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Sadrzaj

& Zasto bolje organizirati upravljanje IT
uslugama?

+ Kakao se bolje organizirati?
+ Specificnosti projekata i odrzavanja
+ Iskustva iz prakse

+ Prednosti i izazovi iz perspektive
managementa, IT strucnjaka i korisnika
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Zasto bolje organizirati hroug

upraviljanje IT uslugama?

¢ Konkurentnost na trzistu

. Optimalna organiziranost rezultira sa manje nepotrebnih
gubitaka.

. Uz trzisnu cijenu usluge i troskove te usluge postizete
vasu zaradu

¢ Pravovremenu reakcija i brze rjeSavanje zahtjeva
. Baze znanja sa Cestim pitanjima i ponudenim rjesenjima
. Efikasnije upravljanje sa skupljim resursima
+ Preciznije planiranje
. Stvarno je blize planiranom - manje kasnjenja
+ Bolji odnosi sa korisnicima
. Bolja reputacija, vise poslova u buducnosti
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j Kako se bolje organizirati (I)
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+ Odrediti ciljeve
+ Vidjeti sto je potrebno
+ Kako to napraviti
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Kako se bolje organizirati (II)

¢ Propisani postupci i odgovornosti (procedurama)
. Smjernicama najboljih praksi
. Uskladivanje smjernica sa stvarnim potrebama
& Znanje
. Educirani djelatnici i centralizirana razmjena informacija
+ Alati koji su podrska procesima upravljanja IT uslugama
. Service Desk,
. Upravljanje dokumentacijom

. Planiranje zadatka i alokaciju resursa
- Sredisnje mjesto sa informacijom o zauzetosti djelatnika

. Samo implementacija alata nece optimizirati IT
+ Krenuti postepeno...
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j Smjernice najboljih praksi

+ Krenuti od najboljih praksi i vidjeti sto vama
od toga odgovara

+ Metodologije su tu da vama daju savjete o
raznima aspektima u svakodnevnom radu

+ Potrebno je uskladiti preporuke najboljih praksi
sa stvarnim potrebama

+ Odgovore na neka pitanja necete naci gotove,
ali sa boljim razumijevanjem znati Ce te koje
opcije imate pred sobom.

+ Metodologije PIM, ITIL...
ines
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Projekt (I)

+ Rad koji se obavlja u odredenom vremenskom
periodu sa ciljem stvaranja jedinstvenog
proizvoda ili usluge koja rezultira promjenom
ili dodanom vrijednosti.

+ Unaprijed se zna sto cCe se raditi u odredenom
vremenskom periodu
. doseg, cilj, aktivnosti, vrijeme i resursi...

¢ Promjene se rade po proceduri za upravljanje
promjenama

ine




Projekt (1II)
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¢ Faze projekta:
. Inicijalizacija

Planiranje (najcesc¢i uzroci kasnjenja u planiranju)

- Skriveni utroSak vremena

- U procijeni ne sudjeluje izvrsitelj

- Preoptimisti¢na procjena vremena

- Procjene s uraCunatom rezervom vremena

- CvIekanje zadnjeg trena za dovrsenje zadatka
Izvrsenje
Nadzor (unaprijed definirane kontrolne tocke)
Zatvaranje projekta

¢ Upravljane dosegom, rizicima, resursima, vremenom,

komunikacijom, nabavom...

Uy
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Odrzavanja (I)

+ Kod odrzavanja nije moguce isplanirati sve aktivnosti
prije poCetka vec¢ se ugovorno definiraju pravila kako ¢e
se rjesavati incidenti, problemi, promjene koje ce se
pojavljivati tijekom odrzavanja

¢ SLA definira

. Ugovorene usluge

. Sto je ukljudeno u cijenu odrzavanja

. Vremena odziva i rjesavanja

. Posljedice ne ispunjavanja ugovornih uvjeta
. Kako ce se odredivati uspjesnosti

. Odgovornosti...

¢ Prioritet je otkloniti zastoje u radu ili smanjenja kvalitete
IT usluga u sto kracem vremenu

¢ Nepoznatih uzroci incidenta se identificiraju naknadno
procesom upravljanja problemima im=




Odrzavanja (II)
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+ Procesi odrzavanija
. Upravljanje incidentima
. Upravljanje problemima
. Upravljanje promjenama
. Upravljanje isporukama
. Upravljanje konfiguracijom

10
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Upravijanje incidentima (I)
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# Prioritet je otkloniti zastoje u radu il
smanjenja kvalitete IT usluga u sto kracem
roku

# Uzroci problema se identificiraju procesom
upravljanja problemima

¢ Baza znanja sa incidentima i ponudenim
rjesenjima (omogucava pretrazivanje i brze
rjeSavanje Cestih zahtjeva)

ine
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Upravljanje incidentima (II)

+ Efikasnija uporaba skupljih resursa
+ ViSe nivoa podrske
. Prvi nivo Service desk

- Poznavanje rada sa sustavom,
- Poznavanje ugovorenih nivoa usluga...

. Sljededi nivoi

- Strucnjaci u nekom podrucju (npr. odrzavatelji
komunikacijskih linija...)

+ Efikasnija uporaba skupljih resursa

. Ne trosi se vrijeme strucnjaka za pojedina podrucja na
rjesavanje jednostavnih problema

+ Usluge i standardne promjene se rjesavaju
jednostavnijim i brzim protokolom

+ Evidentirati i jednostavne i brzo rijeSene incidente

12
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j Najcesci uzroci kasnjenja u hroug

planiranju
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+ Skriveni utrosak vremena uzrokuje kasnjenja
+ U procijeni ne sudjeluje izvrsitel;

+ PreoptimistiCcna procjena vremena

& Procjene s uraCcunatom rezervom vremena

+ Cekanje zadnjeg trena za dovréenje zadatka

ine




Iniciranje zahtjeva
za promjenom

Dodatne informacije

Prihvacanje

Analiza i procjena potrebnih resursa

Hitna promjena?

NE
|
Odobravanje i
vremenski plan DA
Promjena Obavjest o

NE-»

odobrena? odbijanju zahtjeva

DA
Y

Koordinacija i
primjena promjene

Promjena
uspjesna?

NE

Vratiti na stanjé
prije primjene?

Dodatni zahtjevi?

DA— P

Zatvaranje
zahtjeva

DA-p,

Iniciranje zahtjeva
za promjenom
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Planiranje I upraviljanja
promjenama (I)

+ Kako bolje planirati i pribliziti stvarno
planiranom na projektima i promjenama

& Za planiranje resursa i rokova dovrsetka
potreban je pregled planirane zauzetosti
resursa

+ U procjeni potrebnog vremena za obavljanje
posla trebaju sudjelovati osobe koje ¢e obaviti

pPOSao

hroug
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Planiranje I upraviljanja hroug

promjenama (II)
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+ Evidentirati sve zahtjeve i sve vrijeme

utroseno na njih

. Skriveni trosak vremena a uzrokuju i kasnjenja jer je
skrivena i alokacija resursa

+ Planirati isporuku promjena u sustava

. Nisu sve promjene hitne

. Planiranjem isporuka se postize veca stabilnost
sustava

+ Ubrzati proces odobravanja promjena
. Hitne promjene brzim protokolom
. Standardne promjene

ine
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Prednosti iz perspektive
korisnika
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+ Brzo rjesavanje zastoja
s Dovrsetak poslova u planiranim rokovima

+ Service desk
. Jednostavno podnosenje zahtjeva i pracenje tijeka
njihovog rjesavanja
. Uvid sto je do sad napraviljeno Mogucnost
pretrazivanja Cesta pitanja i njihovih rjesenja kako bi
jednostavne probleme mogli i sami rijesiti

ine
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Prednosti iz perspektive IT hroug

strucnjaka
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+ Dostupnost znanja, smjernica, predlozaka i
dokumenta nuznih za rad na projektu i
odrzavanju - brze rjesavanje zadataka

+ Procedure smanjuju vrijeme trazenje odgovora
ili odluCivanija

+ Planiranje resursa
. Vidljivo koji resursi su dostupni
. UCinkovitost i opterecenost pojedinog djelatnika je
mjerljivima
. Manja vjerojatnost preopterecenje resursa

ine
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Prednosti iz perspektive hroug

managementa
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¢ Konkurentnost na trzistu

. Optimalna organiziranost rezultira sa manje
nepotrebnih gubitaka odnosno uz trzisnu cijenu
usluge i troskove te usluge postizete vasu zaradu.

+ Efikasnije upravljanje sa skupljim resursima

+ Stvarno ce se pribliziti planiranom - bolje
poslovno odlucCivanje

+ Bolji odnosi sa korisnikom, bolja reputacija,
vise poslova u buducnosti
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