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1. UVOD

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) je freamwork dizajniran da
standardizira odabir, planiranje, isporuku, odrzavanje i cjelokupni Zivotni ciklus IT
usluga u okviru preduzeca. Cilj je poboljsati efikasnost 1 posti¢i predvidljivu isporuku
usluga. ITIL se koristi kao vodi¢ za pomo¢ grupama da poboljSaju vrijednost svojih
usluga fokusiraju¢i se na zajedni¢ko stvaranje poslovne vrijednosti 1 rjeSavanje
poslovnih problema, a ne samo na poboljSanje IT sposobnosti. ITIL je okvir najbolje
prakse za pruzanje IT usluga. ITIL-ov sistematski pristup upravljanju IT uslugama
moze pomo¢i preduzecima da upravljaju rizicima, ojacaju odnose s klijentima,
uspostave isplative prakse i izgrade stabilno IT okruzenje koje omogucava rast, obim 1
promjene. ITIL definicija servisnog deska (operacija usluge) je jedina tacka kontakta
izmedu pruzaoca usluge i1 korisnika. Tipi¢ni servisni desk upravlja incidentima i
zahtjevima za uslugom i upravlja komunikacijom s korisnicima.

1.1. Svrha i ciljevi rada

Detaljno predstaviti najpoznatiji javni okvir (framework) za upravljanje IT
servisima pod nazivom: Information Technology Infrastructure Library (ITIL) u
svojoj posljednjoj verziji 4. iz 2019. godine. Pokazati znacaj ITIL-a u efikasnom
upravljanju nad bilo kojim IT servisom u poslovnom okruzenju bilo koje
kompanije.

e Detaljno predstaviti jedan odredeni skup od osam ITIL procesa koji ukljucuju:
upravljanje nad incidentima (Incident Management), upravljanje nad
problemima (Problem Management), upravljanje nad zahtjevima za novi ili
dodatni IT servis (Request Fulfillment), upravljanje nad IT imovinom kompanije
(Asset Management and Configuration Management), upravljanje nad
projektima (Project Management), upravljanje nad rizicima (Risk Management),
upravljanje sa ugovorima sa krajnjim korisnicima (Service Level Management),
upravljanje nad dobavljac¢ima (Supplier Management), itd.

e Razviti softversko rjeSenje koje ¢e podrzati osam ITIL procesa i koje ¢e biti
prilagodeno kompaniji za proizvodnju 1 distribuciju elektricne energije.
Softversko rjesenje ¢e biti razvijeno koriste¢i tehnologije: C#, ASP.NET Core,
JavaScript te relacijsku bazu podataka Microsoft SQL Server.

e Prije pustanja softverskog rjeSenja u produkciju unutar kompanije za
proizvodnju i distribuciju elektricne energije, definirati osnovni skup parametara
metrike (KPI — klju¢ni indikatori performansi) te izmjeriti efikasnost izvrSenja
poslovnih procesa unutar kompanije prije pustanja softverskog rjeSenja u
produkciju.

e Nakon pustanja softverskog rjeSenja u produkciju unutar kompanije za
proizvodnju 1 distribuciju elektri€ne energije, koriste¢i isti predefinisani skup
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parametara metrike (KPI — klju¢ni indikatori performansi) ponovno izmjeriti
efikasnost izvrSenja poslovnih procesa unutar kompanije nakon pusStanja
softverskog rjesenja u produkciju.

Uraditi komparativnu analizu rezultata mjerenja prije 1 nakon puStanja
softverskog rjeSenja u produkciju unutar kompanije za proizvodnju i distribuciju
elektricne energije, a koristeci isti predefinisani skup parametara metrike koji ¢e
biti prilagodeni poslovnim procesima kompanije i kompatibilni sa zahtjevima
ITIL-a kroz osam procesa koji ¢e biti sastavni dio novog razvijenog softverskog
rjeSenja.

1.2. Istrazivacka pitanja

U kontekstu obrazlozenja teme, definiSu se i sljedeca istrazivacka pitanja na koja ¢e
ovo istrazivanje pokusati dati odgovor:

1.

Da li ¢e novo implementirano softversko rjesenje pomoci u poslovanju odabrane
kompanije?

Da i je ITIL freamwork adekvatan freamwork za upravljanje IT procesima u
jednoj realnoj kompaniji?

Da 1i postoji neki drugi freamwork ili standard koji sa menadZzment nivoa
upravljanja moze poboljsati poslovanje unutar jedne kompanije?

1.3. Hipoteze rada

Hipoteza 1: ITIL framework, kao najpoznatiji javni okvir za upravljanje IT
servisima, moze pomo¢i svakoj kompaniji u poboljSanju efikasnosti poslovnih
procesa.

Hipoteza 2: Softversko rjeSenje, koje podrzava osnovni skup ITIL procesa, treba
pomo¢i u automatizaciji svih poslovnih procesa, bez obzira na odabir kompanije
kao referentnog okruzenja.

Hipoteza 3: Odabrani klju¢ni indikatori performansi za procese obradene unutar
softverskog rjeSenja mogu biti uvijek izmjereni.

1.4. Istrazivacka metodologija

Izgradnja novog ITIL Softverskog rjeSenja baziranog na principima ITIL
frameworka



Definisanje klju¢nih indikatora performansi za mjerenje implementacije ITIL
frameworka na primjeru kompanije za proizvodnju elektri¢ne energije

Komparativna analiza izmjerenih rezultata

Metoda prikupljanja podataka anketom sa zaposlenim u kompaniji za
proizvodnju elektricne energije koliko je novo softversko rjesenje bazirano na
principima ITIL-a pomoglo zaposlenima u obavljanju nihovih svakodnevnih
poslovnih aktivnosti

Sistemska analiza novog implementiranog softverskog rjeSenja baziranog na
principima ITIL freamwork-a sa jasno prikazanim parametrima metrike (kljucni
indikatori performansi i1 kriti¢ni faktori uspjeha) u vezi poboljSanja poslovanja
cjelokupne kompanije nakon implementacije softverskog rjeSenja

Vremenskom periodu vezanim za implementaciju ITIL-a u korporativnim
okruzenjima velikih kompanija u Bosni i Hercegovini i drugim zemljama
Europe.

Metoda istrazivanja Balanced Scorecard analizom

Metoda istrazivanja GAP analizom

Metoda indukcije

Metoda dedukcije

Statisticka metoda primjenom metode SPSS

1.5. O¢ekivani doprinos rada

Originalni naucni i strué¢ni doprinos ovoga rada jeste dokaz da ITIL framework,
kroz implementaciju softverskog rjeSenja koje automatizira njegove poslovne
procese, moze pomoci svakoj kompaniji u svakodnevnom radu i moze poboljsati
njene osnovne i dodatne poslovne procese.

Mjerenja Ce biti radena u realnoj javnoj kompaniji u Bosni i Hercegovini.
Takoder, samo softversko rjeSenje ¢e biti samostalno razvijeno sa vlastitim
izvornim programskim kodom samo za potrebe ovoga istrazivanja.



2. ITIL

Kada je godine 1980. godine Rockart nabrojao kriticne faktore koji su potrebni za
uspjeh informacionih sistema (IS), naveo je faktor uspjeha IS usluga kao prvi faktor.
Odjeli informacijske tehnologije (IT) su u mnogim organizacijama ranije bili fokusirani
na proizvodnju softverskih aplikacija, dok su kasnih 1980-ih poceli prelaziti na servisni
nacin rada. Tako se razvio menadzment sistema informacionih tehnologija (ITSM - eng.
Information Technology System Management), Ciji glavni fokus nije razvijanje IT
aplikacija, nego upravljanje IT uslugama (Marrone & Kolbe, 2010).

Menadzment IT tehnologijama (ITSM) definisao je kompletne aktivnosti, koje su
predvidene politikama i Cije su strategije razvijene putem metoda i pomoc¢nih metoda
koje kompanija ili dio kompanije sprovodi u svrhu pripreme, distribucije, kontrole i
upravljanje IT uslugama koje se klijentima pruzaju. Dakle, navedeno je povezano sa
postizanjem odli¢nih IT usluga koje se pruzaju klijentima. Dakle, navedeno je povezano
sa postizanjem IT usluga koje sluze zahtjevima kupaca i ostvaruje se u informatickom
serviseru dok se tehnicari ne uklope sa informaticCkom tehnologijom (Rasa & Banu,
2019).

Mnoge kompanije su u prethodnih nekoliko decenija razvile automatizaciju koristeci
informacije i informacijske tehnologije (IKT). Mnoge proizvodne kompanije preselile
su se u usluzne industrije nakon §to su vidjele ovu drasti¢nu promjenu. Informacijska
tehnologija trenutno ne predstavlja samo hardver, softver, sisteme i raunare, ve¢ je IT
postao popularan kao podrucje pruzanja usluga, dok je upravljanje IT uslugama postalo
podjela usluznih nauka. To predstavlja kombinaciju informatike, operativnog
istrazivanja, industrijskog inZenjerstva, poslovne strategije, nauke u menadzmentu,
drustvene, kognitivne i menadzerske nauke (Rasa & Banu, 2019).

Prema Deutsher et al. (2010), najvazniji cilj ITSM-a lezi u podrZavanju industrijskih
potreba putem IT usluga te nudenje usluga kompanijama. ITSM je u pocetku
identifikovan kao skup informacija koje su vezane za usluge upravljanja tehnologiijom
(eng. ITM - Information Technology Management), Sto se u posljednje vrijeme
koncentrsialo na upravljanje infrastrukturom i pitanja vezana za kupce. Trenutno je
akronim ITSM popularizovao svoj stav kao specificno polje, a njegovu glavnu svrhu
predstavlja pruzanje kvalitetnih IT usluga.

ITIL (eng. Information Tecnhology Infrastructure Library) predstavlja najistaknutiju
strukturu ITSM-a. ITIL zapravo predstavlja svojevrsnu biblioteku strukture
informacionih tehnologije. Ovo objasnjenje, ipak, tvrde Rasa & Banu (2019), nije
moguce i ne podudara se sa najnovijim tekstovima u ITIL-u. ITIL je za ITSM ponudio
odli¢ne Sanse putem skupa inkorporiranih metoda. Pored ITIL-a, postoje i vazne ITSM
strukture kao $to su integracija modela zrelosti sposobnosti (CMMI), COBIT 1 Six
Sigma. CMMI u strukturu ukljucuje razli¢ite razvojne reprezentacije softverskog
inZenjerstva. COBIT objedinjuje IT mogucnosti, izvrSenje i prijetnju u integrisan okvir
koji podrzava procjenu, razvoj i razumijevanje. Six Sigma za cilj ima razvijanje
potencijala IT metoda i varijacija metoda uz koriStenje kapaciteta parafernalija. Glavno
univerzalno mjerilo ITSM-a, ISO 20000, nudi pristup integrisanim metodama za
nudenje administrativnih usluga kompaniji 1 klijentima. Svaka od ovih struktura, moze
se primijetiti, naglasava razlicite aspekte (Van Bon et al., 2007).



Ipak, kao S$to je navedeno, ITIL predstavlja najistaknutiju strukturu ITSM-a. Pritom IT
odjeli reorganiziraju nacin na koji razvijaju 1 isporucuju svoje usluge koristeci referencu
ITIL-ovog procesnog modela. Unato¢ Cinjenici $to se broj istrazivanja o ITIL-u
povecava, malo studija istrazivalo je status implementacije ITIL procesa u IT odjelima,
tvrde Iden & Eikebrokk (2014). ITIL proces ukljucuje nekoliko aktivnosti, kao Sto su
pronalazenje 1 implementacija ITIL softverskog alata i upravljanje samim projektom
ITIL-a. ITIL softverski alati koriste se za logovanje i prac¢enje slucajeva koje obraduju
razli¢iti procesi 1 one ukljucuju baze podataka za pohranjivanje podataka o klju¢nim
ITIL elementima kao $to su sredstva, konfiguracijske stavke, kapaciteti i raspoloZivost.
ITIL softverski alati bazirani su na modulima; najces¢e jedan modul po ITIL procesu.
Spisak ocjenjivanih i preporucenih ITIL softverskih alata moze se na¢i na zvanicnoj
ITIL web stranici. Ovi softverski alati kategorizirani su u tri grupe: zlatnu, srebrnu i
broncanu, prema njihovoj uskladenosti sa ITIL-om (Iden & Eikebrokk, 2014).

Dakle, moze se re¢i da, kako bi maksimizirali vrijednost, dobavljaci IT usluga moraju
imati jake smjernice koje za njih definiraju nacine ostvarenja odredenog cilja. Pritom
osnove ITIL-a pruzaju listu aktivnosti koje su potrebne kako bi se implementirao lanac
vrijednosti usluga, zajedno sa smjernicama za prilagodavanje i usvajanje ITIL principa,
kao i najbolje prakse za pruzaoce tehnoloskih usluga, u rasponu od jednostavnih
aktivnosti, kao Sto je ispunjavanje zahtjeva za uslugu za pristup novih korisnika
upravljanju problemima za ponavljajuce incidente Cook et al. (2021).

2.1. Prednosti uvodenja ITIL-a u neku organizaciju

Organizacije Sirom svijeta prepoznaju vrijednost ITIL okvira, ¢ije koriStenje sa sobom
donosi mnoge prednosti. Kako tvrdi Berntsen (2017), najces¢i razlozi zbog kojih firme
implementiraju ITIL je povecanje njihove operativne efikasnosti i poboljSanje kvaliteta
usluge 1 zadovoljstva kupaca. Pored toga, metodologije ITIL-a povezane su i sa
smanjenim IT troskovima. Nadalje, kako tvrde Chen & Chou (2010), bolje upravljanje
IT operativnim problemima koje sa sobom donosi ITIL, ukljucuju¢i uskladenost sa
poslovnim standardima i zahtjevima, direktno je i pozitivno uticalo na certifikaciju i
uskladenost sa lokalnim 1 medunarodnim propisima.

Kashanchi & Toland (2006) u svom su istrazivanju otkrili da postoji jo$ jedna znaCajna
prednost usvajanja i implementacije ITIL-a, a to je da on moZe pomo¢i pri uskladivanju
IT procesa sa poslovnim ciljevima odredene organizacije. U navedenom istrazivanju
autori su odradili pregled literature o strateSkom uskladivanju, fokusiraju¢i se pritom na
ITIL kao 1 na razli¢ite modele strateskog uskladivanja (SAM). Na taj su nacin oni
identifikovali dominantne perspektive uskladivanja koje su se koristile za odredivanje
stepena do kojeg je usvojen ITIL, pri ¢emu je SAM imao holisticki ucinak na
poslovanje. Autori su otkrili da usvajanje ITIL-a povecava uskladenost putem
poboljsanja komunikacije izmedu IT-a 1 poslovanja, ruSenjem barijera 1
omogucavanjem dijeljenja znanja, te povecanjem sposobnosti ITIL-a da podrzi
poslovne strategije. Marrone & Kolbe (2011) naknadno su pronasli statisticku znacajnu
vezu izmedu zrele implementacije ITIL-a i visokog nivoa poslovnog uskladivanja.

Ove prednosti uglavnom postaju evidentne na korporativnom nivou, ali postoje
prednosti koje su uocene od strane zaposlenih na nizem nivou. Kako otkriva studija
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Berntsena (2017), ispitanici/zaposleni su izvijestili da je ITIL uzrokovao povecéanje
kvaliteta usluge. Pored toga, istrazivanje je pokazalo i da je ITIL uveo stabilnost u radni
dan, povecao kvalitet proizvoda i predvidljive usluge. Prema istom autoru, usvajanje
ITIL-a ucesnicima ove studije je omogucilo predvidljivije 1 uravnotezenije radno
okruZenje, §to je zauzvrat stvorilo viSe motivacije i podsticaja za zaposlene.

Istrazivanje Berntsena (2017) bilo je dubinsko istrazivanje norveskih organizacije koje
su koristile ITIL u svojim poslovnim procesima. Ucesnici ovog istrazivanja, kao S$to je
spomenuto, bili su zaposlenici jedne kompanije koji su svakodnevno koristili ITIL u
svojim kancelarijama u svrhu korisni¢ke podrske. Vecina ucesnika Berntsenove studije
imala je preko Cetiri godine iskustva u radu sa ITIL-om, te je ve¢ina njih pohadala ITIL
obuku u Norveskoj. Autorovi rezultati otkrili su da 67% ispitanih smatra da je
organizacijski utjecaj integracije ITIL-a bio pozitivan. 72% ucesnika primijetilo je
pozitivan utjecaj implementacije ITIL-a na saradnju izmedu zaposlenih, 83% je
predlozilo da upotreba ITIL-a omogucava vecu svijest o tome kako se njihov rad odnosi
na rad drugih u organizaciji, 58% je zabiljezilo lakSu komunikaciju izmedu zaposlenih i
menadzmenta, dok je 83% ucesnika identifikovalo povecanje saradnje izmedu
odjeljenja.

Iz navedenoga se moze zakljuciti da IT uvelike danas pokrece 1 pojednostavljuje
poslovanje, Sto je jedan od njegovih glavnih benefita. Zbog toga u danasnje doba
profitabilnost poslovanja 1 lojalnost dioniCara zavise od visoke dostupnosti,
pouzdanosti, sigurnosti i performansi IT usluga. Ova cinjenica ucinila je relativnu
zrelost ili nezrelost IT menadzmenta veoma vidljivom. Ovo je dodatno komplikovano
¢injenicom da mnoga preduzeca eksternalizuju tehnologiju za isporuku svojih poslovnih
procesa dobavlja¢ima trecih strana kao $to su ASP-ovi, mrezni rad, centri podataka itd.
Mnoge kompanije navode da je brzo promjenjiva priroda njihovog poslovanja ucinila
nedavni pad u privredi 1 pritisak konkurencije isplativijima, uz ostvarenje istog ili veceg
profita i u¢inka. Dakle, moZe se re¢i da su u danaSnje vrijeme poslovni procesi kriti¢ni
(Pink Elephant, 2008).

Zbog njegovog efekta na poboljSanje IT procesa, jedna organizacija putem koriStenja
ITIL-a moze poceti da: (a) Poboljsa koriStenje resursa; (b) Bude konkurentnijom; (c)
Smanji doradu; (d) Ukloni suviSan posao; (e) PoboljSanje rezultata projekata; (f)
Poboljsa dostupnost, pouzdanost i sigurnost IT usluga od klju¢ne vaznosti; (g) Opravda
troSkova kvaliteta usluge; (h) Pruza usluge koje zadovoljavaju korisnicke i poslovne
zahtjeve; (i) IntegriSe centralne procese; (j) Dokumentira i komunicira uloge i
odgovornosti u pruzanju usluga; (k) Uci iz prethodnog iskustva; (I) Obezbijedi
pokazatelje u¢inka koji mogu biti dokazani (Pink Elephant, 2008).

Tijekom protekle decenije, redizajn poslovnih funkcija kao procesa postao je znacajna
strategija za smanjenje troSkova, skracivanje vremena ciklusa i poboljSanje kvaliteta i
zadovoljstva kupaca. Sve je evidentije da IT predstavlja klju¢nog pokretaca za
poboljsanje poslovnih procesa, Sto je dovelo do predvidivog pomaka u ocekivanjima
organizacija da oponaSaju promjene procesa koje se deSavaju unutar financija, prodaje,
marketinga i1 proizvodnje. U nekim sluc¢ajevima navedeno je dovelo da stvaranja
organizacionih struktura kao $to su menadzment, upravni odbori, i1 savjeti korisnika za
poboljsanje uskladenosti poslovanja i IT planiranje. Drugi efekat promjene bio je da se
funkcionalno odvojene IT aktivnosti posmtraju kao povezani skupovi koji dijele
zajednicke informacije i kupce (Pink Elephant, 2008).



CEO-ovi danasnjeg vremena zainteresirani su za alociranje troSkova na manje opipljive
koristi od pruzanja usluga ili poslovnog ucinka. Prema istrazivanju organizacije Pink
Elephant (2008), IT organizacije nastoje otkriti i otkloniti probleme prije nego §to se
pojave ili u najmanju ruku u momentu kada se pojave. Navedeno nastaje zbog rastuce
stope promjena unutar organizacije koja zahtijeva brzo donoSenje odluka i manje
vremena za reakciju. Problem u ovom slucaju predstavljaju tradicionalne mjere poput
prihoda ili trziSnog udjela, koje odrazavaju odgodeni snimak poslovnih performansi,
tako da izbjegavanje problema postane prekasno kada se jednom otkrije. Razvijajuci
balans izmedu ovih indikatora koji zaostaju i ostalih mjera koje pomazu u predvidanju
tih pokazatelja u ranoj fazi upozorenja, organizacije mogu poceti proaktivnije i
preciznije upravljati. Osim toga, mjere poput zadovoljstva kupaca, obuke osoblja,
internih procesa 1 metrike usluga ¢e biti prepoznati kao vodeci pokazatelji o tome da li
¢e organizacija ostvariti svoje poslovne ciljeve. Mjerenje ovih indikatora pruza rana
upozorenja 1 preciznije mjerenje internog poslovanja ili doprinosa informacionih
tehnologija. Ove interne metrike takoder se mogu koristiti za mjerenje 1 upravljanje
operativnim aspektom specifi¢nih internih poslovnih ili IT funkcijama. Prema tome,
koriStenje ITIL-a pomaZze menadZerima pri predvidanju, dijagnosticiranju i
optimiziranju vlastitog rada 1 doprinosa koji on daje poslovanju (Pink Elephant, 2008).

2.2. Prednosti za krajnjeg korisnika kroz uvodenje I'TIL-a

IT 1 poslovno wuskladivanje, dakle, predstavljaju kljucni sastojak uspjesne
implementacije ITIL-ove prakse. Poznavaju¢i smjer kojim organizacije ide i koji kupci
IT-a su zahtjevni, IT moZe poceti poboljSavati vlastite interne procese kako bi
zadovoljio zahtjeve kupaca. Usmjeravanje IT-a na poslovnu vrijednost postaje sve
vaznije, iako za mnoge IT organizacije troSkovi 1 dalje predstavljaju primarni pokazatel;
upravljanja (Pink Elephant, 2008).

Upravo zbog ¢injenice da njegovo koriStenje donosi benefite i za organizaciju i za
kranje korisnike, ITIL softver ostvario je ogroman internacionalni uspjeh u poslovnom
svijetu. Pored poboljSanog donoSenja pravovremenih odluke, smanjenja troSkova,
poboljsanja koriStenja resursa, povecanja poslovne dobiti i prihoda, koji su vazni za
organizaciju, ITIL je zbog omogucavanja organizaciji da se upozna sa potrebama
kupaca donio 1 poboljsanje u zadovoljstvu korisnika IT uslugom, budu¢i da organizacije
imaju mogucnost da svoj rad organiziraju prema potrebama korisnika (Kati¢, 2021).

Dakle, moze se re¢i da ITIL danas predstavlja naj¢es¢e koristen okvir jer omogucuje da
se sadasnje 1 buduce potrebe IT-a usklade, Sto rezultira boljom kvalitetom usluge i
poboljSanjem zadovoljstva krajnjih korisnika (Kati¢, 2021). Moze se reéi i da je jedan
od polaznih motiva za koriStenjem ovog okvira postalo zadovoljavanje krajnjih
korisnika putem regulacije poslovanje bazirane na upoznato$c¢u sa njihovim potrebama i
preferencijama. U viSe navrata se dogadalo da IT sistemi nisu radili onako kako je u
pocetku bilo planirano, §to je dovelo do pojave da se ni usluge nisu mogle realizirati i
isporuciti krajnjem korisniku na vrijeme i na kvalitetan na¢in. S vremenom se takoder
uvidjelo da organizacije u sve vecoj mjeri ovise o IT uslugama, Sto je dovelo do
pojavljivanja potrebe za upravljanjem istima (Jedvaj, 2016).



Prednosti primjene ITIL frameworka u IT-u i poslovanju koja na najbolji nacin
povezuje prednosti unutar organizacije sa prednostima koje uzivaju krajnji korisnici
jesu to da se, zbog predvidljivosti i stalnosti procesa, ocekivanja kupaca lakSe mogu
pripremiti i ispuniti putem koriStenja tekuc¢eg procesa. Na taj nacin nastaje ucinkovito
pruzanje usluga - kvalitetno definisani procesi sa jasno dokumentitranim
odgovornostima za svaku aktivnost znacajno povecavaju ucinkovitost pruzanja usluga
(Zelembrz, 2019).

Kada se kombiniraju sa procjenom mjerenja ucinka, uz navodenje vremena potrebnog
za obavljanje svake aktivnosti, zadaci za pruzanje usluga krajnjim korisnicima mogu se
optimizirati. To dovodi do nastanka procesa i usluga koji se mogu mjeriti i poboljsati,
Sto takoder dovodi do poboljSanja iskustva krajnjih korisnika. Prema ITIL-ovim
smjernicama za usluge, iste su dizajnirane kako bi bile mjerljive. IT organizacije mogu
pratiti odgovaraju¢a mjerenja i pracenja te, ako je to potrebno, napraviti poboljSanja
(Zelembrz, 2019).

Dakle, moze se re¢i da se koriStenjem ITIL frameworka u organizacijama pojacava
generalna ekonomija usluga, Sto posljedi¢no dovodi do veéeg zadovoljstva krajnjih
korisnika uslugama koje dobivaju od odredene organizacije. ITIL framework
organizacijama omogucuje pracenje preferencija korisnika 1 kreiranje 1/ili
prilagodavanje vlastitih usluga njima, kako bi se povecalo njihovo zadovoljstvo. To
znaCi da je vecina benefita primjene ITIL frameworka za krajnje korisnike uvelike
povecana i sa benefitima koje primjena ITIL frameworka donosi samim organizacijama.

2.3. Procesna struktura ITIL-a

Kao $to je dosada navedeno, upravljanje IT uslugama pojavilo se kao posljedica velikog
razvoja tehnologija koje podupiru uslugu. U pocetku je fokus IT industrije imao fokus
na razvoju aplikacija, pa su se navedene nudila u vidu dijelova jedne cjelokupne usluge.
Kraj osamdesetih godina proslog vijeka sa sobom je donio nagao razvoj upravljanja
uslugama, Sto je rezultiralo sa sve ve¢om ovisnos¢u poslovanja o upravljanju uslugama.
Tako se na sceni pojavio veliki broj kompanija koje su se sluzile IT-om prilikom
dostavljanja svojih usluga klijentima. Takoder, kako bi se potrebe poslovanja
zadovoljile, javila se potreba za jaCim fokusom na upravljanje IT uslugama. Vlada
Velike Britanije je za to vrijeme prepoznala vaznost pronalaske u¢inkovitog nacina za
upravljanje uslugama. U tu svrhu je Ured vlade Velike Britanije (eng. CCAT - Central
Computer and Telecommunications Agency) prikupio podatke o odnosima prema
upravljanju uslugama od najuspjesSnijih organizacija. Takoder je pocetkom devedesetih
godina prethodnog vijeka, putem koristenja prikupljenih informacija, sastavljena serija
knjiga koje su opisale pristup upravljanju IT uslugama kako bi se stvorila potpora
poslovnim korisnicima.Naziv skupa svih knjiga je IT Infrastructure Library (OGC,
2007).

Kako bi se objasnila procesna struktura ITIL-a, koristit ¢e se primjer procesne strukture
ITIL V3. On je pri upravljanju uslugama zadrzao holisti¢ki pristup koji se temeljio na
zivotnom ciklusu usluge. Pritom je osnova procesa bila takva da je pet klju¢nih knjiga
pratilo kljuéne rije¢i za pet stanja u zivotnom ciklusu jedne usluge. Vazno je
napomenuti da svaki stepen zivotnog ciklusa usluge utice na druge cikluse, dok i drugi
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ciklusi uti¢u na njega. Ovakav dizajn osigurao je moguénost prilagodbe i ucinkovitog
odgovora na nove 1 druge potraznje za promjenjivu poslovnu potraznju usluge
(Zelembrz, 2019).

Ovdje je takoder od velike vaznosti naglaSavanje klju¢nog nacela u osmisljavanju
zivotnog ciklusa usluge prema ITIL-u, a to je da svaka usluga mora proizvesti mjerljivu
vrijednost koja se kasnije koristi u sklopu poslovnog sistema. Takoder, IT usluga koja
se pruza krajnjem korisniku mora se moc¢i kvalificirati u poStanske vrijednosti za Citanje
poslovnih sistema te mora biti mjesovita. 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 1 pokazale zadovoljavajuéi povrat ulaganja (Zelembrz, 2019).

U sredistu procesne strukture ITIL-a nalazi se strategija usluge (eng. Service Strategy).
Nakon strategije usluge slijedi njen dizajn (eng. Service Design), prijenos usluga (eng.
Service Transition) te koriStenje usluga (eng. Service Operation). Sve faze Zivotnog
ciklusa usluge u procesnoj strukturi ITIL-a podrzava i1 okruzuje kontinuirano
poboljsanje usluga (eng. CSI - Continual service improvment). Dakle, sve faze
medusobno uti€u jedna na drugu te se mijesaju sa ulaznim i izlaznim infomacijama.
Kako tvrdi Lloyd (2011), svrha faze zivotnog ciklusa CSl-ja lezi u uskladivanju IT
usluga sa promjenjivim poslovnim potrebama sa ciljem identificiranja i implementiranja
poboljsanja u IT uslugama koje podrzavaju poslovne procese.

Najzastupljeniji uzorak u zivotnom ciklusu usluge jeste sekvencijalni napredak koji
podinje sa strateskim planiranjem (eng. Service Strategy). Zivotni vijek jedne IT usluge
je iniciran od strane poslovnih zahtjeva koji nastaju u poslovnim strategijama. Ovi
zahtjevi identificiraju 1 modificiraju putem paketa dogovorenih razina usluga (eng.
Service Level Package - SPL) u fazi strateSkog planiranja usluga. IT organizacija kao
pruzatelj usluga ima zadatak prepoznavanja potreba korisnika 1 povecavanja
konkurentnosti na trziStu pruzanja usluga. Isto tako, korisnicima se mora omoguditi
prepoznavanje vlastitih usluga, ne samo zbog podrzavanja poslovnih procesa, nego i
zbog inovacija i poslovnog razvoja. Ovu fazu karakterizira gledanje potrebnih usluga iz
razli¢itih poslovnih ideja, analiziranje istih, njthovo odobravanje i ugovaranje. Kako je
prethodno navedeno, dogovaranje strategije usluge slijedi faza dizajniranja IT usluga
(eng. Service Design) koja sluzi za kreaciju svih rjeSenja koja su potrebna za provodenje
IT usluga te pohranjivanje istih u pakete dizajniranih usluga (eng. Service Design
Package) (Zelembrz, 2019).

Najvazniji ciljevi Service Designa su stvaranje vrijednosti i poslovno uskladivanje.
Navedeno ukljucuje politike i procedure koje su potrebne za promjenu poslovnih
planova i poslovnih ciljeva u dugotrajne planove. Nakon §to je navedeno konkretizirano
u vidu dizajna, vidljivo je da su ciljevi strategije usluge podrzani od njenog dizajna.
Glavni cilj tranizcije usluga jeste omogucavanje da se usluge koje su preuzete
upotrijebe u proizvodnji na organiziran nacin. Slijede¢a vazna uloga ove faze je
rukovanje tranzicijama usluga (Rasa & Banu, 2019).

Nakon navedenog slijedi faza tranzicije ITIL usluge (eng. Service Transition), koja
predstavlja svojevrsnu vezu dizajna usluge sa krajnjim snabdijevanjem usluga od strane
organizacije. Prema Rasa & Banu (2019), obim tranzicije usluga je objasnjen te redovno
ukljucuje dio "dodjele" IT-a umjestu "BAU" (eng. Business as usual). Procesi koji su
karakteristi¢ni za ovu fazu, prema autorima, jesu: (a) upravljanje imovinom usluge 1



konfiguracijom; (b) validacije i1 testiranje usluge; (c) evaluacija; (d) upravljanje
izdanjima; (e) upravljanje promjenama; (f) upravljanje znanjem operacija ITIL servisa.

Funkcionalni programi nastaju u fazi Service Operation zivotnog ciklusa ITIL usluge.
Kada se u sklopu ove faze upravlja svakodnevnim programima, za komponente je
odgovoran servisni rad implementirane metode. Pored toga, Service Operation faza
osigurava to da operacije podrSke funckioniSu ispravno te da usluge ostvaruju svoje
poslovne ciljeve Pritom CSI podrzava razlicite komercijalne zahtjeve IT usluge putem
procjene i ispitivanja perspektiva razvoja zajedno sa rezultatima na nivou usluge (OGC,
2007).

Kao $to je objaSnjeno u dimenzijama ITIL Service Operation faze, aktivnosti koje su
karakteristiéne za ovu fazu jesu tehnoloska administracija, administracija aplikacija,
adiminstracija operacija, Service Desk i1 usluge osoblja koje je ukljuenu o Service
Operation fazu. Tu su, prema Rasa & Banu (2019), sljede¢i procesi: upravljanje
dogadajima, upravljanje incidentima, upravljanje problemima, ispunjenje zahtjeva te
upravljanje pristupom.

Vidljivo je da struktura jedne ITIL usluge sadrzi mnoge procese i takoder iziskuje veliki
broj aktivnih i obrazovanih individualaca. Takoder, administrativni zadaci za Ccije
izvrSavanja ITIL sluzi namec¢u veliku odgovornost na sve aktere kao i na sam softver,
zbog Cega je od velike vaznosti, pored strukturnih procesa, analizirati i uloga,
odgovornosti i ovlastenja kod koristenja ITIL-a.

2.4. Uloge, odgovornosti i ovlastenja kod ITIL-a

Nastavno na prethodno, vazno je jo$ jednom i naglasiti da upravljanje IT uslugama
(ITSM) ne moze funkcionirati bez ljudi. Najvise ljudske upletenosti iziskuje faza
dizajna usluga, §to namece zakljucak da je vazno organizirati i strukturirati ljude koji su
ukljuc¢eni u pruzanje IT usluga. Ljudi ¢ine dio resursa organizacije 1 organizaciju
opskrbljuju  sposobnostima potrebnim za pruzanjem kvalitetnih IT usluga
korisnicima/kupcima. Budu¢i da je isporuka kvalitetne usluge od klju¢ne vaznosti pri
poslovanju sa kupcima, korisnicima 1 dobavlja¢ima, vrijednost uspostavljanja
odgovarajucih uloga 1 odgovornosti u IT-u ne treba biti podcijenjena (Stevens-Hall &
Mathenge, 2020).

Ovdje vazno napomenuti i da uloga predstavlja skup odgovornosti, aktivnosti i1
ovlastenja koje su dodijeljene osobi ili timu. Uloga je definirana u procesu ili funkciji.
Pritom, jedna osoba ili time moze imati viSe uloga. Na primjer, uloge menadzera
incidenata i menadZera problema moze obavljati jedna ista osoba. Uloge se Cesto brkaju
sa nazivima odredenih poslova, ali je vazno naglasiti da ta dva pojma nisu ista. Svaka
organizacija definira odgovaraju¢e nazive poslova i opise poslova koji odgovaraju
njihovim potrebama, dok pojedinci koji imaju ove poslove mogu obavljati jednu ili vise
trazenih uloga (BMC Software, 2016).

Uloge u ITSM-u se mogu kategorizirati ili kombinirati na vise razli¢itih nacina, ovisno
o organizacionom kontekstu. Neke uloge su u direktnoj interakciji s ljudima (eng. front
end), dok se drugi bave iskljucivo tehnologijom (eng. back end). Neke uloge su hibrid
ove dvije koji je nastao na osnovu njihove specijalisticke prirode. Ostale uloge direktno
se odnose na usluge i procese koji su povezani sa istima. Odgovornosti i jasne definicije
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istih kljuéne su za efikasno upravljanje uslugama. Za pomoc¢ u ovom zadatku koristi se
RACI (eng. R - Responsible, A - Accountable, C - Consulted, I - Informed) model, Cija
svrha lezi u definiranju uloga i odgovornosti u vezi sa procesima i aktivnosti u
organizacijama. Kako tvrde Stevens-Hall & Mathenge (2020), RACI matrica pruza
koncizan, kompaktan i lak nacin pracenja ko $ta radi u svakom procesu te omogucava
donoSenje odluka napravljeno sa tempom i sa samopouzdanjem. Kada se koristi RACI,
postoji samo jedna osoba koja je odgovorna za jednu aktivnost definiranu obimom
primjenljivosti.

Prema tome, prema RACI matrici, mora postojati samo jedan vlasnik procesa za svaki
proces i jedan vlasnik usluge za svaku uslugu. RACI matrica moze se sumirati na
sljede¢i nacin: R (eng. responsible) - odgovorna osoba ili ljudi koji su odgovorni za
ispravno izvrSenje i zavrSavanje posla; A (eng. accountable) - odgovorna osoba koja
ima vlasnistvo nad kvalitetom i krajnjim rezultatom; C (eng. consulted) - ljudi koji se
konsultuju i ¢ije se misljenje trazi; I (eng. informed) - ljudi koji su u toku sa napretkom
(Stevens-Hall & Mathenge, 2020).

Neke od dosada navedenih uloga zasnovane su na ITIL procesima, dok su druge
zasnovane na uobicajenim IT praksama, dok se nazivi i kombinacije mogu razlikovati
ovisno od organizacije. Klju¢na stvar za svaku IT organizaciju je, prema njenoj
strukturi, osiguravanje ponude usluga 1 procesa, te konstantno identificiranje,
dokumentiranje, dodjeljivanje i pregledanje relevantnih uloga. Sve specificne uloge
unutar ITIL upravljanja uslugama zahtijevaju posebne vjestine, atribute i kompetencije
ukljucenih ljudi kako bi se istima omogucilo da rade efektivno i efikasno. Kako god,
bez obzira na ulogu, imperativ je da osoba koja obavlja navedenu ulogu ima sljedece
atribute (Stevens-Hall & Mathenge, 2020): (a) svijest o poslovnim prioritetima,
ciljevima i1 pokretacima poslovanja; (b) svijest o ulozi koju IT igra u omogucavanju
ispunjenja poslovnih ciljeva; (c) vjestine servisiranja kupaca o tome sto IT moze pruziti
poslu, ukljucujuéi najnovije moguénosti; (d) kompetentnost, znanje i informacije koje
su potrebne za obavljanje njihove uloge; (e) sposobnost koriStenja, razumijevanja i
tumacenja najboljih praksi, politika i procedura.

Sto se ti¢e ovlastenja ITIL-a, vazno je pritom spomenuti i model "Getiri dimenzije" koji
se koristi u prakis ITIL-a v4, budu¢i da se na primjeru istoga mogu na dobar nacin
razumjeti ovlastenja, odgovornosti 1 uloge pri koriStenju ITIL softvera. Model cetiri
dimenzije sadrzi sve dijelove koje je potrebno kombinirati kako bi nastala vrijednost za
kupce/korisnike. U navedeni model, prema Kati¢ (2021), ubrajaju se sljedece:
organizacija i ljudi, tehnologija, partneri i dobavljaci, te vrijednosni tokovi i procesi. Svi
navedeni igraju vaznu ulogu, imaju razli¢ita ovlaStenja i snose dio odgovornosti.

Prva od navedenih dimenzija jesu organizacija i ljudi. U sklopu nje odreduju se ljudski
aspekti upravljanja usluga i1 njih je vazno uzeti u obzir pri dizajniranju, upravljanju i
promjeni ponude usluga. U navedeno su uklju€eni zaposlenici, rukovoditelji, kupci,
menadZeri, zaposlenici, dobavljaci, kao 1 svi koji su ukljuceni u stvaranje ili potrosnju
usluge. Klju¢no pitanje u vezi sa organizacijskom strukturom koje se moze postaviti u
ovom dijelu jeste do da li su uloge, timovi i odgovornosti usmjereni na omogucavanja
stvaranja vrijednosti, dakle da li su aktivnosti striktno paralelne sa ulogama. Pri
navedenom je bitno da ljudi uzivaju odredenu slobodu donoSenja odluke te se
prilagodavaju vlastitom nacinu rada, kao i to da su usmjereni na tehnologiju ili na
pruzanje vrijednosti kupcima (Kati¢, 2021).
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Za komunikaciju unutar jedne organizacije od klju¢ne je vaznosti da timovi rade
zajedno kako bi postigli dodatnu vrijednost, kao i to da svojom komunikacijom ostave
dobar dojam na kupca. Kapacitet takoder predstavlja jedan od aspekata organizacije koji
je potrebno zadovoljiti, zbog ¢ega je vazno rijesiti pitanje o tome da li postoji dovoljan
broj ljudi koji podrzavaju moguénosti organizacije, kako se ne bi desilo da nedostatak
ljudskog potencijala uspori isporuku vrijednosti. Prilikom odabira ljudskog potencijala
bitno je da su ljudi osposobljeni za djelovanje i upravljanje uslugama te protocima
vrijednosti na ucinkovit nacin., te ako je moguce da se odredene slabosti otklone
dodatnim obrazovanjem (Stewart, 2019).

Sljede¢a dimenzija unutar ITIL strukture jesu informacije i tehnologija. U danasnje,
informati¢ko doba, informacije 1 tehnologije koje ih pohranjuju 1 obraduju predstavljaju
kljuéne pokretace za pruzanje vrijednosti. Kada se razmiSlja o informaciji i
tehnologijama, prema Stewart (2019), u obzir se moraju uzeti dva ugla: kako one
podrzavaju pojedina¢ne tokove vrijednosti usluga te kako iste podrzavaju Sire
mogucénosti upravljanja usluga koje pomazu pri upravljanju portfeljem usluga.

Stewart (2019) takoder navodi da se u ovoj dimenziji postavljaju razna pitanja kao Sto
su podaci koje treba stvoriti 1 referencirati sa ciljem razvijanja vrijednosti, koji su to
ulazi 1 izlazi svakog koraka u protoku vrijednosti itd. Takoder je, prema istom autoru,
vazno i obuhvatiti komponente za obradu, pohranu i mrezu koje su potrebne za
stvaranje 1 prenoSenje vrijednosti. Postoje takoder i1 pitanja kao S§to su i o tome koje
informacije su potrebne kako bi se podrzale moguénosti upravljanja uslugama, sto je
potrebni znati o koliini potraznje, infrastrukturi, kapacitet, zadovoljstvu korisnika,
operacijama, troskovima i drugim aspektima upravljanja uslugama kako bi se pokrenuo
ucinkovit portfelj usluga itd. Takoder, prema Kati¢ (2021), potrebno je u obzir uzeti i
ostale aspekte kao Sto su sigurnosti i vjestine, te da li organizacija posjeduje prave ljude
koji grade, osiguravaju, odrzavaju i1 podrzavaju koriStenu tehnologiju. Primjer
navedenoga su organizacije koje pokrecu nove informacijske usluge koje su temeljene
na velikim arhitekturama podataka, pa zbog toga teSko nalaze ljude sa odgovaraju¢im
vjestinama.

Trecu od navedenih dimenzija predstavljaju partneri i dobavljaci. Svaka organizacija
predstavlja pruzatelja i potroSaca usluga kojima su potrebni partneri i dobavljaci, buduci
da im oni pomazu pruzanju vlastitih usluga. Ipak, vazno je naglasiti i da se dubina i
Sirina kojima organizacije intergriraju dobavljace u svoje lance vrijednosti razlikuju u
ovisnosti o internih mogucénosti, pristranosti i regulatornih zahtjeva (Stewart, 2019).

Kako tvrdi Kati¢ (2021), kada se ova dimenzija razmatra vazno je razmisSljanje o
strategiji, Sto se odnosi na moguénosti koje organizacija Zeli zadrZati i na ono S§to ista
treba dati vanjskim izvorima kako bi se pristupila specijalistickim moguénostima. Jedno
od pitanja na koje organizacije ¢esto moraju odgovoriti jeste i to da li posjeduju ljude sa
pravim vjeStinama ili su im potrebni partneri kako bi se odredene mogucnosti mogle
ispuniti. Kada se govori o troskovima, Stewart (2019) naglasava i da veliku ulogu igra
fleksibilnost, Sto takoder postavlja nekolicinu pitanja, kao Sto je da li dobavljacki
ugovori omogucuju jednostavne i brze izmjene bez penaca ili je potrebno ponovno
pregovaranje, da li se dobavljaci ponasaju onako kako se od njih ocekuje itd.

Zadnju dimenziju predstavljaju vrijednosni tokovi i1 procesi. Ova dimenzija uvodi novi
pojam lanca vrijednosti usluge (eng. Service Value Chain), $to je takoder sredisnji dio
ITIL 4 softvera. Model vrijednosnog lanca ovog softvera znatno je fleksibilniji, Sto
znaci da se on razvija sa ciljem podrzavanja iterativnih pristupa i linearnih tokova. Kako
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tvrdi Stewart (2019), svi tokovi vrijednosti usluge kombiniraju razli¢ite vrste aktivnosti
razli¢itim redoslijedom. Isti autor tvrdi da bi organizacije trebale preslikati tok
vrijednosti svakog proizvoda ili usluge kako bi se pruzila holisti¢ka slika o tome kako
se stvara vrijednost. Autor Kati¢ (2021) u svom je radu za ovu dimenziju naveo i
sljede¢a pitanja na koja je vazno odgovoriti: Koji koraci stvaraju vrijednost, a koji
koraci otpad, npr. dodavanje vrijednosti za kupca? Koji su koraci ili mogu biti
automatizirani? Koje korake covjek izvodi ru¢no? Koje korake provodi tre¢a strana?

Zadnje pitanje na koje je potrebno odgovoriti jeste kako da se razvije balans
odgovornosti 1 uloga izmedu svih ovi dimenzija. Kako tvrdi Stewart (2019), jedinstvena
usredotocenost na bilo koju od ovih dimenzija stvara probleme ostalim dimenzijama.
Isti autor takoder je naveo da je klju¢ uravnotezenja navedenih Cetiriju dimenzija
uzimanje svih faktora u obzir prilikom dizajniranja usluga, a ne kao naknadnih ideja.
Kada se tok vrijednosti usluge promijeni, potrebno je ponovno razmatranje sve cetiri
dimenzije. Suprotno moze dovesti do velike nestabilnosti lanca vrijednosti. Kada se u
obzir uzmu svi faktori prilikom primjene odredenih promjena, tvrdi isti autor, moze se
pomoc¢i organizaciji da odrzi ravnotezu tijekom cijelog zivotnog ciklusa usluge.
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3. PROCESI ITIL FRAMEWORKA

Unutar ITIL frameworka, fazu pokretanja usluge slijedi faza upravljanja. Pritom se ve¢
spomenuta Service Operation faza moze nazvati kriticnom fazom ITSM ciklusa, buduéi
da se moze desiti da procesi koji su dobro isplanirani i provedeni postanu uzaludni ako
se ne provode svakodnevno i ne kontroliraju pravilno. Ipak, pored navedenih faza u
stvaranju ITIL usluge, postoji i nekolicina klju¢nih procesa unutar samog frameworka
koje je potrebno podrobnije analizirati kako bi se u potpunosti razumjelo funkcioniranje
ITIL-a.

3.1. Upravljanje nad incidentima (Incident Management)

Prvi od spomenutih procesa jeste upravljanje nad incidentima (eng. Incident
Management). Prema autoru Zelembrz (2019), glavne zadace upravljanja incidentima
jesu brzo obnavljanjem usluga i minimiziranje utjecaja na posao. Iako to nije slucaj sa
svim instancama, u vecini slucajeva postupak upravljanja incidentima u vlasniStvu je
organizacija te ga ista izvrSava. Isti autor u svom radu navodi i nekoliko osnovnih
aktivnosti od kojih se sastoji proces upravljanja incidentima:

1. Detekcija - incident se saznaje u bilo kom mehanizumu, kao §to su korisnicki
pozivi, upozorenja od sustava itd.;

2. Biljezenje dnevnika - pojedinosti u vezi s incidentima zabiljeZene su u sistemu
upravljanja incidentima,;

3. Klasifikacija - unaprijed definirani kriteriji koriste se za kategoriziranje
incidenata zbog olakSavanja dijagnoze i prioriteta postupanja sa istim u odnosu
na druge incidente;

4. Odredivanje prioriteta - hitnost i uc¢inak incidenta odreduju se i uzimaju u obzir
kako bi se relativni prioritet incidenta odredio medu ostalim incidentima;

5. Istrazivanje i1 poCetna dijagnoza - ova aktivnost sadrzi prikupljanje 1 koriStenje
dodatnih detalja u vezi incidenta zajedno sa ostalim alatima kao $to su poznata
baza podataka o pogreSkama za pokusaj rjeSavanja;

6. Eskalacija - u slucajevima u kojima je to potrebno, mogucée je prosljedivanje
incidenta odgovarajuc¢oj skupini za rukovanje;

7. Odluka i oporavak - usluga se vraca te se korisnicima pruza pomo¢ kako bi im
se omogucio nastavak rada;

8. Zatvaranje problema - uspjes$no rjesavanje incidenta rjeSava se sa korisnikom,
pri ¢emu se podaci o rjeSenju incidenta biljeze te se incident oznacava kao
zatvoren u sistemu upravljanja incidentima.

Ovaj proces treba koristiti, prema autorima iz TechExcela (2012), u svim slu¢ajevima
kada se prijavi problem koji ukljucuje gubitak ili nedostatak usluge. Na primjer,
korisnik koji primi poruku o gresci kada pokusa pokrenuti aplikaciju s kojom prije nije
imao problem kao ili korisnici koji ne mogu pristupi novoj web stranici; obe ove
situacije primjeri su pojedinacnih incidenata. Prema istom radu, tacno snimanje i
prac¢enje ovih incidenata vazno je iz sljedecih razloga:
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1. Za buducu referencu od strane osoblja za podrSku u slucaju ponovnog
pojavljivanja problema;

2. Utvrditi vlasniStvo i ukupnu koli¢inu rada koju grupa za podrsku treba izvoditi
Sto opravdava dodatne resurse i1 obuku;

3. Identificirati podrucja zabrinutosti koja zahtijevaju redovan napor i garantiraju
dodatne resurse za ispravljanje ili ublazavanje ovih problema;

4. Da pruzi potpune informacije potrebne za efikasno upravljanje problemima;

Kada se koriste ugovori o nivou usluge, zapis incidenta moze se koristiti za

pracenje odgovora i vrijeme rjeSavanja incidenta.

e

Kao §to je prethodno navedeno, identifikacija incidenta predstavlja pocetnu fazu u
njegovom rjesavanju. U odredenim ITIL softverima prijave se Salju u neki grupni folder
koji ¢e biti dostupan svim ¢lanovima grupe za podrsku ili direktno pojedincu na osnovu
definisanog kriterijuma automatskog rutiranja. Funkcija automatskog usmjeravanja
dozvoljava direktnom usmjeravanju problema do stru¢njaka za predmet na osnovu
kategorizacije problema. Prije poduzimanja bilo kakvih daljnjih radnji treba unijeti
sljede¢e podatke o incidentu koje treba unijeti ako ve¢ nisu postojali: (a) kategorija
incidenta; (b) hitnost (koji je uticaj na IT uslugu?); (c) prioritet (koliko brzo to treba
rijesiti?); (d) ime osobe i/ili grupe koja je prijavila incident; (e) opis simptoma; (f) sve
aktivnosti oko rjeSavanja problema koje su ve¢ obavljene (TechExcel, 2012).

3.2. Upravljanje nad problemima (Problem Management)

Glavni zadatak upravljanja nad problemima jeste utvdivanje i ispravljanje nedostataka
koji uzrokuju incidente u okolini. Upravljanje problemima pomaZze pri spreavanju i
smanjenju nezgoda. Prema Zelembrz (2019), upravljanje problemom dijeli se na dva
glavna podprocesa:

1. Reaktivno upravljanje problemima - glavni zadatak ovoga jeste reakcija na
probleme koji nastaju u okolini, i obi¢no je vodena procesom upravljanja
incidentima;

2. Proaktivno upravljanje problemima - ono je zaduZeno za proaktivno trazenje
poboljsanja infrastrukture i usluga prije nego $to se incidenti dese.

Kako bi se upravljalo problemima koriste se tehnike kao Sto su Ishikawa i Kepner-
Tregoe dijagrami i1 analize stabla greSaka kako bi se korijenski uzrok incidenata
identificirao. Nakon utvrdivanja glavnog uzroka zbog koga je nastao incident,
menadzment problema ima moguénost da uputi zahtjev za promjenu sa ciljem
pokretanja radnje prema provedbi trajnog popravljanja osnovnog uzroka. U sluc¢ajevima
kada takvo rjeSenje nije izvedivo, postoji mogucénost da ono pomogne pri razvijanju
okoline ili prilikom obnove usluge i minimiziranja uticaja povezanih incidenata
(Zelembrz, 2019).

Autor Zelembrz (2019) u svom radu navodi upravljanje pristupom glavnim dijelom
upravljanja problemima. Glavni zadatak ovog postupka je pruzanje odgovarajuceg
pristupa usluzi i informacijama ovlastenim stranama kako je odredeno politikom
sigurnosti podataka. Putem wupravljanja pristupom provodi se politika sigurnosti
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podataka i to na nacin na koji je definiran proces upravljanja sigurno$¢u informacija, ali
se pritom ne postavlja sama politika.

Prema istom autori upravljanje pristupom ima cetiri klju¢na koncepta:

1. Pristup - navodi funkcije koje su korisniku potrebnima pri obavljanju vlastitog
posla;

2. Identitet - navodi naCin na koji se provjerava identitet korisnika, dakle da li su

oni oni kojima se predstavljaju. Takoder se ovako utvrduju tehnoloski zahtjevi

istoga, kao Sto su lozinke, tehnoloski zahtjevi ili skeniranje otisaka prsta;

Prava - navodi dopustenja koja korisnicu imaju unutar usluga;

4. Direktorij usluga - ovime se navode nacini organiziranja korisnika kao i razine
dozvola koje imaju.

(98]

Zelembrz (2019) u svom radu takoder tvrdi da su postupci ucinkovitog upravljanja
pristupom presudni za sve informaticke odjele, te isti moraju nadopuniti politike
upravljanja dostupnos¢u i upravljanja IT sigurnoSc¢u sa ciljem udovoljavanja zahtjeva
upravljanja.

Proces upravljanja problemima takoder omogucava podrsku tima za pracenje izvora
ponavljajucih incidenata koji trebaju biti adresirani. Nakon toga radi se dijagnosticiranje
osnovnog uzroka incidenta i pronalazenje rjeSenja. Takoder ovaj proces pomaze
osiguravanje implementacije ovih rjeSenja putem ispravnih kanala; drugim rijeima,
koriStenje procesa upravljanja promjenama (TechExcel, 2012).

Proces upravljanja problemima omogucava podrsku tim za pradenje izvora
ponavljaju¢ih incidenata koji trebaju biti adresiran. Zatim se radi dijagnosticiranje
osnovni uzrok incidenata i pronaci rjeSenje. Takode pomaze da se osigura da se ova
rjeSenja implementiraju putem ispravne kanale; drugim rijeima, koriStenjem proces
upravljanja promjenama.

Prema autorima iz TechExcela (2012), zapis samog problema treba biti kreiran u
sljede¢im slucajevima:

1. Kada osoblje za podrSku sumnja ili identificira nepoznat uzrok za jedan ili viSe
incidenata. Navedeno rezultira registracijom problema, §to zna¢i da odmah moze
biti jasno da je, ako je, incident uzrokovan nekim velikim problemom, §to
zauzvrat pomaze da se kreira novi zapis problema.

2. Kada analiza incidenta od strane ¢lana tima za podrsku otkrije osnovni problem;

3. Automatsko pracenje infrastrukture ili greSke u aplikacijama u kojima alat
pokazuje problem registracije;

4. Dobavljac prijavi problem koji mora biti rijeSen;

Analiza incidenta pokaze trend koji podrzava kreaciju evidencije problema kako

bi se temeljni uzrok mogao dalje istraziti.

e

Kao $to je to slucaj sa drugim tokovima posla, problem ovog procesa jeste ulazak
(input). Dok je u ovom stanju, problem mora biti identificiran u vidu opisa izgubljene
usluge, poruke o greSci, naCina ponovne kreacije usluge (ukoliko je to moguce), kao 1
drugih relevantnih informacija koje se dobivaju u pocetnik koracima rjeSavanja
problema. Ako je problem koji je nastao povezan sa incidentom, veliki dio ovih
informacija je ve¢ dostupan (TechExcel, 2012).
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Poteskoce u fazi upravljanja problemima pripisuju se nedovoljno dobroj klasifikaciji
problema, zbog Cega se preporucuje da ¢lanovi tima koji su odgovorni za razvoj i
odrzavanje pregledaju listu problema u ovom stanju redovno i preuzimaju vlasnistvo
nad bilo kojim problemima koji spadaju u njihovu zonu odgovornosti. U fazi
klasifikacije problema odreduje se pojedinac koji ¢e ga pregledati te da 1li je isti
dovoljno sposoban da istrazi problem. Tijekom ovog procesa problemi se kategoriziraju
prema njihovim izvorima. U ovoj fazi problemu se treba dati jednak prioritet kao Sto to
imaju incidenti 1 promjene. Slicno kao kod incidenata i promjena, sporazumi na
operativnom nivou ili ugovori o nivou usluge mogu se dodijeliti automatski na osnovu
klasifikacije (TechExcel, 2012).

Nakon klasifikacije slijedi proces analize i istrage problema. Problemi u ovoj drzavi
trenutno se istrazuju od strane vlasnika evidencije problema. Problem moZze biti
proslijeden razlicitim ¢lanovima tima za podrSku kada je to potrebno dok se ne otkrije
osnovni uzrok nastanka problema. Problem ostaje u ovom stanju do pronalaska
zaobilaznog rjeSenja ili identificiranja promjene za vracanje usluge (TechExcel, 2012).

Nakon faze istrage 1 analize problema, sam problem postaje greska koja je poznata, te
za koju moze (ali ne mora) biti dostupno rjeSenje, koje ¢e takoder pomoci pri rjesavanju
incidenata koji su uzrokovani ovim problemom. Ako postoji rjeSenje za vracanje usluge
kupcima, rjeSavanje ovog problema na listi prioriteta moze biti nisko. U ovakvim
sluc¢ajevima mogu se primijeniti koraci potrebni za pronalazenje zaobilaznog rjeSenja
problema. Ako je redovna primjena zaobilaznog rjeSenja pozeljna, vlasniStvo nad
problemom treba prenijeti na grupe za podrSku i ostaviti u stanju poznate greske. Na
ovaj nacin je lako provjeriti probleme koji su trenutno klasificirani kao poznati zapisi o
gresSkama te se isti vise ne istrazuju aktivno.

Proces upravljanja problemima koriStenjem ITIL-a stoga je od velike vaznosti, buduci
da uvelike opravdava njegovu administrativnu prirodu te samo koriStenje ITIL-a u
administrativne svrhe. Dakle, moze se re¢i da je proces upravljanja problemima u
sklopu ITIL frameworka jedan od njegovih temelja jer ga velikim dijelom ¢ini alatom
za rjeSavanje IT administrativnih zadataka.

3.3. Upravljanje nad zahtjevima za novi ili dodatni IT servis (Request Fulfillment)

Prema autoru Zelembrz (2019), glavni zadatak svakodnevnog operativnog odjela jeste
to da svakodnevno rjeSava zahtjeve korisnika, kao Sto su postavljanje novih korisnika te
ostalih potroSnih materijala koji su klju¢ni za poslovanje. Navedeni zahtjevi obicno
predstavljaju male promjene, ¢emu nije potrebno veliko ulaganje kapitala, $to nije
visokog rizika i1 ¢esto se dogada, kao Sto su instalacije softverskog paketa, promjene
lozinki ili razmjestaj hardvera.

Kao s$to je prethodno navedeno, postoji poseban postupak zahtjeva za ispunjenje usluge
1 omogucuje se da se njima rukuje te da se navedeno mjeri odvojeno od incidenta.
Upravljanje zahtjeva u ITIL-u bazira se na obradi zahtjeva za uslugu zajednice
korisnika. Navedeni postupak, prema Zelembrz (2019), omogucuje sljedece:
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1. Prisutp standardnim uslugama - kanal postaje dostupan za korisnike koji mogu
dobiti standardne usluge kroz unaprijed definiran postupak odobrenja i
kvalifikacija;

2. Komuniciranje dostupnih usluga - na ovaj nacin korisnicima se pruzaju
informacije o ponudi usluga i dobivanju istih;

3. Kupcima i korisnicima se pruza pomo¢ putem opc¢ih informacija, prituzbi i
komentara.

Takoder, zadaci Request Fulfillmenta takoder su i odgovaranje na promjenjive poslovne
zahtjeve kupaca maksimiziraju¢i vrijednosti i smanjujuéi incidente, poremecaje i
ponovni rad na istim zahtjevima za promjene. U ovom procesu ITIL frameworka
odgovara se na poslovne 1 IT zahtjeve za promjenu koji ¢e uskladiti usluge sa
poslovnim potrebama. U ovoj fazi takoder se evidentiraju i evaluiraju promjene, te se
iste kategoriziraju na prioritetne, planirane, testirane, implementirane, dokumentirane 1
pregledane. Isto tako se osigurava to da su sve promjene konfiguracijskih stavki
zabiljezene u sistemu upravljanja konfiguracijom. Ovime se takoder optimizira poslovni
rizik Cesto je ispravno minimizirati poslovni rizik, ali je ponekad prikladno svjesno
prihvatiti rizik zbog potencijalne koristi (SelfGrowth, 2017).

Upravljanje promjenama ne ti¢e se samo operativnih promjena. Pritom se isto toliko
radi o promjeni samih usluga. Promjene usluga treba pokrenuti ili treba napustiti raniji
nain pradenja u procesu uspostavljanja promjena kako bi se osigurali da postoji
mogucénost zaStite stabilnosti svih sistema i poslovnih IT usluga. Proces upravljanja
promjenama omogucio bi procjenu moguceg uticaja promjene na stabilnost IT usluga 1
nacina na koji su iste podrzane. Vazno je takoder naglasiti da je menadZzment promjena
zabrinut za ukupan kvalitet usluge, tehniCka uskladenost zaduzena je za ostale
operativne standarde. Upravljanje promjena takoder omogucuje podrzavanje usluge i
tehnologije, sigurnost informacija, zadovoljavanje potrebe za komunikacijom i obukom
za korisnike i IT osoblje itd (SelfGrowth, 2017).

Ovdje je vazno jo§ jednom napomenuti i fazu tranizcije ili prijelaza u zivotnom ciklusu
ITIL usluge. Prijelaz usluge osigurava da nove, izmijenjene ili povucene usluge
ispunjavaju ocekivanja poslovanja kao Sto je to dokumentirano fazama servisne
strategije i dizajna usluge. Takoder, tu je Service Design Package (SDP) u kome se
definiSu svi aspekti IT usluga 1 njenih zahtjeva kroz svako od faza njenog Zzivotnog
ciklusa. Paket dizajna usluga je predstavlja proizvod za svaku novu IT uslugu, veliku
promjenu ili slicno (SelfGrowth, 2017).

SDP prati uslugu kroz Citav njen zivotni ciklus, od inicijalne ponude ka tzv. "odlasku u
penziju". Kada je jednom stvoren, SDP postaje i ostaje neka vrsta usluznog artefajta,
koji ¢e biti kontroliran u procesu upravljanja promjenama. Kada se projekat ponovno
osvrne na uslugu, konsultira se i1 revidira postoje¢i SDP. Navedeni sadrzi sve
informacije koje su potrebne za upravljanje odredenom IT uslugom, koja specificira
zahtjeve sa stanovniStva klijenta (ne IT) te definira naci na koji se isti zapravo
ispunjavaju iz tehnicke i1 organizacione tacke gledista. Kada se pravilno kreiraju, SDP-
ovi donose veliku vrijednosti i za IT i za biznis (SelfGrowth, 2017).

Ovdje se takoder koristi i skup kriterijuma prihvatanja usluge (SAC), ¢ija je svrha
ispunjavanje da usluga ispunjava ocekivanu funkcionalnost 1 kvalitet te da je provajder
servisa spreman da isporuci novu uslugu nakon S§to je rasporeden. Svaki od navedenih
kriterijuma treba odrediti 1 to tko je odgovoran za ispunjavanje kriterija. Sve u svemu,
upotreba ITIL frameworka u upravljanju zahtjevima uvelike je ubrzala i pojednostavila
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sam proces, Sto je jedan od glavnih razloga za popularnost koju u danasnje doba uziva
0Vvaj servis.

3.4. Upravljanje nad IT imovinom kompanije (Asset Management and
Configuration Management)

U praksi je upravljanje imovinom i konfiguracijom odredene kompanije veoma blisko
sa ostalim ITIL procesima, kao Sto su prethodno objasnjeni upravljanje incidentima,
upravljanje problemima, upravljanje promjenama i uslugama. ITIL definira imovinu
(eng. asset) kao bilo koji resurs koji bi mogao donijeti isporuku usluge. Primjeri
imovine ukljucuju (Amazon Web Services, 2017):

Virtuelno ili fizicko skladistenje;

Virtuelne ili fiziCke servere;

Softversku licencu;

4. Nedokumentovane informacije poznate ¢lanovima internog tima.

W=

Stavke konfiguracije u ITIL-u definirane su u vidu imovina kojima je potrebnu
adekvatno upravljati kako bi se pruzila odredena IT usluga. Sve konfiguracijske stavke
predstavljaju imovinu ili sredstva, ali mnoga sredstva nisu stavke konfiguracije.
Primjeri konfiguracijskih stavki ukljucuju virtualni ili fizi¢ki server ili softversku
licencu. Svaka stavka konfiguracije treba biti prekontrolirana od strane upravljanja
promjenama (Amazon Web Services, 2017).

Prema autorima iz Amazona (2017), ciljevi upravljanja imovinom i konfiguracijom su:
(a) podrzavanje ITIL procesa putem pruzanja ta¢nih informacija o konfiguraciji pomoci
u donosenju odluka (na primjer, odobrenje promjena, planiranje izdavanja) kao 1
pomo¢i u brzem rjeSavanju incidenata i problema; (b) minimiziranje broja problema sa
kvalitetom 1 uskladeno$¢u uzrokovanih neta¢nih konfiguracija usluga i sredstava; (c)
Definiranje i kontroliranje komponenti usluga i infrastrukture i odrzavanje tac¢nih
konfiguracijskih informacija o povijesnim, planiranim i trenutnim stanjem usluga i
infrastrukture.

Vrijednost navedenog procesa ITIL frameworka za poslovanje, prema istim autorima
(Amazon Web Services, 2017) lezi u sljede¢em:

1. Optimizaciji performansi imovine koja poboljSava performanse usluga u cjelini.
Na primjer, ublazavaju se rizici uzrokovani prekidom usluga i neuspjelim
revizijama licenciranja;

2. Upravljanju imovinom i konfiguracijom koja pruza ta¢no predstavljanje usluge,
izdanja ili okruzenja, koje omogucava:

Bolje planiranje promjena i izdanja;

b. Poboljsano rjesavanje incidenata i problema;

c. Ispunjavanje nivoa usluga i garancija;

d. Bolje pridrzavanje standarda i zakonskih i regulatornih obaveza, Sto

dovodi do manje neusaglasenosti;

Promjene koje se mogu pratiti;

Sposobnost utvrdivanja troskova za uslugu.

®

™o
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3.5. Upravljanje nad projektima (Project Management)

Upravljanje projektima predstavlja proces 1 aktivnost planiranja, organiziranja,
motiviranja, kontrole resursa, procedura i protokola za postizanje specificnih ciljeva u
naucnim ili dnevnim problemima. Projekat predstavlja privremeni poduhvat dizajniran
za proizvodnju jedinstvenog proizvoda, usluge ili rezultata sa definiranim pocetkom i
krajem (koji je obicno vremenski ograniCen 1 cCesto ograni¢en financijama ili
isporukom), te je poduzet kako bi se ispunili jedinstveni ciljevi, koji su obi¢no
ostvarenje korisnih promjena ili dodatne vrijednosti (Amazon Web Services, 2017).

Privremena priroda projekata u suprotnosti je sa uobiCajenim poslovanjem (ili
operacijama) koje su ponavljajuée, trajne ili polustalne funkcionalne aktivnosti za
proizvodnju proizvoda ili usluga. U praksi, upravljanje ovim dvama sistemima je ¢esto
sasvim drugacije, te kao takvo zahtijeva razvoj razlicitih tehnickih vjeStina i strategija
upravljanja. Primarni izazov upravljanja projektom je ostvaranje svih ciljeva projekta uz
postovanje unaprijed postavljenih ogranic¢enja. Primarna ograni¢enja su obim, vrijeme,
kvalitet i budzet. Sekundarni izazovi su optimizacija raspodjele potrebnih unputa i
integriranje istih kako bi se unaprijed ispunili definirani ciljevi (Amazon Web Services,
2017). Upravljanje projektima fokusirano je na jednu veliku promjenu. Takoder, vazno
je napomenuti da svaki projekat ima pocetak i kraj, te da ¢e projekti Cesto koristiti
privtemene resurse. Primarna briga za upravljanje projektima jeste poStovanje
ogranicenja (budzet, raspored, resursi i kvaliteta).

Kada se u obzir uzme c¢injenica da je vecina autora koji su sposobni za upravljanje
projektima sudjelovala u izradi VodiCa za upravljanje projektima (eng. Guide to the
Project Management Body of Knowledge - PMBOK Guide) koji je izdao americki
medunarodni institut za upravljanje projektima - PMI (eng. Project Management
Institute), ili se isti pozivaju na njega u svojim radovima, definicije koje sadrzi navedeni
Vodi¢ uzete su kao temeljne. Standard PMI-a prihvacen je kao ANSI standard, te se isti
primjenjuje kao takav u svim njegovim ograncima diljem svijeta. Pored navedenog
Instituta, postoje i brojne asocijacije €iji je glavni cilj promocija upravljanja projektima,
kao Sto su IPMA (eng. International Project Management Association) te Asocijacija za
upravljanje projektima APM (eng. Association of Project Management). Projekat se
tako definira na prethodno spomenut nacin, dakle kao odreden vremenski poduhvat koji
je usmjeren na stvaranje jedinstvene usluge, proizvoda ili nekog drugog rezultata
(Petrovi¢, 2018).

Kako je navedeno u uvodnom poglavlju rada, danasnje poslovanje vezano je za
informacijske sisteme i ovisno je uvelike o informacijskoj tehnologiji. Osim standardnih
poslovnih rizika, ovisnost o IT platformama stvorila je poslovne rizike koji se temelje
na IT-u. Identifikacija IT prijetnji postala je vaznim dijelom upravljanja informacijskim
resursima u organizaciji. Navedeno bi se, StaviSe, trebalo smatrati prijetnjom koja moze
uzrokovati probleme u poslovanju kao i svaka druga prijetnja (prirodna, fizicka,
komercijalna 1 konkurentska). Kompanije primjenjuju razne pristupe, kao Sto su
ublazavanje, smanjenje i upravljanje, kako bi umanjile i kontrolirale IT resurse. Postoji
nekoliko standarda 1 preporuka koje odreduju Zeljene metode upravljanja
informacijskim resursima. Osim standarda koje propisuju medunarodne agencije za
normizaciju, koriste se razni nacionalni standardi, preporuke i najbolje prakse razli¢itih
privatnih tvrtki (Petrovi¢, 2018).
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Budu¢i da organizacije sve viSe ovise o IT-u kako bi dostigle svoje korporativne ciljeve
1 zadovoljile svoje potrebe, implementacija ITIL framewroka za upravljanje nad
projektima neke komapanije/organizacije vrlo je Cesta pojava. Pielmeier i DePalma
(2013) predstavili su nedavno izvjes¢e za Common Sense Advisory, kojime su pokazali
detalju panoramu upravljanja projektima putem ITSM-a. Njihovo istrazivanje pokazalo
je da ucestala aktivnost upravljanja projektima ukazuje na to da zadaci upravljanja
projektima dominiraju poslom projektnih menadZzera, $to jo§ jednom naglaSava vaénost
upotrebe ITIL (ili drugih ITSM) softvera. Glavne aktivnosti u tom smislu su:

1. Aktivnosti prije izdavanja projekta - pregledavanje naloga klijenta kako bi se
osigurala izvodljivost i osiguravanje svih potrebnih materijala;

2. Planiranje projekta - razvijanje plana i vremenskog okvira projekta.

3. Implementacija projekta - izvrsiti plan projekta, pratiti projekat;

4. RjeSavanje problema proizvodnje - traZzenje odgovora na pitanja lingvista i
rjeSavanje problema vezanih za tehnologiju;

5. RjeSavanje problema vezanih za klijenta - istraZzivanje negativnih povratnih
informacija i implementiranje promjena;

6. Isporuka - pakovanje fajlova za isporuku klijentu, pribavljanje notarskog pisma
itd.

Ovdje je vazno napomenuti i to da se ITSM odnosi na operacije i usluge te stoga
obuhvata skup usluga koje su orijentirane na funkcije 1 uloge koje ne ukljucuju
upravljanje projektima. Projekti, kako je ve¢ napomenuto, predstavljaju jednokratne
aktivnosti koje su jedinstvene, unato€ tome $to se mogu ponoviti sa manjim ili ve¢im
stepenom varijacije, dakle predstavljaju priviemene dogadaje sa definiranim pocetkom i
zavrSetkom. Naprotiv navedenome, operacije predstavljaju aktivnosti koje se ponavljaju
1 koje se namjeravaju nastaviti s vremenom. Operacije usluga mogu se razvijati i
dizajnirati kao projekti, ali usluge 1 operacije ne mogu se razviti u projekte iako mogu
doprinijeti razvoj projekata u jednoj ili drugoj fazi (Satue, 2015).
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4. SOFTVERSKO RJESENJE

4.1. Tehnologija i alati koriSteni za razvoj

ATIA SERVICE DESK, softversko rjesenje koje ¢e se koristiti u ovom radu je
podrzano u svom radu kroz pet nizih modula:

* Upravljajte zahtjevima kupaca (Request Fulfillment)
* Korisnici upravljanja incidentima (Upravljanje incidentima)

* Upravljanje grupom incidenata (problema) od strane korisnika (Problem
Management)

* Upravljanje promjenama koje dolaze od menadzmenta, zaposlenih, dobavljaca ili
korisnika (Change Management)

* Jedinica za konfiguraciju baze podataka (Baza podataka za upravljanje
konfiguracijom)

ATIA SERVICE DESK je standardizirano rjeSenje koje radi na principima ITIL
frameworka. ATIA SERVICE DESK je generalno u svim granama djelatnosti koje
ukljucuju: elektroprivrede, telekom operateri, ICT kompanije, banke, osiguravajuca
drustva, maloprodajni lanci, konsultantske kompanije, edukativni centri, hoteli,
turisticke organizacije, javne uprave, ministarstva, industrijske (proizvodne) kompanije,
bolnice, farmaceutske kompanije univerziteti, Skole, istrazivacke organizacije 1 centri,
revizorske firme, distributivne kompanije itd. Svi podaci o softverskog rjesenju koji ¢e
biti navedeni dobivani su iz sluzbenog ATIA SERVICE DESK uputstva za koristenje.

4.2. Implementacija procesa upravljana nad incidentima unutar softverskog
rjeSenja

Incident menadZzment je zaduZzen za rjeSavanje prijava koje imaju klasifikaciju Incident.
Nakon $to se prijavi korisnik sa ulogom INCIDENT MANAGER on ima pristup svim
prijavama sa klasifikacijom Incident (Slika 1).
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Slika 1: Zahtjev korisnika s oznakom "Incident

UREDIVANJE

ZAHTJEVA

RUESI

ZAHTIEV

Rizik: Visok
Uticaj: Srednji
Kategorija: Ratunar
Stavka kategorije: Dell XPS 13
Date Solved:
Rijesenje: Izvréeno azuriranje wif driver-a
Status zahtjeva za promjenu:

Incident menadzer takoder ima mogucnost azuriranja prijava kao i event menadzer.
Klikom na UREDIVANJE ZAHTIJEVA otvara se ista forma kao u event menadZzement
modulu gdje incident menadzer moze azurirati ista polja. To znaci da incident menadzer
moze promijeniti klasifikaciju prijave u problem ili request fulfillment ako utvrdi da je
to potrebno. NAPOMENA: Mijenjanjem klasifikacije incident menadzer nece moc¢i vise
vidjeti tu prijavu. Incident menader pristupa rjeSavanju incidenta klikom na RIJESI
ZAHTIJEV.

Incident se rjeSava popunjavanjem polja RjeSenje. Nakon toga status incidenta postaje
Ceka se odobrenje korisnika (Slika 2).

Slika 2: Zahtjev Kkorisnika za rjeSavanje incidenta

Rizik: Visok
Uticaj: Srednji
Kategorija: Racunar
Stavka kategorije: Dell XPS 13
Date Solved: Jul Fr, 2020
Rijesenje: Reinstaliran operativni sistem

Status zahtjeva za promjenu:



Slika 3: Status incidenta "Ceka se odobrenje korisnika"

Korisnik nije Ne radi wifi na ‘ . ARG
; ) Jun 18, 2020 Incident Srednji useri@cges.me i
odobrio laptopu RUES!
ZAHTIEV

Kada je incident formalno rijeSen potrebno je da korisnik u naredna tri dana potvrdi da
li je mu je problem rijeSen (Slika 3). Ukoliko to korisnik ne oradi sistem ¢e sam
promijeniti status incidenta u ZavrSeno. U slucaju kada korisnik odbaci rjeSenje incident
dobija status Korisnik nije odobrio i incident menadzer pristupa ponovnom rjesenju
incidenta.

Klikom na RIJESI ZAHTJEV otvara se forma na kojoj sada incident menadzer vidi i
komentar korisnika na prethodno rjesenje (Slika 4). Postupak rjeSavanja se sada
ponavlja sve dok korisnik ne potvrdi rjeSenje ili dok ne isteknu tri dana od datum
rjeSavanja a da korisnik ne odbije rjeSenje. Incident menadzer takoder moze promijeniti
klasifikaciju incidenta u problem ukoliko on nije u moguénosti da rijesi navedeni
incident. U tom slucaju problem menadzment preuzima rjesavanje incidenta (Slika 4).
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Slika 4: Incident "Rijesi zahtjev"
Rijesi Zahtjev - Incident
user1@cges.me
Ne radi wifi na laptopu
Ne mogu pristupiti internetu preko wifi. Kada spojim laptop preko ethernet kabla sve radi.
jun 18, 2020
Korisnik nije odobrio
Srednji
Visok
Srednji
Bac’unar
Dell XPS 13
Incident

lzvrseno azuriranje wifi driver-a

Komentari korisnika:

PredloZeno rjesenje: IzvrSeno azuriranje wifi driver-a

Komentar korisnika: Wifi i dalje ne radi
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4.3. Implementacija procesa upravljana nad problemima unutar softverskog
rjeSenja

Problem menadzment je zaduzen za rjeSavanje prijava koje imaju klasifikaciju Problem.
Nakon $to se prijavi korisnik sa ulogom PROBLEM MANAGER on ima pristup svim
prijavama sa klasifikacijom Problem (Slika 5).

Slika 5: Zahtjevi sa klasifikacijom "Problem"

: prijaviti na ERP Jun 22, 2020 Problem Srednji ci2@cges.me =
odobrio sictarn

RUESI

UREDIVANIE
e Ne mogu se HTIEVA
Korisnik nije - =

ZAHTIEV

Rizik: Nizak
Uticaj: Srednji
Kategorija: Aplikacija
Stavka kategorije: Application 2
Date Solved:
Rijesenje: Otklonjena greska prilikom prijave na ERP sistem

Status zahtjeva za promjenu:

Problem menadzer takoder ima mogucénost azuriranja prijava kao i event menadzer.
Klikom na UREDIVANJE ZAHTIJEVA otvara se ista forma kao u event menadZzement
modulu gdje problem menadzer moze azurirati ista polja. To znaCi da problem
menadzer moZe promijeniti klasifikaciju prijave u incident ili request fulfillment ako
utvrdi da je to potrebno. NAPOMENA: Mijenjanjem klasifikacije u request fulfillment
problem menadzer ne¢e moci vise vidjeti tu prijavu. Problem menadzer pristupa
rjeSavanju prijave klikom na RIJESI ZAHTJEV, nakon &ega se prikazuje sljedeéa forma
(Slika 6).
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Slika 6: Forma za rjeSavanje zahtjeva s etiketom "Problem"

Rijesi Zahtjev - Problem

ci2@cges.me

Ne mogu se prijaviti na ERP sistem

Prilikom prijave dobijam poruku da korisnicko ime ili Sifra nije tacna, iako je oboje uredu.
Probao vise puta i opet dobijem istu poruku

jun 22, 2020

Aktivan

Srednji

Nizak

c ks
Sieanji

Aplikacija

Application 2

Problem

Komentari korisnika:

Nema prethodnih rjesenja
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Problem se rjeSava popunjavanjem polja Solution. Nakon toga status prijave postaje
Ceka se odobrenje korisnika. Problem je formalno rijeSen i potrebno je da korisnik u
naredna tri dana potvrdi da li mu je problem rijeSen. Ukoliko to korisnik ne uradi sistem
¢e sam promijeniti status prijave u Zatvoreno. Ukoliko korisnik odbaci rjesenje prijava
onda dobija status Korisnik nije odobrio i problem menadzer pristupa ponovnom
rjeSavanju prijave.

Klikom na RIJESI ZAHTJEV otvara se forma na kojoj sada problem menadzer vidi i
komentar korisnika na prethodno rjesenje. Postupak rjeSavanja se sada ponavlja sve dok
korisnik ne potvrdi rjeSenje ili dok ne isteknu tri dana od datum rjeSavanja a da korisnik
ne odbije rjeSenje. Problem menadzer takode moze promijeniti klasifikaciju prijave u
request fulfillment ili incident ukoliko on nije u moguénosti da rijesi navedeni incident.
U tom sluc¢aju request fulfillment ili incident menadZment preuzima rjeSavanje incidenta
(Slika 7).

Slika 7: Formular za rjeSenje zahtjeva sa etiketom "Problem"

Rijesi Zahtjev - Problem

ciz@cges.me
Ne mogu se prijaviti na ERP sistem

Prilikom prijave dobijam poruku da korisnicko ime ili Sifra nije ta¢na, iako je oboje uredu.
Probao vise puta i opet dobijem istu poruku

jun 22, 2020
Korisnik nije odobrio
Srednji

Nizak

Srednji

Aplikacija
Application 2
Problem

Otklonjena greska prilikom prijave na ERP sistem

Komentari korisnika:

PredloZzeno rjesenje: Otklonjena greska prilikom prijave na ERP sistem

Komentar korisnika: i dalje ne mogu pristupiti ERP sistemu
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Problem menadZer moze pokrenuti zahtjev za promjenu ukoliko je to potrebno da bi se
prijava uspjesno rijesila. Klikom na POKRENI ZAHTJEV ZA PROMIJENU otvara se
sljedeca forma (Slika 8).

Slika 8: Forma "Pokreni zahtjev za promjenom"

Pokreni Zahtjev za promjenu

Odaberi tip Promjene

Odaberi Prioritet

Odaberi Rizik

Odaberi Uticaj

POSALJ | PREKINI

Ovdje je potrebno odabrati izmedu dva tipa promjene: Hitno i Normal. Razlika izmedu
ova dva tipa je u tome $to kod “Hitno” promjene preskacemo fazu autorizacije promjene
od strane tijela za autorizaciju (C¢ine ga najmanje 3 korisnika koji imaju ulogu CAB
AUTHORIZATION BOARD) i prelazimo odmah na fazu detaljne pripreme promjene
koju radi korisnik sa ulogom CHANGE MANAGER. Kod “Normal” promjene prvo se
zahtjev za promjenu mora odobriti od strane tijela za autorizaciju pa tek onda CHANGE
MANAGER moze krenuti sa detaljnom pripremom promjene. Ovo je sve detaljno
opisano u modulu za promjene. Nakon §to unesemo potrebne informacije i kliknemo na
POSALJI vraéamo se na Aktivne zahtjeve. Na prijavi moZemo pratiti status promjene.
Dalje akcije odraduje modul za promjene. Nakon S§to oni implementiraju promjenu
problem menadZer moze nastaviti sa normalnim rjesavanjem prijave. Problem menadzer
moze odabrati dvije ili viSe prijave i rijesiti ih kao jedan problem.

Kada odaberemo dvije ili viSe prijave klikom na UREDI ODABRANE ZAHTJEVE
otvara se sljede¢a forma (Slika 9).
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Slika 9: Prozor za rjeSavanje problema

Rijesi Problem

SPASI POKRENI ZAHTJEV ZA PROMJENU PREKINI

Neki problem
Incident Nizak Visok Nizak
Ostali Uredaji Other device 1 i.m@cges.me
null
nesto
Korisnik nije odobrio
Incident Nizak Vrlo visoko Nizak
Baza podataka Db Narudzbe vendor@cges.me

neko rijesenje

Problem menadzer moze vidjeti prijave i rijesiti ih istovremeno. Svaki korisnik ¢e biti
posebno obavjesten i dalje postupak rjesavanja ide kao Sto je prethodno opisano.
Problem menadzer takode moze pokrenuti zahtjev za promjenom klikom na POKRENI
ZAHTJEV ZA PROMIJENU nakon Cega se otvara ista forma kao u pojedina¢nom
slucaju.
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4.4. Implementacija procesa upravljanja nad zahtjevima unutar softverskog
rjeSenja

Request fulfillment menadzment je zaduzen za rjeSavanje prijava koje imaju
klasifikaciju Request Fulfillment. Nakon Sto se prijavi korisnik sa ulogom REQUEST
FULFILLMENT MANAGER on ima pristup svim prijavama sa klasifikacijom Request
Fulfillment. Budu¢i da su obrasci za prijavu isti kao u prethodna dva slucaja, nije
potrebno ubacivati sliku sa detaljima.

Request Fulfillment menadzer takoder ima moguénost azuriranja prijava kao i event
menadZer. Klikom na UREDIVANJE ZAHTIJEVA otvara se ista forma kao u event
menadzement modulu gdje request fulfillment menadZer moze azurirati ista polja. To
znaci da request fulfillment menadzer moze promijeniti klasifikaciju prijave u problem
ili incident ako utvrdi da je to potrebno. Request fulfillment menadzer pristupa
rjeSavanju prijave klikom na RIJESI ZAHTJEV, nakon &ega se prikazuje forma koja je
identi¢na onoj u prethodna dva slucaja.

Prijava se rje$ava popunjavanjem polja Solution. Nakon toga status prijave postaje Ceka
se odobrenje korisnika.

Prijava je formalno rjeSena i potrebno je da korisnik u naredna tri dana potvrdi da li mu
je problem rijeSen. Ukoliko to korisnik ne uradi sistem ¢e sam promijeniti status prijave
u Zatvoreno. Ukoliko korisnik odbaci rjeSenje prijave onda prijava dobija status
Korisnik nije odobrio i request fulfillment menadzer pristupa ponovnom rjeSavanju
prijave.

Klikom na RIJESI ZAHTJEV otvara se forma na kojoj sada request fulfillment
menadzer vidi 1 komentar korisnika na prethodno rjeSenje. Postupak rjeSavanja se sada
ponavlja sve dok korisnik ne potvrdi rjeSenje ili dok ne isteknu tri dana od datum
rjeSavanja, a da korisnik ne odbije rjeSenje. Request fulfillment menadzer takoder moze
promijeniti klasifikaciju prijave u problem ili incident ukoliko on nije u moguénosti da
rijeSi navedenu prijavu. U tom slucaju problem ili incident menadZment preuzima
rjeSavanje incidenta.

Request fulfillment menadzer moze pokrenuti zahtjev za promjenu ukoliko je to
potrebno da bi se prijava uspjesno rijesila. Ovdje je potrebno odabrati izmedu dva tipa
promjene: Hitno i Normal. Razlika izmedu ova dva tipa je u tome Sto kod “Hitno”
promjene preskacemo fazu autorizacije promjene od strane tijela za autorizaciju (Cine ga
najmanje 3 korisnika koji imaju ulogu CAB AUTHORIZATION BOARD) i prelazimo
odmah na fazu detaljne pripreme promjene koju radi korisnik sa ulogom CHANGE
MANAGER. Kod “Normal” promjene prvo se zahtjev za promjenu mora odobriti od
strane tijela za autorizaciju pa tek onda CHANGE MANAGER moze krenuti sa
detaljnom pripremom promjene. Ovo je sve detaljno opisano u modulu za probleme.
Nakon $to unesemo potrebne informacije i kliknemo na POSALJI vraéamo se na
Aktivne zahtjeve.

Na prijavi moZemo pratiti status promjene. Dalje akcije odraduje modul za promjene.
Nakon §to oni implementiraju promjenu request fulfillment menadzer moze nastaviti sa
normalnim rjeSavanjem prijave.
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4.5. Implementacija procesa upravljanja nad projektima unutar softverskog
rjeSenja

Modul za upravljanje projektom je dostupan samo u Enterprise verziji softvera. Svaki
korisnik sistema ima mogucénost pristupa ovom modulu. Modulu se pristupa klikom na
Projekti nakon Cega se prikazuje sljedeca stranica (Slika 10).

Slika 10: Lista projekata

. . . Ocekivani Ocekivani i . )
Naziv *  Status Prioritet Vlasnik i s Milestoni Zadaci
pocetak kraj

Integracija web aplikacije sa

T Otvoren Srednji ci2@cges.me Aug 1, 2020 Aug 31, 2020
google sign in

Nabavka email servera Otvoren Srednji p.-m@cges.me Jul 1, 2020 Jul 31, 2020 —

Prikaz 1 do 2 od ukupno 2 zapisa Potetna Predhodna 1 Sliedeca Poslednja

Na stranici se prikazuju svi projekti koje je korisnik kreirao ili je naveden kao ¢lan tog
projekta. Takode. se moze vidjeti koliko milestona i zadataka svaki projekat ima.
Projekte je moguce sortirati po kolonama, pretrazivati po nazivu.

Klikom na KREIRAJ PROJEKAT otvara se forma za kreiranje novog projekta (Slika
11).
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Slika 11: Forma "Kreiraj Projekat"

Kreiraj Projekat

Odaberi Prioritet

FAJL

Unosom svih polja i klikom na KREIRAJ kreira se projekat i korisnik se vraca na listu
svih projekata (Slika 12).
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Slika 12: Lista svih projekata

. . X Ocekivani Ocekivani . . .
Naziv *  Status Prioritet Viasnik . > Milestoni Zadaci
pocetak kraj

5 kaci
Integracija web aplikacije sa Otvoren Srednji ci2@cges.me Aug 1, 2020 Aug 31, 2020

google sign in
Nabavka email servera Otvoren Srednji p.m@cges.me Jul 1, 2020 Jul 31, 2020 —
Prikaz 1 do 2 od ukupno 2 zapisa Potetna Predhodna 1 Sliedeca Poslednja

Klikom na naziv projekta otvara se stranica sa svim detaljima vezanim za projekat
(Slika 13). Na formi mozemo vidjeti 6 tabova. Klikom na tab Informacije mozemo
vidjeti detaljne informacije o projektu. Takode, mogu se azurirati podaci o projektu.
Dalje, u sam projekat se moze ukljuciti i novi ¢lan (Slika 14).
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Slika 13: Detalji projekta

. KREIRAJ CSV 1ZVJESTA) KREIRAJ XSLS 1ZVIESTAJ
Nabavka email servera
Administrator Projekta - p.m@cges.me

Informacije o projektu

Nabavka email servera

Potrebno je nabaviti novi email server

12w Otvoren
IT

Srednji
jul 01, 2020

p.m@cges.me
jul 31, 2020

200

atum kreiranja

jun 17,2020

100000
Sektor za IT

AZURIRA) PREKINI
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Slika 14: Dodavanje novog ¢lana projekta

Clanovi projekta DODAJ NOVOG CLANA

5 -
Naziv *  Email Uloga Akcije
ci@cges.me ci@cges.me Project_Manager
ci2@cges.me ci2@cges.me Team_Leader
c.i3@cges.me c.i3@cges.me Team_Member

Prikaz 1 do 3 od ukupno 3 zapisa Pocetna Predhodna 1 Sliedeca Poslednja

Sljede¢i korak je da Project Manager kreira milestone za projekat. Klikom na tab
Milestoni zatim na KREIRAJ MILESTONE otvara se sljedeca forma (Slika 15).

Slika 15: Kreiraj Milestone projekta

Kreiraj Milestone

Odaberi Prioritet

KREIRAJ PREKINI
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Potrebno je popuniti sva polja. Prilikom kreiranja milestona oni moraju biti uzastponi tj
pocetak drugog milestona ne moze biti prije kraja prvog. Sistem ¢e u suprotnom
prikazati obavijest upozorenja. Takode mileston,i moraju biti unutar vremenskog
intervala trajanja projekta. Nakon kreiranja milestona oni su prikazani na Slici 16.

Milestoni projekta

Slika 16: Milestoni projekta

KREIRAJ MILESTONE

5 v
Naziv *  Status Prioritet Viasnik Ocekivani pocetak Ocekivani kraj Zadaci
instalacija softvera Otvoren Srednji ci@cges.me Jun 30, 2020 Jul 24, 2020
Nabavka email servera Otvoren Srednji ci@cgesme Jun 30, 2020 Jul 10, 2020 —_—
Testiranje Otvoren Srednji ci@cgesme Jun 30, 2020 Jul 31,2020

Prikaz 1 do 3 od ukupno 32 zapisa

Time je posao Project Manager-a zavrSen.
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O UNAPREDPENJU POSLOVANJA
KOMPANIJE IMPLEMENTACIJOM SERVICE DESK RHESENJA
ZASNOVANOG NA PRINCIPIMA ITIL FRAMEWORKA

5.1. Kontekst istraZivanja

Istrazivanje je provedeno u periodu maj - novembar 2021. godine u saradnji sa Javnim
preduze¢em Elektroprivreda Bosne i Hercegovine d.d. Istrazivanje se sastojalo od dva
djela: u prvom dijelu radi se komparativna analiza odabranih KPI's i kriti¢nih faktora
uspjesSnosti prije i nakon uvodenja softverskog rjeSenja. Temeljem pregleda naucne
literature, a u skladu s potrebama ovog istrazivanja identifikavano je 10 kriticnih faktora

uspjeha koji su predstavljeni u Tabeli 1.

Tabela 1: Kljucni faktori uspjesnosti

Organizacijski HR (eng - Faktori Faktori Faktori
faktori Human uspjesnosti uspjesnosti uspjesnosti
uspjesnosti Resources) projekt menadZzmenta za metrike
faktori menadzmenta procesa
uspjesnosti
Izgradnja Obuka Dobar projekt Podrska top Metrika
prijateljskog zaposlenih menadzment menadzmenta usmjerena
kulturnog tim prema
okruZenja korisnicima
Upravljanje Ukljucivanje | Adekvatno Menadzment
projektom zaposlenih u | upravljanje koji vjeruje u
projekat projektom cilj i rezultate
projekta
Uskladivanje IT-
a iposlovanja

Izvor: (Mohammadi, Ravsan, & Hamidi, 2015)

Dalje, istrazivanje je koristilo slijede¢e KPI's koji su navedeni u Tabeli 2.

Tabela 2: Odabrani KPI's

Demand Business Service Level Capacity Service
Management Relationship Management Portfolio
Management Management
Broj zahtjeva za | Broj zalbi Broj potpisanih | Broj incidenata | Postotak
novi servis od korisnika u SLA ugovora zbog novih
korisnika toku mjeseca nedostataka u planirani
kapacitetu servisa
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Postotak Broj zalbi Broj potpisanih | Tacnost Postotak
korisni¢kih korisnika u OLA ugovora prognoze novih
realiziranih toku godine kapaciteta neplaniranih
zahtjeva za servisa
novim servisom
Broj zahtjeva za | Postotak Broj potpisanih | Broj Broj
novi servis od prihvacenih ugovora sa neplaniranih strateSkih
organizacije zalbi dobavljacima prilagodbi inicijativa

korisnika u kapaciteta

toku mjeseca
Postotak Postotak Broj Vrijeme koje je | Broj novih
organizacijskih prihvacenih nadgledanih potrebno za korisnika
realiziranih zalbi SLA ugovora rjeSavanje
zahtjeva za korisnika u nedostataka u
novim servisom | toku godine kreiranim

planovima
kapaciteta

Broj zahtjeva za | Prosjecan Postotak Rezerve Broj
novi servis od broj realiziranih kapaciteta kod | izgubljenih
dobavljaca ispitivanja SLA ugovora prevelikih korisnika

korisnika zahtjeva
Postotak Postotak Postotak Postotak Broj novih
realiziranih ispunjenih realiziranih kapaciteta koji skupova
zahtjeva za upitnika OLA ugovora su nadgledani servisa
novim servisom
od dobavljaca

Postotak Postotak

zadovoljnih realiziranih

korisnika ugovora s

dobavlja¢ima

Broj novih IT
servisa

Izvor: rad autora

Svaki KPI's iz prethodne Tabele 2 ima svoje definicije koje su predstavljene i

objasnjene na Slikama 18, 19, 20, 21 i 22.
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Slika 17: Demand Management - definicije KPI's

Kljuéni indikator performansi

Definicija

Broj zahtjeva za novi servis od konsmka

Progjeéan broj zahtjeva za novi servis koji dode od
strane konsnika za vrjeme jedne godine

Postotak konsmékih realiziranth zahtjeva za novim
SEIVISOI

Postotak realizivanth zahtjeva za novim servisom
koji je dofao od strane konsmika za vijeme jedne
godme

Broj zahtjeva za novi servis od organizacije

Progjeéan broj zahtjeva za novi servis koji dode od
strane organizacionih jedinica za vijeme jedne
godme

Postotak crganizacijskih realizitanih zahtjeva za
NoVIM Servisom

Postotak realiziranih zahtjeva za novim servisom
koji je dosac od strane neke organizacione jedimce
za vrijeme jedne godine

Broj zahtjeva za novi servis od dobavljada

Progjeéan broj zahtjeva za novi servis kojl dode od
strane dobavljaéa za vrijeme jedne godine

Postotak realiziranih zahtjeva za novim servisom od
dobavljaéa

Postotak realizivanih zahtjeva za novim servisom
kojije dofao od strane dobavljaca za vjeme jedne
godine

Izvor: (Tanovi¢, 2020)

Slika 18: Business Relationship Managemend - definicije KPI's

Kljuéni indikator performansi Definicija
Broj Zalbi konsnika u tokumjeseca Progjecan broj zalbi konsnika za rad jednog servisa
u tokujednog mjeseca
Broj zalbi konsnika u toku godme Prosjecan broj zalbi konsmika za rad jednog servisa
u tokujedne godme

Postotak pnhvacenth Zalbi konsmka u tokumjeseca

Postotak prihvacerh Zalbi konsnika za rad jednog
servisa u tokujednog mjeseca

Postotak pnhvacenth Zalbi konsnika u toku godme

Postotak pnhvacerh zalbi konsnika za rad jednog
servisa u tokujedne godine

Progjecan broj 1spitivan)a konsmka

Prosjecan broj 1spiivamja konsnika u cilju potvrde
ispravnost IT servisa

Postotak 1spunjerth upitnika

Postotak od ukwpnog broja ispumjenth upitnika
poslatth prema konsnicima

Postotak zadovoljmh konsnika

Postotak zadovolnih konsnika radom svakog
pojedmacnogIT servisa

Izvor: (Tanovi¢, 2020)
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Slika 19: Service Level Management - KPI's definicije

Kljuéni indikator performansi Definicija
Broj potpizanih SLA ugovora Progjefan broj SLA ugovora koji se potpife za
vrjeme jedne godine
Broj potpisanih OLA ugovora Progjefan broj OLA ugovera koji se potpife za
vrjeme jedne godine

Broj potpisanih ugovora sa dobavljacima

Progjecan broj ugovora sa dobavljadima koji se
potpide za vijeme jedne godine

Broj nadgledanih SLA ugovora

Broj SLA ugoveora keji se nadgleda u nekoj

organizaciji

Postotak realizivanih SLA ugovora Postotak u potpunocsti realizitanih 53LA ugovora u
toku jedne godine

Postotalk realiziranih OLA ugovora Postotak u potpunoesti realiziranth OLA ugovora u
toku jedne godine

Postotak realiziranih ugovora sa dobavljacima

Postotak u potpunesti realizitamih ugovora sa
dobavljafima utoku jedne godine

Broj novih IT servisa

Broj novih IT servisa koji je otknven kroz
realizaciju pojedinith 5LA ugovera u praksi

Izvor: (Tanovi¢, 2020)

Slika 20: Capacity Management - KPI's definicije

Kljuéni indikator performansi

Definicija

Broj incidenata zbognedostataka u kapacitetu

Progjefanbroj incidenata koji nastane zbog uofenih
nedostataka u planu kapaciteta

Taénost prognoze kapaciteta

Postotalk IT zerviza kodlkojih je previden tadan plan
kapaciteta

Broj podefavanja ukapacitetu

Prosjecanbroj mijenjanja planakapaciteta sukladno
zahtjevima koji dolaze iz Change Managementa

Eroj neplaniranih prilagodbi kapaciteta

Progjetan broj mneplaniranth promjena plana
kapaciteta kao posljedica grefaka u proflom planu
kapaciteta

Vrjeme kojeje potrebno za njesavanje nedostataka
u kreiranim planovima kapaciteta

Prosjeéno vijeme koje je potrebno za rjefavanje
nedostataka u kreiranim planovima kapaciteta

B.ezerve kapaciteta u normalnim uslovima

Postotak rezervi komponenti kapaciteta kada su
poslani nommalni zahtjevi od strane Demand
Managementa

Bezerve kapaciteta kod prevelikih zahtjeva

Postotak rezervi komponenti kapaciteta kada su
poslani  preveliki zahtjevi od strane Demand
Managementa

Postotak kapaciteta koji su nadgledam

Postotak servisa 1 komponenti kapaciteta koji se
redovno nadgledaju

Izvor: (Tanovi¢, 2020)
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Slika 21: Service Portfolio Management - definicije KPI's

Kljucni indikator performansi Definicija

Postotak novih planiranih servisa Postotak novih servisa koji su dobih dopustenje od
ovoga procesa za pustanje u produkequ

Postotak novih neplamranth servisa Postotak novih servisa kopi msu dobih dopustenje
od ovoga procesa za pustarye u produkeiju

Eroj strateskoh micrjativa Progjecan broj stratedloh mucmativa kop su
pokrenuti od strane ovoga procesa

Broj novih konsnika Progjecan broj novih konsnika kroz uvodenjenovog
skupa IT servisa

Broj izgubljerh konsnika Progjecan broj 1zgubljenth konsnika koji je nastao
kao poshedica uvodanja novog skupa IT servisa

Broj novih skupova servisa Prosjecan broj novih skupova IT servisa koji se
uvodiu orgamzacyu u toku jedne godmne

Drugi dio istrazivanja zasniva se na online anketnom ispitivanju medu zaposlenima
kompanije. Anketni upitnik je izraden uz pomo¢ alata Google forms. Sam anketni
upitnik sastoji se od tri dijela. Prvi dio upitnika odnosi se na demografske statistike
ispitanika. Drugi dio upitnika odnosi se na ocjenu stavova ispitanika o implementaciji
ITIL framework-a, dok se tre¢i dio odnosi na ocjenu uticaja analiziranih kriticnih
faktora uspjesnosti koriste¢i skalu od devet tacaka stavkama u rasponu od 1 - nema
uticaj do 9 - ekstremno velik uticaj).

5.2. Karakteristike uzorka istrazivanja i pouzdanost mjernog instrumenta

Tabela 3: Karakteristike uzorka istrazivanja

Karakteristike N Postotak
SPOL

M 21 55,3
Z 17 44,7
DOB

20 - 30 godina 8 21,1
30 -40 godina 21 55,3
40 - 50 godina 6 15,8
50 - 60 godina 2 5,3
Vise od 60 godina 1 2,6
STEPEN OBRAZOVANJA

SSS 8 21,1
VSs 12 31,6
VSS 16 42,1
Magistar/a nauka 2 53
STAZ U KOMPANUI

Manje od 1 godine 5 13,2
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1 - 5 godina 16 42,1
5-10 godina 13 34,2
10 - 20 godina 3 7,9
Duze od 20 godina 1 2,6
POZICIJA

Zaposlenik/ca 20 52,6
MenadzZer/ica 6 15,8
Zaposlenik/ica IT sektora 12 31,6

Izvor: rad autora

Anketni upitnik je ispunilo ukupno 38 ispitanika i to 21 muskarac i 17 Zena. U pogledu
starosti ispitanika, najveci broj ispitanika ima izmedu 30 1 40 godina (21 ispitanik), dok
osam ispitanika ima izmedu 20 i 30 godina. Vise od 60 godina ima samo jedan
ispitanik. Sest ispitanika ima izmedu 40 i 50 godina dok dva ispitanika imaju izmedu 50
1 60 godina. Najveci broj ispitanika, njih 16 ima VSS, dok je samo dvoje magistara
nauka. 16 ispitanika u kompaniji radi u periodu izmedu jedne i1 pet godina, njih 13 radi
za kompaniju u periodu od pet do 10 godina. Duze od 20 godina za kompaniju radi
samo jedan zaposlenik. Od ukupnog broja ispitanika 12 ispitanika dolazi iz IT sektora, 6
iz menadzmenta dok je 20 zaposlenika drugih sektora (Tabela 3).

Analiza pouzdanosti mjernog instrumenta je bio prvi korak kod analize rezultata
istrazivanja. Test za mjerenje koeficijenta Cronbach alfa se koristi za mjerenje
pouzdanosti mjerne skale. Koeficijent je 1951. godine razvio Cronbach i od samog
pocetka je predstavljao najcesce koristen indeks koji se koristio za procjenu pouzdanosti
mjernog instrumenta. NajceS¢e se koristi za ocjenjivanje stavova/tvrdnji u kojima se
koristi Likert-ova skala s pet moguénosti, a koristi se kako bi se ocijenila pouzdanost
iste. Koeficijent Cronbach alfa u osnovi predstavlja ukupni koeficijent pouzdanosti za
skup varijabli (stavovi/izjave, pitanja) (Raykov, 1997). Veéi rezultat u osnovi
predstavlja vecu pouzdanost koriStene skale. Najmanja prihvatljiva vrijednost skale se
krec¢e izmedu 0.7 1 0.8. Vrijednosti manje od 0.7 oznacavaju nepouzdanu mjernu skalu.
Vaznost Cronbach alfa koeficijenta se ogleda u tome jer mjeri pouzdanost skale
koriStene u anketnom upitniku. Naime, bez pouzdanih podataka nemoguce je imati
pouzdane rezultate.

Tabela 4: Pouzdanost mjernog instrumenta - skala stavovi ispitanika o uspjeSnosti ITIL-a

Reliability Statistics statistika pouzdanosti

Cronbach's Cronbach's Alpha N of Items - uzorak

Alpha - Based on Standardized
Cronbach Items - Cronbach alpha

alpha temeljen na
standardizovanim
stavkama
978 ,979 9

Izvor: rad autora

Vrijednost Cronbach alfa koeficijenta iznosila je 0,978 S$to upucuje na dobru
konzistentnost i pouzdanost mjernog instrumenta (Tabela 4).
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Tabela 5: Pouzdanost mjernog instrumenta - kriti¢ni faktori uspjeSnosti prije prije implementacije
ITIL-a

Reliability Statistics - Statistika pouzdanosti

Cronbach's Alpha - N of Items - Uzorak
Cronbach alpha

957 10

Izvor: rad autora

Vrijednost Cronbach alfa koeficijenta iznosila je 0,957 S$to upucuje na dobru
konzistentnost i pouzdanost mjernog instrumenta (Tabela 5).

Tabela 6: Statistika pouzdanosti kriticni faktori uspjeSnosti nakon impleementacije ITIL-a

Reliability Statistics - Statistika pouzdanosti

Cronbach's Alpha - N of Items - Uzorak
Cronbach alpha

,963 10

Izvor: rad autora

Vrijednost Cronbach alfa koeficijenta iznosila je 0,963 S§to upucuje na dobru
konzistentnost i pouzdanost mjernog instrumenta (Tabela 6).

5.3. Mjerenje implementacije KPI's i kriticnih faktora uspjeSnosti prije i poslije
uvodenja softverskog rjeSenja

5.3.1. Mjerenje implementacije Kriticnih faktora uspjeSnosti prije uvodenja
softverskog rjesenja

Kod ocjene uticaja kriticnih faktora uspjeSnosti koriStena je skala s devet moguénosti
gdje je prosjek broj pet. Prema rezultatima predstavljenim u Tabeli 7 iznos srednje
vrijednosti ve¢i od prosjeka imao je samo kriticni faktor uspjeSnosti menadzmenta
(5,0921). Svi drugi kriticni faktori uspjeSnosti su imali iznos srednje vrijednosti manji
od prosjeka. Najnizi iznos srednje vrijednosti je imao kriticni faktor uspjeSnosti projekt
menadzmenta (3,9737), zatim slijedi kriticni faktor uspjesnosti HR-a (4,0000), te
organizacijski faktor uspjeSnosti (4,2982) i faktor uspjeSnosti za metrike procesa
(4,6316).

Tabela 7: Deskriptivna statistika za ocjenu uticaja Kriti¢nih faktora uspjesnosti
prije uvodenja softverskog rjesenja

Descriptive Statistics - deskriptivna statistika
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N - uzorak Mean - Std.
sredn ja | Deviation -
vrijednost | standardna
devijacija

Organizacijski faktori 38 4,2982 2,06616
uspjesnosti
HR faktori uspjesnosti 38 4,0000 2,39932
Faktori uspjesnosti 38 3,9737 2,10195
projekt menadZzmenta
Faktori uspjesnosti 38 5,0921 2,71596
menadzmenta
Faktori uspjesnosti za 38 4,6316 2,74523
metrike procesa
Valid N (listwise) - 38
vazece vrijednosti

Izvor: rad autora

5.3.2. Mjerenje implementacije kriticnih faktora uspjeSnosti poslije uvodenja
softverskog rjeSenja

Nakon uvodenja softverskog modela jasno se vide odredenja poboljSanja u smislu
ocjene uticaja kriti¢nih faktora uspjesnosti. Prema rezultatima iz Tabele 8 svi odabrani
faktori su imali iznos srednje vrijednosti ve¢i od prosjeka (vec¢i od 5). Najvise ocijenjen
je bio faktor uspjeSnosti menadzmenta (8,5132), zatim slijede HR faktori uspjesnosti s
iznosom srednje vrijednosti (8,2500). Na treCem mjestu su faktori uspjesnosti projekt
menadzmenta (8,1184). Faktori uspjesnosti za metrike procesa su na ¢etvrtom mjestu s
iznosom srednje vrijednosti (7,8947). Na posljednjem mjestu su organizacijski faktori
uspjesnosti s iznosom srednje vrijednosti (7,4825) (Tabela 8).

Tabela 8: Deskriptivna statistika za ocjenu uticaja Kkriti¢nih faktora uspjesnosti
nakon uvudenja softverskog rjeSenja

Descriptive Statistics - deskriptivna statistika
N - uzorak Mean - Std.
srednja | Deviation -
vrijednost | standardna
devijacija

Organizacijski faktori 38 7,4825 1,18473
uspjesnosti
HR faktori uspjesnosti 38 8,2500 1,15519
Faktori uspjesSnosti 38 8,1184 1,46783
projekt menadzmenta
Faktori uspjesnosti 38 8,5132 ,72117
menadzmenta
Faktori uspjesnosti za 38 7,8947 2,10263
metrike procesa
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Valid N (listwise) - 38
vazecée vrijednosti

Izvor: rad autora

Dakle, najbolje ocijenjena grupa kriti¢nih faktora uspjesnosti su bili menadzerski faktori
uspjesnosti. Ova kategorija ukljucuje podrsku top menadzment, vjeru menadZmenta u
cilj 1 konac¢ni rezultat te pravilnu raspodjelu finansijskih sredstava. PodrSka top
menadzmenta uspjesnoj implementaciji ITIl-a je najviSe citirana u naucnoj literaturi. U
slucaju kada je implementacija ITIL-a u skladu sa organizacijskom strategijom veca je
vjerovatnost da ¢e sama implementacija imati veéu podrSku (Amid, Moalagah, &
Ravasan, 2012).

Rezultati ovog istrazivanja su pokazali da ako top menadzment vjeruje u rezultate i cilj
projekta istom ¢e pruzati podrsku i nece oklijevati oko raspodjele potrebnih finansijskih
sredstava i resursa. Kako bi se osigurala podrska top menadzmenta projektu neophodno
je razviti odredenu kulturu medu menadzerima kompanije kako bi se povecao njihov
nivo svijesti.

Slijedeéa vazna kategorija u uspjesnoj implementaciji ITIL okvira su ljudski resursi. Tri
vazna faktora su sastavni dio ove kategorije: znanje zaposlenika, obuka i ukljuc¢enost
zaposlenika u projekat. Svijest zaposlenika jedno je od najvaznijih pitanja u uspjesnoj
implementaciji ITIL okvira u organizacijama jer znanje zaposlenika moze otkriti sve
vrijednosti ITIL okvira kao i neophodnost implementacije istog u organizaciji. Ovaj
faktor ne samo da koordinira razli¢ite operativne 1 upravljacke organizacijske nivoe sa
zahtjevima projekta, ve¢ takoder smanjuje otpor zaposlenika (Cater-Steel, Tan, &
Toleman, 2006).

Upravljanje projektima je jo$ jedna jako vazna kategorija u uspjesnoj implementaciji
ITIL okvira. Prvi faktor u ovoj kategoriji je jak dobavlja¢ za odabrano rjesenje. Kupnja
gotovih IT rjeSenja smanjuje troSkove organizacije u poredenju s interno razvijenim
rjeSenjima. Zbog toga je jako bitno procijeniti sve povezane rizike i uticaje na uspjesSnu
implementaciju. Dakle, zaposljavanje jakog tima za upravljanje projektima predstavlja
jos jedan jako bitan faktor uspjeha implementacije ITIL-a (Rouhani & Ravasan, 2014).

I druga naucna literatura iz ove oblasti pokazala je kao su organizacijski faktori
uspjesnosti jedan od kljucnih faktora uspjeSne implementacije ITIL okvira. Ova
kategorija pojasnjava ciljeve, smanjuje rizike za uspjeSnu implementaciju i omogucéuje
menadzerima da vide ta¢ne troSkove i ishode. Usvajanje strategija temeljenih na
uslugama zahtijeva neke vrste promjena u organizacijskoj strukturi, sistemima,
procedurama i procesima Sto namece odredeni stepen rizika za organizaciju. Osim toga,
upravljanje IT uslugama kombinacija je IT tehnickih i poslovnih pitanja koja zahtijevaju
odgovarajuce inicijative za uskladivanje IT-a i poslovanja. Zbog toga je potrebno
napraviti Siroku lepezu promjena na razliitim organizacijskim nivoima tokom
implementacije ITIL okvira. ViSestruka priroda IT projekata je takva da njihova
implementacija zahtijeva ukljucivanje razlicitih ljudi s razli¢itim perspektivama koji
inzistiraju na vlastitim interesima. Takve okolnosti mogu dovesti do sukoba unutar
organizacije. Iz tog razloga, jedan od glavnih faktora organizacijske kategorije je
postizanje dogovora izmedu razlicitih interesnih grupa (Berntsen, 2017).
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Posljednja kategorija koja utiCe na uspjeSnu implementaciju ITIL okvira u
organizacijama je proces koji ukljucuje faktore kontinuirane procjene uspjesnosti,
kontinuiranog pracenja i procjena operativnih procesa, davanje prioriteta procesima nad
alatima, koriStenje metrike usmjerene na kupca i integrirani pristup temeljen na procesu
1 uslugama ITIL okvira. Operativna ucinkovitost i zadovoljstvo korisnika smatraju se
glavnim ciljevima upravljanja IT uslugama. Zbog je jedan od vaznih faktora u kategoriji
procesa, pracenje odgovaraju¢ih mjera usmjerenih na korisnika, koje se odnose na
kontinuirano pracenje procesa. Rezultati evaluacije misljenja kupaca pomazu ne samo
projektnom timu u dobivanju informacija o zadovoljstvu krajnjih korisnika, ve¢ i
menadzerima u procjeni ucinkovitosti ishoda projekta (Cook, Gann, Ray, & Zhang,
2021).

5.3.3. Mjerenje odabranih KPI's prije i nakon uvodenja softverskog rjeSenja

Mjerenja Demand Management KPI's prije i nakon uvodenja softverskog rjesenja
prikazana su na Grafikonu 1.

Grafikon 1: Demand Management KPI's

B Demand Management ITIL B Demand Management Prior ITIL

DM6
DM5
DM4
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DM2

DM1 16,75

Izvor: rad autora

Prema ITIL-u svrha Demand Managementa ili upravljanja potraznjom je razumjeti,
predvidjeti i uticati na potraznju korisnika za uslugama. Mnogi zahtjevi koji dolaze od
poslovnih korisnika, posebno u velikim kompanijama mogu imati razli¢ito porijeklo i
prenositi se razliitim kanalima, Sto otezava njihovo pracanje i upravljanje tim
kanalima. Global Jourmal Management of Business je 2014. godine je objavio
istrazivanje prema kojem upravljanje potraznjom ili demand management predstavlja
vazan most izmedu trziSta 1 poslovanja kompanije. Navedeno istrazivanje je takoder
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predstavilo demand menagement kao stvaranje interakcija izmedu operacija i
marketinga s ciljem razumijevanja i razvoja akcija koji su u skladu sa strategijom,
proizvodnim kapacitetima i potrebama krajnjih kupaca. Ti zakljucci vaze i danas,
savremeni demand management identifikuje i biljezi sve potencijalne zahtjeve u
relevantnim odjelima unutar kompanije (Jenkins, 2022).

Dakle, DM1 predstavlja prosjecan broj zahtjeva za novi servis koji dode od korisnika za
vrijeme jedne godine. Rezultati pokazuju veci broj zahtjeva nakon uvodenja ITIL-a
(16,75) u poredenju sa 10,7 zahtjeva prije uvodenja ITIL-a. Postotak realiziranih
korisnickih zahtjeva za novim servisom koji je doSao od strane korisnika u toku jedne
godine (DM2) iznosio je 35% prije uvodenja ITIL-a odnosno 54% nakon uvodenja
softverskog rjeSenja. ProsjeCan broj zahtjeva za servis koji dode od organizacione
jedinice u toku jedne godine DMR3, prije uvodenja ITIL-a iznosio je (4,08) i bio je
nesto vec¢i nego nakon uvodenja okvira kada je iznosio (1,17). S druge strane, postotak
realiziranih zahtjeva za novim servisom koji je doSao od organizacione jedinice u toku
jedne godine bio je veci nakon uvodenja ITIL-a kada je inosio 62% u poredenju sa 48%
prije uvodenja softverskog rjeSenja. Prosjecan broj za servis od strane dobavljaca u toku
jedne godine iznosio je 4,67 prije uvodenja ITIL-a odnosno 9,42% nakon uvodenja
ovog softverskog rjesenja. Takoder, postotak realiziranih zahtjeva za novim servisom
od dobavljaca u toku jedne godine bio je ve¢i nakon uvodenja ITIL-a 1 iznosio je 58% u
poredenju s 35% prije uvodenja ovog softverskog rjeSenja (Grafikon 1). Navedeni
rezultati su pokazali kako je ITIL doveo do poboljSanja poslovnih procesa §to dalje
doprinosi poboljsanju poslovanja. Dakle, uvodenjem ITIL-a doslo je do poboljSanja
zadovoljavanja potreba korisnika.

Business Relationship Management - BRM (Upravljanje poslovnim odnosima) strateski
je proces ITIL-a u ¢ijem je fokusu na predvidanje i ispunjavanje trenutnih i buducih
potreba poslovanja i kupaca od strane pruzatelja IT usluga. Ovo je detaljno opisano u
fazi strategije usluge koja takoder sadrzi (Tanovi¢, 2020):

Demand Management (Upravljanje potraznjom);

Service Portofilio Management (Upravljanje portfeljem usluga);

Financial Management for IT Services - Finansijsko upravljne za IT usluge;
Upravljanje Strategijom za IT usluge.

Jednostavno receno, BRM pomaze u optimizaciji pruzanja usluga za klijente i takoder
jaca odnos izmedu organizacije i klijenta (Tanovi¢, 2020). BRM se bavi uskladivanjem
poslovnih ciljeva organizacije s ciljevima njezinih klju¢nih partnera i kupaca. Prakticari
BRM-a nastoje osigurati da se odnosima organizacije upravlja na nacin koji
maksimizira vrijednost tih odnosa za obe strane. BRM je relativno novo podrucje, i josS
uvijek se puno raspravlja o tome §to jest, a Sto nije. Medutim, postoji Siroko slaganje o
osnovnim principima BRM-a, a ti principi se odrazavaju u Zborniku znanja Instituta
BRM (eng. BRM Institute Body of Knowledge) (Cook, Gann, Ray, & Zhang, 2021).

Prilikom realizacije nekog procesa neophodno je upravljati s nekoliko odvojenih
aktivnosti, a koje ¢ine sastavni dio ovog procesa (Tanovi¢, 2020):

e Upravljanje poslovnim vezama korisnika — Potrebno je obezbjediti da
organizacija razumije sve potrebe korisnika i da na osnovu toga uspostavi veze
sa novim korisnicima. Na osnovu toga prave se ulazni podaci u Service Portfolio
Management proces;
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e Identifikacija zahtjeva servisa — Potrebno je napraviti dokumenat ocekivanog
izlaznog rezultata buduceg servisa te se na osnovu toga treba zakljuciti da li su
zadovoljene sve potrebe korisnika ili se treba po¢i u izgradnju novog servisa;

e Prikljucenje korisnika na postojece servise — Potrebno je osigurati prikljucenje
novih korisnika na postojece servise koje nudi organizacija ukoliko korisnici
nemaju potreba za nekim novim funkcionalnostima;

e [strazivanje zadovoljstva korisnika — Ovo je potrebno uraditi kako bi se uvidjeli
zahtjevi korisnika za novim servisima ili doslo do zaklju¢ka o zadovoljstvu
korisnika o trenutnim servisima koje nudi sama organizacija;

e Upravljanje primjedbama korisnika — Potrebno je detaljno analizirati sve
primjedbe koje su uputili korisnici o radu pojedinih servisa te zajedno sa
procesima upravljanja incidentima i problemima razmotriti eventualne akcije za
popravljanje koje je potrebno uraditi.

Proces uspostavljanja poslovnih veza nastoji napraviti vezu izmedu procesa organizacije
koji su na jednoj strani i korisnika koji je na drugoj strani. Kod svake faze Zivotnog
ciklusa pravi se red akcija koje se trebaju realizirati (Tanovi¢, 2020):

e Kod faze strategije se na osnovu zahtjeva korisnika pravi identifikacija
dionicara, definicija strategije, definicija poslovnog scenarija te pregledavanje
svih zahtjeva korisnika;

e Kod faze dizajna pregledava se ispravnost poslatih zahtjeva korisnika te
usporedivanje sa potrebama korisnika;

e Kod faze tranzicije potrebno je osigurati direktno ukljucenje korisnika u dizajn
novih servisa, obezbjediti ucestvovanje korisnika u testiranju novih servisa te
osiguranje da su korisnici ukljuceni u obuku;

e Kod faze operacija potrebno je provjeriti sve incidente koji su dosli kao i
odrediti prioritete u rjeSavanju istih

e Kod faze kontinualnog poboljSanja servisa treba provjeriti ispravnost rada
servisa, provjeriti anketama zadovoljstvo korisnika te napraviti plan poboljSanja
procesa odgovornog za upravljanje poslovnim vezama.

Kod ovog istrazivanja BRM1 predstavlja broj zalbi korisnika u toku jednog mjeseca,
odnosno BRM1 predstavlja prosjecan broj zalbi za rad jednog servisa u toki jednog
mjeseca. Prema rezultatima prosjecan broj zalbi za rad jednog servisa se smanjio sa 12,1
zalbe mjesecno prije uvodenja ITIL-a na 1,97 zalbu nakon ITIl-a. Dalje, BRM2 se
odnosi na prosjeCan broj zalbi korisnika na jedan od servisa u toku jedne godine.
Rezultati su pokazali da se nakon uvodenja ITIL-a taj broj smanji sa 25 zalbi godis$nje
prije ITIL-a na Cetiri Zalbe godi$nje nakon uvodenja ITIL-a. Postotak prihvacenih zalbi
u toku jednog mjeseca (BRM3) biljezi rast sa 51% prije uvodenja ITIL-a na 74% nakon
uvodenja ITIL-a. Postotak prihvacenih zalbi korisnika u toku jedne godine (BRM4)
takoder biljezi rast sa 34% prije uvodenja ITIL-a na 53% nakon uvodenja ITIL-a.
ProsjeCan broj ispitivanja korisnika u cilju potvrde IT servisa (BRMSY) takoder biljezi
rast sa 4,5 prije uvodenja ITIL-a a 6,5 nakon uvodenja ITIL-a. Postotak od ukupnog
broja ispunjenih upitnika (BRM6) poslanih korisnicima biljezi rast sa 72% prije
uvodenja ITIL-a na 92% nakon uvodenja ITIL-a. Postotak zadovoljnih korisnika radom
svakog pojedinacnog IT servisa (BRM?7) biljezi rast sa 68% prije uvodenja ITIL-a na
94% nakon uvodenja ITIL-a (Grafiko 2). Navedeni rezultati govore u prilog tome da su
zadovoljene osnovne vrijednosti koje pruza ITIL Business Relationship Management a
to su (Cook, Gann, Ray, & Zhang, 2021):
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Sposobnost razumijevanja komunikacije i ispunjavanja poslovnih zahtjeva
korisnika;

Jasno razumijevanje poslovnih potreba korisnika i poboljSanje svijesti o tome
Sto pruzatelj usluga moze pruziti;

Poveéni nivo povjerenja 1 saradnje izmedu pruzatelja usluga i1 korisnika koji
omogucava efikasno rjeSavanje nesuglasica i pruzanje usluga koje su u skladu s
realnim oc¢ekivanjima korisnika.

Grafikon 2: Business Relatinship Management KPI's
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Izvor: rad autora

Upravljanje nivoom usluga (Service Level Management - SLM) je najvazniji skup
procesa unutar ITIL okvira. SLM procesi daju okvir kojim se definiSu usluge,
dogovaraju nivoi usluga potrebnih za podrsku poslovnim procesima, razvijaju se SLA
ugovori i sporazumi o operativnom nivou (OLA) kako bi se zadovoljili ugovori te se
razvijaju i predstavljaju troskovi usluga. SLM omogucava IT osoblju tacnije i isplativije
pruzanje identifikovanog nivoa usluge. SLM osigurava da poslovanje i IT odjeli
razumiju svoje uloge i odgovornosti te tako osnazuju poslovne jedinice (Cook, Gann,
Ray, & Zhang, 2021).

Postoji Sest kljucnih aktivnosti koje ¢ine SLM (Tanovi¢, 2020):

Uocavanje, pregovoranje i dokumentovanje novih i izmjenjenih servisa te
biljezenje ovih promjena u SLA ugovorima kako bi isti mogli postati Sto je god
moguce prije operativni;

Nadziranje i procjenivanje napretka svih onih IT servisa koji su ukljuceni u SLA
ugovore;

Usporedivanje recenzije onih IT servisa koji su definisani u SLA ugovorima i
konstantno poboljSavanje IT servisa;

Dostavljanje odgovarajucih informacija sa ciljem pomo¢i prilikom upravljanja
performansama te pokazivanje postignuca svih IT servisa.
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e Nastanak 1 razvoj kontakata sa dioniarima kompanije i drugim vlasnicima
procesa.

Rezultati su pokazali da prosjecan broj SLA ugovora koji se potpise u toki jedne godine
(SL1) biljezi rast s 135 prije uvodenja ITIL-a na 165 nakon uvodenja ITIL-a. Prosjecan
broj OLA ugovora u toku jedne godine (SL2) takoder biljezi rast s 128 prije uvodenja
ITll-a na 158 nakon uvodenja ITIL-a. I prosjecan broj ugovora koji se potpise s
dobavljac¢ima u toku jedne godine (SL3) biljezi rast s 58 prije uvodenja ITIL-a na 64
nakon uvodenja ITIL-a. Broj SLA ugovora koji se nadgleda (SL4) prije uvodenja ITIL-
a iznosio je 116, a nakon uvodenja ITIL-a iznosio je 128. Postotak u potpunosti
realiziranih ugovora u toku jedne godine (SL5) iznosio je 61% prije uvodenja ITIL-a,
odnosno 84% nakon uvodenja ITIL-a. Postotak u potpunosti realiziranih OLA ugovora
u toku jedne godine iznosio je (SL6) iznosio je 58% prije uvodenja ITIL-a odnosno
72% nakon uvodenja ITIL-a. Postotak u potpunosti realiziranih ugovora s dobavljac¢ima
u toku jedne godine iznosio (SL7) je 65% prije uvodenja ITIL-a, odnosno 96% nakon
uvodenja ITIL-a. Broj novih IT servisa koji je otkriven kroz realizaciju pojedinih SLA
ugovora u praksi je biljezio porast s 5 prije uvodenja ITIL-a na 12 nakon uvodenja
ITIL-a (Grafikon 3). Dakle, jasno je da ugradeni ITIL procesi stalnog poboljSanja
osiguravaju da kada se poslovne potrebe promijene, pratece IT usluge se mijenjaju s
njima.

Grafikon 3: Service Level Management KPI's

12

96%
SL7 65%

72%
SL6 53%

84%
SL5 61%

SL4

SL3

SL1 164

135

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

M Service Level Management ITIL M Service Level Management prior ITIL

Izvor: rad autora

Upravljanje Kapacitetima (Capacity Management - CM) treba obezbjediti da IT
kapaciteti organizacije zadovoljavaju trenutne i buduée poslovne potrebe sa
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uravnotezenim zadacima. Cilj ovog procesa je obezbjediti da trenutni IT kapaciteti koje
organizacija ima na raspolaganju zadovoljavaju potrebe njenog poslovanja te da prati
prosirenje ovih kapaciteta i u skladu s time da planira buduce IT kapacitete koje
organizacija moze imati na raspolaganju. Proces upravljanja kapacitetom takoder ima
snaznu ulogu prilikom dostavljanja novih IT servisa. Proces treba razumjeti zahtjeve za
proSirenjem ili mijenjanjem postojecih IT servisa te treba procijeniti da li organizacija
raspolaze sa dovoljnim kapacitetima da se moze obezbjediti proSirenje ili mijenjanje IT
servisa (Tanovi¢, 2020).

U tom smislu rezultati su pokazali kako je prosjean broj incidenata koji su nastali zbog
uocenih nedostataka u planu kapaciteta (CM1) bio veci prije uvodenja ITIL-a kada je
iznosio 58 incidenata, dok je nakon uvodenja ITIL-a taj broj bio znatno manji i1 iznosio
je 12 incidenata. S druge strane, postotak IT servisa kod kojih je predviden tacan plan
kapaciteta (tacnost prognoze kapaciteta (CM2) bila je veca nakon uvodenja ITIL-a 1
iznosio je 22% u poredenju sa 6% prije uvodenja ITIL-a. Broj podesavanja u kacacitetu
(CM3) ili prosjecan broj mijenjanja plana kapaciteta u skladu zahtjeva Chnage
Management-a prije uvodenja ITIL-a iznosio je 35, dok je taj broj pao na 12 nakon
uvodenja ITIL-a. Broj neplaniranih prilagodbi kapaciteta (CM4) ili prosje¢an broj
neplaniranih promjena plana kapaciteta kao posljedica greSaka u proSlom planu
kapaciteta iznosio je 58 prije uvodenja ITIL-a, a nakon uvodenja ITIL-a 14. Vrijeme
koje je potrebno za rjeSavanje nedostataka u kreiranim planovima kapaciteta (CM5) ili
prosjecno vrijeme koje je potrebno za rjeSavanje nedostataka u kreiranim planovima
kapaciteta bilo je nize nakon uvodenja ITIL-a (1 min) u poredenju s 3 min prije
uvodenja ITIL-a. Postotak kapaciteta koji su nadgledani (CM®6) ili postotak servisa ili
komponenti kapaciteta koji se redovito nadgledaju bio je 25% prije uvodenja ITIL-a
odnosno 58% nakon uvodenja ITIL-a (Grafikon 4).

Grafikon 4: Capacity Management KPI's
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Capacity Management se dakle bavi smanjenjem troSkova us odrzavanje visokog nivoa
kvalitete usluga. Dio zadataka Capacity Management-a je 1 odrediti koliki je kapacitet
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potreban za pruzanje trenutnih i buducéih usluga na brz i efikasan nacin a unutar
postavljenog budzeta. Zbog toga je neophodno nadgledati efikasnost, pouzdanost i
brzinu poslovnih procesa kako bi se moglo odrediti gdje su neophodna poboljsanja.
Prethodno, navedeni rezultati su pokazali kako je ITIL rezultirao poboljSanjima u
odredenim kapacitetima.

Service Portfolio Management (SPM). proces je odgovoran za definisanje skupa servisa
koje organizacija nudi svojim korisnicima. Proces upravljanja skupom servisa
predstavlja zapravo dinamicku metodu za upravljanje investiranjem u upravljanje IT
servisima Sirom organizacije u smislu financijskih vrijednosti (Tanovi¢, 2020).

Postoji nekoliko izazova sa kojima se sukobljava ovaj proces: proces je kompleksan po
prirodi, organizacija ima ograni¢eno vrijeme potrebno za realizaciju novih kombinacija
servisa, strategija organizacije moze biti jasna i nepredvidiva te iskusniji menadzeri
nemaju razumijevanja za uvodenje novih servisa unutar organizacije (Tanovi¢, 2020).

Kriti¢ni faktori uspjeha za ovaj proces ukljucuju: potrebe kupaca, poslovne trendove,
natjecanja te dobavljace, standarde i prakse koji utje€u prilikom definisanja novog
skupa IT servisa. Bitno je ista¢i da je identificiranje kriti¢nih faktora uspjeha za jedan
trziSni prostor bitan aspekat strateSkog planiranja i razvoja (Tanovi¢, 2020).

Najveci rizik ovoga procesa je ograniCeno vrijeme za realizaciju cijelog skupa IT
servisa i dinamike rada osoblja organizacije koje je zaduzeno za direktno predstavljanje
skupa IT servisa u javnosti (Tanovi¢, 2020).

Rezultati su pokazali da je postotak novih planiranih servise (SPM1) ili postotak novih
servisa koji su dobili dopusStenje od ovog procesa za pustanje u produkciju prije
uvodenja ITIL-a je iznosio 41% prije uvodenja ITIL-a odnosno 72% nakon uvodenja
ITIL-a. Postotak novih neplaniranih servisa (SPM2) ili postotak novih servisa koji nisu
dobili dopustenje od ovog procesa za pustanje u produkciju bio je nizi nakon uvodenja
ITIL-a kada je iznosio 12% u poredenju sa 28% prije uvodenja ITIL-a. Broj strateskih
inicijativa (SPM3) ili prosjecan broj strateSkojh inicijativa od strane ovog procesa
biljezi rast s 32 prije uvodenja ITIL-a na 76 nakon uvodenja ITIL-a. Broj novih
kosisnika (SPM4) ili prosjecan broj novih korisnika kroz uvodenja novog skupa IT
servisa takoder biljezi rast s 46 prije uvodenja ITIL-a na 111 nakon uvodenja ITIL-a.
Broj izgubljenih korisnika (SPM5) ili prosjecan broj izgubljenih korisnika koji je nastao
kao posljedica uvodenja novog skupa IT servisa biljezi takoder ras s 39 prije uvodenja
ITIL-a na osam nakon uvodenja ITIL-a. Broj novih skupva servisa (SPM6) ili prosje¢an
broj novih skupova IT servisa koji se uvodi u organizaciju u toki jedne godine rastao je
s 6 prije uvodenja ITIL-a na 25 nakon uvodenja ITIL-a (Grafikon 5).
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Grafikon 5: Service Portfolio Management KPI's

H Service Portfolio Management ITIL H Serice Portfolio Management prior ITIL

SPM6 25
6
SPM5 8
39
SPM4
46
7
SPM3 6
32

129
SPM2 &

28%

729
SPM1 I %

41%

111

Izvor: rad autora

5.4. Analiza rezultata

5.4.1. Analiza rezultata s obziron na Hipotezu 1

H1: Hipoteza 1: ITIL framework, kao najpoznatiji javni okvir za upravljanje IT
servisima, moze pomoc¢i svakoj kompaniji u poboljSanju efikasnosti poslovnih procesa.

U cilju potvrdivanja istinitosti prve polazne hipoteze koriStena je deskriptivna statistika
1 to aritmeticka sredina (srednja vrijednost). Kod ispitivanja istinitosti tvrdnji iz upitnika
koriStena je Likertova skala s pet mogu¢nosti odgovora ¢ija je srednja vrijednost broj 3.
Srednja vrijednost tvrdnji koje se odnose na prvu hipotezu bila je veca od tri (veca od
prosjeka). Iznos srednje vrijednosti za tvrdnju broj incidenata se znafajno smanjio
poslije uvodenja ITIL framework-a i iznosio je 3,5789, dok je srednja vrijednost za
pitanje: U kojoj mjeri je ITIL olakSao upravljanje poslovnim procesima u Vasoj
kompaniji iznosio 3,5. Navedeni rezultati su potvrdili polaznu hipotezu H1 ovog rada
(Tabela 9).
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Tabela 9: Deskriptivna statistika polazna hipoteza broj 1

Descriptive Statistics - deskriptivna statistika hipoteza broj 1

N - Minimum | Maximum | Mean - Std.
uzorak srednja Deviation
vrijednost -
standardna
devijacija

Poslije 38 1,00 5,00 3,5789 1,17707
uvodenja ITIL
frameworka
broj incidenata
se znatno
smanjio.
Prema Vasem 38 1,00 5,00 3,5000 1,24662
misljenju, u
kojoj mjeri je
ITIL
framework
olaksao
upravljanje
poslovnim
procesima u
Vasoj
kompaniji?
Valid N 38
(listwise) -
vazece
vrijednosti
Izvor: rad autora

5.4.2. Analiza rezultata s obzirom na hipotezu broj 2

H2: Softversko rjeSenje, koje podrzava osnovni skup ITIL procesa, treba pomo¢i u
automatizaciji svih poslovnih procesa, bez obzira na odabir kompanije kao referentnog
okruZzenja.

Kako bi se ispitala istinitost druge hipoteze, takoder su koristene deskriptivne statistike.
Za analizu odgovora koja su se odnosila na drugu hipotezu koriStena je skala s pet
mogucnosti odgovora ¢ija je vrijednost broj tri. I u ovom slucaju srednja vrijednost za
analiziranu tvrdnju je bila veca od prosjeka i iznosila je 3,7368 (Tabela 10). Analizirana
tvrdnja je glasila: Smatram da ¢e ovo softversko rjeSenje pomoc¢i u automatizaciji svih
poslovnih procesa u kompaniji. Dakle, navedeni rezultati su potvrdili drugu hipotezu
ovog rada.
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Tabela 10: Deskriptivna statistika za polaznu hipotezu broj 2

Descriptive Statistics - Deskriptivna statistika
N Minimum | Maximum Mean - Std.
srednja Deviation
vrijednost -

standardna
devijacija

Smatram da ¢e ovo 38 1,00 5,00 3,7368 1,15511

softversko rjesenje

pomodi u

automatizaciji svih

poslovnih procesa u

kompaniji.

Valid N (listwise) - 38

vazeée vrijednosti

Izvor: rad autora

5.4.3. Analiza rezultata s obzirom na polaznu hipotezu broj 3

H3: Odabrani klju¢ni indikatori performansi za procese obradene unutar softverskog
rjeSenja mogu biti uvijek izmjereni.

Rezultati su potvrdili 1 trecu hipotezu ovog rada. Naime, i kod analize tvrdnje koja se
odnosila na tre¢u hipotezu koriStena je skala s pet mogucnosti odgovora, ¢ija je srednja
vrijednost tri. Rezultati su pokazali kako je srednja vrijednost za tvrdnju: Odabrani
klju¢ni indikatori performansi za procese obradene unutar softverskog rjesenja mogu
biti uvijek izmjereni, iznosila 3,5668 (Tabela 11).

Tabela 11: Deskriptivna statistika za polaznu hipotezu broj 3

Descriptive Statistics - Deskriptivna statistika
Std.
Mean - Deviation -
srednja standardna
N Minimum | Maximum | vrijednost devijacija

Odabrani kljuéni

indikatori performansi za

procese obradene unutar

softverskog rjeSenja 38 1,00 5,00 3,5668 1,05511

mogu biti uvijek

izmjereni

Valid N (listwise) - 13

vazece vrijednosti

Izvor: rad autora
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5.4.4. Analiza odgovora ispitanika o benefitima I'TIL-a

Rezultati ankete medu zaposlenima su pokazali kako je ITIL framework znacajno
poboljsao poslovne procese. Cak 39,8% ispitanika smatra kako je ITIL poslovne
procese poboljSao u znatnoj mjeri, dok 26,3% ispitanika smatra kako je ITIL poslovne
procese iznimno poboljsao (Tabela

Tabela 12: Analiza odgovora o poboljsanju poslovnih procesa nakon ITIL-a

Prema VaSem miSljenju, na kojem nivou je navedeni framework pobolj$ao
poslovne procese u Vasoj kompaniji?
Valid Cumulative
Percent - Percent -
Frequency | Percent- | Vaze¢i | kumulativni
-uzorak postotak | postotak postotak
Valid - vaze¢e | Uopste ih
vrijednosti nije 4 10,5 10,5 10,5
poboljsao
Vrlo
j“galo ih 5 13,2 13,2 23,7
poboljsao
Poboljsao
ih je 4 10,5 10,5 34,2
dovoljno
Poboljsao
ihjeu
Znatnoj 15 39,5 39,5 73,7
mjeri
Iznimno
ih je 10 26,3 26,3 100,0
poboljsao
Total - 38| 1000 1000
ukupno

Izvor: rad autora.

Isto tako rezultati su pokazali kako je vecina zaposlenika zadovoljna trenutnim stanjem
poslovnih procesa i to njih skoro 58% (veéina zaposlenika je zadovoljna 47,4% 1 10,5%
ispitanika smatra kako su svi zaposleni zadovoljni) (Tabela 13).

Tabela 13: Zadovoljstvo ispitanika trenutnim stanjem poslovnih procesa

Prema VaSem misljenu, koliko broj zaposlenika je zadovoljan trenutnim
stanjem poslovnih procesa?

Frequency | Percent - Valid Cumulative
-uzorak | postotak | Percent - Percent -
vazeci kumulativni
postotak postotak
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Valid -
vazece
vrijednosti

Nitko nije
zadovoljan

10,5

10,5

10,5

Nekolicina
zaposlenika
je
zadovoljna

10,5

10,5

21,1

Oko pola
zaposlenika
je
zadovoljno

21,1

21,1

42,1

Vedina
zaposlenika
je
zadovoljna

18

474

47,4

89,5

Svi
zaposlenici
su
zadovoljni

10,5

10,5

100,0

Total -
ukupno

38

100,0

100,0

Izvor: rad autora
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6. ZAKLJUCAK

U vecini danasnjih poslovnih organizacija IT usluge moraju biti isporu¢ene na
troSkovno prihvatljiv nacin uz ublazavanje sigurnosnih ritika i pridrzavanje pravnih
zahtjeva. Dalje, sa sve be¢om rastuCom konkurencijom na trziStu od organizacija se
ocekuje da budu agilne kako bi ostale ispred svojih konkurenata.

U tom smislu najbolje prakse i unaprijed definisani ITIL okvira omogucuju
organizacijama da odgovore na promijenjivu tehnologiju 1 usredotoCe se na inovacije,
Sto u konacnici dovodi do zadovoljstva korisnika.

ITIL organizacijama omoguc¢ava bolji uvud u vaznost IT usluga/odjela, prilagodava
vaznost razli¢itih odjela unutar organizacije. Posebno pomaze kod donoSenja odluka
koje se odnose na ispunjavanje potreba eksternih kupaca, bez obzira ne tehnologiji jer je
ITIL, nevlasnicki model, naSiroko testiran i koriSten u vodeéim svjetskim
organizacijama, u razliCitim podru¢jima djelovanja Sto samo potvrduje njegovu
kvalitetu.

ITIL je veoma vazan za upravljanje IT uslugama, bez obzira da li se koristi pojedinacno
ili sa drugim okvirima jer daje dokazane rezultate kao $to su: smanjenje vremena
izvrSenja procesa, ili izvrSenje procesa u adekvatno vrijeme, jacanje kontrole i pracenja
uglavnom kroz metriku koju nalaze sam okvir, rast stepena zadovoljstva internih i
eksternih korisnika smanjenje troskova itd.

Upravo zbog najboljih praksi koristenja ITIL omogucuje najolje poslovne rezultate za
uloZene resurse.

Rezultati empirijskog istrazivanja ovoga rada pokazali su da je implementirano
softversko rjeSenje pomoglo u poslovanju kompanije. Takoder, pregled naucne
literature kao 1 sitrazivanje u ovom radu potvrdilo je da je ITIL adekvatan framwerok za
upravljanje IT porcesima u jednoj kompaniji.

Dalje, ispitivanje medu zaposlenima u Elektroprivredi je pokzalo kako je ITIL znacajno
pomogao u obavljanju svakodnevnih aktivnosti. Rezultati su potvrdili sve tri polazne
hipoteze ovog rada.

Ispitivanje mjerenja kriti¢nih faktora uspjeSnosti je pokazalo znaCajna poboljSanja
nakon uvodenja ITIL-a. Naime, prije ITIL-a samo je faktor uspjeSnosti menadzenta bio
veci od prosjeka. Nakon uvodenja ITILa svi faktori uspjesnosti su bili znacajni veci s
tim da su najvece vrijednosti imali faktori uspjeSnosti menadzmenta i HR faktori
uspjesnosti. I mjerenje odabranih pet KPI's su pokazala znacajna poboljSanja nakon
uvodenja ITIL-a.

Ogranicenje istrazivaje je bio nedostatak finanskijkih paramateara i podataka uz pomo¢
kojih bi se mogla napraviti i odgovaraju¢a Balanced Score i GAP analiza.

Preporuka za buduca istrazivanja bi bila proSiriti istrazivanje na sve elektrodistribucije u
BiH sa svim neophodnim finansijskim podacima.
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PRILOZI

Postovani,

ovaj anketni upitnik dio je istrazivackog dijela mog magistarskog rada na temu
"Unapredenje poslovanja kompanije implementacijom service desk rjeSenja zasnovanog
na principima ITIL freamwork-a", i u druge svrhe se nece koristiti. Najljubaznije Vas
molim da izdvojite deset minuta svog dragocjenog vremena kako biste popunili ovaj
anketni upitnik.

Unaprijed zahvalan,
(Ime 1 prezime)
Pitanja:
1. Odaberite Vas spol:
a. M.
b. Z.
2. Odaberite Vasu starosnu grupu:
a. 20-30 godina.
b. 30-40 godina
c. 40-50 godina
d. 50-60 godina
e. 601 vise godina.

3. Odaberite Vas stepen obrazovanja:

a. SSS
b. VSS
c. VSS

d. Magistar/ica
e. Doktor/ica nauka

4. Koliko dugo ve¢ radite u kompaniji?
a. Manje od jedne godine.

b. 1-5 godina.
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c. 5-10 godina.
d. 10-20 godina.
e. Duze od 20 godina.
5. Koja je Vasa pozicija u kompaniji?
a. Zaposlenik/ica
b. Menadzment kompanije
c. Zaposlenik/ica IT sekt

d. Prema VaSem miSljenju, koliko je efikasno implementiran ITIL
framework u Vasoj kompaniji?

e. Potpuno neefikasno.

f. Implementacija je mogla biti efikasnija.

g. Implementacija je odradena dovoljno efikasno.
h. Implementacija je odradena viSe nego efikasno.
1. ITIL framework je savrSeno implementiran..

6. Prema VaSem misljenju, na kojem nivou je navedeni framework poboljsao
poslovne procese u Vasoj kompaniji?

a. Uopste ih nije poboljsao.

b. Vrlo malo ih je poboljsao.

c. Poboljsao ih je dovoljno.

d. Poboljsao ih je u znatnoj mjeri.
e. Iznimno ih je poboljsao.

7. Prema VaSem misljenju, koliki broj zaposlenika je zadovoljan trenutnim stanjem
poslovnih procesa?

a. Nitko nije zadovoljan.

b. Nekolicina zaposlenika je zadovoljna.
c. Oko pola zaposlenika je zadovoljno.
d. Vecina zaposlenika je zadovoljna.

e. Svi zaposlenici su zadovoljni.

8. Prema Vasem misljenju, u kojoj mjeri je osoblje stru¢no osposobljeno u
koriStenju navedenog softvera?

a. Osoblje nije stru¢no osposobljeno.

65



b. Osoblje je slabo osposobljeno.
c. Osoblje je dovoljno osposobljeno.
d. Osoblje je vrlo dobro osposobljeno.
e. Osoblje je iznimno osposobljeno.
9. Poslije uvodenja ITIL framework broj incidenata se znac¢ajno smanjio?
a. U postupnosti se ne slazem.
b. Ne slazem se.
c. Niti se slazem, niti se ne slazem.
d. Slazem se.
e. U potpunosti se slazem.

10. Prema VasSem misljenju, u kojoj mjeri je ITIL framework olaksao upravljanje IT
procesima u Va$oj kompaniji?

a. Uopste ga nije olakSao.

b. Neznatno ga je olakSao.

c. Olaksao ga je, ali ne mnogo.
d. Znatno ga je olakSao.

e. Ucinio ga je iznimno laksim.

11. U kojem stepenu ste Vi li¢no zadovoljni implementacijom ITIL frameworka u
Vasoj kompaniji?

a. Uopste nisam zadovoljan/na.
b. Samo djelomi¢no sam zadovoljan/na.
c. To mi nije vazno, moj stav prema poslu nije se promijenio.
d. Zadovoljan/a sam.
e. Vrlo sam zadovoljan/a.
12. Smatram da ¢e ovo softversko rjeSenje pomoc¢i u poslovanju kompanije.
a. U postupnosti se ne slazem.
b. Ne slazem se.
c. Niti se slazem, niti se ne slazem.
d. Slazem se.

e. U potpunosti se slazem.
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13. Smatram da ¢e ovo softversko rjeSenje pomoci u automatizaciji svih poslovnih
procesa u kompaniji.

a. U postupnosti se ne slazem.

b. Ne slazem se.

c. Niti se slazem, niti se ne slazem.
d. Slazem se.

e. U potpunosti se slazem.

14. Odabrani kljucni indikatori performansi za procese obradene unutar softverskog
rjeSenja mogu biti uvijek izmjereni

a. U potpunosti se ne slazem

b. Ne slazem se

c. Niti se slazem niti se ne slazem
d. Slazem se

e. U potpunosti se slazem
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