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o Zasto Service Desk sustav

¢ Prednosti Service Desk sustava dostupnih putem weba
¢ O cemu voditi racuna prilikom implementacije

o Kad podrzavate puno razlicitih rjesenja

¢ Primjer iz prakse
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Odrzavanje IT sustava — Zasto Service Desk hroug

o Za razliku od projekta vecina poslova u odrzavanu se ne moze unaprijed
planirati

— Zbog toga je dobro imati sustav gdje se biljezi kad se dogodi zastoj ili iskrsne potreba za
dodatnom funkcionalnosti

— Sto je sve potrebno napraviti
— Do kad je to potrebno napraviti
— Koliko je vremena utroseno

¢« Medusobne obaveze i odgovornosti definirane su ugovorom
— Koje usluge su u sklopu ugovora
— Koliki je budet za taj ugovor

. KAin cir vramann ndsiva
NUjd Su viCiiiCna Suciva

¢ Izvor informacija za bolje poslovno odlucivanje
— Na osnovu iskustva iz slicnih odrzavanja procjenjuju se potrebni resursi
— Clanovi tima imaju evidenciju na sto su utrosili vrijeme
— Vidljivo je gdje je opterecenost velika i gdje su potrebni dodatni resursi
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g = Prednosti SD sustava dostupnog putem weba hroug

o Korisnik moze podnijeti zahtjev putem interneta i pratiti kakao se on
rjesava
— Koliko je zahtjeva do sad rijeseno
— Koliko je sati za to utroseno

s Bolji odnosi sa korisnika i pruzatelja usluge
— Transparentno je sto je trebalo napraviti i koliko je vremena utroseno na to
— Manje nesporazuma oko neprecizno definiranih zahtjeva
— Postoji evidencija o traZzenju promjena izvan dosega projekta
- Dodatno se naplacuju, definira se rok za njihov dovrsetak

o Informacije za poslovno odlucivanje
— Sto je ugovorno dogovoreno?
— Koliko nas to kosta?
— Sto ugovorno dogovoriti sljedeéi put?
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g = Postavljen zahtjev hroug

[ Povijest promjena stanja

Podnesi zahtjev
u Zahtjev podnesen
ED 12,10,2009 16:32: 10

Dwy = o i
by Luke Skywalker NS = sEvEn eTHEne

[ Zahtjew korisnika
Broj zahtjeva: ISSUEDZ 1465
Maziv projekta: Serena - test Komponenta projekta: Serena - Service Desk

Priaritet: Maormal Zeljeni datum isporuke: 15, 10,2009
Maziv: Izviestaj koji ce prikazivat sve zahtjeve zatvorene u proglom mjesecu

Opis: Kreirati izvjestaj koji ce prikazivati sve zahfjeve zatvorene u prodlom mjesecu.
Za svaki od zahtjeva potrebno je prikazati informacju:
1. Tko ga je podnio
2. Kad je podnesen
3. Kad je zatvoren
4, Koliko je sati utrogeno na njegovo rijesavanie
&, Koja je vrsta zahtjeva
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ine Popis zahtjeva hroug
ID Issue Title Projects Issue submit date  Close Date State Submitter

] ¥ 021475 Sustav radi presporo Serena - test |12,10,2009 17:10:46 Analiza i riggavanie incidenta Luke Skywalker
O |§ |021474 ﬁjﬂ::ﬁj koji ce prikazivati sve zahtjeve zatvorene u prosiom Serena - test [12,10.2009 17:07:02 Cekanje na odobravanje prociene Luke Skywalker
] \_P 021473 Greskom poslana obaviest Serena - test | 12,10,2009 17:06:02  |12,10,2009 17:38:58  |Incident zatvoren Luke Skywalker
O] |@ |ozarz  |Omoguditipristupiprave podnosenja zahtjeva novom Serena - test 12,10,2009 16:50:26 |12.10,2009 17:38:32 |Incident zatvoren Luke Skywalker
L ¢ (021471 Omoguditi visejezicnost Serena - test | 12,10,2009 16:51:49 Procjena i odobrenje promjene Luke Skywalker
Ll 021470 Dodati na podetnu formu za polie za unos kriterija priivacania [Serena - test |12,10,2009 16:45:05 Prociena i odobrenje promjene Luke Skywalker
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m= Vrste zahtjeva hroug

¢ Upravljane dogadajima
— Nesto se dogodi sa sustavom - Korisnik ne mora prepoznati koji je to tip zahtjeva po
ugovoru vec prijavi zahtjev i opise u cemu je problem ili Ssto mu je potrebno

¢ Incidenti (zastoji u radu)
— Uklanjanje zastoja u radu sustava — dijagnostika i rjesavanje u sto kracem roku.
— Pomoc¢ korisnicima
— Zahtjevi za uslugama
Zastoje je potrebno ukloniti sto je prije moguce kako bi korisnik mogao nastaviti s radom

s Rjesavanje problema

¢ Promjene
— Promjene rjesenja - nove funkcionalnosti, zakonske promjene, nadogradnje.
— Procijeni se potrebno vrijeme i troskovi i trazi se odobrenje od korisnika.
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= O cemu voditi racuna prilikom implementacije hroug

¢ Krenite po malo

— Bolje da kad sustav prvi put pustite u primjenu imate manji broj korisnika jer slucaju
zastoja manje korisnika prijavljuje isti zastoj

¢ Implementirajte ono sto je u dosegu projekta kako bi sto prije imali
poslovnu korist

o Dodatne funkcionalnosti implementirajte u sljedecoj fazi i na taj nacin
povecavate poslovno korist
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Hm = Kad podrzavate puno razlicitih rjesenja hroug

o Dali isti tim strucnjaka moze biti podrska svim vasim korisnicima bar na
prvoj liniji?

s Ukoliko imate razlicita rjesenja sa razlicitim timovima strucnjaka mozda
Ce te morati organizirati “puno malih Service Deskova u malom”

— Sustav treba prepoznati korisnika i ovisno o tome koje rjesenje koristi njegov zahtjev
usmjeriti njegovom timu podrske.

— Odgovorne osobe za to odrzavanje su obavijestene
— Korisnici imaju pristup samo zahtjevima svog odrzavanja
— Strucnjaci vide zahtjeve onih odrzavanja na kojima su clanovi tima

10
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Primjer iz prakse
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ine Sa aspekta korisnika (SDManagera) hroug

¢ Svi poslovi na odrzavanju sustava pokriveni su ugovorom o odrzavanju
("SLA"). Definirani su:

— Ugovoreni sati podrske po kategorijama (pomoc u radu, izmjene i dopune sustava,
sistemska podrska...)

— Vremena odziva
— Imenovani voditelji podrske
— Definirani protokoli podrske

¢ Ciljevi su:
— Poboljsati kvalitetu usluge ©
— Evidentirati SVE zahtjeve korisnika
— Evidentirati SAV utroSak vremena
— Kvalitetnije definirati prioritete

12



Mow showing Issue managements 1 - 100 of 468

ine

Pregled statusa prema korisniku podrske

CD14

hroug

Sorted by: Issue submit date =, ID Issue &

1D Issue Issue submit date Title Priority State External System Number
01| |021585 13.10.2009 14:28:50 SKLAD, HHT - zaliha POS-a na HHT-u pa nepotvrdenim Normal Testiranje 9366
reversima
O Q 021548 13.10,2009 12:14:12 CEMP - uklanjanja POS arikla iz recepture High Incident zatvoren 9365
[F] C‘J 021520 13.10.2009 10:44:08 Korisnik Opus®erp High Incident zatvoren AZ 9364
O Q 021453 12,10,2009 15:43:37 UFA - gregka kod likvidiranja ufe za PDV 22% i 23% MNarmal Incident zatvoren 9363
F] ;] 021415 12,10.2009 13:37:06 Stock - sklad High Incident zatvoren AZ_9362
O Q 021396 12,10,2009 11:58:59 Fat - faktura High Incident zatvoren AZ 9361
F] ¢ (021256 09,10.2009 10:35:12 Primka depo 42 MNarmal Cekanje na validadiu riedenja AZ_9380
O , 021073 07.10,2009 08:40:01 Test - sklad MNarmal Angliza i rie2avanie incdenta AZ_9359
il 4 (021022 06.10. 2009 14:45:00 FAT, SKLAD - generiranje raduna kad nema dijene u cjeniku High Zahtjev podnesen 9358
%) |o20871 02,10.2009 15:15:51 |Upogoniti novu blagajnu Low Zahtjev podnesen
[F] C‘J 020670 02.10.2009 15:12:29 Grezka kod pretrage zapisnika o uvedaniu (Mone) Incident zatvoren
O \;) 020846 02,10,2009 13:04:51 Test Opus*5suceljeGold MNarmal Incident zatvoren AZ_9357
|:| Q 020613 02.10,2009 11:01:36 SKLAD - brisanje otpremnica u statusu unosa na 942 MNarmal Incident zatvoren 9356
O , |020567 01,10,2009 15:24: 16 Printer OKI Mormal Analiza i riefavanie inddenta AZ_9355
F] 4 (020384 30.09.2009 14:20:40 FIKS -isti brojevi dok. u fat-u i fiks-u a razliditi iznosi MNarmal Zahtjev podnesen 9354
%) |oz20361 30.09,2009 14:19:15 KCMPRO - akcije za nova DM MNormal Zahtjev podnesen 9353
[F] , 020380 30.09.2009 14:18:21 RMEK - Ispis ispravka nabawne vrijednosti dokumenta ne radi.  |Normal Zahtjev podnesen 9352
.09, 145: - prava na izvjestaj ormal Zel nje na validadiju riesenja .

¥ 020127 29.09,2009 09:45:41 WRH izviesta] M | Ceka lid AZ_9351

I:‘ Q 020058 28.09,2009 14:51:30 DISCO.5TO stanje Sklad - Stock High Incident zatvoren AZ 9350
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Pregled statusa prema prioritetima

CD14

hroug

Mow showing Issue managements 1 - 100 of 105

Sorted by: Required Delivery Date =, ID Issue =

1D Issue Issue submit date Projects Title Priority State Assigned To Required Delivery Date

0|, |ois4s4 11.09.2009 12:24:26 Maxi - IO - implementadia E;ngfai;‘i‘;j;”a dijena na jednom mjestu za sve Normal Zahtjev podnesen Josip Nedié 01.01.2010
| s (018467 11.09,2009 12:28:47 Maxi - 10 - implementacija Razrada dodatnih odobrenia kod nabave MNarmal Zahtjev podnesen Josip Nedié 01.01.2010
il y (018492 11.09,2009 13:13:37 Maxi - 10 - implementadija GAP analiza za podsustav finadia MNormal Zahtjev podnesen Josip Nedic 01.01.2010
[l 4 (018455 11.09.2009 11:53:55 Atlantic - IO - implementadia razvoj dostavnica Normal Zahtjev podnesen (Mone) 01.11.2009
IFI 4 (018451 11.09.2009 11:48:37 Atlantic - IO -implementacija Instaladija nove verzije MPSPOS MNormal Zahtjev podnesen (Mone) 15.10.2005
O 4 (021256 09.10.2009 10:35:12 Atlantic - Odr#avanije Primka depo 42 MNarmal Cekanje na validadiju rie3enja Igor Markovica 09.10.2009
IF] y |021073 07.10.2009 08:40:01 Atlantic - Odr#avanije Test - sklad MNarmal Analiza i riefavanie inddenta Goran Zebec 07.10.2009
| , (020567 01.10.2009 15:24:16 Atlantic - Odriavanije Printer OKI MNarmal Analiza i riefavanie inddenta Danijel Petrac 01,10.2009
[F] 5 (007085 05.02.2009 15:33:17 Atlantic - Odriavanije KOMMA - Pojednostaviti procedure Ispravka obrafuna nabave |Urgent Zahtjev podnesen Josip Dean 30.09.2009
| 5 (018485 11.09,2009 13:15:50 Maxi - 10 - implementadija Instalacia testa MNaormal Zahtjev podnesen (Mone) 30.09.2009
ol 5 (018503 11.09,2009 13:40:42 Maxi - 10 - implementacija WRH Maormal Zahtjev podnesen (Mone) 30.09.2009
| s 018504 11.09,2009 13:41:17 Maxi - 10 - implementacija Plan testa MNormal Zahtjev podnesen (Mone) 30.09.2009

.09. =45z antic - Odrzavanje - prava na izvjestaj ormal Cel nje na validadju riesenja gor Markovica .09.
4 020127 29.09,2009 09:45:41 Atlantic - Odrz j WRH izviestaj M | Cekal lid Igor Marko 29.09,2009

.09, :09: axi - 10 - implementadija apraviti obrazac za povra -a orma ahtjev podnesen one .09,
¥ 018489 11.09,2009 13:09:42 Maxi - 10 - impl tad) M iti obi t POV M | Zahtji d (Mone) 26.09,2009

.09. =45z antic - Odrzavanje nventura na skladis igl Cel nje na validadju riesenja gor Markovica .09.
y (019771 24.09,2009 12:45:03 Atlantic - Odrz i I tu kadiztu 942 High Cekal lid Igor Marko 26.093,2009

.04, 151: antic - IO - implementadija razvoj rezervadija orma ahtjev podnesen one .04,
4 (018454 11.,09,2009 11:51:54 Atlantic - IO - impl tacij i ij M | Zahtji d (Mone) 25.093,2009

.04, 154 antic - IO - implementadija naliza Mabava orma ahtjev podnesen one .04,
4 |018456 11.09.2009 11:54:28 Atlantic - IO - impl tacij Analiza Mab M | Zahtji di (Mone) 25.09.2009
|4 |o1s4e2 11.09.2009 12:14:26 Maxi - 10 - implementadia Omogudavanje generiranja centralne narudébe iz zahtjevnica |Normal Zahtev podnesen (Mone) 25.09.2009
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m= Team management hroug

Assigned To .Hmnbernfltem

Katica Klemendc 12
Marina Lorenc

B
Damir Dragisic ]
Ivan Cuk 5
Josip Dean 38
Viekoslav Matoic 3
Matasa Kasnar 10
Dalibar Curko 22
Rosana Iic

[y

Sonja Papes

Goran Zebec

Diana Koren

Hrvaoje Ruhek
Tomislav Domanovac
Marka Minaric
Danijel Petrac

= U S NI S U
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ine Postavljeni zahtjev

CD14

hroug

Upravijanje zantevima, hrvatskl 1ssue management V20361 FRUMPRED - akd)e za nova UM Actve

| Prihvacanje || TraZenje dodatnih Informacia ][  Zahdev se ne prihvaca || uredizahijev ||

Unos utrofenog vremena ]

=l Povijest promjena stanja

Podnesi zahtj
nesi zahtjev Zahtjev podnesen
ED 30.09,2009 14:19:15

. Ownier & Josip Dean
by Danijela Popaovic :

=l Zahtjev korisnika

Broj zahtjeva: ISSUED20361
Maziv projekta: Atlantic - Qdriavanje =
Prioritet: Mormal
Maziv: KOMPRO - akcije za nova DM
Opis: Kod akdja za novo DM treba se na ekranu pojaviti upit Zeli i se pridruZiti | kojoj akciji se Zeli pridruit
Potrebno prinvacanje: Mo
Kriteriji prihvacanja:

Komponenta projekta: Info-Opus - ERP ]
Zeljeni datum isporuke:

Broj zahtjeva iz vanjskog sustava: 9353

= sistemski detalji

Inicijator zahtjeva: Danijcla Popoié B &
Podnositelj zahtjeva: Danijela Popavié [~
Datumn podnogenja: 30.09.2009 14:19:15
Status: Zahtjev podnesen

Voditelj projekta korisnika: Danijela Popovic B
Voditelj korisnicke podrike korisnika: Danijela Popovic =
Broj pausalnih sati: 130

=l Povijest promjena

30.09.2009 14:19:15, 'Podnesi zahtjev' by Danijela Popovic

16
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g = Rjesavanje zahtjeva hroug

Upravijanje zahtjevima, hrvatski Issue management 021073: Test -sklad: Active
[ Priedlog fegenija ] [ Priedlog fedenja i testiranje ] [ Trafenje dodatnih informacia ] [ Uredi zahtjev ] [ Unos utrodenog vremena ]

=] Povijest promjena stanja

Podnesi zahtjev Zahtjev podnesen Prihvacanje Dodjela riesavatelju i klasifikacija Klasificiran kao incident Analiza i rjeSavanje incidenta
:D 07.10,2009 03:40:01 :D 07.10,2009 11:29:10 :D 07.10,2009 11:29:10
by Ana Ivande Ownier & Josip Dean by Viekosiay Matoié Cwner : Goran Zebec by Viekoslay Matoic Cwner : Goran Zebec
= Zahtjev korisnika
Broj zahtjeva: ISSUE0Z1073
MNaziv projekta: Atlantic - Odrzavanje 2 Kompanenta projekta: Info-Cpus - ERP =
Prioritet: Mormal Zelieni datum isporuke: 07. 10,2009

Maziv: Test - sklad
Opis: Ovaj Hedan je napravljieno nekoliko korekdja zalihe na skladigtu 910§ zapisnid o uvedaniju su se preslikali, a zapisnid o umanjenju nisu. Molim pogledajte u éemu je problem.
Potrebno prinvacanje: Mo Broj zahtjeva iz vanjskog sustava: AZ_9359

Kriteriji prihvacania:

= Biljeske

MeduskladiSnice by Ana Ivanéic (09.10.2009 09:55:00) (] B (1)

Il srijedu su napravijens u Stocku 5.07, korekdje zalihe koje su se trebale preslikati u Stock kao meduskladinice 910-920 1 910-915,
Meduskladisnice se nisu preslikale.

-] Rjesavanje
Riefavatell: - o 7ehec i Tip inddenta: (Mone)
Odlazak na lokacdiju Mo
kurisnik.Ja:
COpis riggenja:
Procjena Stvarno realizirano
Procjena potrebnog vremena: Utrogeno vrijeme: 1:00 -
Planirani datum isporuke: Datum i vrijeme riesavania:

Maplativo: Mo Datum i vrijeme isporuke:
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Zahtjev rijesen!

CD14

hroug

Upravljanje zahtjevima, hrvatski Issue management 020127: WRH- prava na izviestaj: Active

— - - - = = I =)
[ Zatvaranje zahtjeva ] [ Retrogradno zatvaranje zahtjeva ] [ Rjesenje ne zadovolava ] [ Uredi zahtjev ] [ Unos utrogenog vremena ] actions: | (select one) - GJE"EQ& iE]]
=l Povijest promjena stanja
Podnesi zahtjev Prihvacanje Klasificiran kao incident Prijed jesenja | .
& Zahtjev podnesen . Dodjela riesavatelju i klasifikacija Analira i rjeSavanje incidenta edlog rj ] Cekanje na validaciju rjesenja
ED 29.09.2009 09:45:41 ED 29.09.2009 09:48:51 ED 29.09.2009 09:48:51 ED 29.09.2009 16:14:50
Owy : Josip D O 1 I Markaowvi Owy ! Markavi Ow BN Markaowvi
by Ana Ivandic wner : Josip Dean by Viekoslav Matoic wer : 1gor Harkovica by Viekoslav Matoic wner : gar Markovica by Igor Markovica wner : 1gar Markovica

=l Zahtjev korisnika

Broj zahtjeva: ISSUEN20127
) ) ) 3
Naziv projekta: Atlantic - Odrfavanje =
Prioritet: Maormal

Maziv:

Opis:

Potrebnia priivadanie: Mo
Kriteriji prinvacanja:

WRH- prava na izviestaj

Komponenta projekta: Info-Opus - WRH [id
Zelieni datum isporuke: 22.0%.2009

Molim da korisnicima DREPEK, IMILIC i MREMDELI omogudite da koriste izviestaj DISCO,5TO Stanja Stock - Sklad, Izviesta]j im je dedijelien, ali ne mogu dobiti podatke,
Broj zahtjeva iz vanjskog sustava: AZ_9351

= Biljetke

DPERIC by Ana Ivandic (30.09.2009 14:0%:34) Ef] B3 [

Malim da isto napravite za korisnika DPERIC.

£l RjeSavanje

Riegavateli: 1000 parkovica =
Promjena podataka Mo
u produkiji:
Opis riegenja: 30.09.2009 15:51:35 - Igor Markovica:
Rijedeno
29.09.2009 16:14:50 - Igor Markovica:
Rijegeno
Progjena
Procjena potrebnog vremena:
Planirani datum isporuke:
Maplativo: Mo

Tip incidenta; Support

COdlazak na lokaciju Mo
korisnika:

Stvarno realizirano
Utrogeno vrijeme: 0:30
Datum i vrijeme rjesavanja:
Datum i vrijeme isporuke:

= Tehnigki detalji

UtroZeno vrijeme po Analiza: 0:20h - Igor Markavica
aktivnosti: Analiza: 0: 10h - Igor Markovica
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A promjena sustava?
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Upravljanje zahtjevima, hrvatski Issue management 012457: lzrada izvijeStaja sa popisom nelikvidiranih primki: Inactive (Inactive)

[ Reaktiviraj prormjenu ]

Actions: \jﬂlﬂgi-hﬂ L?_‘\ﬁ

= Povijest promjena stanja

Podnesi zahtjev

N

by Igor Markovica
Prijedlog rje$enja i testiranje

=

by Igor Markovica

Zahtjev podnesen
15.07.2009 11:38:46
Owner : Josip Dean

Testiranje
16.07.2009 14:09:43
Owner : Igor Markovica

Prihvacanje

N

by Igor Markovica

Rijefeno

=

by Igor Markovica

Dodjela rjesavatelju i klasifikacija
16.07,2009 11:40:06
Owner : Igor Markovica

Cekanje na validaciju promjens
16.07.2009 14:10:25
Owner ; Igor Markovica

Klasificiran kao promjena

Procjena i odobrenje promjene
15.07,.2009 11:40:06
Owner : Igor Markovica

=

by Igor Markovica

Zatvaranje zahtjeva

=

by Igor Markovica

Promjena zatvorena
16.07.2009 14:10:27
Owner ; (None)

Hitna promjena

&

by Igor Markovica

Koordinacija promjene
15.07,2009 14:08:32
Owner : Igor Markovica

=] Zahtjev korisnika

Broj zahtjeva: ISSUED12457

iv projekta: s
Naziv projekta: Atlantic - Odriavanje =

Prigritet: Mormal

Maziv: Izrada izviestaja sa popisom nelikvidiranih primki
Opis: Izraditi novi WRH izvjestaj sa popisom nelikvidiranih primki, na osnowvu dobivenog sql upita, i dodjeliti prava V.Pecoticu

Potrebno prinvacanje: Mo
Kriteriji prinvacanja:

Komponenta projekta: Info-Opus - WRH [
Zeljeni datum isporuke: 16,07,200%

Broj zahtjeva iz vanjskog sustava:

=l Rjetavanje

Razlog reaktivacije:

Rjesavatelj: Igor Markovica .IEI

Promjena podataka Mo
u produkiji:

Opis rjesenja; 16.07.2009 14:09:43 - Igor Markovica:

Rijedeno
Procjena
Procjena potrebnog vremena:
Planirani datum isporuke:

Maplativo: Mo

Tip promjene: New Functionality

Cdlazak na lokaciju Mo
korisnika:

Stvarno realizirano
Utrogeno vrijeme; 1:15
Datum i vrijeme rjefavanja: 16.07.2009 14:00:00
Datum i vrijeme isporuke:

=l Tehnicki detalji

Utrogeno vrijeme po Analiza: 1: 15h - Igor Markovica

aktivnost:

Interno vrijeme:
Interna biljeska:
Tehnicki opis;
Izviedce o testiranju:
Lokacija isporuke:
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Pitanja?




