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UPRAVLJANJE IT USLUGAMA U DRZAVNOM ORGANU PRIMENOM ITIL PREPORUKA
IT SERVICE MANAGEMENT IN GOVERNMENT BODY USING ITIL RECOMMENDATIONS

Nikola Duki¢, Sladan Babarogi¢
Fakultet organizacionih nauka Univerziteta u Beogradu

REZIME: Ranijih godina IT odeljenja su posmatrana isklju¢ivo kao centar troskova. Medutim, zbog velike konkurencije na trzistu,
poslednjih godina, usvajanje pristupa upravljanja fokusiranog na korisnike a vodeno informacionim tehnologijama vise nije luksuz
ve¢ realna potreba. Ovo je dovelo do definisanja nekoliko pristupa koji preporucuju najbolje prakse za unapredenje kvaliteta usluga
IT-a, medu kojima je i ITIL okvir. U radu je prikazana studija slucaja primene ITIL v3 metodologije u jednom drzavnom organu i
sve njene prednosti.

KLJUCNE RECI: ITIL, ITSM, Najbolja praksa

ABSTRACT: In previous years, IT departments have been observed only as a cost center. However, due to high competition in
the market in recent years, adoption management approach focused on customers driven by information technology is no longer
a luxury but a real necessity. This has led to several approaches which have recommended best practices for improving the qua-
lity of IT services, including ITIL framework. This paper presents a case study of the application of ITIL v3 methodology in one

government body and all her advantages.
KEY WORDS: ITIL, ITSM, Best practice

1. UVOD

Osamdesetih godina upravljanje IT uslugama (ITSM — In-
formation technology service management) nije bilo zastuplje-
no u velikoj meri, iako je bilo jasno da se radi o konceptu koji
mora da bude istrazen. Zahvaljujuéi inicijativi vlade Velike Bri-
tanije prepoznata je vaznost upravljanja uslugama. Na samom
pocetku, zaseban vladin deo Central Computer and Telecomu-
nications Agency (CCAT) se bavio samo prikupkljanjem po-
dataka kako se najuspeSnije organizacije odnose prema uprav-
ljanju uslugama. Pocetkom devedesetih, izdata je serija knjiga
koje dokumentuju pristup upravljanja IT uslugama. IT je ¢esto
koriséeni naziv koji menja znacenje u zavisnosti od razliitih
perspektiva koje poslovne organizacije i ljudi mogu imati. Knji-
ge su nazvane /T Infrastructure Library, tj. ITIL — biblioteka
IT infrastrukture. Tokom godina, ITIL je evoluirao i sada je
najsire koris¢eni pristup u ITSM-u. Globalno je prepoznatljiv
kao okvir najbolje prakse. Upotreba IT-a je danas od velikog
znacaja za poslovanje. Kompanije danas zele IT usluge kao 1
ostale, poput, vode, struje ili telefona [1]. Samo posedovanje
tehnologija ne moze da osigura pouzdanost. Profesionalizam,
odgovornost, upravljanje uslugama je ono §to osigurava kvalitet
u poslu. Upravljanje uslugama predstavlja set specijalizovanih
organizacionih sposobnosti za pruzanje usluga — vrednost koju
korisnici dobiju u formi usluge. Cin pretvaranja sposobnosti
i resursa u usluge koje vrede je sustina upravljanja uslugama.
Bez ove sposobnosti, organizacija koja pruza usluge ima veoma
malu vrednost za kupce. Upravljanje uslugama je vise od skupa
moguénosti. Globalna zajednica pojedinaca i organizacija u jav-
nom i privatnom sektoru podsti¢e njen rast i zrelost.

Poreklo upravljanja uslugama dolazi iz tradicionalnih uslu-
ga poslovanja kao Sto su, avio kompanije, banke, hoteli i tele-
fonske kompanije.

Kljuéni izazov je prepoznati i balansirati ove perspektive
kada se govori o vrednosti ITSM-u i razumevanju konteksta
kako poslovanje vidi IT organizaciju. Neka od tih znacenja su:

O\

*IT je skup sistema, aplikacija i infrastrukture koji su
sastavni delovi ili poddelovi nekog veceg sistema. Oni
omogucavaju ili su ugradeni u procese i usluge.

* IT predstavlja organizaciju sa sopstvenim resursima i
znanjima.

* IT je kategorija usluga koje koriste poslovne organiza-
cije. Usluge su obi¢no IT aplikacije i infrastruktura koje
su upakovane i ponudene od strane unutras$nje IT orga-
nizacije ili spoljnih servis provajdera (eng. Provider). IT
troskovi se tretiraju kao poslovni troskovi.

2. ITIL V3 OKVIR

ITIL pruza niz procesa i procedura koji su efikasni, pouz-
dani i prilagodljivi organizacijama svih veli¢ina, omogucava-
juc¢i im da unaprede svoje usluge. U modernom svetu koncept
strategije adekvatnog planiranja i projektovanja preko svakod-
nevnih operacija je ubedljiv. Jednom kada se usluge prenesu
u realno okruzenje moraju biti monitorisane, kontrolisane i
pregledavane u sklopu vrsenja usluga. Kada stvari krenu lose,
trebalo bi da postoje robusni procesi na mestu za cuvanje, re-
Savanje 1 da se osigura da se one vise ne ponove. Cilj vrSenja
usluge je da omoguci funkcionisanje okruzenja $to je moguce
ravnomernije. Poslovni korisnici i kupci direktno komunicira-
ju sa operativnim sluzbama i bilo kakav problem ovde moze
imati direktan uticaj na njihovu percepciju poslovanja pruza-
oca usluga i na kraju i na reputaciju. U tom slucaju, vrSenje
drzani u okviru ITIL vr$enja usuga su dokazani nebrojeno puta
u stvarnom svetu. Zahtevaju se povratne informacije [ITSM za-
jednice, kao i ostalih eksperata iz oblasti, kako bi se osigurao
znacaj ITIL-a. Ovakva praksa kontinuiranog pobolj$avanja je
jedan od stubova ITIL okvira. ITIL nije lek za sve probleme.
On predstavlja oprobani i testirani pristup koji dokazano radi.

On daje smernice pruzaocima usluga radi obezbedivanja
kvaliteta IT usluga. ITIL koristi viSe stotina organizacija Sirom
sveta 1 nudi smernice najbolje prakse koje se primenjuju u svim
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vrstama organizacija koje pruzaju usluge [6]. To nije standard
koji mora da se prati, on je smernica koju treba procitati i ra-
zumeti i iskoristiti za stvaranje odredene vrednosti za pruzaoca
usluga 1 njihovih korisnika. Organizacije se podsti¢u da usvoje
najbolje prakse ITIL-a i prilagode ih njihovim sredinama na na-
¢in tako da zadovolje sopstvene potrebe. ISO/IEC 20000 obez-
beduje formalni i univerzalni standard za organizacije koje Zele
da njihovo upravljanje uslugama bude provereno i sertifikova-
no. Dok je ISO/IEC 20000 standard koji treba da se dostigne i
odrzava, ITIL nudi znanja korisna da se dostigne standard.

ITIL se zasniva na pet faza usluga kao $to je prikazano na
slici 1, sa osnovnom publikacijom date su smernice najbolje
prakse za svaku fazu.

Continual
Service Improvement

Slika 1: Zivotni ciklus usluge prema ITIL konceptu [4]

Ove smernice sadrze klju¢ne principe, neophodne procese
1 aktivnosti, organizacija i uloge, tehnologije, pratece izazove,
kritiéne faktore uspeha i rizika.

Kljuéni segment ITIL-a je pruzanje IT podrske krajnjem
korisniku sistema [3].

Objavljene knjige pruzaju najbolju praksu saveta i smerni-
ca u svim aspektima upravljanja operacijama IT usluga svakog
dana bilo koje organizacije. One obuhvataju pitanja koja se
odnose na ljude, procese, infrastrukturu, tehnologije i veze ne-
ophodne da se obezbedi visok kvalitet i isplativo pruzanje IT
usluge neophodne radi ispunjavanja poslovnih potreba.

Kontinuirano poboljSavanje usluga okruzuje i podrzava sve
faze zivotnog ciklusa. Svaka faza zivotnog ciklusa vrsi uticaj
na druge i oslanja se na njih za inpute i povratne informacije.

Prema ITIL-u v3, Upravljanje IT uslugama sadrzi Cetiri
atributa (4P), a oni su prikazani na sledecoj slici (slika 2):

Partners/Suppliers
(Partneri/Dobavljaci)

People
@% (Ljudi)
Process %

!

Products/Technology
(ProizvodilTehnologija)

(Proces)

Slika 2: ,, 4P Atributi ITSM-a [2]

Ovi atributi su definisani na sledeéi nacin:

* Atribut Partneri/Dobavljaci - Ovaj atribut uzima u obzir
vaznost odnosa sa partnerima i spoljnim dobavlja¢ima i
sagledava na koji na¢in oni doprinose u pruzanju usluga.

* Atribut Ljudi - Ovaj atribut ukljucuje zaposlene koji rade
u IT sektoru, korisnike, softver I hardver, alate.

* Atribut Proizvodi/Tehnologija - Ovaj atribut uzima u ob-
zir usluge IT sektora, hardver i softver koji je potreban
da bi se usluga isporucila i takode budzet koji ¢e sve ovo
podrzavati.

* Atribut Proces - Ovaj atribut se odnosi na pruzanje usluga
zasnovan na procesnim tokovima.

Upravljanje uslugama

ITSM se mora sprovoditi efikasno i efektivno. [5] Uprav-
ljanje IT-om iz perspektive poslovanja omogucava visoke per-
formanse organizaciji i stvaranje odredene vrednosti.

Dobra veza izmedu IT pruzaoca usluga i njegovih korisni-
ka lezi u dobijanju IT usluga koje ispunjavaju zahteve kori-
snika, prihvatljivom nivou performansi i cena koju korisnik
moze sebi da priusti. IT servis provajder mora da radi na tome
kako bi postigao balans izmedu ova tri polja i komunicirajuci
sa korisnicima proveri da li postoji bilo $ta §to bi sprecilo da se
dostavi IT usluga na dogovorenom nivou.

Pruzaoci usluga

Postoji tri osnovna tipa pruzaoca usluga. Dok vecina aspe-
kata upravljanja uslugama vazi za sve tipove pruzaoca usluga,
drugi aspekti poput, korisnika, ugovora, konkurencije, strate-
gije imaju razli¢ito znacenje u zavisnosti od tipa.

Tri osnovna tipa su:

* Tip 1 — Interni tip pruzaoca usluga. Interni tip pruzaoca
usluga je sastavni deo poslovne jedinice. Moze biti vise
pruzaoca usluga tipa 1 u okviru neke organizacije.

* Tip 2 — Deljene usluge. Interni tip pruzaoca usluga koji
pruzaju IT uslugu ve¢em broju poslovnih jedinica.

 Tip 3 — Eksterni tip pruzaoca usluga — Pruzaoci usluga
koji pruzaju IT usluge spoljnim korisnicima.

ITSM je Cesto opisan u kontekstu jednog tipa. U stvarnosti,
veliki broj organizacija ima kombinaciju IT pruzaoca usluga.
U pojedinim organizacijama moguce je da neke IT jedinice
budu dodeljene pojedinacnim poslovnim jedinicama, druge
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pruzaju deljene usluge, dok ostale mogu biti autsorsovane ili
zavisiti od eksternog pruzaoca usluga.

Mnoge IT organizacije koje tradicionalno pruzaju usluge in-
ternim korisnicima, saraduju direktno sa spoljnim korisnicima
zbog online servisa koje pruzaju. ITIL vrSenje usluge daje smer-
nice o tome kako IT organizacije treba da saraduju sa korisnicima.

Akteri u upravijanju uslugom

Akteri imaju neki interes u nekoj organizaciji, projektu ili
servisu itd. i mogu biti zainteresovani za neke aktivnosti, cilje-
ve, resurse ili isporuke menadzmenta usluga. Primeri ukljucu-
ju organizacije, pruzaoce usluga, kupce, potrosace, korisnike,
partnere, zaposlene, aktere, vlasnike i dobavljace. Termin ,,or-
ganizacija“ se koristi da definise kompaniju, legalno telo ili
neku drugu instituciju.

U sklopu organizacije koja se bavi pruzanjem usluga po-
stoji mnogo razli¢itih u€esnika ukljucujuéi funkcije, grupe i
timove koji ucestvuju u isporuci usluga. Takodje, postoje i
spoljni ucesnici pruzaoca usluga, na primer:

* Kupci — Oni koji kupuju usluge. Kupac bilo kog IT pru-
zaoca usluga je osoba ili grupa koja definiSe i prihvata
usluge servisa.

* Korisnici — Oni koji koriste uslugu na dnevnom nivou.

* Dobavlja¢i — Treca lica odgovorna za nabavku roba i
usluga neophodnih za isporuku IT usluga. Primer dobav-
ljaca ukljucuje hardver i softver, mrezu i telekomunikaci-
one provajdere i spoljne organizacije.

3. FAZA VRSENJE USLUGA

Svrha faze vrSenja usluga zivotnog ciklusa (eng. Service
Operation) je da koordinira i sprovodi aktivnosti i procese
neophodne za isporuku i upravljanje usluga na dogovorenom
nivou sa poslovnim korisnicima i klijentima. VrSenje usluga
je takodje odgovorno za upravljanje postojec¢im tehnologijama
koje se koriste za isporuku i podrsku uslugama.

Predstavlja kriticnu fazu Zivotnog ciklusa. Dobro isplani-
rani i dobro implementirani procesi ¢e biti bez rezultata ako se
svakodnevne aktivnosti ne vrSe na propisan nacin.

Ciljevi vrsenja usluga su:

* Odrzavanje poslovnog zadovoljstva i poverenja u IT kroz
efektivnu i efikasnu isporuku i podrsku dogovorenih IT
usluga.

» Minimizirati uticaj ispada poslovnih akrivnosti na dnev-
nom nivou.

* Osigurati da se dogovorena IT usluga pruza samo onima
koji su ovlascéeni za primanje te usluge.

Odabir i usvajanje najbolje prakse ¢e pomo¢éi organizacija-
ma u dobijanju znacajne prednosti. Usvajanje i primene stan-
darda i pristupa za vrSenje usluga Ce:

* Smanjiti neplanirani rad i troSkove kroz definisanje ispa-

da i identifikovanje njihovih uzroka.

* Smanyjiti trajanje i uCestalost ispada.

* Obezbediti rezultate poslovanja i podatke koje mogu da

koriste drugi ITIL procesi za unapredenje usluga i daju
opravdanje za tekuce aktivnosti i podrsku tehnologiji.

=& N =V &

* Ispuniti ciljeve bezbednosne politike organizacije, obez-
bediti da usluge budu dostupne samo onima koji su ovla-
$¢eni da ih koriste.

* Obezbediti brz i efikasan pristup standardnih usluga koje
radnici mogu da koriste da poboljSaju svoju produktiv-
nost ili kvalitet poslovnih usluga i proizvoda.

* Pruziti osnov za automatizovane operacije, ¢ime se pove-
¢ava efikasnost i omogucava da se skupi ljudski resursi
viSe bave inovativnim radom, kao §to je priprema nove
ili poboljsane funkcionalnosti ili definisanje novog naci-
na na koji se mogu iskoristiti tehnologije radi povecanja
prednosti nad konkurentima.

ITIL vrSenje usluga je namenjen organizacijama koje se
bave razvojem, isporukom i podrskom servisa, ukljucujucéi:
* Pruzaoce usluga, interne i eksterne.
* Organizacije koje imaju za cilj pobolj$anje usluga kroz
efikasnu primenu upravljanja uslugama i usluga procesa
zivotnog ciklusa u cilju poboljsanja kvaliteta usluga.

Dok neke usluge omogucéavaju bolje obavljanje zadatka,
druge imaju direktniji uticaj — one obavljaju sam zadatak.

Principi vrsenja usluga

Kada se govori o vrSenju usluga izazov je fokusirati se
samo na upravljanju dnevnim aktivnostima i tehnologijama.
Medutim, vr$enje usluga je daleko Siri kontekst [1].

Kao deo usluga Zivotnog ciklusa, vr$enje usluga je odgo-
vorno za:

* [zvrSenje i obavljanje procesa optimizacije cene i kvali-

teta usluga.

* Omogucava poslovanju da ispuni svoje ciljeve.

Kao deo celokupnog poslovanja, vrSenje usluga je odgo-
vorno za:

» Efikasnu isporuku usluga po prihvatljivoj ceni.

* Isporuku usluga u okviru dogovorenog

» Odrzavanje nivoa zadovoljstva korisnika sa IT uslugama.

Kroz vr$enje usluga faze zivotnog ciklusa se direktno vidi i
dobija odredena vrednost od ulozenih investicija [T-a.

Procesi vrsenja usluga

Postoji odredeni broj kljuénih procesa vrsenja usluga koji
se moraju povezati kako bi se dobila efikasna sveukupna struk-
tura IT podrske.

* Upravljanje dogadajima — uravlja dogadajima tokom nji-
hovog zivotnog ciklusa [1]. Ovaj zivotni ciklus ukljucuje
koordinisane aktivnosti detekcije dogadaja i definisanja
odgovarajucih mera kontrole.

* Upravljanje incidentima — Upravljanje incidentima se fo-
kusira na ponovno vrac¢anje u normalu neocekivano preki-
nute usluge korisnicima u $to kra¢em vremenskom perio-
du, kako bi se smanjio negativni uticaj na poslovanje [1].

* Upravljanje problemom — Upravljanje problemom podra-
zumeva analizu uzroka kako bi se utvrdili i resili osnovni
uzroci nastanka incidenata, detektovanja reaktivnih aktiv-
nosti i prevencije buducih problema/incidenata [1]. Ovo
takode ukljucuje Cuvanje baze poznatih gresaka kako bi se
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omogucilo brze dijagnostikovanje i prevazilazenje budu-
¢ih incidenata.

* Ispunjenje zahteva — Ispunjenje zahteva je proces upravlja-
nja zivotnog ciklusa svih zahteva za uslugama. Zahtev za
uslugom je kontrolisan u toku ¢itavog zivotnog ciklusa od
inicijalnog popunjenja zahteva pa sve do pracenja njegovog
statusa [1]. Ispunjenje zahteva je mehanizam gde korisnici
formalno zahtevaju nesto od IT servis provajdera. Zahtevi
za uslugama su vezani za standardne usluge koje servis pro-
vajder pruza. Zahtev za uslugom je vezan za model zahteva
koji definise neke preduslove, neophodna ovlascenja i stan-
dardni radni koraci i aktivnosti kako bi se popunio.

* Upravljanje pristupom — Upravljanje pristupom je proces
davanja autorizovanim korisnicima prava da koriste servis,
sa druge strane braniti pristup neautorizovanim Korisnici-
ma [1]. Zasnovan je na mogucénoscu da se tacno identifiku-
ju autorizovani korisnici i nakon toga upravlja pristupima
servisu kao §to je zahtevano na osnovu njihove specific-
ne organizacione uloge ili same prirode posla. Upravlja-
nje pristupom se takodje zove (eng. Identity)- identitet ili
upravljanje pravima u nekim organizacijama. Trebalo bi da
u potpunosti podrzi polise kreirane u procesima upravlja-
nja informacione sigurnosti, sa postovanjem uloga, prava i
podele zadataka.

Funkcije u okviru vrsenja usluga

Sami procesi nisu dovoljni da bi se efikasno vrsile usluge.
Stabilna infrastruktura i adekvatno obuceni ljudi su jednako
neophodni. Kako bi se postiglo ovo, vrsenje usluga se oslanja
na nekoliko funkcija kako bi se zadaci izvrSili. Funkcije uklju-
¢uju grupe obucenih ljudi koji brinu o jednom ili viSe servisa
zivotnog ciklusa procesa i aktivnosti. U okviru vrsenja usluge,
postoji ¢etri osnovne funkcije [1].

* (Eng. Service desk) — Service desk je jedina tacka gde
se moze prijaviti prekid servisa, podneti zahtev za uslu-
gom i za odredene kategorije RFC (Request for change)
— formalni zahtev za odredenom promenom. Service desk
predstavlja tacku komunikacije sa korisnicima i tacku ko-
ordinacije nekoliko IT grupa i procesa [7].

Tehnicki menadzment — Tehni¢ki menadzment sadrzi de-
taljna tehnicka znanja i resurse koji su potrebni za podrs-
ku u toku rada IT servisa i upravljanju IT infrastrukture
[1]. Tehnicki menadzment ima veoma vaznu ulogu u di-
zajniranju, testiranju, pusStanju i poboljSanju IT servisa.
U malim organizacijama, moguce je upravljati u jednom
odeljenju, ali, velike organizacije su tipicno podeljene u
veci broj tehnicki specijalizovanih odeljenja.
Menadzment IT operacija — Menadzment IT operacija
izvrSava dnevne operativne aktivnosti potrebne za uprav-
ljanje IT servisa i podrsku IT infrastrukture [1]. U nekim
organizacijama ovo je jedno, centralizovano odeljenje,
u nekim odredene aktivnosti i osoblje su centralizovani,
dok su u nekim organizacijama distribuirana ili specijali-
zovana odeljenja.

Menadzment aplikacija — Menadzment aplikacija je od-
govoran za upravljanje aplikacijama tokom njihovog
zivotnog ciklusa [1]. Funkcija menadzmenta aplikacija
podrzava i odrzava aplikacije operativnim i takode ima

veoma vaznu ulogu u dizajniranju, testiranju i poboljsa-
nju aplikacija. ITIL drugacije vidi menadzment aplikacija
od razvoja aplikacija. Dok je IT razvoj aplikacija tipicno
fokusiran na interne aktivnosti dizajna, razvoja, testiranja
i implementacije IT reSenja napravljenih u okviru IT or-
ganizacije. Menadzment aplikacija zauzima mnogo $iri
pogled koji prepoznaje kapacitete danasnjeg trzista i mo-
gucnosti da aplikacije dobije od razli¢itih izvora, ne samo
od interne IT organizacije.

4. STUDIJA SLUCAJA PRIMENE ITIL PROCESA

U nastavku je opisan proces primene ITIL preporuka u jed-
nom drzavnom organu u okviru IT Odeljenja. IT odeljenje je
zaduzeno za funkcionisanje IT sistema na ve¢em broju lokaicja
na teritoriji grada Beograda. Sve lokacije su povezane na jedin-
stvenu WAN mrezu. Konkretno, odrzavanjem informacionog
sistema na pomenutim lokacijama bavi se odsek u kome rade
IT inzenjeri i tehnicari. Odsek je zaduZen za resavanje IKT pro-
blema na terenu, iz kancelarije putem udaljenog pristupa (eng.
remotely) 1 servisiranja racunara i perifernih uredaja. U okviru
odseka nalazi se Call Center, do uvodenja ITIL preporuka, za-
duzen za prijem i evidenciju poziva od strane korisnika.

U cilju povecanja kvaliteta usluga, rukovodstvo IT odelj-
nja je prepoznalo potrebu za uvodenje adekvatnih IT pocesa
kao i alata za automatizaciju tih procesa i obuke zaposlenih
kako bi se postigla preventivna podrska IT servisa.

Novi procesi u okviru IT odeljenja zahtevali su stvara-
nje nove, drugacije kulture poslovnog ponaSanja. S obzirom
da ponasanje na poslu predstavlja interes preduzeéa, tezilo
se standardizaciji poslovnog ponaSanja kao opste prihvacene
obaveze svih zaposlenih.

Stavljanjem do znanja koje su obaveze svakog zaposlenog
1 Sta je to Sta se posebno ceni na poslu, tezilo se stvaranju ose-
¢aja da je rad i trud svakog radnika na adekvatan nacin cenjen.
U okviru IT odeljenja je pre implementacije ITIL prepo-
ruka postojalo puno problema. Analizom dotadasnjeg stanja,
utvrdeni su sledeci najvazniji problemi:
» U samom odeljenju nije postojala kontrola kvaliteta;
» Komunikacija izmedu ljudi unutar IT odeljenja nije bila
jasno definisana;
* Postojao je veliki broj ponovljenih zadataka i nerazumnih
ciljeva za radnike IT-a, sa njihove tacke gledista;
» LoSom raspodelom posla odredeni radnici su bili previse
optereceni a neki premalo;
* Analiza uzroka incidentnih pojava nije postojala;
» Unutar odeljenja nije postojao jasan pristup u upravljanju
problemima, incidentima i izmenama;
* Nije se vrsila moguéa automatizacija u pruzanju usluga
Sto bi kao rezultat imalo brze i efikasnije reSavanje veli-
kog broja problema.

ITSM software

Analizom dotadasnje postojeée infrastrukture je utvrdeno
da je:
* Postojeca aplikacija je zastarela;
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* Jedina mogucnost je evidentiranje promena prijavljenih
od strane korisnika IT sistema;

* Nemogu¢nost primene postojece aplikacije pri implemen-
taciji ITIL preporuka.

Za realizaciju primene ITIL preporuka neophodno je bilo
do¢i do sveobuhvatnog softvera za upravljanje inventarom, ra-
dom korisnika i sredstvima. Ovakav ITSM alat bi trebao da pru-
71 IT rukovodstvu integrisanu konzolu za nadgledanje, upravlja-
nje i odrzavanje sredstava. Upravljanje zahtevima koje generiSu
korisnici je dodatni deo koji ovaj alat mora da poseduje.

Softversko reSenje su razvili programeri zaposleni u IT
odeljenju pridrzavajuéi se ITIL principa. U pitanju je web apli-
kacija, §to je omoguéilo jednostavniji prustup korisnicima IT
odeljenja i korisnicima IT sistema kojima je pruzana IT usluga.
Softverom su podrzani sledec¢i ITIL procesi:

* MenadZment incidentima;

* Menadzment problemima;

* MenadZment izmenama.

Service Desk

Pre uvodenja ITIL preporuka Call Center se bavio prije-
mom i evidentiranjem poziva i to je bila jedina uloga koju su
imali zaposleni.

Nakon uvodenja ITIL-a, IT odeljenje u okviru odseka koji
se bavi pruzanjem podrske korisnicima sada ima dva nivoa po-
drske:

* Nivo I — zaduZen za primanje i reSavanje korisnickih zah-

teva i problema (Service Desk),

¢ U slucaju kompleksnijeg problema zahtevi se delegiraju

na Nivo II — radnici koji poseduju odredena specijalisti¢-
ka znanja.

Primenom novog softvera i pruzanjem adekvatne obuke
radnicima na osnovnom nivou Service Desk je predstavljao
sredstvo komunikacije korisnika sa IT podrskom, pri ¢emu su
se problemi prijavljivali i evidentirali u aplikaciji.

Na visem nivou zadatak zaposlenih u Service Desk-u je da
analizira prijavljene zadatke i da ih resi, Sto im daje dodatnu
operativnu funkciju.

Takode, adekvatnim koris¢enjem softvera Service Desk je
sada u mogucnosti da korisnicima da odgovor na pitanje ve-
zano za bilo koji nalog koji je reSen ili je njegovo reSavanje
u toku, Sto ranije nije bilo moguce ili je za to trebalo puno
vremena. Ovo je povecalo efikasnost zaposlenih i zadovoljstvo
kod korisnika IT usluga.

Ovakav nacin funkcionisanja Service Desk-a dalo je inze-
njerima vise vremena za preventivno bavljenje poslovnim ak-
tivnostima, §to je povecalo efikasnost celog odeljenja.

Novoj aplikaciji moze da pristupi svaki korisnik IT sistema
i na svim nivoima na osnovu svog naloga i na odredenom ni-
vou pristupa podataka. Na ovaj nacin, korisniku je omoguéeno
da sa svog naloga sam prijavi odredeni problem na sistemu,
prati status prijavljenog problema i procita dato resenje. Isto,
radnici IT odeljenja pristupaju aplikaciji gde na svom nalogu
mogu videti radne zadatke koji su im dodeljeni.

Incidenti i problemi se mogu prijaviti putem web aplikaci-
je ili direktno telefonskim pozivom. Na osnovu svake prijave

F o =

kreira se radni zadatak koji se pregleda i1 dalje delegira na od-
govornu osobu koja reSava prijavljeni problem.

Menadzment incidenata

Cilj menadzmenta incidentima je da na najbrzi moguci na-
¢in omoguci povratak na normalni nivo usluga korisniku sa
minimalnim uticajem na ostale poslovne procese. Proces me-
nadzment Incidentima predstavlja prvi i kljuéni proces koji
je potrebno implementirati u okviru Service Desk-a [5]. Po
ITIL-u za menadZzment incidentima postoji jasan workflow
[S]. Koraci menadzmenta incidentima koji su definisani kroz
aplikaciju su:

1. Detekeija incidenata - Incidenti se prijavljuju putem web

aplikacije ili telefona.

2. Evidentiranje incidenata — Aplikacija dozvoljava da se
prijavljeni incident preciznije opise sa $to je vise moguce
detalja.

3. Kategorizacija i razvrstavanje — Zavisi od profila predu-
zec€a 1 problematike kojom se bavi. U zavisnosti od toga
koji je servis ugrozen, koliko ljudi je obuhvacéeno sa njim
odreduje se hitnost incidenta.

4. Predlog resenja — Nakon analize incidenta podrska u
okviru Service Desk-a moze da ponudi resenje problema
ukoliko je upitanju poznati problem.

5. Eskalacija incidenta — Ukoliko je u pitanju problem koji
nije moguce resiti od strane podrske Service Desk-a, in-
cident se eskalira na visi nivo, u cilju nalazenja $to je
brze moguée adekvatnog resenja.

6. Zatvaranje incidenta — U slucajevima kada se prona-
de adekvatno reSenje za nastali incident, on se zatvara.
Ukoliko krajnji korisnik nije zadovoljan reSenjem, moze
ponovo da prijavi problem.

KPI upravljanja incidentima u samojoj aplikaciji su:

* Broj incidenata koji su reSeni, kao i onih koji su nakon
zatvaranja ponovo vraceni na resavanje;

* Prosecno vreme resavanja incidenta;

* Broj incidenata koji je Service Desk resio;

* Broj ponovljenih prijava incidenata po istom racunaru;

* Broj resenih incidenata u, i nakon datog roka.

Izazovi upravljanja incidentima sa kojima se IT odeljnje
susrelo 1 koje pokuSava kontinuirano da prevazide su:

* Moguénost detektovanja incidenata $to je ranije moguce;

* Ubediti svo osoblje da svi incidenti moraju biti eviden-
tirani,

* Napraviti standard i smernice za nacin i jezik kojim ¢e
incidenti biti opisivani,

* Omoguciti informacije o problemima i dostupnim greska-
ma $to pristupacnijim.

Menadzment problemima

Pre uvodenja ITIL preporuka, aktivnosti IT odeljenja su
uglavnom bile reaktivne, to znaci da su se problemi resavali
onda kada su na bilo koji na¢in bili prijavljeni od strane kori-
snika. U okviru odeljenja nisu postojale procedure preventiv-
nog upravljanja problemima. Nakon uvodenja ITIL-a, smerni-
ce za upravljanje problemima su:
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» Sprovodenje meseéne analize svih incidenata. Analizom
je potrebno identifikovati hroni¢ne probleme i dobiti broj
ponavljanja istih ili sli¢nih incidenata;

* Kreirana je grupa koja se bavi monitorisanjem kriti¢nih
tacaka;

* Kreirati bazu izvestaja za svaki problem. Preventivno ot-
klanjati svaki problem na infrastrukturi pre nego §to pre-
raste u incident koji moZe uticati na poslovanje i krajnjeg
korisnika.

KPI za upravljanje problemima u okviru aplikacije su:

* Broj problema po statusu (nereseni, zavrseni, delimi¢no
zavrseni..);

* [zvestaji definisani kod upravljanja incidentima.

Menadzment izmenama

Svrha procesa menadzmenta izmenama je da osigura stan-
dardne metode i procedure za efikasno i brzo upravljanje svim
izmenama u cilju minimizacije negativnog uticaja vezanih za
promenu na kvalitet usluge. Proces upravljanja promenom je
taj koji generiSe odobrenje za bilo koju predlozenu promenu.
Kao rezultat, menadzment promenama ima glavnu ulogu u
smanjenju nestabilnosti infrastrukture.

Menadzment promena na osnovu ITIL preporuka kroz apli-
kaciju omogucava:

* Definisati ko moze da dostavlja zahtev za promenom;

* Proceniti uticaj na okruzenje;

* Prihvatanje zahteva za promenom;

» Koordinacija i rasporedivanje promena;

* U slucaju neuspele promene koordinacija povratka na

prethodno stanje;

* [zbegavanje neuspelih modela zahteva za promenama.

KPI za upravljanje izmenama u okviru aplikacije:

* Broj promena za odredeni period;

* Broj uspesno realizovanih promena;

* Broj promena koje su odbijene.

Nakon $to je u produkciju pustena nova aplikacija, uvedeni
procesi upravljanja incidentima, problemima i promenama do-
neSene su i formalne odluke u cilju upravljanja tim procesima.
Time se Zelelo da se u praksi izbegne neispunjavanje obaveza
od strane zaposlenih u IT odeljenju, procedurama propisanih ak-
tivnost..

Odluke su se odnosile na:

* Na osnovu analiziranih izvestaja definisanih KPI-eva, ge-
neriSu se novi izvestaji o moguéim odstupanjima od ITIL
preporuka i nedostacima. Na osnovu njih se mogu plani-
rati dodatni resursi, uociti nedostaci, mesta gde se mogu
raditi poboljsanja...;

» Kontinuirana edukacija za svo IT osoblje koja se moze i
ponavljati ako se uoce greske;

* Nedostaci znanja kod pojedinaca su na osnovu izvestaja
lako uocljiva (veliki broj neuspesno zavrsenih naloga ili
naloga koji su nakon zatvaranja ponovo prijavljivani, pre-
dugo vreme resavanja);

* Vodenje racuna o redovnom azuriranju dokumentacije
baze postupaka resavanja problema.

7. ZAKLJUCAK

U ovom radu je opisana studija slu¢aja uvodenja ITIL v3
preporuka u okviru IT odljenja jednog drzavnog organa. Ko-
riS¢enje softverskog alata je zajedno sa primenom najbolje
prakse omogucilo IT odeljenju celokupnu sliku o incidentima,
problemima i izmenama.

Ujedno, kontrola, monitoring, analiza incidenata i proble-
ma omogudila je da se kvalitet usluga u velikoj meri pobolj-
Sa, brze reSe prijavljeni incidenti, preventivno resi veliki broj
problema i spreéi nastanak incidenata i na kraju postigne vece
zadovoljstvo korisnika IT usluga.

Kao sto je praksa pokazala, uvodenje novih procesa kod
pruzaoca IT usluga, menjanje poslovne filozofije zaposlenih je
dugotrajan posao. Ustanova u okviru koje je uvedena najbolja
praksa je tek pocela da uvida prednosti.

lako je ranije IT upravljanje uslugama videno vise kao teh-
noloski momenat, praksa pokazuje da upravo implementacija
jednog ovakvog resenja vodi ka boljitku poslovanja organiza-
cija i njihovih procesa.
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