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uvoD

Predvsem \asu gospodarske ekspanzije se mnoga mala podpetjiajs z hitro rastjo in
Sirjenjem obsega poslovanja. P&aese prodaja izdelkov in storitev, s tem pa tudiegp
podpornih procesov, ki so danes v velikicme odvisni od informacijske tehnologije,
informacijskih sistemov in predvsem oddelkov zaoimiacijsko tehnologijo, ki z njimi
upravljajo. Ob rasti podjetja IT-oddelki dobivajedno bolj samostojno vlogo in setnajo
tudi sami obnaSati kot ponudnik IT-storitev, takterno, kot IT-podpora ostalim oddelkom
v podjetju, kot tudi eksterno, v obliki telnie podpore kupcem.

ManjSa, predvsem tehnoloSko usmerjena podjetjaazearetku sama razvijajo svoje IT
sisteme, orodja in storitve, s katerimi se lazjiapgajajo zahtevam trga in so zaradi tega bolj
konkurergna. Tako prej ali slej pride trenutek, ko je trabasisteme Siriti, nadgrajevati,
povezovati z ostalimi sistemi itd. Ko ti rastejee poveéa tudi obseg vzdrzevanja ter
operativhega dela z njimi, zato kmalu obstejgire obremeni operativno delo, zmanjka pa
¢asa za nadaljnji razvoj, kar lahko vpliva na uspsBin &inkovitost samega podjetja.

Prvi, ki oktutijo rast in véanje obsega poslovanja, so po navadi oddelki, kiksarjajo z
vzdrzevanjem storitve in pormyjo uporabnikom. Ko se pova Stevilo strank, se pojavi
vedno veé potreb, ki jih je treba zadovoljiti, po¥a se obseg prijav in s tem celoten obseg
dela. ManjSa podjetja to pripelje docke, ko njihova trenutna ureditev ne omogo/e®
kakovostnega nadzora in upravljanja, zat@gepodijetje zeli Se naprej rasti, nujno potreben
sistem, ki je dovolj prilagodljiv in bo zadovolfilenutne in prihodnje potrebe.

Najbolj uveljavljen ndin za oblikovanje, vpeljavo in nadgrajevanje tagistemov oziroma
storitev v IT (anglinformation technologyso standardi ITIL (anglnformation Technology
Infrastructure Library, ki so se izoblikovali skozi prakso in so vodag uspesSno izvajanje
skozi celoten zivljenjski cikel.

Namen diplomske naloge je predstaviti standardeoo® priporgila ITIL in z njihovo
pomaijo pripraviti n&rt vpeljave sistema za obvladovanje in reSevanjgwpmnapak v
podjetju. Poskusil bom pokazati, kako lahko s p&meriporcil ITIL izboljSamo pregled,
organizacijo in ginkovitost pri reSevanju prijav napak. Cilj nalogetorej pripraviti nart
za vpeljavo sistema za obvladovanje in reSevaijgvprapak v podjetju, s katerim bi :

» skrajSalicas reSevanja napak,

» vzpostavili boljSi pregled nad prijavami,

* pove&ali ucinkovitost in kakovost reSevanja napak,

* merili statistiko prijav, ter na podlagi rezultat@redlagali optimizacije na najbolj
izpostavljenih sektorjih.



V prvem delu naloge bom najprej opredelil Klye pojme, kot so storitev, IT-storitve in
Management storitev. Nadaljeval bom s predstaeaitpijporail ITIL ter kratko zgodovino
razvoja, ki mu bo sledil opis vseh faz zZivljenjs&emkla IT-storitve, kot jih obravnava ITIL.
V tretjiem poglavju bom v prakihem delu najprej predstavil trenutno stanje sistema
obvladovanje in reSevanje prijav napak v podjetjadilo mu bo Zeleno stanje, nalogo pa
bom zaklj@il s pripravo in predstavitvijo riata vpeljave sistema za obvladovanje in
reSevanje prijav napak, po pripoild, ki jih navaja ITIL.

1 STORITEV, IT-STORITEV IN MANAGEMENT STORITEV

Za boljSe razumevanje problematike moramo najgpegdeliti kljucne pojme, in sicer kaj
sploh je storitev, IT-storitev in management stait

Agutter (2012, str. 13) storitev opredeli kot stedsza zagotavljanje vrednosti stranki, z
doseganjem Kkoristi, ki jo ta Zeli d@sebrez da bi posedovala lastniStvo nad stroski in
tveganji. Kot primer navede uporabnika storitev gtkidvnega centra, ki #e prevzeti
lastniStva nad posamezno strojno opremo in uptagjaveganji povezanimi z, na primer
napajanjem z elektmo energijo, temuezeli platati in uporabljati samo storitev, ki jo ta
ponuja.

IT-storitev dopolni, kot storitev, ki:

* jo zagotavlja ponudnik IT-storitev,

je sestavljena iz informacijske tehnologije, ljudprocesov,

* neposredno podpira poslovne procese strank po dogavizvajanju storitve ali SLA
(angl.Service License Agreemgnt

* je podporna storitev storitvam, ki jih ponuja pdge

Kon¢ni cilj stranke pri uporabi in nakupu storitve jerist, ki jo Zeli dosé&, navaja Cartlidge
et al. (2007, str. 6), ta pa je neposredno odvightega, kako uspesno je storitev izvedena.
Upravljanje je torej tisto, kar omogagponudniku storitev, da:

e razume storitev, ki jo ponuja,

e se prepwa, da storitev res zagotavlja zelene koristi, Ikisfiranke zelijo,
e razume vrednost storitve in

* razume in upravlja vse stroSke in tveganja, ki@eegana s storitvami.

Management storitev Cartlidge et al. (2007, str.of)Sejo kot nabor specializiranih
organizacijskih sposobnosti za zagotavljanje vretinoobliki storitve. Te sposobnosti so
sestavljene iz procesov, metod, funkcij, vlog intiatosti, ki jih ponudniku storitve
omogaijo uspesno izvajanje le te. Vhodi v upravljanjergev so viri in sposobnosti
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ponudnika storitev, ki predstavljajo njegovo vrestazhodi pa storitve, ki zagotavljajo
vrednost za stranke. Management storitev pa nkile sa zagotavljanje k@ne storitve,
temve se ukvarja s celotnim Zivljenjskim ciklom vsakergéive, procesa in infrastrukturne
komponente. UpoSteva torej vse faze zZivljenjskeigda,cod strategije, oblikovanja do
prehoda v operativo in operative in na koncu neaghnzpopolnjevanja storitve.

2 OGRODJE ITIL

Kot opisujejo JaSek, Kralik & Nodka (2015), je ITIL zbirka publikacij, ki vsebujeipirpen

in lahko dostopen vodnik za upravljanje z IT-st@mi, katerih glavni namen je
maksimizacija koristi strank, z usklajevanjem ITewi s poslovnimi potrebami. Je globalno
najbolj razSirjen standard pri upravljanju z IT+#ami, ki ga je implementiralo ze na tiso
organizacij iz raztinih panog. Arraj (2013) med njimi navaja MicrosdBM, Walmatrt,
Bank of America, Sony, Boeing, Toyota, Pfizer im$&gogi drugi.

Ena izmed glavnih prednosti ITIL-a je dejstvo, dmeélji na dejanskih izkuSnjah in opisuje
najboljSe prakse upravljanja z IT-storitvami orgadij iz celega sveta. Nekatere izmed
koristi, ki so jih pridobili z uporabo ogrodja ITJlso po mnenju Cartlidge et al. (2007, str.
8):

e pove&ano zadovoljstvo uporabnikov in strank z IT-staaitv,

* izboljSana dostopnost storitve, ki vodi direktnpavetane prihodke in dobek,

e finan¢ni prihranki zaradi manj popravkov pri procesihgube ¢asa, izboljSanega
upravljanja in uporabe virov,

» skrajSartas do lansiranja na trg novih izdelkov in storitev,

* izboljsano odl¢anje in optimizacija tveganja.

ITIL je torej standard, ki v petih publikacijah poka vse dele Zivljenjskega cikla storitve in
skrbi za nenehno optimizacijo in izboljSanje kakstvatoritve. Pet faz Zivljenjskega cikla
je predstavljenih na sliki 1, zajemajo pa:

» strategijo storitev,

» oblikovanje storitev,

* prehod storitev v izvedbo,

* izvajanje storitev,

* nenehno izboljSevanje storitev.



Slika 1: Zivljenjski cikel storitev po ITIL

Vir: Rivard, E. & Smith, K.,. Integrating ITIL witA' Project Management Improves Both, 2010
2.1 Razvoj in zgodovina ogrodja ITIL

Kot navaja Hvala (2012), se je razvoj ITIL-a&ebze v osemdesetih letih dvajsetega stoletja,
in sicer v Veliki Britaniji pod okriliem britanskeAgencije za ré&unalniStvo in
telekomunikacije (angiCentral Computer and Telecomunications Agercyadaljevanju
CCTA), zaradi vse wge odvisnosti delovanja razhih delov druzbe, od informacijske
podpore in tehnologije. Takrat so nathopazili, da so javne in zasebne organizacijelea
razvijati razltne prijeme za upravljanje z IT-okolji, tako da JdlU nastal kot prvi poskus
standardizacije v IT-upravljanju, ki bi omagbenostavnejSe sodelovanje med r&xlini
IT-okolji.

V prvi razlicici je bilo ve trideset knjig, zaradéesar je bil zelo zahteven za vpeljavo v
prakso, zato je v letih 2000/2001 izSla druga, enwgejSa in cenovno dostopnejSa raed
(ITIL v2). Znxilnost te razkice je bila, da je temeljila na procesnem pogldau,so bili
poudarjeni predvsem operativni procesi. Publikasipezdruzili v osem skupin, kjer sta
prevladovali dve, in sicer Podpora storitvam (Saxrvbupport) in Izvedba storitev (Service
Delivery), ki sta prikazani na sliki 2. Preostalgbpkacije so bile uporabljene veliko manj,

e

omenjena segmenta.

LastniStvo in razvoj je leta 2001 od CCTA prevz&€O (Office of Government Commerce)
oziroma Urad britanske vlade za trgovino, ki jeetul 2007 izdal Se tretjo ragito (ITIL

v3), ki je izSla v petih knjigah, ki so prikazane sliki 2. Za razliko od predhodne verzije, ta
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k upravljanju IT-storitev pristopa z vidika Zivljgkega cikla storitve in pokriva celotno IT-
organizacijo in podporne dejavnosti, potrebne za&ostoritev dobavimo stranki.

Slika 2: Razvoj in prehod ITIL-a iz razite V2 v razltico V3

V3 V2
Storitve Procesi / Funkcije

Upravljanje sprememb |

|

Strategija storitev Uﬁféﬂiéﬁjé konfiguracij

‘Upravljanje incidentov — | Podpora storitvam

Oblikovanje storitev |, \V/@WE, Cbdovanie problemov

Prehod storitev v izvedbo

lzvajanje storitev Upravljanje kapacitete |

_‘ | Upravljanje financ ‘ — Izvedba storitev
Nenehno izbaljSevanje L

storitev ) U'pravl]anje kontinuitete ‘

Upravljanje nivoja

Vir: Symeonides, T., ITIL® V3 - the next frontier TSM?, (b. 1.)

Zadnja ingica, ki jo poznamo danes, je dopolnjena tretja jedpri kateri so popravili
napake in nekonsistentnosti, vsebinsko pa se mkovapremenila. Spremenilo pa se je
lastniStvo, in sicer se je OGC v tefasu VKIj&il v britanski vladni kabinet, ki je skupaj s
podjetjem Capita osnoval zdruZzeno podjetje Axetosdaj upravlja z licencami za uporabo
ITIL intelektualne lastnine, akreditira institucije skrbi za nadaljnji razvoj ogrodja ITIL.

2.2 Strategija storitev

Agutter (2013) Strategijo storitev opredeli kotexdmjo storitev Zivljenjskega cikla, okoli
katere se kasneje vrtijo vse ostale faze. Njen ngmdefinirati, kaj mora ponudnik storiti,
da doseze Zelje stranke in hkrati podpre splossiopai izid podjetja. Strategija storitev
definira plane, vzorce, pozicijo in perspektivasitem pove, kako se bo ponudnik storitve
na trgu obnasal. Cilji strategije storitev kasnegdinirajo, kako bo potekal preostali del
Zivljenjskega cikla. Ti cilji vkljuiujejo:

* razumevanje, kaj strategija sploh je,

* razumevanje, kaj je storitev in kdo so strankeafici,

* razumevanje, kako se ustvari in dostavi vrednost,
5



* razvoj oskrbovalnega modela, ki pokaze, kako ssttmitev izvajala in financirala,
e razumevanjeie je podjetje sposobno izvesti strategijo,

» identifikacija priloznosti za ponudbo storitve jposobnost reagiranja nanjo,

e razumevanje, katera sredstva so potrebna za storitgihovo ustrezno upravljanje,
e Qrganizacija procesov za zagotavljanje uspesSnelna/storitve.

Strategija in strateSko tidovanje se mora odvijati na pravem nivoju, sapspesno le¢e

se z&ne pri vrhnjem managementu in nato posreduje na mixoje podjetja. Strategija
storitev mora biti usklajena s strategijo celotnpgdjetja, kete IT zasleduje drugae cilje,
kot preostalo podjetje, bodo zelo tezko dosegliresnéili Zelje kupcev. O strategiji je treba
komunicirati na vseh nivojih podjetja in ni dovalja je dokumentirana samo na papirju in
shranjena do naslednjega leta, ko se bo o njejymmngovorilo. Agutter (2013, str. 107) je
mnenja, da je dober &ia za preverjanje efektivnosti strategije, prevejgarazumevanja na
operativnem nivoju.

Zelo dober kazalnikie strategija deluje, je — ali se vsi ravnajo pgmfée zastavljene
strategije ni mozno do&ez obstoj€imi viri in kapacitetami, se ji bodo zali izogibati Ze
niZji nivoji podjetja. To je znak, da je strateggeeve ambiciozna ali pa je treba odstraniti
nekatere ovire. Management se lahko didleako se bo podjetje obnaSalo, a je za to
potrebencas, da se ideja vpije in prenese v delovno prakatm je pomembno, da so v
vrhnjem managementu potrpezljivi, ko se uvajajesgmbe.

Strategija storitev je razdeljena na pet procekowjih povzame Agutter (2013), in sicer:

e strategija za management IT-storitev,
e upravljanje storitvenega portfelja,

» upravljanje financ pri IT-storitvah,

e upravljanje povprasevanja,

» upravljanje poslovnih odnosov.

2.2.1 Strategija za management IT-storitev

Strategija za management IT-storitev (an§trategy Management for IT Servicas
nadaljevanju SMITS) je proces, ki skrbi, da ponudstoritve ugotovi strankine potrebe in
je pri tem uspesen. lzvaja se na nivoju vrhnjegaagamenta, saj je povezan s strategijo
celotnega podjetja in se potem Siri na nizje niwrganizacije. Vsaka odidev, ki se izvede
na takttnem in operativnem nivoju, mora biti povezanajsalotne organizacije. Poslovna
strategija tako oblikuje tudi IT-strategijo, ta Fataktike, n&rte in postopke. Cilji SMITS
so:

* razumevanje potencialnih priloZznosti za ponudntkaitev,
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» identifikacija omejitev, ki lahko omejijo ponudnilshoritev,

« razumeti, kako se mora strategija spreminjati Zsaghmje strankinih spreminjajin se
potreb v prihodnosti,

e producirati in vzdrZzevati plane, pravila in dokurteerki so povezani s strategijo.

Efektivna strategija za management IT-storitev ragi@ usmeritev IT-organizacije, ki brez
jasne strategije lahko zelo hitro izgubi smer olskasu prilagajanja spreminj&om se
strankinim potrebam. Strategija za management dfite zagotovi okvir, ki preveri
strankine potrebé e te niso usklajene z dolg@rim planom organizacije, jih lahko zavrne
ali predlaga alternativno reSitev. S tem torej skd uravnotezen portfelj storitev, ki bo
zadovoljil strankine potrebe zdaj in v prihodnje.

2.2.2 Upravljanje storitvenega portfelja

Portfelj storitev je celoten nabor storitev ponda@niVkljucuje idejne in storitve v razvoju,
obstojée ter pretekle storitve. Proces upravljanja steriega portfelja kontrolira, katere
storitve so dodane v portfelj in kako se nadzifajopravljajo, ko so enkrat v portfelju. V
portfelj morajo biti dodane samo storitve, ki péwgejo vrednost. Ponudniki storitev jih
morajo nenehno pregledovati in ugotavljati, av8dno sledijo potrebam stranke. Ker imajo
vse storitve Zivljenjski cikel, je treba portfelemehno posodabljati z novimi storitvami in
ukinjati tiste, ki ne prinaSajo wevrednosti. Upravljanje storitvenega portfelja pgaa
odgovarjati na vprasaniji, kot sta:

e Zakaj bi stranka kupila doteno storitev?
* Zakaj od nas, kot ponudnika te storitve?

Namen upravljanja storitvenega portfelja je todg,ima ponudnik na voljo ravno pravo
meSanico storitev, ki dosegajo strankine Zelje.i Tmeksticije v IT morajo biti usklajene s
ponujenimi storitvami. Proces spremlja, kakSna $ticga je narejena v storitev in nato samo
storitev ter povratne donose od storitve. Kod detpsa so vse storitve v portfelju definirane
in povezane s poslovnimi izidi, ki jih te storitpedpirajo.

Cilji procesa Upravljanje storitvenega portfeljdjukujejo:

e zagotavljanje mehanizma, ki pomaga ponudnikom telkatere storitve ponuditi
stranki,

e vzdrzevanje trenutnega portfelja storitev,

» zagotavljanje mehanizma za prikaz, kako storitvelpgrajo strategijo podjetja in
poslovne izide,

* nadzor nad tem, kdaj in katere storitve so v ponudb

« sledenje investicijam in donosom storitev,
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* analiziranje, katere storitve bi se morale ukimtkda;.

Glavna vrednost, ki jo dobimo z upravljanjem staiiega portfelja, je ta, da nadzira
trenutne storitve. Nove storitve so dodane samaimeuu, ¢ce te prispevajo k dodani

vrednosti poslovnemu izidu. To pomeni, da ne treStanarja in resursov za storitve, ki jih
ne potrebujemo in ne doprinesejo k knamu rezultatu poslovanja.

2.2.3 Upravljanje financ pri IT-storitvah

Upravljanje financ pri IT-storitvah (angFinancial Management for IT Services
nadaljevanju FMITS) je proces, ki nam poda inforijeac vrednosti storitve in njenih
stroskih.

Zagotavlja financiranje, potrebno za oblikovanjazwoj in dostavo storitve, ki podpira
strategijo podjetja. Skrbi za to, da ponudnik $teriahko le to realizira in usklajuje stroSke
storitve z njeno kakovostjo.

Cilji procesa Upravljanja financ pri IT-storitvab:s

* implementacija okvirja za identifikacijo, upravljanin komunikacijo glede stroSkov
storitve,

e zagotavljanje financiranja storitve skozi celotérjénjski cikel,

* ocenjevanje vpliva na finance novih ali spremertjestrategij,

« usklajevanje prihodkov in stroskov,

» upravljanje premozenja,

* zagotavljanje finagnih porail,

* izvajanje finaknih planov in prauvil,

» predvidevanje in financiranje finamih potreb,

e ratunovodstvo denarne porabe na storitve,

» kreiranje poStenega in primernega mehanizma z&whaaanjece je to potrebno.

Vecina organizacij sicer ze ima urejeno neko oblikgpkoacijskega vodenja financ, FMITS
pa zahteva posebne va®e kot tudi préakovane réunovodske sposobnosti. Ljudje, ki se
ukvarjajo s tem procesom, morajo razumeti tehn@agi hkrati tudi finance ter poslovno

konsolidacijo. Za zagotavljanje detajlnih infornjacnanagementu so potrebne tudi
stroskovno r&anovodske sposobnosti.

Natartno planirana sredstva in napovedi zmanjSajo &rémaane izdatke in vodijo k
boljSemu odl¢anju o tem, ali se bo vlagalo v IT in kdaj. Za mi IT-oddelke, FMITS
omogai prikaz, kako se je denar vlagal v storitve inguegi sploSno preptianje, da je IT
samo »rna luknja«, kamor se vlaga, brez pravega donosa.



2.2.4 Upravljanje povpraSevanja

Upravljanje povpraSevanja je proces, ki poskuSameeti, kako bodo stranke uporabile
storitev. Slabo upravljanje povpraSevanja je tvggaa podjetje, ker lahko vpliva na
uspesnost izvajanja storitv@e ima ponudnik, na primer, prevaeuporabljenih kapacitet,
ne bo @inkovit in ne bo imel optimalno izkok&nih virov.Ce pa je kapacitet premalo, tvega
neuspeh storitve. Upravljanje povpraSevanja jesbrst zaradi razumevanja, predvidevanja
in vplivanja na povpraSevanja stranke po storifei pomeni, da lahko stranke preusmerimo
iz preobremenjenih storitev na premalo obremenj@aeproces deluje tesno s procesom
upravljanja kapacitet (druga faza — oblikovanjeittg), je aktiven skozi celoten zivljenjski
cikel in skrbi, da je storitev oblikovana, izdelamestirana in dostavljena tako, da doseze
poslovna povprasSevanja.

Cilji procesa Upravljanja povpraSevanja so:

* razumevanje in analiziranje vzorcev poslovnih akisti,

* izgradnja profilov razlinih povprasevanj uporabnikov storitev, vKijjo¢ razlicne
skupine in tipe uporabnikov,

e zagotavljanje, da so storitve oblikovane tako, skaazajo povprasSevanju uporabnikov,

* nenehno pregledovanje in prilagajanje storitevy kg to potrebno ob spremembi
povpraSevanja.

Upravljanje povpraSevanja pomaga pri optimizadipv, ki so potrebni za izvedbo storitve,
z usklajevanjem stroSkov izvedbe s poslovnimi izaddprte storitve. S tem bo manj
presengenj in odpovedi storitve povezanih z nihanjem pagpranja. Ugotovitve
upravljanja povpraSevanja kasneje pripomorejo wi@dizi oblikovanja storitev tako, da bo
ta zadostila potrebe trga od prvega dne. Pri fa&janja storitve se ugotovitve uporabijo za
opredelitev podporne linije in razumevanja, kdagbaritev dosegla in presegla vrh.

2.2.5 Upravljanje poslovnih odnosov

Upravljanje poslovnih odnosov (and@usiness Relationship Managemennadaljevanju
BRM) je vez med stranko in ponudnikom storitve, steateSkem in takithem nivoju.
Ponudniku storitev pomaga pri doseganju strankiselja in pri odzivanju ob nezadovoljstvu
stranke. Dva glavna namena upravljanja poslovnitosdv sta:

* vzpostavitev in ohranjanje odnosov med ponudniktoritsv in stranke,
» identifikacija strankinih potreb in skrb, da jihmpadnik storitve tudi ureséi

Cilji procesa upravljanja poslovnih odnosov so:



» vzpostavitev dobrih odnosov med ponudnikom stoiitvetranko,

» identifikacija sprememb v strankinem okolju, ki&hko vplivale na storitev ali potrebe,
» zavedanje sprememb v tehnologiji, ki lahko vplivagostranko,

* vzpostavitev komunikacijskega kanala za potrebeqwh ali spremenjenih storitvah,

* vzpostavitev procesa za vodenje pritozb,

* vzpostavitev procesa za prijavo, Sirjenje in ohgnje pohval in pripordil.

BRM torej omogdi vzpostavitev trdnega in dolgotrajnega odnosa mpedudnikom in
stranko. Mnogo takih odnosov propade ravno zaradagnjkanja komunikacije, zato je
potrebentas in energija, ki jo mora ponudnik storitve vloxita segment. Efektiven BRM
pomeni, da ima ponudnik storitve dveénoznosti, da ustreze zeljam stranke sedaj in v
prihodnje.Ce pa stranka ne zaupa in ne deli informacij s poiken storitev, tem zelo
otezi, da bi dostavili kakovostno storitev.

2.3 Oblikovanje storitev

Ko je definirana strategija storitve, se lahk@rmea druga faza ITIL-a, to je oblikovanje
storitev. Namen oblikovanja storitev v Zivljenjskeaiklu je oblikovanje storitev, ki
izpolnjujejo strateske cilje, ki temeljijo na pogioh zahtevah podijetja. Oblikovati je treba
procese, pravila in prakse, s katerimi se zagotmoka kakovost storitve, ki je cenovno
efektivna in izpolnjuje Zelje in potrebe strankdadi cilj oblikovanja storitev je dostava
IT-storitev, ki »deluje«. Z »deluje« je miSljen@ de bo potrebovala veliko izboljSav in bo
s tem zmanjSala stroSke izvajanja.

UspesSne prakse oblikovanja storitev pomagajo piedjet

* izboljSati kakovost storitev, tako da je ta uski@ges poslovnimi potrebami od éaka
izvajanja storitve,

* zagotoviti uspesSno implementacijo storitev,

e zagotoviti, da se storitev izvaja v skladu z dogg@mmi poslovnimi potrebami,

« zmanjSati strosSke storitve vkiujo¢ stroSke ponovnega oblikovanja in izvajanja,

* izboljSati vodenje in sprejemanje odlitev,

* izboljSati upravljanje storitev in oblikovanje pesov.

Kot navajajo Cartlidge et al. (2007, str. 18), s#ikmvanje storitev zéne z naborom

poslovnih zahtev in kam z razvojem storitve, ki je oblikovana tako, daselpm

dokumentirane poslovne zahteve in zagotovi pakiét@lanja storitve, ki je pripravljen za

predajo v naslednjo fazo zivljenjskega cikla.

Oblikovanije storitev je razdeljeno na osem procesosicer:
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» upravljanje nivoja storitev,

e upravljanje kataloga storitev,

» upravljanje razpolozljivosti,

e upravljanje informacijske varnosti,
» upravljanje dobaviteljev,

» upravljanje kapacitete,

* upravljanje kontinuitete IT-storitve,
» koordiniranje oblikovanja.

2.3.1 Upravljanje nivoja storitev

Namen upravljanja nivoja storitev je zagotavljarge, so trenutne in planirane storitve
izvedene po dogovorjenih in dosegljivih ciljin. fmseganje tega se upravljanje nivoja
storitev pogaja, potrjuje, nadzira in pregledujgean dosezke IT-storitev. V primeru, ko

cilji ali nivoji storitve niso dosezeni, ta tuditvszno ukrepa in poda iniciativo za izboljSave.

Cilji procesa upravljanja nivoja storitev so:

» upravljanje dogovorov in preverjanje ciljev stodfv

« delovanje skupaj z upravljanjem poslovnih odnosamzboljSanje odnosov s strankami,

* nadziranje in poskus izboljSave strankinega zagstval,

* zagotavljanje, da bosta IT in stranka imela jaszaimevanja, kakSen nivo storitve bo
dostavljen,

» identifikacija cenovno efektivnih izboljSav stomtvin upravljanje preko ©aa za
izboljSavo storitve (angService Improvement Plan nadaljevanju SIP).

Za skupno razumevanje, kaj stranka potrebuje inlkKayerjame, da lahko dostavi, se
uporablja SLACe stranka ali ponudnik storitve ne sodelujeta pgavorih o SLA, ta ne bo
imel veije vrednosti. Obe strani podpiSeta SLA in ga upkaitd kot vodnik za izvajanje
storitve.Ce storitev ne dosega dogovorjenega, morata ponimisikanka skupaj ugotoviti,
zakaj je do tega prislo in kako se situacija lap&pravi.

2.3.2 Upravljanje kataloga storitev

Upravljanje kataloga storitev je del portfelja dtev, ki prikazuje seznam aktivnih storitev.
Lahko je kompleksen dokument za uporabo &a#ti vrst strank iz maloprodaje in
veleprodaje. Katalog storitev vsebuje seznam stosgtkratkim opisom.

Cilji procesa upravljanja kataloga storitev so:

» upravljanje informacij v katalogu storitev,
11



» zagotavljanje, da so informacije v katalogu sterit@ne,
e zagotavljanje, da je katalog storitev dostopengaraben,
» zagotavljanje, da katalog storitev podpira ostate@se upravljanja storitev.

Ce podjetje nima kataloga storitev, to lahko zek¥btazumevanje strank, katere storitve so
jim na voljo. Uporaben je tudi znotraj ostalih pesov. Na primer upravljanje incidentov
(Cetrta faza — izvajanje storitev) ga uporablja zmntdikacijo ogrozenih storitev, ko odpove
podporna storitev. Tudi v podjetju je bolj jasn@tdre storitve so na razpolago. Mnogi
namre troSijo denar za vzpostavitev in razvoj nove steriker se ne zavedajo, da podobna
ali enaka storitev ze obstaja nekje drugje v isteajetju.

2.3.3 Upravljanje razpolozljivosti

Namen upravljanja razpolozZljivosti je zagotovita e nivo razpolozZljivosti IT-storitve
usklajen z dogovorjenimi cilji. To mora biti nara@v primernentasovnem in stroskovno
ucinkovitem n&inu. Tako kot trenutne, mora upravljanje razpoledkti upoStevati tudi
prihodnje potrebe glede na to, kako se bodo spijahairkKot del svojih ciljev bo upravljanje
razpoloZljivosti izstavilo n&t razpoloZljivosti, kjer so dokumentirane trenuingrihodnje
poslovne potrebe, bazirane na moznih scenarijiprddvidevajo, kaj bi se zgodil®e bi se
poslovanje pou&lo, ostalo enako ali skfo v naslednjem finatnem obdobju. Po navadi
se ndrt dela na lethnem nivoju in prikazuje, kje so pbtre investicije za nadaljevanje
doseganja razpoloZljivosti ciljev.

Aktivnosti pri upravljanju razpolozljivosti vklgujejo:

* nadzor IT-storitev za sledenje razpoloZljivosti,

» kreiranje poréil o razpolozljivosti, vkljiujo¢ dogovorjene meritve in iz¢éane za
posamezne dele in kéme razpolozljivosti storitve,

* izvajanje upravljanja s tveganji, povezanega z olzjjivostjo,

« testiranja samodejnega preklopa na redundantensist odpornost storitve.

Upravljanje z razpoloZljivostjo je tako kijnega pomena za zagotavljanje, da so IT-storitve
usklajene s poslovnimi potrebami. Nivo razpoloZgt, ki je bil sprejemljiv lani, ni nujno,
da bo sprejemljiv tudi letos, ker se po navadi peshje Siri s tem pa tudi zahteva po
razpoloZljivosti. RazpoloZljivost je zelo tesno paana tudi z zadovoljstvom stranke, ker na
koncu ni pomembno, kako dobro funkcionit®, zaradi pomanjkanja razpolozljivosti ni
dosegljiva. Stranke, ki se stao z ve&jo nedostopnostjo storitve, bodo tako prej zamenjal
ponudnika in poiskale nekoga, ki jim lahko zagot@zpoloZljivost, ki jo potrebujejo.
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2.3.4 Upravljanje informacijske varnosti

Upravljanje informacijske varnosti je zadolZzenousklajevanje varnosti v IT s politiko

varnosti podjetja in zagotavljanje, da so noveitstelin upravljanje teh storitev oblikovane
na dovolj visokem varnostnem nivoju. Podjetje lalpkmudi najboljSo storitev na svetu, a
¢e ta ni varna, je stranke ne bodo hotele uporaKit primer vzamemo elektronsko
bartnistvo, kjer je visok varnostni nivo najpomembngégoj za uporabo s strani stranke.
Varnost je tako tudi del garancije za storitev.

Cilji upravljanja informacijske varnosti so povetarvarovanjem informacij in ljudi, ki te
informacije uporabljajo. Posledice nezadostnegaowarja so lahko ogromne. Lahko
vkljucujejo izgube, kazni ali prehod strank h konkurekcima boljSi ugled na podiu
varnosti. Cilji Upravljanja informacijske varnost» doseZeni, ko je informacija:

e Zaupna; je dostopna samo tistemu, ki imajo pradicoje,

« Ima integriteto; je popolna, &doa, zavarovana pred nepotrjenimi spremembami,

* Dosegljiva in uporabna ob potrebi; je odporna inlagko obnovi po napadih ali
odpovedih,

e Verodostojna in nesporna; informaciji, ki si jo iteeldve organizaciji, se lahko zaupa.

Ucinkovito upravljanje informacijske varnosti varu|&-storitve in informacije, ki so
klju¢ne za poslovanje. Preboj skozi varnostni sistenpliga samo na IT, ampak na celoten
posel, ugled in poslovne proceseinkovito upravljanje z informacijsko varnostjo paje
strankam obtutek varnosti med uporabo storitve in s tem krejpias s ponudnikom storitve.

2.3.5 Upravljanje dobaviteljev

Upravljanje dobaviteljev je zadolZzeno za sodelogaprimernimi dobavitelji in za pogodbe
z njimi. Efektivno upravljanje varuje poslovanjeedr nejasnimi, netmimi in premalo
premisljenimi dogovori. Odgovoren je za upravljamjelobavitelji in storitvami, ki jih ti
dobavljajo, tako da zagotavlja nemoteno kakovositbritve poslovanju.

Proces je odgovoren za upravljanje celotnega hidiega cikla odnosov z dobavitelji. To
pomeni, da identificira potrebo po storitvi, izbgrenudnika oziroma dobavitelja storitve,
zagotovi, da se sestavi pravilna pogodba in soel@ujpogajanjih¢e so ta potrebna. Ko je

dobavitelj izbran, se ga bo redno nadziralo v sklagolitiko dobaviteljev podjetja. Proti

koncu pogodbenega obdobja se bo dogovarjalo o keodelovanja ali pa se bo ponovno
pogajalo za novo pogodbo.

Mnogo podjetij nevede zapravljajo denar za obnajdjgpogodb ali pa poskusajo upravljati
z dobaviteljem, ki svojega dela ne opravljajo kakgino. Proces efektivnega upravljanja
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dobaviteljev centralizira aktivnosti, povezane balatelji, in daje jasen pregled nad tem, s
kom ima podjetje sklenjeno pogodbo, zakaj in kdapote€e. Poslovni del se ne bi smel
ukvarjati, kdo dobavlja del ali celotno IT-storiteampak bi moral imeti zaupanje, da so
izbrani dobavitelji dinkoviti in da so storitve, ki jih zagotavljajo kekostne in cenovno,
dostopne.

2.3.6 Upravljanje kapacitete

Kot upravljanje razpoloZljivosti se tudi upravljenkapacitete raztegne skozi celoten
Zivljenjski cikel storitve in sodeluje v vsaki faz’seeno pa je najbolj prisoten v fazi
oblikovanja storitve, kjer je odgovoren, da je pamali spremenjeno storitev zagotovljeno
dovolj kapacitet.

Namen upravljanja kapacitete je uskladiti primekapaciteto IT-storitev in infrastrukture,
da ta zadosti potrebam poslovanja v cenovrimsovno ugodnem okvirju. To pomeni, da je
treba nértovati kapacitete vnaprej, da bi se izognili matr@in prekinitvam storitve zaradi
premajhnih kapacitet. Upravljanje kapacitet je deteteno na kakovost izvajanja storite in
spremlja, kako se lahko trenutna kakovost vzdritufgadgrajuje.

Glavni cilji upravljanja kapacitete so:

» sestava nata kapacitete, ki prikazuje stroSkovne opcije zmetjanje trenutnih in
prihodnijih poslovnih potreb,

* svetovanje podjetju in IT glede zadev, povezarkiaaciteto, in skrbi, da storitve niso
ogrozene zaradi kapacitete,

* izvajanje aktivnosti in delovanje s procesi, katgpravljanje z incidenti in obvladovanje
problemov, ko na storitev vpliva problem, povezaagaciteto.

Efektivno Upravljanje s kapacitetami lahko izboljggajanje IT-storitev, ki lahko pova
njihovo razpolozljivost. Previdno tdovanje kapacitet v fazi oblikovanja storitev,
optimizira storitev. Podjetje Zeli biti efektivho porabiti ravno toliko denarja za kapacitete
in vire, kot jih potrebuje. Ne Zelijo zapraviti me in imeti presezne kapacitete, ne smejo
pa jih imeti premalo.

2.3.7 Upravljanje kontinuitete IT-storitve
Upravljanje kontinuitete IT-storitve (angllT Service Continuity Managementw
nadaljevanju ITSCM) se ukvarja z situacijami, Kikka kriticno vplivajo na poslovanje. To

so lahko pozar, elektmi mrk, poplava ali kateri drugi ¥g incident. Govorimo o
natrtovanju ponovne vzpostavitve poslovanja po nisre
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Namen ITSCM je podpora upravljanju kontinuitetelpeanja s tem, da zagotovi, da je tudi
v najbolj kriticnih situacijah dostavljen minimalen dogovorjen nstoritve. To naredi z
upravljanjem tveganja pri storitvah indneovanjem ponovne postavitve storitue je to
potrebno. Pomembno je, da je ob implementaciji IS@ integrirana v nat poslovne
kontinuitete, kar pomeni, da se ga nikoli ne iz\aganostojno.

Cilji upravljanja kontinuitete IT-storitev so:

e vzdrZevanje n&tov za kontinuiteto IT-storitev in Beov za ponovno vzpostavitev IT-
storitev. N&rti se morajo redno pregledovati in posodabljailahko Se vedno podprejo
natrte kontinuitete poslovanja,

e izvajanje rednih vaj za analizo vpliva na posloeaza zagotavljanje, da spreminjago
kriticne tatke poslovnih storitev, Se vedno odraZzajo stanjeairtov,

* izvajanje analiz in upravljanja tveganja in nudemgesvetov in navodil,

e ocenjevanje vplivov vseh sprememb i,

* pogajanje z dobavitelji, ki dobavljajo storitve,dadpirajo narte.

Implementacija ITSCM-procesa lahko razjasni potidpeavljanja poslovne kontinuitete in
vodi k pozitivnim spremembam v poslovanju kot tpdiponudniku IT-storitev. Cinkovit
ITSCM namré¢ vodi v veje zaupanje stranke, da se bo poslovanje nadatjeeablede na
to, kaj se zgodi. Globalni dogodki, kot so izgredroristEne aktivnosti in prekinitve dobave
elektrike, so méno dvignile zavedanje o pomembnostmavanja kontinuitete.

2.3.8 Koordiniranje oblikovanja

Proces koordiniranja oblikovanja skrbi, da so v&iab procesi in aktivnosti Oblikovanja
storitve poravnani in sledijo istemu cilju. Brezbdega koordiniranja obstaja tveganje, da
bodo ostali procesi delali vsak zase, izoliranidodgih, kar lahko vodi do slabe izvedbe
storitve. Proces koordiniranje oblikovanja skrbiraaporejanje virov in predvsem za to, da
so korgéni nairti pravaiasno predani v naslednjo fazo, prehod storitver@dbo.

Glavne naloge koordiniranja oblikovanja storitev so

» asistenca in podpora projektov, ko se ti ukvara@blikovnimi aktivnostmi,
* vzdrzevanje pravil, vodnikov in standardnih dokuhogn

» koordiniranje, priotiziranje in razporejanje oblikoh aktivnosti,

* pregled, merjenje in izboljSave oblikovnih aktivtios

Ta proces prispeva k doslednosti in kakovosti avénja storitve. Mnoga podjetja imajo za
oblikovanje storitev V& projektnih ekip, sestavljenih iz notranjih in zafh sodelavcev,
zato lahko ko#ni izid matno niha. V ta namen so tako postavljena &et@a vodila in
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koordinacijski proces, ki zmanjSa kitho ponovnega dela, ki je potreben, da se vse diskla
Kon¢no bolje oblikovanje storitve pomeni boljSo storite s tem zadovoljnejSega kupca in
uporabnika.

2.4 Prehod storitve v izvedbo

Ko je storitev enkrat oblikovana, jo je treba immpkntirati v zivo okolje. Prehod mora biti

previdno nértovan in nadzorovan, ker lahko potencialno negativpliva na ostale, ze

aktivne storitve. Namen prehoda storitve v izvedbp da ta zagotovi, da se nova,
spremenjena ali ukinjena storitev uskladi s postovipricakovanji, ki so opredeljeni skozi

prvi dve fazi zivljenjskega cikla storitve, straijegtoritev in oblikovanju storitev.

Glavni cilji prehoda storitve v izvedbo so:

» dostava uspesSnih sprememb,

* izboljSanje komunikacije, stopnje gaikovanj in zaupanja v spremembe,
e zmanjSanje stroskov, zamud in tezatagom in razporejanjem,

* nadzor nad sredstvi in konfiguracijo storitev.

Prehod storitev v izvedbo je v mnogih organizacgtgnjeni sredniji del zivljenjskega cikla
storitve, kjer so predane slabo oblikovane storipvaslovne potrebe pa narekujgjion
prejSnje lansiranje storitve na trg. &/&ot je pritiska na prehod storitve v izvedbo,
pomembnejSi postane dobro strukturiran proces.

Tretja faza, prehod storitev v izvedbo, je sestaviz sedmih procesov:

e upravljanje sprememb,

» obvladovanje sredstev in konfiguracij storitev,
» upravljanje znanja,

e upravljanje izdaj in uvedb,

e ocenjevanje in testiranje storitev,

e ocenjevanje sprememb,

e nartovanja prehoda in podpora.

2.4.1 Upravljanje sprememb
Vsaka organizacija se st#s spremembami, kot so zahteve in Zelje stralgrzalaja in

poslovne spremembe ter notranje izboljSave in pdgralove in spremenjene IT-storitve je
potrebno upravljati previdno, da zagotovimo uspggehod v produkcijsko okolje.
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Ker se ponudniki storitev pogosto &mgejo z veliko koléino sprememb, pogosto v
kompleksnih okoljih, morajo imeti urejene procddgim omogaiajo upravljanje z njimi na
najbolj efektiven mozen gan.

Glavni cilji upravljanja sprememb so:

* odzivnost na spreminjaje se poslovne potrebe z minimalnim vplivom na peestge,

e upravljanje in implementacija sprememb za zagaay usklajenosti storitev z
poslovnimi potrebami,

e zagotavljanje, da so spremembe dokumentirane imavijpne od zé&tka do
implementacije in pregleda.

Slabo upravljanje sprememb lahko prépdoseganje strateskih ciljev poslovanja, ker se
boji prositi za IT-spremembe, ki jih potrebuje. g si tako lahko zeli ponuditi nove in
izboljSane storitve svojim strankam, a ne verjadaelahko IT izvede potrebne spremembe
ter jih zato ne lansira in ponudi strankam.

2.4.2 Obvladovanje sredstev in konfiguracij storite

IT poseduje, obdeluje in upravlja z veliko stvari@trojna oprema, programska oprema,
dokumentacija, vse to je tezko imeti pod kontratovedeti, kje se nahaja in ali je Se vedno
v uporabi. Ponudniki storitev torej potrebujejo gee, ki jim pomaga pri obvladovanju
sredstev in konfiguracij.

Namen obvladovanja sredstev in konfiguracij steritéangl. Service Asset and
Configuration Management nadaljevanju SACM) je nadzor nad sredstvi,kipstrebna

za izvedbo storitve. Proces poda informacijo o tkjm,se sredstvo nahaja in za kaj se ga
uporablja. Spremlja tudi odnose med sredstvi, kgdto so povezani streznik, baza podatkov
in namizna aplikacija, da skupaj ustvarijo storit8ACM nam pomaga razumeti vse
komponente, ki tvorijo IT-sredstva, pa so to ljudje, strojna oprema, programska oprema,
dokumentacija, stavbe ali lokacije. Z razumevanyseh komponent in povezave med njimi
pa lazje razumemo naSe trenutno okolje idrtogemo okolje, proti kateremu se Zelimo
premakniti, ko se pojavi potreba po spremembi.

Glavni cilji SACM so:

e zagotoviti, da so vsa sredstva identificirana, waokzana in upravljana,

e zavarovati sredstva in storitve z pofjw procesa Upravljanja sprememb, tako da
zagotovi, da bodo narejene samo poaldaé spremembe in uporabljena samo
pooblagena sredstva,
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» upravljanje konfiguracij s tem, da se jih ideniii#c nadzira, posname, p&g revidira
in potrjuje, skozi njihov celotni zivljenjski cikel

* vodenje informacij o trenutnem stanju konfiguracij,

* vodenje zgodovine preteklih in prihodnjih informacia vpogled infrastrukture v
preteklosti in vpogleda kako lahko izgleda v prihjd

2.4.3 Upravljanje znanja

Upravljanje znanja skrbi za podporo izvedbe stergvem, da so prave informacije vedno
na pravem mestu ob pravefasu. To pripomore k uspeSnemu poslovnemu cadijo. V
mnogih podjetjih se porabijo ure in ure za iskamgée informacije, medtem, ko jo druga
skupina v podjetju Ze ima. Drugi scenarij je, ddjpte potrebuje neko informacijo, oseba,
ki pa jo poseduje, ni ¥ev podjetju oziroma je upokojenée se vedno znovadd enaka
informacija, podjetje s tem izgublja dragoces, denar in energijo.

Glavni cilji upravljanja znanja so:

* izboljSanje sprejemanja odiitev,

* izboljSanje kakovosti storitve in zmanjSanje stm8k dostavo kljanih informacij, ko
So te potrebne,

e zagotoviti, da zaposleni razumejo, kako storiteyatavlja vrednost za kupca,

» upravljanje in vzdrzevanje znanja, informacij irdatkov,

e vzdrZzevanje sistema za upravljanje znanja storigav,zagotavljanje kontroliranega
dostopa do informacij.

Ce podjetje dobro upravlja s svojim znanjem, je étika prednost, ker s tem prerazporedi
odvisnost od posameznikov in odstrani kng tatke odpovedi.

2.4.4 Upravljanje izdaj in uvedb

Upravljanje sprememb je tisti proces, ki kontrolimgotrjuje spremembe, ni pa zadolZzen za
fizicno implementacijo ali uvedbo sprememb. Za to sgrbces upravljanja izdaj in uvedb,
katerega namen je &réovanje, razporejanje in nadzor nad izgradnjdjreegem in uvedbo
izdaj. Proces dostavi nove funkcionalnosti k poafgu in hkrati varuje obstaje pred
negativnimi vplivi uvedbe. Skrbi, da faza prehotiaritsve v izvedbo minimalno vpliva na
Zivo okolje, v katerem deluje.

Efektivho upravljanje izdaj in uvedb dopolnjuje apljanje sprememb; spremembe, ki so
bile odobrene, so lahko izvedene hitro, v dogovae cenovnem rangu in z dogovorjenim
obsegom tveganja. Zagotavlja, da vsi projekti, pgog in implementacije sledijo
konsistentnemu pristopu in skrbi, da so tudi steanltve8ene, kaj se dogaja in kdaj.
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2.4.5 Ocenjevanje in testiranje storitev

Testiranje je pogosto del prehoda, ki najbolj tkw, so sredstva prekaena.Ce razvoj
porabi ve& ¢asa in sredstev, kot je bilo predvideno, obstajgsjava, da séas in sredstva
rezervirana za testiranje, ozija kot nepredvideno nakliije in se uporabijo drugje.
Formalni proces ocenjevanja in testiranja storjeetako lahko né&n, ki pokaze podjetju,
kako pomembno je testiranje in je tako zavezanmvkdbi primernih testov pred izdajo
storitve na trg.

Ocenjevanje in testiranje storitev zagotovi, dakasaova ali spremenjena storitev ponudi
neko uporabnost in garancijo. S tem ustvari pte@pie, da bo izdaja dejansko dostavila
pricakovan izid v dogovorjenerasovnem in stroSkovnem okvirju. Proces onmogodi
zgodnje opozorilo na vsa morebitna razhajanja ne§drai strank in izdanimi storitvami in
se lahko razume kot tia zagotavljanja kakovosti, ki omogopomirjenost glede tega, ali
bo storitev na koncu dosegala in urésaiZelje in potrebe stranke. V primeru neuspeha
storitve podjetje izgubias in denar za popravke, hkrati pa izgubi tudi edokot ponudnik
storitve.

2.4.6 Ocenjevanje sprememb

Spremembe se ne odvijejo vedno tako, kot bi se lmdg@rememba, ki naj bi reSila doém
problem, lahko tega reSi le delno ali pa celo podizdodatne probleme nekje drugje.
Podjetje zato potrebuje proces, ki oceni namerneeimamerne vplive spremembe, ki jo
implementira. Ta proces se imenuje ocenjevanjensgmed.

Ocenjevanje sprememb ponuja formalni pristop o tekp se bo sprememba izvajala. To
vklju¢uje ocenjevanje njenega vpliva na poslovanje ialedT-storitve. Dejansko izvedbo
spremembe lahko po tem primerjamo z njeno predadaredbo in s tem identificiramo in
upravljano tveganje in tezave. Efektivno ocenjegasprememb pomaga postaviti realna
pricakovanja vodstva o tem, kaj bo sprememba dejanskesta, in s tem da vedeti, da ta
ni carobna resitev, ki bi odpravila vse tezave.

Skozi zivljenjski cikel spremembe so izdelana 3tevporaila, ki vkljuéujejo:

» profil tveganja: vklj@uje tudi tveganje po implementaciji spremembe,
» odstopanja: razlika med dejansko in predvidenodboe

e izjava usposobljenostie je potrebna,

* izjava o potrditviice je potrebna,

* priporciila: o tem,ce naj bo sprememba sprejeta ali zavrnjena.
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2.4.7 N&rtovanja prehoda in podpora

N&acrtovanje prehoda in podpora deluje na enalimiaot koordinacija oblikovanja storitve
v fazi oblikovanja storitve, torej zagotavlja sttufo in usklajenost med procesi, ekipami in
projekti. Posamezne prehode je treba nadziratierztralnega vidika, tako da se lahko
primerno razporeja in priotizira vire in sredstva.

Glavne naloge in cilji natovanja in podpore storitev so:

e nartovanje in razporejanje virov ter koordiniranjeiakosti med ekipami,

« skrb za doseganje ocenjenih stroskov, kakovosasovnih okvirjev,

» priprava modela za ponovno uporabo praks in doktsaege, za veji prinranekéasa ob
prehodu v izvedbo,

e zagotavljanje, da so i prehoda pripravljeni in dostopni strankam istlakom,

» zagotavljanje upravljanja s tveganji med procegirghodom,

e nadzor in izboljSava izvedbe faze Prehoda storxitizvedbo.

Nacrtovanje prehoda in podpora uvede doslednost melsbdom, ne glede na to, ali so v
prehod vpleteni notranji ali zunanji viri, nove aliare storitve. Ponudnikom storitev to
omogai upravljanje véje kolicine sprememb hkrati z @ zanesljivostjo. Standardizirano
nartovanje prehoda podjetjem olajSa primerjavé peehodov med seboj, in tako oceni,
kako se odzivajo in kaksSne so relacije med njimi.

2.5 Izvajanje storitev

Storitev prinasSa vrednost samo takrat, ko se izngfauporabniki uporabljajo. Nameetrte
faze, izvajanja storitev, je izvajanje aktivnostprocesov za upravljanje in izvedbo storitve
na dogovorjenem nivoju za poslovne uporabnikerangee.

Proces izvajanje storitev upravlja s tehnologijo,sk uporablja za izvedbo in zbira
informacije ter izvaja ostale meritve, povezanakadvostjo izvedbe storitve. Je bistvenega
pomena za upravljanje storitev, saj po uspeSnenkaMainju in prehodu v izvedbo,
odlccilno vpliva na to, ali bo storitev delovala dobrali v Zivem okolju.

Efektivno izvajanje storitev pomaga podjetju pri:

e zmanjSanju vplivov izpada storitve in njihove frekee,
e omogdanju dostopa do standardnih storitev,
» prikazu podatkov za uprasgvanje investicij.

Faza izvajanja storitev je #@oma najbolj zrela stopnja v zivljenjskem ciklwostve.
Medtem ko se nekaterim ponudnikom zdi najbolj koskpha za razumevanje in
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implementacijo strategija, jih ni mnogo, ki bi zikali pomembnost podpore uporabnikom
in sluzbe za upravljanje tetdnih teZav pri reSevanju prijav. Eden izmed najteiizivov
izvajanja storitev je hitrost spreminjanja tehng®gn obnasanja uporabnikov. Uporabniki
pricakujejo vedno v& ker so vedno bolj seznanjeni z IT v svojih donmoiri delovnih
mestih. Delo na lastnih napravah, delo preko mdb#éparatov in vedno bolj prozno delo,
predstavljajo Se i izziv pri podpori in upravljanju stabilnih stoev.

Za uspesno izvajanje faze izvajanje storitev Agufg913, str. 335) meni, da je treba
definirati dve stvari:

» Kdo so uporabniki storitev? Na primeée je spletna stran podjetja javno dostopna, ali
S0 potem potencialne stranke vsi na svetu?

» Kajvse storitev podpira? Na primeéeg je dovoljeno dostopati do elektronske poste preko
lastnih naprav, kje se potem odgovornost in podparstoritev kotata?

Med izvajanjem, pa je naloga izvajanja storitewardeZiti nasprotujée si cilje:

* interni IT-vidik informatikov proti eksternem posioem vidiku uporabnikov,
» stabilnost proti odzivnosti,

» kakovost storitve proti stroSkom storitve,

* odzivne proti proaktivnim aktivnostim.

Izvajanje storitev je zelo opazna faza za uporabinkje mesto, kjer se ustvari vrednost,
zato bodo vsakrsni napredki in nadgradnje Se tddikpsprejete s strani z uporabnikov. Je
pa tezko dobiti investicije za vzdrzevanje in nggatazvoj storitev, ki so v fazi izvajanja,
ker vodstvo po navadi ni najbolj naklonjeno dodatodinanciranju n&esa, kar ze deluje.
Zato je pomembno, da se rezervirajo sredstva zezexdnje trenutnih storitev, kot tudi
velikih in razburljivih projektov iz oblikovanja stitev.

Kot navajajo Cartlidge et al. (2007, str. 29) jemmaoga podjetja koristno poznavanje tako
imenovanega operativnega zdravja, ki identificit@lae take, ki so krittne za izvedbo
kljuénih poslovnih funkcijCe so te v okvirju normalnih vrednosti, je storiteadrava«. To
vodi v zmanjSanje stroskov nadzora in omogaposlenim, da se osreddifo na ostale
dejavnike, ki vodijo v v&§o uspesnost storitve.

Faza izvajanja storitev je sestavljena iz petifcpsov in Stirih funkcij:
» upravljanje dogodkov,

* izvajanje zahtev,

e upravljanje dostopa,

» upravljanje incidentov,

» obvladovanje problemov,
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e podpora uporabnikom,

e sluzba za upravljanje telimih zadev,

» sluzba za upravljanje aplikacij,

» sluzba za opravljanje operativnih IT-zadev.

2.5.1 Upravljanje dogodkov

Dogodki se dogajajo in potekajo vzdolz celotneasfrukture v vseldasovnih obdobjih.
Nekateri dogodki sprozajo odzive, drugi spet negiiaces upravljanja dogodkov nam s
poma:jo orodij pomaga spremljati in razumeti, kaj se @iagn kaj dogodki predstavljajo.

Namen upravljanja dogodkov je vzpostaviti sposobzagnavanja, analize in primernega
ukrepanja v povezavi z dogodki, kot tudi nadaljRgmunikacije o dogodku. Uspesno
upravljanje lahko ukrepa, Se preden dogodek vplavkakovost storitve in ima proaktivno
vlogo. Dogodki se spotajo preko alarmov, ki so usmerjeni proti ljudemsgizadolzeni za
ukrepanje. Sprozijo lahko veliko operativnih pramesn aktivnosti, zato morajo biti
nadzorovani in priotizirani. Upravljanje dogodkoxoti osnovo za operativno spremljanje
in kontrolo.

Glavni cilji procesa upravljanje dogodkov so:

« detekcija sprememb stanja,

» dolacitev primerne aktivnosti kontrole,

* omoggaiti sprozilce za procese upravljanja storitev,

* podajanje informacij za primerjavo izvajanja steis SLA,
» zagotavljanje osnove za pdemje in izboljSave storitve.

2.5.2 lzvajanje zahtev

Zahteva po storitvi je genéan opis za vse storitve, ki jih uporabnik potrebugeniso
dejanski incidenti ali napake. Zahtevo storitevredmo kot formalno zahtevo uporabnika
po n&em. Po navadi so to manjSe ali standardne spreméamsmezelo pogoste in z majhnim
nivojem tveganja. Primer zahteve je lahko spremembsla, dostop do tiskalnikov,
sprememba ali premik miz. Proces izvajanja zahte\skrbi za to, da je vsaka zahteva
obravnavana brez povzianja nepotrebnih obremenitev in ozkih grl, predvspm
upravljanju z incidenti in upravljanju s sprememlpam

Glavni cilji izvajanja zahtev so:

e upravljanje strankinega in uporabnikovega zadotx@jskozi efektivno in strokovno
izvajanje storitvene zahteve,
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» zagotavljanje kanala, skozi katerega uporabnikiljavigajo zahtevo in dobivajo
standardno storitev,

* nabava in dostava storitev,

» asistenca pri splosnih informacijah, pritoZbah amientarjih.

Proces izvajanja zahtev oma@gouporabnikom razumevanje, kaj jim je na razpol&gép
zahtevati standardne storitve in kako hitro jih doprejeli. Vse zahteve morajo biti
evidentirane in nadzorovane, proces pa mora vsébtud primeren sistem odobritve,
preden izvede zahtevo.

2.5.3 Upravljanje dostopa

Dostop je n&in, po katerem stranke in uporabniki lahko upoigbljstoritev in dobijo
funkcionalnost, ki jo Zelijo. V mnogih podjetjihnga procesa ne vodijo dobro odtetka do
konca. Prijava uporabnika je po navadi dobro upmael, ker potrebujejo dostop, da lahko
opravijo svojo vlogo, medtem ko odstranitev ob atlhaporabnika ali spremembi oddelka
ni nadzorovana tako podrobno.

Namen upravljanja dostopa je zagotavljanje upokadmipravice do dostopa storitev, kot je
definirano v procesu upravljanja informacijske @t Pomembno je, da upravljanje
dostopa ne dot@ pravil, to je naloga upravljanja informacijskenasti v fazi oblikovanja
storitve, upravljanje dostopa pa nato operativivaje dogovorjena pravila. Proces pomaga
pri izvajanju varnosti na vseh podji, povezanih z dostopom.

Glavni cilji upravljanja dostopa so:

» upravljanje dostopa do storitev po pravilih, kidedinirana v Upravljanju informacijske
varnosti,

« efektivno odzivanje na zahteve po dostopu,

* spreminjaje ali omejevanje dostoga,je to zahtevano,

* nadziranje dostopa in prepiev zlorabe.

2.5.4 Upravljanje incidentov

Incident je definiran kot nedgovana motnja ali padec v kakovosti pri IT-staritncident
je lahko tudi motnja v konfiguraciji, ki pa Se mela &inka na storitev. Primer takega
incidenta je, ko pade ena izmed dveh vzporednirepay. To ne vpliva na delovanje
storitev, je pa moznost vpliva na delovanje z izguddundantne povezave tolikodjae
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Namen procesa upravljanja incidentov je ponovnaosigvitev normalnega delovanja
storitve v najkrajSem moZnetfasu in s tem minimizacija Skode nastale z nedejewan
Glavni cilji upravljanja storitev so:

» zagotavljanje standardnih metod in postopkov zaropacijo upravljanja incidentov,
* izboljSanje komunikacije o incidentih z IT in ostalosebjem,

e pove&anje ugleda IT s profesionalnim upravljanjem inaies,

* priotiziranje incidentov po poslovnih prioritetah,

» vzdrZevanje zadovoljstva uporabnikov s kakovoskjstoritev.

Incidenti so velikokrat opazeni s strani upravi@mjogodkov ali pa uporabnikov, ki
kontaktirajo pomo uporabnikom. Ti so nato identificirani in razée$i glede na to, kdo jih
bo reSeval, in evidentirani za potrebe analizedaenncidenti se razvrstijo po nujnosti in
pomembnosti reSevanja, tako, &m manj vplivajo na rezultat poslovanja. Orodje,ski
uporablja za upravljanje z incidenti, je bistvenpganena zadinkovito izvajanje procesa.

2.5.5 Obvladovanje problemov

Mnoga podijetja se pogosto ukvarjajo z enakimi iaotd ki se jih lahko resi zelo hitro, je
pa veliko bolje,¢e se odkrije vir incidentov in se ga odstrani. Tastopi proces
Obvladovanja problemov.

Problem definiramo kot neznan vzrok za enega &linveidentov, Obvladovanje problema
pa jih upravlja skozi celoten Zivljenjski cikel. Dg reaktivno z poskusom identifikacije
vzroka ponavljajoih se incidentov in proaktivno poskusi prefitieprobleme, Se preden se
ti zgodijo.

Glavni cilji obvladovanja problemov so:

* prepre&evanje problemov in incidentov, ki izhajajo iz jih

* implementacija cenovno upré&enih resSitev za izltev ponavljaj@ih se incidentov,

* minimiziranje vpliva incidentov, ki se jih ne dagpretiti.

Problemi so kategorizirani podobno kot incidenjihav cilj pa je razumevanje vzrokov,
dokumentacija zasnih reSitev in zahteva po spremembah za dwkoreSitev problema.
Zacasne reSitve so dokumentirane v bazi znanih ndg@alkzboljSa uspesnost idinkovitost

upravljanja z incidenti.

2.5.6 Funkcija: Podpora uporabnikom
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Faza izvedbe storitve je edina faza v Zivljenjska&kiu ogrodja ITIL, ki se bolj podrobno
posveti tudi specignim funkcijam. Namen tega ni, da bi ITIL dokd, kako bi moralo biti
podjetje strukturirano, temugoskusa prikazati, kako kitie so podporne ekipe za uspesSno
delovanje storitve. Kjerkoli se te naloge izvajajoprajo biti v skladu s poslovnimi
potrebami.

Funkcija Podpora uporabnikom je podobna tradicimndlsluzbi za pomé, le da ta izvaja
Se veji bolj zaokrozen nabor storitev. Cilj funkcije ¢enprejSnja vzpostavitev normalnega
stanja delovanja storitve. Podpora uporabnikomgetralna téka komunikacije (angl.
Single point of contactv nadaljevanju SPOC) ite uporabnik Zeli kontaktirat IT, mora
vedno iticez podporo uporabnikom.

Glavne naloge podpore uporabnikom so:

» evidenca vseh incidentov in zahtev, njihova kategaija in prioriteta,

e raziskava in diagnostika na prvem nivoju,

» upravljanje Zivljenjskega cikla incidentov in zahteeskalacije in zapiranje, ko je
uporabnik zadovoljen,

* obvesanje uporabnikov o statusu storitve, incidentozahtev.

2.5.7 Funkcija: Sluzba za upravljanje tehnénih zadev

Sluzba za upraviljanje teldimih zadev je skupina ali oddelek, ki zagotavljani&ho
strokovno znanje in splosno upravljanje z IT-infrakturo. Ima dvojno vlogo, in sicer je
skrbnik tehnénega znanja in izkuSenj, povezanih z upravljanjérnfrastrukture.

Skrbi, da je treba znanje, identificirano, oblikawain izpopolnjeno na &a, da lahko
pomaga pri oblikovanju, testiranju, upravljanjuizboljSavi IT-storitve. Druga vloga pa je
zagotavljanje virov za podporo upravljanju IT-stevi

Skrbi namré, da so viri dobro usposobljeni in razporejeni bhkovanje, izgradnjo, prehod
in operativo in tehnoloSko posodobljeni za zaggéenygé in podporo IT-storitvam. Z
izpolnitvijo teh dveh vlog sluzba za upravljanjén&nih zadev zagotavlja, da ima podjetje
potreben dostop do Zelenttoveskih virov, ki bodo uporabili IT-tehnologijo zboseganje
poslovnih ciljev. Odgovorna je tudi za uravnovegamged stopnjo znanj, njihove izrabe in
stroskov virov.

Cilji funkcije so pom@ pri nartovanju, implementaciji in vzdrzevanju stabilnén&ne

infrastrukture za podporo poslovnim procesom pgaljdto doseze z:
e dobro oblikovano in odporno, cenovno efektivno téha topologijo,
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e z uporabo ustreznih telimih znanj za zagotavljanje optimalnega stanja tefeni
infrastrukture,

* hitro uporabo tehdhega znanja za hitro odkrivanje in reSevanje tetininapak, ki se
pojavijo.

2.5.8 Funkcija: Sluzba za upravljanje aplikacij

Sluzba za upravljanje aplikacij je funkcija, kiagglavno vlogo pri oblikovanju, testiranju
in izboljSavi aplikacij, ki so del IT-storitve. Takkot sluzba za upravljanje tekinih zadev
skrbi za infrastrukturo, je naloga te funkcije skrtupravljanje aplikacij. Podige sluzbe za
upravljanje aplikacij pokriva tako notranje kot tumlinaj podjetja razvite aplikacije in je
pogosto vpleteno v odtanje, ali se bo aplikacija kupila ali razvijala @ podjetja.

Glavne naloge sluzbe za upravljanje aplikacij so:

identificiranje in vzdrzevanje znanja, potrebnegaipravljanje in delo z aplikacijami,

* izvajanje usposabljanj, povezanih z aplikacijami,

e oblikovanje in izvajanje usposabljanj kamh uporabnikov,

* raziskovanje in razvoj,

e podpora ostalim procesom upravljanja storitve, nengr upravljanju sprememb in
upravljanje razpolozljivosti,

* sodelovanje s tehénim vodstvom,

» upravljanje ponudnikov.

2.5.9 Funkcija: Sluzba za upravljanje operativnih [T-zadev

Sluzba za upravljanje operativnih IT-zadev je skapiekipa ali oddelek, ki izvaja
vsakodnevne operativne aktivnosti.

Funkcija je odgovorna za neprekinjeno upravljanjezdrzevanje IT-infrastrukture podjetja,
z namenom zagotavljanja dostave dogovorjenegaaniiestoritve poslovanju. Naloge, ki
jih funkcija opravlja, so definirane v upravljangitehnénimi zadevami in upravljanju

aplikacij in nato predane v operativni del, kjeiaejajo na redni osnovi.

Glavni cilji sluzbe za upravljanje operativnih I'&gev so:
e ohranjanje obstojega stanja skozi stabilne storitve,

* iskanje podreéij izboljSav, s katerimi lahko izboljSajo storitévzmanjSajo stroske,
* uporaba operativnih sposobnosti za odkrivanje $evanje IT-napak.
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2.6 Nenehno izboljSevanje storitev

Nobena IT-storitev ni popolna. Zelo redko se s¢oripopolnoma uskladi s poslovnimi
potrebami, je pa tudi to po navadi kratkotrajnaribte se morajo nenehno izboljSevati, da
lahko sledijo spreminjajom se poslovnim potrebam in za to je odgovorna pgatra
zivljenjskega cikla ogrodja ITIL, nenehno izboljseye storitev (anglContinual Service
Improvementv nadaljevanju CSI).

CSI skrbi, da se upravljanje storitev in storitvenahno izboljSujejo. Za doseganje tega,
mora ugotoviti, kjer se izboljSave lahko naredijgih nato tudi implementirati v storitev.
ZanaSa se na sposobnost merjenja IT-storitvéegapdjetje ne razume, kje se nahaja danes,
tudi ne more n&tovati, kje zeli biti jutri. Zato mora podjetje gi@viti sistem meritev, ki
podajajo jasne informacije in dokaze o tem, kakesembe vplivajo na kakovost.

CSlima veliko ciljev, ki se lahko spreminjajo géeda cilje podjetja, a po navadi vidjyejo:

» delo na izboljSavah vseh faz zivljenjskega ciktaiste, vkljucno s CSI,

» prikaz pregledov in analiz storitev, procesov upeaya storitev in kakovosti izvedbe
storitev,

» identifikacijo izboljSav in cenovnecinkovitosti za IT-storitve in procese,

* implementacijo izboljSav brez negativhega vplivamazadovoljstvo stranke,

e ocenjevanje trenutnih meritvenih metod in odkrieappmanjkljivosti,

* implementacijo upravljanja kakovosti v CSl; veligodjetij Ze ima neko metodologijo
pri upravljanju kakovosti, ki se jo lahko implemeatv CSI, da ne bi priSlo do
podvajanja metodologij.

CSl je tudi centralna tla za izboljSave. To preptieda bi se izboljSave podvajale in s tem
troSili nepotrebni viri, kar bi se zgodil@de bi iniciative za izboljSave prihajale vsaka iz
razlicnih delov podjetja.

Pomembno vlogo pa igra tudi pri poiith, za katera podjetja porabijo ogromno virov. Z
ucinkovitim CSI so ta por@la tudi dejansko uporablijena in na koncu pripeljgo
oprijemljivih rezultatov.

2.6.1 IzboljSevanje storitev v sedmih korakih

Namen IzboljSave storitev v sedmih korakih je dedithin obvladati korake, ki so potrebni
za identifikacijo, definicijo, zbiranje, obdelavanalizo, predstavitev in implementacijo
izboljSav. Vse izboljSave morajo biti stroSkovnoraypéene, v nasprotnem primeru, niso
primerne za implementacijo. Torej je glavni pogig so upraviene iz stroskovnega in
poslovnega vidika.
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Vsak korak izboljSave storitve v sedmih korakihvieden s strateSkimi, taktimi in
operativnimi cilji, definiranimi skozi fazi stratgg storitev in oblikovanje storitev. Koraki
so prikazani na sliki 3 in so:

1. korak — definiramo, kaj moramo meriti; kaj je treba meriti za doseganje ciljev
poslovanja. Osredotenost je na tem, kaj je potrebno za popolno izpeliljev, brez
da bi razmisljali o temZe je trenutno dosegljivo,

» 2. korak — definiramo, kaj lahko merimo; podjetja lahko ugotovijo, da obstajajo
omejitve glede tega, kaj se lahko meri, je pa vsdaristno, da se zavejo, da take
prepreke obstajajo in da so s tem lahko povezathaltlotena tveganja,

» 3. korak — zberemo podatke zajema nadzor in zbiranje podatkov,

» 4. korak — obdelamo podatke surovi podatki so obdelani in prikazani v Zelenem
formatu,

» b5, korak — analiziramo podatke analiza podatkov spremeni informacijo v poznagan;
dogodkov, ki vplivajo na podijetje,

» 6. korak — predstavimo in uporabimo informacije; pridobljeno znanje je postavljeno
v format za laZzje razumevanje in omdgotistim, ki prejmejo informacijo, lazje
sprejemanije strateskih, takiih in operativnih odléitev,

* 7. korak — implementiramo popravke s pridobljenim znanjem se optimizira, izboljSa

in popravi storitve, procese in vse ostale podpakig/nosti in tehnologije.

Slika 3: 1zboljSevanje storitev v sedmih korakih

Kaj moramo
meriti?

implementiramo Kaj lahko
popravke merimo?

Izboljsevanje
storitev v
sedmih

Predstavimo korakih Zberemo
informacijo podatke

Analiziramao Obdelamo
podatke podatke

Vir: Nasrullah, K., Benefits & Embedding ITIL, 2014
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3 PREDSTAVITEV ZA CETNEGA STANJA V PODJETJU

3.1 Predstavitev dejavnosti in storitve podjetja

Podjetje deluje v panogi telekomunikacij in se ufjva zaklj@Eevanjem mednarodnih
telefonskih klicev (anglinternational carrier service Deluje na medoperaterskem trgu,
torej so njene stranke drugi svetovni operaterjielekomi. S strankami se poveze (angl.
Interconnectioh oziroma postavi povezavo med omreZzji ter takoogtavi kanale, preko
katerih si operaterja izmenjujeta mednarodni teisko promet.

Podjetje za dogovorjeno ceno, ki se po navadiczai/a po minuti, strankam zagotavlja
zakljwevanje mednarodnega klica v Koo omrezje in ob tem zagotavlija dé&dmo
kakovost. Ker pa podjetje ponuja vse svetovne dasije in ne deluje kot k@ni operater,
mora tudi samo preusmeriti minute, ki jih je prej@h zar&unalo, na operaterja oziroma
posrednika, ki za dogovorjeno ceno in kakovost|jaéikposlani klic na kotini destinaciji.
Ker podjetje nima lastnih uporabnikov, torej posted tudi lastnega telefonskega prometa,
je v tem primeru samo posrednik, ki na podlagiikazV ceni med zatananimi minutami
strankam in obraunanimi minutami od dobaviteljev, ustvarja dtsk.

Slika 4: Zaklj@evanje mednarodnih klicev

4’{ Posrednik 3
e

777777777777 ( OPERATERB _
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OPERATER A

A / ] T N -
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Posrednik 1 ‘

Na sliki 4 je osnovni prikaz poteka izmenjave meddaega prometa. Primer prikazuje
situacijo, ko uporabnik iz drzave A, iz omreZja roma operaterja A, zeli poklicati
uporabnika v drzavi B. Ker vsi operaterji nimajoetitne povezave med seboj ali pa so le-
te drazje, operaterji pri svojih obstéile dobaviteljin poigejo takega, ki jim za doéeno
ceno ponudijo Zeljen nivo kakovosti zakigvanja klica (posrednik). Enak proces se zgodi
pri dobavitelju, ki ima svojega dobavitelja in takaprej, dokler klic ne pride do kémega
operaterja B, v drZzavi B, ki posreduje klic Kmemu uporabniku.
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Stevilo posrednikov je lahko zelo veliko, dokletrega standardom kakovosti, lahko pa
poteka direktno med operaterjem A in operaterjem B.

Bistvena dejavnika, ki v veliki meri datata pot klica, sta torej cena in kakovost. Za
poslovne dogovore s strankami in upravljanje s gemvapodjetju skrbi oddelek prodaje. V
tem diplomskem delu se bomo osreddima procese in aktivnosti, ki se dogajajo v IT-
oddelku in so vdnoma odgovorni za upravljanje s kakovostjo in lbstiapodpornimi
procesi, ki so potrebni za uspesno delovanje s#orit

3.2 Prijave napak v podjetju

Ko se podjetje dogovori za ceno in kakovostjo sterzakljitevanja klicev in se pretok
telefonskega prometa &z, je treba spremljati, da se vzdrzuje dogovonjgn kakovosti.
Podjetje mora zagotavljati kakovost dohodnemu ptanfieakovost dohodnega prometa),
hkrati pa mora nadzirati vse odhodne kanale, kapusreduje ta promet (kakovost
odhodnega prometa) in lahko potencialno vpliva akokostjo, ki jo podjetje zagotavlja
svojim strankam.

Slika 5: Nadzor nad kakovostjo in usmerjanjem prame

Kvaliteta dohodnega Kvaliteta odhodnega
prometa prometa

Dobavitelj 1 ‘
‘ Stranka }——L = ‘ Dobavitelj 2 ‘
Dobavitelj 3

Ker se po navadi promet razporedi med debaviteljev, kot prikazuje slika 5, je vpliv padc
kakovosti enega izmed dobaviteljev, odvisen odZiefgometa, ki ga ta prejme. Naloga IT-
oddelka je, da padec pralasno zazna in ustrezno reagira, Se preden prejjaepnapake

S strani stranke.

Odreagira lahko tako, da:
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» poslje prijavo napake dobavitelju, ki vpliva namikakovosti na IN, torej ne zagotavlja
dogovorjenega nivoja,

e posreduje informacijo o padcu kakovosti v oddelekusmerjanje prometa, kjer se
dobavitelj z&asno blokira in tako prepfienadaljnje zbijanje kakovosti,

» seVIT-oddelku preveri morebitne tezave v omrejgp lahko razlog za nizjo kakovost
pri dobavitelju.

V primeru, da stranka ze prej prijavi napako, sloge enake, le da obstajacjemoznost,
da se stranka odig da bo za zakljgevanje klicev uporabila drugega dobavitelja, ki je
sposoben ponujati bolj stabilno in kakovostno ruto.

Ker so spremembe v verigi zalkdgvanja klicev lahko zelo pogoste, je Kijgga pomena za
podjetje, da jih zazna in odpravlja pr&asno in da je sposobno hitro ifinkovito
odreagirati ob prijavah napak in tako zagotovibjsw kupcem nivo kakovostne storitve, ki
je konkureden oziroma boljSi od ostalih operaterjev.

3.3 Predstavitev zéetnega stanja pri reSevanju prijav napak

Ko je bilo podjetje manjSe, je imelo manj stranklobaviteljev, manj telefonskega prometa,
s katerim je trgovalo in poslettio manj zaposlenih, ki pa so opravljalicv&znovrstnih
nalog.

Za osnovni nadzor in reSevanje prijave napak nammivoju je skrbela skupina Studentov
v oddelku nadzora in podpore strankam, kjer je gmtekalo v dveh izmenah. Ko so
Studentje izgubili status Studenta ali pa prenehdélom pri podjetju, je to moralo izobraziti
nove. Uvajanje so w@aoma prevzeli obsto§e Studentje, ki so bili v podjetju eno ali dve leti

S tem je podjetje izgubljalo znanje in ob vsaki faen tudi kakovost storitve.

Osnovne napake so reSevali v sodelovanju z ostatichelki, kjer je komunikacija potekala
vec¢inoma verbalno ali preko komunikacijskih orodijtlsm Skype, kompleksnejSe napake
pa so direktno reSevali ostali oddelki. Informadijerijavah napak so se v oddelku prenaSale
verbalno ob menjavi izmene, s strankami pa se fjeukaciralo sicer na poslovni tia, a je

bil ta odvisen od Studenta, ki je takrat izvajatizar. Ce se napaka ni resila znotraj ene
izmene, je zaradi pomanjkanja informacij oddeletisieoval isto napako Se enkrat. Zaradi
nepoznavanja zgodovine napake pa se je tako rgéeedko zavleklo in tako zmanjSalo
kakovost storitve.

Orodja in aplikacije za analizo in posredovanjebde narejene v notranjem razvoju in so
ve¢inoma delovale vsaka za sebe, zato je bilo treb@%avanje problema uporabljaticve
orodij hkrati, med katerimi so bila tudi taka, ki 8a procesiranje porabilad&asa zaradi
slabSe strojne podprtosti.
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Formalnega pravilnika za obvehje in ndina ter smeri eskalacije ni bilo, ker se je vse
reSevalo znotraj oddelka, po zgoraj opisanih kanaRrocesi in aktivnosti niso bili
dokumentirani, prav tako ni bilo nobene knjiznicengja.

Formalnih postopkov ni bilo, je pa zaradi manjSegaega poslovanja in poslédo prijav
napak, podjetje kljub temu relativno uspesno skrbeh je bila zagotovljena obljubljena
kakovost. Ko se je v podjetju &la rast, so se Zele kazat vplivi pomanijkljivosti, ki jih je
treba odprauviti.

4 PREDSTAVITEV ZELENEGA STANJA IN NA CRT VPELJAVE
NOVEGA SISTEMA V PODJETJE

4.1 Zeljeno stanje v podjetju

Ob veanju poslovanja, mora biti IT-oddelek sposobenisletisegu in spremembam, ob
tem pa zagotavljati kontinuiteto oziroma rast kaksiv storitve. Stanje, ki ga zeli ddse
zajema:

» Stabilen in izurjen kader — s pogostim menjavanjem kadra, podjetje zgub§a n
kakovosti in znanju. Z daljSim sodelovanjem in rferien nadgrajevanjem znanja, se
lahko dvigne in ohranja nivo kakovosti,

* Dokumentacija in knjiznica znanja — dokumentiranje in shranjevanje postopkov,
testiranj, raziskav in preptitev podvajanja dela zaradi nepoznavanja stanja,

e 24 urna podpora— podpora, ki dosegljiva strankam v vsalsovnih pasovih,

« Jasno definirani in dokumentirani postopki in procesi — standardizacija reSevanja
prijav in s tem profesionalnost in konsistentnosidika strank,

« Implementirano orodje za evidenco in upravljanje sprijavami napak — evidenca
napak, njenih atributov in zgodovine na skupnemtmes

* Vpeljana in optimizirana orodja za upravljanje dogodkov — opozarjanje na dogodke
in prepréitev incidenta, zaradi katerega oddelek prejmepoijnapake,

« Optimizirana in integrirana orodja ter aplikacije z a poma® pri reSevanju prijav
napak — hitrejSe in nataimejSe reSevanje in ukrepanje pri reSevanju,

* Posodobljena in nadgrajena strojna oprema in ostaldT-infrastruktura — hitrejSe
reSevanje prijav in zmanjSanje tveganja odpovedidialotrajane strojne opreme,

» Definirani in formalno dokumentirani kanali za obve&tanje in smeri eskalacije—
standardizacija reSevanja prijav in ustrezna peeddgovornosti,

* Postavljen model za merjenje in analizo uspeSnossitoritve — merjenje kljdnih
dejavnikov, ki vplivajo na zadovoljstvo strank prijavah napak.
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ITIL je primeren nain, ki zajema procese, ki urejajo in pomagajo dastese zgoraj nastete
cilje, predvsem pa je dober vodnik, ki tudi opozerkateri fazi Zivljenjskega cikla moramo
ukrepati, da nas pripelje do Zelenega nivoja steriNudi nam nasvete iz praks, kjer so
podjetja Ze preizkusila in uspesno uporabila ogrokijga opisuje ITIL, opozarja pa nas tudi
na kriticha obmdja, na katera moramo biti pozorni pri uporabi.

4.2 Na'rt vpeljave novega sistema na podlagi ogrodja ITIL

Zacetno stanje smo torej opisali in analizirali, zahgvo novega sistema pa moramo iti
skozi vse faze zivljenjskega cikla, kot jih zajelifdL. Vrniti se moramo na zsetek in
uskladiti storitev s strategijo podjetja, nato ja podlagi tega oblikovati in previdno,
uposStevajo vse vplive na ostalo okolje, predati v izvedbojtemed izvajanjem nenehno
nadzirati, upravljati, meriti in na podlagi ugottex predlagati izboljSave.

4.2.1 Strategija storitev

V prvi fazi je treba pogledati, kaj je strategijadpetja in temu prilagoditi strateSke cilje
storitve obvladovanja in reSevanja prijav napaleveriti moramo, kako storitev vpliva na
finance, torej stroske in prihodke, zanima pa ndsg kako lahko storitev oblikujemo tako,
da bomo z vidika stranke kar se da uspesni.

Strategija podjetja zajema naslednje strateSke: cilj

» postati vodilni ponudnik na obstgja trgih,

» postopno in osredoteno Sirjenje na druge dele svetovnih trgov,

» vecanje Stevila strank in dobaviteljev,

e vecfanje Stevila destinacij in volumna prometa s katdrguje,

» zagotavljanje visoke kakovosti storitve,

e zagotavljanje hitrega in profesionalnega posredgvamprimeru tezav,
e zagotavljanje 24-urne podpore svojim uporabnikom.

Za pregled in opredelitev storitve se torej] morawpoaSati, kako bo obvladovanje in
reSevanje napak pomagalo urégnstrateske cilje podjetja. V tem primeru soicforitve:

» zagotoviti hitro, kakovostno in konsistentno panpoi reSevanju prijav napak in biti pri
tem hitrejSi in efektivnejsi od konkurence,

* zagotoviti sistem, ki se lahko hitro prilagaja odpseposlovanja (Stevilu strank in
volumnu prometa),

e zagotoviti 24-urno podporo strankam,

* producirati in formalno dokumentirati postopke, adNa in dokumente,

* postaviti meritveni sistem in optimizirati ozkaapri reSevanju prijav napak.
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V naslednjem koraku predvidimo in preverimo, kakStreSke bomo imeli z oblikovanjem
in vpeljavo storitve, ki bo sposobna podpirati zgapisane cilje.

V naSem primeru, bodo stroSki zajemali:

» stroSek bolj usposobljenega kadra,

» stroSek dodatne izmene,

» stroSek dodatnih delovnih mest,

» stroSek programske opreme za pdnpoi obvladovanju in reSevanju prijav napak in
njene podpore,

» stroSek nadgradnje strojne opreme.

Ker je IT-storitev podporna storitev glavne stagitpodijetja, ta nima direktnih prihodkov,
temve posredno vpliva na rezultat poslovanja.

V fazi strategije storitev nas zanima Se, kako olggtzadovoljiti oziroma v naSem primeru
pomiriti stranke, ko te prijavijo napako. Lastnogii jih stranke najbolj cenijo in nam na
podlagi tega bolj zaupajo, so:

* hitrost,

» kakovost,

* preglednost,

e konsistentnost.

Z njihovim doseganjem lahko vzpostavimo dolg inetrdposlovni odnos in s tem
pripomoremo, k boljSim poslovnim rezultatom.

4.2.2 Oblikovanje storitev

Ker v naSem primeru vpeljujemo storitev v IT-oddelliki je povezana tudi z ostalimi
aktivnostmi v drugih oddelkih, ki skupaj zagotaydj&oncno poslovno storitev, je v tem
koraku potrebno dobro koordiniranje oblikovanja gptoritvi obvladovanja in reSevanja
prijave napak. Storitev je treba oblikovati skladnpravili in postopki v ostalih oddelkih in
delih ponujene poslovne storitve. V naSem primeouamo pri oblikovanju upoStevati Se
storitve in aktivnosti, ki so neposredno povezan@lwladovanjem in reSevanjem prijav
napak, kot so:

e preusmerjanje prometa,
» konfiguracija omrezja,

« dogovarjanje o cenah,

* nadzor omrezja,
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e analiza prometa.
Nivo storitve v naSem primeru opredelimo z refecemcponudbo podietja, ki zajema:

e 24-urno podporo,
» kakovostno in strokovno podporo,
* hitro obravnavo in resitev.

Nivo nato lahko merimo z merjenjetasa reSevanja od prejema prijave, nakilja kratkih
anket zadovoljstva pri reSevanju posameznih prijaerjenju vpliva prijave na stanje
prometa, ki ga prejemamo od stranke in odzivov Waaev ra&unov oziroma strank v
oddelku prodaje.

V naslednjem koraku moramo oceniti, kakSne so gedamredvideti prihodnje potrebe po
razpoloZljivosti storitve obvladovanja in reSevapjdjav napak. Glede na cilje podjetja
Zelimo, da je storitev razpoloZljiva 24 ur na dareba je uposStevati tudi scenarij, poéasja
poslovanja. Z natovanim veéanjem Stevila strank in k@ino prometa, je péakovano, da
se bo v naslednjih 2 letih Stevilo strank podvojénako velja tudi za telefonski promet in
posledéno Stevilo prijav napak. Riakuje se, da bodo nove strankeimema iz podobnega
casovnega obniga.

V naSem primeru je za trenutni obseg prometa dosof delovno mesto, zato se po
natrtovanem scenariju ocenjuje, da bo v prihodnjihidiegih potrebno dodatno delovno
mesto, ki pa zaradi manjSe aktivnosti v tretji imm@omeni samo dvotretjinsko pasamje
¢loveskih virov. Podobno je treba upravljati tudpkaiteto, torej zagotoviti primeren obseg
podpornih storitev in infrastrukture. Kot je opisangoraj, je poleg povanja cloveskih
virov, potrebna dodatna strojna in programska opremastreznimi licencami.

Pri upravljanju informacijske varnosti pri storitvbvladovanja in reSevanja prijav napak ni
vecjega vpliva na storitev, ker se povezave postagljpn doléenih medoperaterskih
standardih in je nevarnost oSkodovanja majhna.

Pri naSi storitvi je proces upravljanja dobaviteljdju¢nega pomena za sploSno oceno
kakovosti storitve dobavitelja. V primeru, ko dolelji ne dostavijo storitve, ki jo
obljubljajo, je naloga oddelka Nadzora in podpotearskkam, da posreduje prijavo
dobavitelju in nato poda oceno, kako kakovostndgkavitelj reagiral in odpravil napako.
Informacijo posreduje v oddelek prodaje, ki se nath na podlagi te informacije, pogaja za
boljSo ceno oziroma pogoje zakipvanja klicev. Storitev obvladovanja in reSevanjgap
torej spremlja in meri kakovost dobaviteljev na lagi njihovega reSevanja incidentov.

Zadnji korak je Se zagotavljanje kontinuitete d$t@i V tem koraku je naSa storitev
vklju¢ena v celovit n&t zagotavljanja kontinuitete poslovanja, in sitato, da je strojna

oprema, na kateri so vsi sistemi n&doi lokaciji, na primer v podatkovnem centru, hkrat
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pa se podatki in konfiguracije redno kopirajo Seapaemo na tretji lokaciji. S tem se
zagotavlja visok nivo kontinuitete storitve in pref» morebitne izgube ob ¥gh izpadih ali
katastrofah.

4.2.3 Prehod storitve v izvedbo

V nasSem primeru storitve obvladovanja in reSevanmiav napak, gre za storitev, ki se na
nekem drugem nivoju Ze izvaja, zato bo vpeljavaegavsistema, iz tega vidika sprememba
oziroma nadgradnja obstdgga.

V tem koraku se:

» postavi infrastrukturo za dodatno delovno mesto,

e postavi tretjo izmeno in s tem 24-urno podporo,

e spremeni obliko delovnega razmerja vsaj delu ob&gp kadra iz Studentske v redno
oziroma zaposli Ze izkuSen kader,

* implementira centralno orodje za upravljanje prjjav

* postavi bazo znanja.

Za obvladovanje sredstev in konfiguracij, je turpbto identificirati in popisati vsa sredstva
in konfiguracije in nato voditi zgodovino sprememied procesom vpeljave. Na tacim
lahko med procesom laZje identificiramo vzrok matrgh teZzav in laZzje vrnemo proces na
predhodno konfiguracijo in postavitev.

Enako je treba narediti z znanjem, ki ga oddelekedaje. V ta namen mora podjetje
postaviti knjiznico znanja, kjer bodo jasno defamir in dokumentirani osnovni pojmi,

povezave, navodila in postopki pri reSevanju. Trgbalentificirati vrste prijav in podati

navodila za njihovo reSevanje in eskalacijo. Za teroramo kategorizirati prijave in

opredeliti nujnost in hitrost reSevanja.

Za viSji nivo storitve mora podjetje organiziraddna izobraZzevanja ind&e za obnavljanje
in nadgradnjo znanja in poskrbeti, da bodo vsi getkli nadzora in podpore strankam na
¢im bolj podobnem nivoju. S tem bo poskrbljeno zasistentnost pri kakovosti.

Skozi celotno fazo prehoda storitve v izvedbogbdrkontrolirati, da aktivnosti pri uvajanju
ne bi negativno vplivale na ostalo okolje, v katerstoritev deluje. Potrebno je sprotno
obveg&anje strank o morebitnih kratkotrajnih izpadih ira rkoncu tudi o novih
funkcionalnostih storitve.

V tem koraku je za naSo storitev obvladovanja sevanja prijav napak kifmega pomena
delovanje in obnaSanje novo vzpostavljenega oradjacentralizacijo in pongo pri
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upravljanju prijav napak. Podjetje bo vpeljalo geo@erberus Helpdesk, ki ga bo pred tem
testiralo in na koncu ocenilo ali je oddelek zmoZewsrodjem odpraviti pomanijkljivosti iz
preteklosti in uresditi cilje vpeljave novega sistema.

Cerberus Helpdesk oziroma Cerb je hitro in fleksibi orodje za kolaboracijo in
avtomatizacijo delovnih procesov. Ome@gdranjenje informacij, sodelovanje ne glede na
lokacijo, avtomatsko obvladovanje elektronske po&tetomatizacijo dela, omoga
izdelavo skupnih delovnih dokumentov, zajema pme&omentarje in metias, oznauje
priloZnosti, upravlja in delegira naloge, ter shugnin deli znanje.

Je odprtokodna aplikacija, ki se jo lahko uporabl@blaku ali pa nastavi lokalno. Razvilo
jo je podjetje Webgroup Media, LLC., ki zagovarg@paokodni sistem in svoje poslovanje

gradi na sodelovanju in podpori.

Slika 6: Uporabniski vmesnik aplikacije Cerb (delogokument)

Cerb &«
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Filters: ¥ | none
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Filters: ¥ | | none

Needing attention CQARJUEBRENCE
[® | Responsibility Last Action 1?' Updated Group Bucket Owny
0 one license, multiple installs

New from Llacroix&baston.example & hours ago Sales Inbox
0 Automatically closing waiting tickets after some time

New from e.de.graaf@belderster.example & hours ago Support Inbox

[ TS L TRV SR J S O S

Vir: Webgroup Media, LLC., What is Cerb?, (b. I.)

Glavne funkcionalnosti orodja, kot jih opisuje Wetngp Media, LLC, so:

» virtualni odzivnik — omog®a nastavitev avtomatizacije opravil,

» kreiranje prilagojenega delovnega dokumenta — \madameznik si lahko oblikuje
delovni vmesnik po svojih Zeljah in potrebah,

» obveg&anje in informiranost o aktivnostih — vodi dneviailktivnosti, ki se izvajajo preko
aplikacije in o tem obveég,

» sledljivost podatkov po meri — omogo dodajanje lastnih opisov in nato moZnost
iskanja, filtriranja in analize po teh opisih,
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e avtomatizacija odgovorov na elektronsko poSto — gm® nastavitev avtomatskih
odgovorov, ki se posSiljajo glede na vsebino, stoaipkl.,

» transparentnost dela — oma@gospremljanje aktivnosti v dejanskefasu in prepr&
dupliciranje, omogéa nadzor ipd.,

» preusmerjanje elektronske poste glede na kriterjjmog@a odlaanje, katera spotda
se bodo posredovala katerim osebam ali oddelkom.

Slika 7: Uporabniski vmesnik aplikacije Cerb (kgufiacija virtualnega odzivnika)

Custom ticket behavior

Sales automation
Custom ticket behavior ~
Send “Here are some things to try” evaluation foliow-up

Message added t 8 converstion

Schedule response target by SLA Title:
Message added to a conversation ~ :Yee
s 8 new Incoming messago? - If all~ of these conditions are satisfied @
You s © Message Is first in conversation
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Repiy due within 2 business hours = " True © False

No ~

Reply due within 1 business day -

Add Condition
Add Condition ~ Add Group
Send auto-response to new tickets ) Save & Close () Save & Continue £} Simulator () Delete
Message added to a conversation ~
Is this a new incoming message? «

Yes ~

Send auto-response tempiate -

Vir: Webgroup Media, LLC., What is Cerb?, (b. I.)

Skozi celotno fazo Prehoda storitve v izvedbo, gergben nadzor, da je prehod izpeljan
celovito na podlagi iata. To pomeni, da se vse aktivnosti odvijajo ugkla in n&rtovano,
tako da storitev preide v izvedbo v dogovorjen&sovnem okvirju in z dogovorjeno
kakovostjo.

4.2.4 lzvajanje storitve

Ko bodo dodatni viri in sredstva dobavljeni in irapientirani, orodja in konfiguracije
testirane in procesi ter komunikacijski kanali vgfavljeni, se lahko zae faza izvajanja
storitve.

V naSem primeru je funkcija, ki je v standardihUTdpredeljena za eno izmed Stirih pri

izvajanju storitve, glavna funkcija naSe storit@e za podporo uporabnikom, medtem ko
so ostale namenjene podpori in eskalaciji.
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Slika 8: Pot prijave napak in eskalacija po sluzbah
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Temu primerno naj bi se odvijalo tudi upravljanjenzidenti in problemi. NasS oddelek za
Nadzor in podporo uporabnikov, bo torej v tem primgam uporabnik, ki bo incidente in
probleme prijavljal oziroma posredoval v ostalestuzbe, odvisno od tega, ali gre za prijavo
s strani stranke ali prijavo zaradi napak v sisteknwplivajo na storitev Obvladovanja in
reSevanja prijav hapak. Tudi ta proces se bo ddvgamdjo orodja Cerberus Helpdesk, ki
omogaa ve delovnih strani, tako da so interne prijavéeioe od prijav strank.

4.2.5 Nenehno izboljSevanje storitev

V zadnji fazi Zivljenjskega cikla ogrodja ITIL more spremljati in meritice vpeljava
novega sistema res v popolnosti izpolnjuje svdje,aie pa jih ne, kjie moramo ponovno
posredovati.

Po modelu izboljSave storitve v sedmih korakih ngjmpredelimo, kaj sploh moramo
meriti. Pri naSi storitvi so dejavniki, ki vplivajea korgni rezultat poslovne storitve:

* hitrost reSevanja prijav nhapake,
« kakovost posredovanja pri reSevanju prijav napake,
» kontinuiteta pri reSevanju prijav napak,

» zadovoljstvo in odnos s strankami pri upravljamueSevanj prijav napak.

Vse zgoraj nastete dejavnike je mozno meriti, tersi
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Hitrost — s pomgjo orodja Cerberus Helpdesk, ki ima funkcijo mejggiasa pri samem
reSevanju prijave. Zabelezena je tudi zgodovinalkukacije incas zaprtja prijave,
Kakovost — z rednim nadzorom vsebine posredovanjeodenjem evidence napak po
zaposlenem,

Zadovoljstvo in odnosi s strankami — s pamakljucnih anket oziroma vprasalnikov
glede konkretnih prijav in njihovega reSevanja,

Kontinuiteta — z merjenjem in analizo vseh treh ragonastetih dejavnikov in
ugotavljanjem odstopanja v déknemc¢asovnem okvirju.

Ko v nekem obdobju kammmo z zbiranjem podatkov in njihovo obdelavo, jifaléziramo
in ugotovimo na primer:

katera vrsta napak se najkeat prijavi,

katere stranke naj¥krat prijavijo napako in katerim dobaviteljem sguedkrat prijavi
napako ter razmerje med prometom, s katerim sgetegnjimi,

koliko ¢asa je v povpKkgu potrebno za reSevanje posameznega tipa napak,

kdo od zaposlenih reSi nagv/prijav in povpréencas reSevanja na zaposlenega,
kaksno je v povpigu in po strankah njihovo zadovoljstvo pri reSevaipd.

Rezultate predstavimo odgovornim in predlagamcease ukrepe, na primer:

v vet kot polovici primerov se pojavi prijava zaradi a&p ob izpadu omrezja —
predlagamo optimizacijo in nadgradnjo omrezja,

najvet prijav posilja stranka, ki v povpigl poSilja najmanj prometa — informacijo
posredujemo v oddelek prodaje k skrbniku te strakkese dogovarja o nadaljnjem
sodelovanju,

zaposleni X, v povpkgu porabi za reSevanje prijave 75 % wasa kot ostali zaposleni
- predlagamo dodatno izobrazevanje ali zamenjadoakipd.

Po predstavitvi ugotovitev in odobritvi predloga/zgne implementacija sprememb in nato
ponovno vsi koraki, ki se nikoli ne kéajo in so vodilo za nenehno izboljSevanje storitve.

4.3 Analiza predloga vpeljave

Uvedba novega sistema bo pozitivno vplivala predvea kakovost storitve in moznost
prilagajanja obsegu poslovanja, nekoliko pa bo @peljizgubilo na fleksibilnosti storitve,
kar je po navadi konkuréna prednost malih podjetij. Nagja prednost je, da bo sistem
omogaal relativno enostavno vertikalno Sirjenje in himalagajanje obsegu poslovanja.

Spremembe se bodo najbolj poznale na pfdikadrovanja in samih postopkov, ki bodo po
uvedbi bolj standardizirani, zato bodo dogals manj napak in odstopanja od nivoja
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kakovosti, ki ga Zelimo doge S tem bo delo postalo nekoliko bolj monotonor;, ke bo
dopugalo ve toliko improviziranih ukrepov, se bo pa monotoncatbijala z viSanjem
nivoja znanja in prevzemanjem kompleksnejSih naNgkaj teZzav in nezadovoljstva je
pricakovati tudi pri uvedbi ntnega dela, ki pa pfakujem, da se bo postopoma zmanjsalo,
ko se kolektiv povéa in termini enakomerno prerazporedijo.

Poveanje skupine in sprememba oblike delovnega raznmaigakujem, da bo vplivala tudi

na organizacijo in odnose v podjetju. Zaposlenib&do s tem pridobili redno obliko
delovnega razmerja, bodo imeli¢y@ odgovornost, hkrati pa motivacijo za dodatdenje

in prevzemanje znanja od izkuSenejSih kolegotas®m bodo tudi sami postali mentorji in
pripomogli k Sirjenju in nadgradnji obstégga znanja.

Treba je ptakovati tudi nekaj tezav pri timu sodelovanja ostalih oddelkov z nadzorom in
podporo strankam, ki so bili navajeni na d&ono komunikacijo, ki pa bo po uvedbi
druga&na in bo zahtevala ¥eformalnega in usmerjenega komuniciranja, ki vodves
birokracije. Za sprejetje novega sistema v ostadithelkih je zato potrebna zadostna podpora
vodstva, ki je v prvi vrsti odgovorno, da so sprembe sprejet pozitivho in skladno z
delovanjem celotnega podijetja.

Ocenjujem, da bi za celotno vpeljavo in dosegaajgdih ciljev potrebovali vsaj eno leto.
Gre namré za dejavnost, ki za dobro poznavanje in posteditudi ustrezno ukrepanje
zahteva veliko &enja skozi delovni proces. Zato ¢akujem, da bo u#na tegacasa
porabljenega prav za vzpostavitev orodja in uvajaei predajo znanja.

SKLEP

S poskusom priprave &da vpeljave sistema za obvladovanje in reSevarjgvmapak na
podlagi ogrodja ITIL sem priSel do zakika, da je koristen vodnik, ki te opomni, na katere
procese in vidike je treba biti pozoren pri obvlaaiaju storitve in v kateri fazi Zivljenjskega
cikla. V praksi brez uporabe ITILcasoma prideS do podobnih zakkov, le da ti pridejo
veliko pozneje in je za odpravljanje pomanijkljiviogbtrebnega veliko wecasa ali pa je
lahko Ze usodno za storitev in postaut poslovanje.

Za uspesno implementacijo je v prvi vrsti potrelmaiativa vodstva in tistih, ki v celoti
poznajo doldéen segment poslovanja in so tudi tisti, ki skrbifta se koordinacija in
upravljanje vodita iz ene centralneite. S tem zagotovimo, da so procesi in aktivnosti
usklajeni in da storitev upra¥iin doseze zastavljene cilje in s tem prispeva sma&lno
korist k poslovanju.

Zelo pomembno je razumevanje, da se spremembeati§@gez na@ in je za sprejetje in

uvedbo potrebertas. Zato je potrebne veliko potrpezljivosti in preeim ¢asa, da

spremembe sprejmejo in razumejo tudi nizji niviajijm po pravilu niso najbolj naklonjeni.
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Pomembno je, da se jih predstavi kot nekaj poztianin jih tako tudi razumejo. Eden izmed
natinov je, da tudi sami sodelujejo pri procesu obloja in s tem vplivajo na storitev ter
jo zaradi tega tudi bolje sprejmejo.

Ne smemo pa pozabiti tudi vloge strank pri upranijastoritve. V vsaki fazi se je treba
zavedati, da je na koncu njihovo mnenje najpomei8bria da so one tiste, zaradi katerih
storitev sploh obstaja. Njihovo mnenje in Zeljevednik za nadaljnje spremembe, zato jih
moramo posluSati, upoStevati in se iz njiitiuTo je lepo opisal Hill (b. I.), ¥lanku o citatu
Billa Gatesa »Your most unhappy customers are goeatest source of learning, torej
najve se lahko natimo od nezadovoljnih strank.

Kot najpomembnejSe dejstvo pa bi na koncu izpostdaije upravljanje storitev neskien
proces, ki se nikoli ne k@éa in ga je tako treba tudi obravnavati. Edina stxaikatero lahko
zagotovo trdimo, da se bo v prihodnje zgodila, p@membe. Tem pa je magoslediti
samo ¢e ne prekinemo kroga upravljanja storitev, ter tskwitev nenehno izpopolnjujemo
in prilagajamo okolju in seveda to naredimo predkioenco.
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