U krajnjoj liniji komunikacije korisnik dobiva obavijest o zaprimljenoj

naredbi i obavijest kada se postigne Zeljena temperatura.

6.3.1. Definiranje metrika za mjerenje usluge

Kako bi se dobili potrebni podatke za mjerenje kvalitete usluge koristi se metoda

kontaktiranja kupaca. Metoda se koristi na dva nacina reaktivno i proaktivno.

Reaktivnho — je nacin kod kojega prvi kontakt iniciraju korisnici i taj nacin provodit ¢e
se kontinuirano kroz odjel korisni¢ke podrske i odrzavanja. Preciznije, bitni podatci bit

Ce prosljedivani odjelu za istrazivanje trZista na detaljniju analizu.

Proaktivno — je nacin kod kojega prvi iniciramo kontakt s kupcem i taj nacin ¢e se

provoditi na godisnjoj razini u obliku ankete o zadovoljstvu korisnika nasim uslugama.

Kada govorimo o reaktivnom nacinu, upiti korisnika se sortiraju u odredene
.ladice” primjer upiti o financijama usluge, prituzbe i sli¢no. Prilikom velikog broja upita
u jednoj od ,ladica“ kre¢e se u poboljSanje tog djela usluge ili u pregovore s
dobavljaCima o poboljSanju dijelova sustava za koji su oni zaduzZeni. Proaktivni nacin
fokusiran je na dodavanju novih i boljih mogucnosti u sustav kako bi korisnici bili Sto

zadovoljniji i efikasniji u svom poslovanju.

6.3.2. Ugovor o razini pruzanja usluge (SLA)

Pruzatelj usluge: Poduzecée XY*

Korisnik usluge:

Datum potpisivanja:

Potpis i peCat pruzatelja usluge: Potpis korisnika usluge:
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Ugovor odnosi se na suradnju izmedu pruzatelja usluge Poduzeca ,XY* i kupca
odnosno korisnika usluge. Ovaj ugovor stupa na snagu nakon placene cijene same
usluge odnosno od trenutka potpisivanja obiju strana, te sve do predvidenog kraja
trajanja usluge ili izvanrednog prekida usluge od strane korisnika uz placanje

predvidene naknade.

Opis i dostupnost usluge:

Ovim se ugovorom pruzatelj usluge obvezuje izvrSavati sljedece duznosti i obaveze:

- Informiranje o cjelokupnoj usluzi

- Montiranje termostata, instaliranje aplikacije te obavezno educiranje o
koriStenju usluge

- Redoviti pregled i servisiranje usluge u intervalima od svaka 3-4 mjeseca od
strane dobavljaCa termostata

- Dostupnost helpdesk-a i tehni¢ara 0-24 u slu€aju problema ili kvarova

- Poduzeée garantira dostupnost usluge na mijesecnoj razini od minimalno

99,50% vremena

Obaveze korisnika:

- Placanje mjeseCne naknade za koriStenje usluge
- OdnoS$enje prema opremi i usluzi u skladu s pravilima
- Spremnost na prelazak na ruénu regulaciju temperature u slu¢aju nedostupnosti

usluge

Osim nedostupnosti koja ¢e biti sedam dana prethodno najavljena zbog redovitog
odrZzavanja sustava, moguci problemi nedostupnosti nailaze kod nestanka struje
pruzatelja internetske veze, hakerski napad, vremenske neprilike, problemi
infrastrukture i sl. Uslijed nedostupnih usluga doc¢i ¢e do smanjena mjesecne naknade
za mjesec u kojem su se dogodile poteskocCe sa aplikacijom i kompletnim sustavom,

ako problem nije nastao zbog korisnikove pogreske.
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6.3.3. Scenarij moguce neraspolozivosti

1.scenarij

Zbog hakerskog upada na server te ruSenje samog servera dosSlo je do

neraspolozivosti usluge od cijela 2 sata

Zahtijevana raspolozivost usluge je 24 sata dnevno 30 dana u mjesecu = 720 sati

mjesecno
Zbog navedenih scenarija dosli je do neplanirane neraspoloZivost usluge od 4 sata
24*30-4/24*30 = 99.44%

Raspolozivost nade usluge u tom mjesecu bila bi jednaka postotku od 99.44%

2.scenarij

Zbog problema u fiziclkom kvaru nase telekomunikacijske infrastrukture doslo je do

neraspolozivosti usluge u trajanju od 6 sati
24*30-6/24*30 = 99.16 %

Raspolozivost usluge u tom mjesecu bila bi jednaka postotku od 99.16%

3.scenarij

Usluga je do sada bila raspolozZiva 6 mjeseci bez ijednog prekida, ali je doslo do
neocCekivanog potresa srednje jaCine koji je djelomi¢no ostetio nasu infrastrukturu i

prouzrokovao neraspolozivost usluge od 48 sati.
24*30-48/24*30 = 99.33%

Raspolozivost nase usluge u tih 6 mjesecu bila bi jednaka postotku od 93.33%

Kada je aplikacija nedostupna zbog nastalih poteSko¢a u sustavu, korisnicima na
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ekranu pametnog uredaja biti ¢e prikazane informacije zasto sustav trenutno nije u
funkciji te optimalno vrijeme koje je potrebno za ukloniti sve greske, u tom periodu

korisnicima se sugerira koristenje termostata na klasi¢an nacin.

6.3.4. Upravljanje kapacitetom usluge

Potreba za poveéanjem kapaciteta usluge javiti ¢e se tijekom zimskih i ljetnih mjeseci,
stoga je potrebno povecati kapacitete u tim periodima. TempControl 45% kapaciteta
odlazi na zahtjeve odredenih akcija nasih korisnika, a ostatak odlazi na procesuiranje

njihovih zahtjeva i slanja i povratnih informacija.

6.3.5. Upravljanje kontinuitetom usluge

U slucaju da se ona dogodi i posljedice budu maksimalne bit ¢e provesti plan oporavka

kroz sljedece korake:

1. Utvrdivanje nastale Stete

2. Kontaktiranje osiguravajuceg drustva kako bi nam isplatilo naknadu za nastalu
Stetu

3. Nabavka novih racunala

4. Postavljanje raCunala na privremenu lokaciju kako bi pruzali uslugu svojim

korisnicima

Obnova radnog prostora

Preseljenje s privremene lokacije na obnovljeni radni prostor

Prilagodavanje opreme radnim uvjetima koji su bili prije nastanka nepogode

VraCanje izgubljenih podataka

© ©® N o O

Nastavak pruzanja usluge
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6.3.6. Upravljanje sigurnoséu informacija

Kako bi osigurala visoka razina sigurnosti podataka i smanjili moguc¢nost gubitka

podataka i neZeljene upade pazZnja je posvecena sljedec¢im elementima:

Racunalima unutar poduzeéa — raCunala koja su postavljena unutar
poduzedéa imali bi po dva korisniCka racuna (administrator i korisnik) sa
pripadaju¢om lozinkom. Zaposlenici koriste racun korisnik jer vecina
raCunalnih  virusa napadaju administratora raCunala. Pristup
administratorskom korisnickom raCunu imat ¢e samo osoba koja je
zaduzena za odrzavanje racunala. Sva racCunala imaju antivirusni
program kako bi se zastitili od zlonamjernih softvera. Kako bi se osiguralo
od gubljenja podataka uslijed nekih dogadaja na koje se ne moze utjecati
(prirodnih nepogoda, hakerskih napada i sli€¢no) koristi se usluge clouda
koji se plaéa na mjesecnoj razini. Predvideno je da se backup na

racunalima radi jednom na tjedan.

Serverima unutar poduzeé¢a — server mora biti smjesten na sigurno
mjesto kako bi se izbjegla fizitka osteéenja. Glede zastite podataka, na
serveru se takoder radi backup gdje ¢e podatci na serveru biti osigurani
s dva aspekta. Prvi je gubitak podataka uslijed kvara na serveru, napada
zlonamjernih softvera ili nepravilnog koristenja servera. Drugi aspekt je
gubitak podataka sa servera zbog prirodnih katastrofa, teroristickih
napada, fizickog oStecenja samog servera jer serveri clouda su smjesteni

na vise geografski razli€itih lokacija.

Uredaji kojima se koriste klijenti — kako bi utjecali na korisnike da vode
brigu o sigurnosti vlastitih uredaja koji im sluze za upravljanje uslugama,
korisnici imaju na izbor neobavezujuce naputke kako bi Sto bolje zastitili
svoje uredaje od moguceg neovlastenog pristupa serverima od strane

njih uredaja
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6.3.7. Upravljanje dobavljacem

Visoku razina poslovanja s dobavljacima odrZzava se prate¢im OLA ugovorima
koji definiraju obaveze prema dobavljaima te obveze dobavljaCa prema poduzecu i
klijentima. U slu€aju da dobavljaci ne budu isporucivali ugovorene obveze placat ce
ugovorene penale koji ¢e biti u iznosu Stete koja je nastala na Stetu poduzeca ili Stete
koju je kasna isporuka ili nedostatak isporuke uzrokovao klijentu. Ako je Steta nastala
kod korisnika dobavlja¢ ¢e naknadu isporuciti poduzecu i zatim ¢e poduzece korisniku
osigurati odredenu olakSicu za njegovo poslovanje u obliku postotnog snizenja

mjeseCne naknade kako je definirano u SLA ugovoru.

Predvidanjem porasta potraznje za uslugama, pa tako i proizvodima treba Sto
prije obavijestiti dobavljate sa svrhom modificiranja OLA ugovora kako bi u svakom
trenutku bilo moguce ispunjavati poslovne potrebe. Pridrzavanje uvjeta ugovora s obje
strane, trebalo bi smanijiti moguée nesporazume i osigurati visoku razinu poslovanja.
Naravno u slu€aju izvanrednih okolnosti kao prirodne katastrofe, hakerski napadi i
slicno dolazi do kasnjenja isporuke ili uopte mogucnosti isporuke od strane

dobavljaca, nastalu situaciju treba rijeSiti pregovorima i izbjeci sudske postupke.

6.4. Tranzicija usluge

Usluga je TempControl sustav za regulaciju temperature prostora. Zbog sve
veCe potraznje dolazi do problema s nedostatkom kapaciteta na serveru i
nemogucnosti realizacije kompletne potraznje. Kako bi se taj problem rijeSio zahtjeva

promjenu u IT infrastrukturi, a to je proSirenje serverskih kapaciteta.

Postoji rizik od nedovoljnog iskoriStavanja novih kapaciteta servera pa je
potrebno jako dobro analizirati prodaju usluga ali i $to preciznije predvidjeti prodaju u
buducnosti kako bi se saznalo u kojoj mjeri i po kojoj cijeni treba prosiriti serverske
kapacitete. Sve organizacijske, tehnoloske i ostale promjene postoji rizik od

nepotrebnih financijskih i vremenskih troSkova te raznih komplikacija u poslovanju
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provode se detaljne i precizne analize koje pokazuju razinu opravdanosti promjene.

6.4.1. Upravljanje imovinom i konfiguracijom

Konfiguracijske jedinice kojima je potrebno upravljati kako bi se mogla pruZiti
TempControl uslugu su racunala sa svim komponentama potrebnim za razvoj usluge,
telekomunikacijska infrastruktura, server, printer itd. Status svih konfiguracijskih
jedinica Ce biti zabiljeZzen u (engl. Configuration Management Systems) dokumentaciji
koja je predvidena za to. U navedenoj dokumentaciji bit ¢e zapisano proslo, sadasnje

i buduce stanje konfiguracijskih jedinica.

6.4.2. Upravljanje znanjem

Podatci o korisnicima usluge obuhvacaju podatke o koristenju usluge od strane
pojedinih korisnika i pohranjeni su u bazu podataka o korisnicima. SadrZze osnovne
podatke o korisniku i podatke o koristenju usluge od strane pojedinog klijenta kao sto
je prikazano na tablicama broj 3 i 4. Tablica 3. prikazuje koje od podataka su potrebni.
Pravo pristupa podatcima o korisnicima imat e financijski odjel kako bi pravovremeno
ispostavljati racune i odjel istraZivanja trziSta kako bi se moglo profilirati poduzeca koja

koriste uslugu.

Datum
Korisnik | OIB poCetka | Adresa | Kontakt | Porezni Stanje Usluga
koriStenja broj racuna ugovorena
do
DDA XXX |19.06.2019. | xxx XXX XXX Placeno/ | 19.06.2021.
d.o.o. neplaéeno

Tablica 3. Obrazac za prikupljanje podataka o korisniku.

Tablica 4. prikazuje podatke o potrosnji korisnika. Pravo pristupa podatcima o
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potroSnji ima osoba koja je zaduzena za nadzor rada konfiguracije kako bi se

pravovremeno moglo reagirati u slucaju velikog optereéenja.

Broj zahtjeva za | Broj zahtjeva za Trenutna
promjenom promjenom temperatura u
Korisnik oiB dnevno mjesecno stupnjevima
(prosjecna (prosjecna celzijusa
vrijednost) vrijednost) (sobal, soba?2)
DDA d.o.o. XXX 4 120 23.8

Tablica 4. Obrazac za prikupljanje podataka o potrosnji.

Podatci o uslugama — prikupljaju se na temelju obrasca prikazanog u tablici 4. Koristit

Ce se za izradu statistickih i financijskih izvjestaja te biti ¢e koristeni kod dono$enja

odluka o prestanku pruzanja pojedine usluge, takoder podatci ¢e biti pohranjeni u bazu

podataka o uslugama. Pravo pristupa imati ¢e financijski odjel jer bi oni bili zaduzeni

za izradu financijskih i statisti¢kih izvjestaja.

Baza podatak imati ¢e mogucnost pretrazivanja na temelju klju¢nih rijeci te podatci biti

Ce prezentirani ovisno o stupnju prava na pregled kao Sto je prikazano u tablici 5.

Datum
Usluga Broj plasiranja Broj Broj ITIL faza Stanje
korisnika | usluge na | prijavljenih | plasiranih usluge usluge
trziste zalbi nadogradnji
TempControl 100 02.06.2019. 0 0 Faza Aktivna/
tranzicije | neaktivna

Tablica 5. Obrazac za prikupljanje podatak o usluzi.
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6.4.3. Vrednovanije i testiranje usluge

Validacija i testiranje usluge je proces koji se provodi tijekom tranzicije usluge u
operativnu uporabu. Sluzi za minimiziranje broja pogreSaka koje se mogu dogoditi
tijekom same uporabe, a neprovodenje ovog procesa moze znacajno nastetiti samoj
usluzi i poduzedu. Primjer je takoder neka aplikacija koja je puStena u prodaju, gdje se
u pocetnoj verziji pronade velik broj smetnji koje blokiraju pravovaljan rad aplikacije,
velika je mogucénost odbijanja potencijalnog korisnika aplikacije. Testiranje usluge je
od velike pomoci glede pronalaska nekih pogreSaka u samoj aplikaciji, usporenosti

rada sustava ili pada cijelog servera zbog velikog opterecenja.

Prije pustanja usluge u operativhu uporabu provedeno je testiranje na glavhom
serveru koji povezuje korisnike s svojim termostatima. To je izvrSeno na nacin da se
server optereti virtualnim korisnicima u onom broju koji se oCekuje kod vrsnog
opterecenja, ponajviSe tijekom zimskih mjeseci. Testiranja su pokazala dobre rezultate
koji se uzimaju u obzir i smatraju se identi¢nim ili barem sli¢nim u operativnoj uporabi,
a u slu€aju dugoroCnijeg neocekivanog problema u pripravnosti ¢e biti mogucnost

najma dodatnog serverskog kapaciteta.

6.5. Operativno pruzanje usluge

Procesi omogucuju pracenje i razumijevanje svih dogadaja unutar neke usluge.
Pracenjem dogadaja dolazi se do zakljuCaka temeljem kojih treba poduzeti odredenu
akciju unutar nekog procesa. Operativno pruzanje usluga se upravlja procesima Koji

Su opisani u nastavku.

6.5.1. Upravljanje dogadajima (engl. Event Management)

Sve veca potreba za upravljanjem dogadajima pokrenula je razvoj industrije s

vlastitim znanjima i vjeStinama za to podrucje. Upravljanje dogadajima Cesto se naziva
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event management, a dogadaj oznaCava sve vrste dogadaja koji se mogu okupljati ili
biti aktivni u drusStvenim okruzenjima. Profesionalac zaduzen za stvaranje, planiranje,

koordinaciju i evaluaciju eventa naziva se event menadzer.

Usluga TempControl ima sustav za pracenje dogadaja koji je ugraden u cijelu
infrastrukturu usluge i prati viSe dogadaja koji Cine uslugu efikasnijom. Navedeni
sustav je ugraden u server usluge i glava mu je zadaca pracenje dostupnosti usluge
za svakog pojedinog korisnika, spremanje i kategoriziranje dobivenih informacija te
informiranje sluZbe za korisnike o nekoj greski ili problemu na sustavu. Od podataka
koji su dobiveni stvara se statistiCcka slika o kvaliteti usluge temeljem postotka

dostupnosti od svakog korisnika.

Dogadaj informiranja - 0/24 sustav prati dostupnost usluge u razmacima od 5

minuta zapisuje i sprema informacije o funkcionalnosti usluge.

Dogadaj upozorenja — sustav na temelju cjelodnevnog pracenja funkcionalnosti
dojavljuje korisni¢koj sluzbi informacije o prekidu rada usluge s dostupnim podatcima

s ciliem brzeg otklona smetnje.

Dogadaj iznimke — prilikom prekida internetske veze u intervalu kraéem od 30
sekundi, sustav taj dogadaj zabiljezi u bazu, ali ne¢e obavijestiti korisniCku sluzbu.
Sluzba ¢e biti obavijeStena ako je internetska veza prekinuta u periodu duljem od 15

minuta ili pet ili viSe puta unutar 24 sata.

6.5.2. Upravljanje incidentima (engl. Incident Management)

Prvi incident — korisnik prijavljuje sluzbi za korisnike da je pukla konekcija
izmedu mobilne aplikacije i termostata. TehniCar s pitanjima pokuSava doéi do
informacija kako bi pravovaljano postupio sa nastalim problemom. Koracima koje
iznosi korisniku pokuSava utvrditi nastalu pogresku te uvidom u stanje utvrditi je li do
greSke doslo zbog korisnika ili je problem u samoj usluzi. U navedenom sluc€aju
tehniCar dolazi do zakljuCka da je problem nastao u odaSiljacu termostata, kojeg je

prema ugovoru u slu€aju kvara dobavlja¢ duzan zamijeniti u roku od 24 sata, takoder
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tehniCar je duzan evidentirati svaki nastali incident da bi se lakSe provelo mjerenje
uCestalosti problema i vremena za rjeSavanje navedenog. Kao pruzatelj usluge nije
bilo moguce samostalno rijesiti problem, ve¢ se kontaktirao dobavlja¢ koji je ugovorom

vezan za rjeSavanje takvih incidenata.

Drugi incident — korisnik je zaboravio lozinku za prijavu u aplikaciju i traZi
pomo¢ tehni€ara. Kako bi tehniar utvrdio identitet, korisnik mu je duzan procitati
povijerljive podatke s ugovora s kojima mozZe dokazati da korisnik dosita ima vlasnisStvo
nad uslugom. Nakon toga korisnik nudi dva rjeSenja. Korisniku se moZze isporuciti stara
lozinka ili moZe zatraziti promjenu lozinke. Na temelju korisnikovog odabira tehnic¢ar

provodi daljnje aktivnosti.

Tredéi incident — doslo je do ruSenja servera koji je blokirao sve funkcionalnosti
usluge pa tehni€ar javlja pruzatelju usluge servera radi Zzurnog provodenja popravka
na serveru. Takoder traZi provjeru svih informacija, odnosno gleda ima li kakvih

gubitaka podataka.

6.5.3. Upravljanje problemima (engl. Problem Management)

Odjel korisni¢ke podrSke zaprimio je nekoliko istih prituzbi o radu servera.
GresSka se dogodila prilikom promjene temperature od strane korisnika usluge. U

nastavku je opisano kako je taj problem rijeSen.

Kontrola problema — problem je klasificiran kao opci problem te koraci identifikacije
problema su bili sljedeci. Prvi korak je bio utvrdivanje hitnosti rjeSavanja problema te
njegov utjecaj na poslovanje korisnika usluge. Kako je utjecaj problema na poslovanje
bio jako velik, dodijeljen mu je prioritet 1, Sto znaci da taj problem se mora rijesiti u
okviru jednog sata. Identifikacija tj. uzrok nastanka problema bi se odnosio na korak
broj dva. Nakon $to je korisnik prijavio greSku i ona je utvrdena. Takoder utvrdeno je
da do greske nije doSlo zbog korisnika usluge, tada poduzece pokusava samo izvrsiti
istu operaciju kako bi se utvrdilo postoji li problem u samoj aplikaciji, ali ni to nije bio

uzrok problema. Zadnja opcija koja je preostala je provjera tko sve ima pristup

54



mijenjanju temperature i prilikom provjere utvrdeno je da pravo na tu opciju dodijeljena

samo vlasniku usluge, naravno po zahtjevu vlasnika usluge.

Kontrola greske — nakon $to je utvrden uzrok problema, gdje je zaposlenik koji je
kontaktirao korisni€ku sluzbu i koji je zaduZen za odrZzavanje temperature u njegovom
poduzecu, a kada je sustav ugraden nije mu dodijeljeno pravo izmjene temperature
unutar soba u poduzecu, korisniku su ponudena dva rjeSenja. Prvo rieSenje da korisnik
prilikom mijenjanja temperature uvijek kontaktira vlasnika usluge kako bi proces bio
izvrSen ili da vlasnik usluge dodijeli zaposleniku pravo na izmjenu temperature.

RjesSenjem tog problema on postaje poznata greSka i dokumentira se u bazu podataka.

Kako bi se izbjeglo ponovno javljanje istog problema sustav je hadograden da osoba
administrator sustava u korisnickom poduzeéu moze sama dodjeljivati razine prava
koriStenja na svoje zaposlenike. Time su nadopunjene postoje¢e upute o koristenju

sustava poglavljem o dodjeli autorizacijskih prava odabranim korisnicima unutar

poduzeca.
- > Mjesto
Tijek implementacije
: Uzrok nastanka
Opis problema RjeSenje problema rjeSenja
problema problema
1.)Izrada zahtjeva za
promjenom

Manjak o 2.)Odobrenje zahtjeva za Korisnic¢ka

Usporen rad Ugradnja jaceg _ '
procesorske promjenom podrska i

servera procesora N _ '
snage 3.)Nabavka zahtijevanih odrzavanje

dijelova
4.)Ugradnja novih dijelova
Dodjela prava 1.)Identificiranje osobe koja
Korisnicima je o promjene je zaduzena za promjenu

B ) Ne autorizirano ) Korisnicka
odbijen zahtjev za ) ) temperature osobi temperature u poduzecu ‘
) slanje zahtjeva o _ ) podrska i

promjenom o koja je zaduzena za | 2.)Dodjela prava promjene _
za primjenom i ) ) ) odrzavanje

temperature to i proaktivna temperature toj osobi

edukacija buduéih

3.)Unutar uputa o radu
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korisnika kako se ne | sustava dodavanje poglavlja
bi dogodio isti ispad. o dodjeli autorizacijskih
prava pojedinim korisnicima

unutar sustava.

1.)Vracanje podataka o

Ne odgovoran korisniku
) ) Vracanje podataka 0
Gubitak podataka pristup radu o 2.)Utvrdivanje uzroka Istrazivanje
o ) korisniku putem
0 korisniku Y jednog od nestanka podataka trzista
_ backup-a _
zaposlenika 3.)Dodjela kazne

neodgovornom zaposleniku

Tablica 6. Prikaz problema i moguca rjeSenja.

6.5.4. Upravljanje pristupom (engl. Access Management)

Svrha upravljanja pristupa je da se korisnicima odobri i osigura pravo pristupa
koriStenja usluge TempControl, te da istodobno sprijeci pristup neautoriziranim
korisnicima. Kako bi korisnici koristili uslugu potrebno je izraditi korisniCki racun na
stranici koju odobrava samo poduzece. Prilikom ulaska u aplikaciju korisnici se moraju
prijaviti na svoj racun kako bi utvrdili i potvrdili svoj identitet te kako bi omogucili pristup
podatcima i usluzi. Na ovakav nacin sprjeCava se pristup neautoriziranim korisnicima.
Svi pristupi korisnika u aplikaciju se biljeze i prate kako bi se vidjelo u kojoj mijeri
korisnici raspolazu svojom uslugom. Kada korisnik deaktivira uslugu ili mu je ugovorom

istekla, a nije produzio istu, briSu mu se sva prava na pristup usluzi.

6.6. Kontinuirano poboljSanje

Helpdesk je jedna od glavnih funkcija svakog poduzeca. Sluzi za komunikaciju
izmedu korisnika i pruzatelja usluge gdje agent iz helpdeska nastoji u ¢im kracem
vremenu na najbolji nacin pomodi korisniku u rjeSavanju problema ili upita. Da bi sveli
koli€¢inu pogresaka i problema na minimum, zadovoljili korisnike i dugoro¢no snizili

troSkove poslovanja poduzeca koristi se sustav sluzbe za korisnike. Uzimanje
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slobodnih programa za helpdesk je jeftinija verzija, ali je samo isplativa u kracem

vremenu. Ako dode do velikog rasta korisnika u buduénosti, dolazi se do zakljuCka da

je vlastiti sustav sluzbe pomodéi najbolje rieSenje za poduzece, iako on zahtjeva

najvece financijske izdatke koji su prikazani u cost-benefit analizi.

Koraci pri izgradnji sluzbe pomodi:

Stvaranje dodatnog prostora u poduzeéu za odjel sluzbe pomodi

Kupnja potrebnih hardverskih komponenti

Zaposlenje agenta za rad u sluzbi pomoci

Implementacija softverskog rjeSenja izradenog u poduzecu i edukacija
zaposlenika

Testiranje funkcionalnosti sluzbe pomodi

Pocetak operativnog rada

Neke od bitnijih aktivnosti koje provodi sluzba za pomoc¢ su:

Komunikacija s korisnicima — informiranje o glavnoj usluzi TempControl,
informiranje o statusu usluge (iznosi racuna i sli€no), registracija novih
korisnika, raskidanje ugovora o koristenju usluge, preusmjeravanje korisnika u
tehniCku sluzbu u sluCaju pogreSaka i kvarova, edukacija korisnika,
obavjeStavanje korisnika elektroniCkim putem o buducoj nedostupnosti ili
gasenju usluge.

Komunikacija u poduzeéu — povezivanje korisnika s tehnickom sluzbom,
komuniciranje s ostalim djelatnicima, razmjena informacija i podataka,

rieSavanje problema, kvarova ili nekih drugih aktivnosti.
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7. ZakljuCak

Danasnja tehnologija organizacijama pruza brojne pogodnosti, mogucnosti i
fleksibilnost u poslovanju. IT i poslovna uskladenost imaju vaznu ulogu na strateskoj
razini. Upravljanje IT-om moZze doprinijeti boljem poslovhom okruzenju poboljSavajuci
poslovne performanse usredotoCene na upravljanje i kontrolu IT usluga. ITIL je okvir
IT upravljanja koji ima pet faza koje opisuju najbolje prakse u aktivnhostima IT usluga

unutar organizacije.

ITIL standard se razvija godinama, a danas predstavlja svjetski poznati skup
preporuka koje mogu povecati vrijednost poslovanja. Tijekom proteklih nekoliko godina
doslo je do znagajnog povecéanja koristenja ITIL-a od strane razli€itih organizacija, $to
samo potvrduje njegovu kvalitetu. Uz dobro dokazanu najbolju praksu, naglasava se
njegova prilagodljivost brojnim poslovnim aktivnostima i kombiniranje s drugim
poslovnim i IT metodama povezivanja. ITIL ne propisuje obvezne procese ve¢ samo
predlaZze najbolje prakse. Uskladivanje IT-a i poslovanja s ITIL-om moze poboljSati
komunikaciju izmedu IT-a i poslovanja, razmjenu znanja, povecati kompetentnost i
dosljednost aktivnosti unutar organizacije. Upravljanje strategijom za IT usluge
doprinosi identificiranju IT usluga gdje organizacije trebaju strategiju kako bi poboljsali
odrzivost. Takoder, upravljanje razinom usluga pomaze definirati kako se IT usluge
trebaju isporuciti u odredenom vremenskom razdoblju. S druge strane, upravljanje
znanjem podrzava donosSenje odluka prikupljanjem informacija i Sirenjem toga kao
znanja. Upravljanje potraznjom kao proces ITIL-a definira kako ¢e promjene u
poslovnom okruzenju utjecati na IT usluge. Uskladivanje s poslovnim potrebama ITIL
postaje prednost poslu kad IT organizacija moze proaktivno preporuciti rjeSenja kao
odgovor na jednu ili vise poslovnih potreba. IT upravljacka skupina koja se preporucuje
u strategiji ITIL usluge i primjeni upravljanja portfeljem usluga daju pruzatelju usluga
mogucnost razumijevanja trenutnih i buducih potreba tvrtke i razvoja ponude usluga
koja im moze odgovarati. Isporuka vrijednosti podrzana je s ITIL-ovim povecanjem
uCinkovitosti, konkurencije i trziSnog prostora uz povec¢ano zadovoljstvo kupaca. U
ITIL-u postoje mnogi procesi koji mogu doprinijeti stvaranju vrijednosti identificiranjem

i prioritetom IT usluga koji su vazni za poboljSanje stabilnosti organizacije, spreCavanje
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incidenata ili prepoznavanje slabosti unutar organizacije kako bi se reagiralo prije nego

se incident dogodi.

U primjeru prikazana je primjena ITIL — a kroz ,Poduzece XY“, te uslugom
TempControl koja sluzi za mjerenje i regulaciju topline u poslovnim, skladiSnim i
proizvodnim pogonima, koja je provedena kroz sve faze ITIL- a. Na temelju toga moze
se zakljucCiti da provodenje najbolje prakse kroz neko poduzeée uvelike pomaze u
njenoj organizaciji, upravljanju, sigurnosti, konkurentnosti na trziStu i uspjeSnom

poslovanju. Uvodenjem ITIL-a u poduzece postaje perspektivno i konkurentno.
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Sazetak

Kroz godine, ITIL je radio na mnogim promjenama koje su utjecale na odnos
pruzatelja usluga i podrSke pruzatelja usluga, bilo da se radi o internim IT
organizacijama ili vanjskim pruzateljima usluga. Kako se poslovanje i tehnologija
nastavljaju ubrzano razvijati, sve je vaznije uspostaviti dobre prakse kojima ¢e se
omoguditi definiranje, dizajn, implementacija, rad i poboljSavanje usluga, pruzanje
kontrole upravljanja i upravljanja uz odrzavanje fleksibilnosti potrebne za ispunjavanje
novih i promijenjenih zahtjevima. Knjige ITIL-a predstavljaju u€enje i iskustvo mnogih
organizacija za usluge kupcima, a osnovna tema kontinuiranog unapredenja usluga
omogucduje razvijanje ne samo najboljih praksi, ve¢ i povecanje kvalitete i u€inkovitosti
u industriji upravljanja uslugama. ITIL je relevantan za pruzatelje usluga svih veli€ina,
bilo u javnom ili privathom sektoru, pruzaju dobavljacu nepristrani okvir koji se moze
usvojiti i prilagoditi potrebama organizacije i njegovih kupaca. U industriji gdje strategije
nabave mogu biti raznolike i slozene, ITIL pruza zajednicki jezik i skup procesa koji

omogucuju kontinuirano i integrirano pruzanje krajnjih usluga.

Zahvaljujuci najboljoj praksi, ITIL omogucuje najbolje rezultate u poslovanju za
uloZene resurse. Promjena poslovnih prioriteta, ekonomski izazovi, komercijalni pritisci
i nove tehnologije i dalje ¢e oblikovati trziste. Smjernice dane u knjigama ITIL-a pruzaju
dokazan okvir najbolje prakse kako bi se poboljSala sposobnost organizacije da pruzi

maksimalnu vrijednost poslovanju.

Kljuéne rije€i: ITIL, pruzatelj usluge, kontrola upravljanja, management, razvoj,

organizacija, korisnici, upravljanje uslugama, poslovanje.
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Summary

Over the years, ITIL has worked on many changes that have impacted the
relationship between service providers and various support providers, whether internal
IT organizations or external service providers. As business and technology continue to
evolve at a rapid pace, it is increasingly important to establish good practices to enable
the definition, design, implementation operations and improvement of services,
providing management control and management while maintaining the flexibility
required to meet new and changed requirements. ITIL's books represent the learning
and experience of many customer service organizations, and the core theme of
continuous service improvement is to develop not only best practices but also increase
quality and efficiency in the service management industry. ITIL regards service
providers of all sizes, whether in the public or private sector, providing a vendor with
an impartial framework that can be adapted and tailored to the needs of the
organization and its customers. In an industry where procurement strategies can be
diverse and complex, ITIL provides a common language and set of processes that

enable the continuous and integrated delivery of end services.

Thanks to the best practice, ITIL delivers the best business results for the
invested resources. Changing business priorities, economic challenges, commercial
pressures, and new technologies will continue to shape the market. The guidance
provided in the ITIL publications provides a proven framework of best practice to

enhance an organization’s capability to deliver maximum value to the business.

Keywords: ITIL, service providers, management control, management,

development, organization, customer, service management, business.
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