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Održavanje IT sustava Održavanje IT sustava –– Zašto Service Desk Zašto Service Desk 

g Za razliku od projekta većina poslova u održavanu se ne može unaprijed 
planiratiplanirati

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

– Što je sve potrebno napraviti
– Do kad je to potrebno napraviti
– Koliko je vremena utrošeno

Međ sobne oba e e i odgo o nosti defini ane s go o omg Međusobne obaveze i odgovornosti definirane su ugovorom
– Koje usluge su u sklopu ugovora
– Koliki je buđet za taj ugovor
– Koja su vremena odziva– Koja su vremena odziva

g Izvor informacija za bolje poslovno odlučivanje
N i k t i lič ih d ž j j j j t b i i– Na osnovu iskustva iz sličnih održavanja procjenjuju se potrebni resursi

– Članovi tima imaju evidenciju na što su utrošili vrijeme
– Vidljivo je gdje je opterećenost velika i gdje su potrebni dodatni resursi
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Prednosti SD sustava dostupnog putem weba Prednosti SD sustava dostupnog putem weba 

g Korisnik može podnijeti zahtjev putem interneta i pratiti kakao se on 
rješavarješava 

– Koliko je zahtjeva do sad riješeno
– Koliko je sati za to utrošeno

g Bolji odnosi sa korisnika i pružatelja usluge
– Transparentno je što je trebalo napraviti i koliko je vremena utrošeno na to

Manje nesporazuma oko neprecizno definiranih zahtjeva– Manje nesporazuma oko neprecizno definiranih zahtjeva
– Postoji evidencija o traženju promjena izvan dosega projekta 

• Dodatno se naplaćuju, definira se rok za njihov dovršetak

g Informacije za poslovno odlučivanje
– Što je ugovorno dogovoreno? 

Koliko nas to košta?– Koliko nas to košta? 
– Što ugovorno dogovoriti sljedeći put?
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Postavljen zahtjevPostavljen zahtjev
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Popis zahtjevaPopis zahtjeva
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Vrste zahtjevaVrste zahtjeva

g Upravljane događajima
– Nešto se dogodi sa sustavom - Korisnik ne mora prepoznati koji je to tip zahtjeva poNešto se dogodi sa sustavom Korisnik ne mora prepoznati koji je to tip zahtjeva po 

ugovoru već prijavi zahtjev i opiše u čemu je problem ili što mu je potrebno

g Incidenti (zastoji u radu)
Ukl j j t j d t dij tik i j š j št k ć k– Uklanjanje zastoja u radu sustava – dijagnostika i rješavanje u što kraćem roku.

– Pomoć korisnicima
– Zahtjevi za uslugama
Zastoje je potrebno ukloniti što je prije moguće kako bi korisnik mogao nastaviti s radomZastoje je potrebno ukloniti što je prije moguće kako bi korisnik mogao nastaviti s radom

g Rješavanje problema

g Promjene
– Promjene rješenja - nove funkcionalnosti, zakonske promjene, nadogradnje. 
– Procijeni se potrebno vrijeme i troškovi i traži se odobrenje od korisnikaProcijeni se potrebno vrijeme i troškovi i traži se odobrenje od korisnika.
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O čemu voditi računa prilikom implementacijeO čemu voditi računa prilikom implementacije

K it lg Krenite po malo
– Bolje da kad sustav prvi put pustite u primjenu imate manji broj korisnika jer slučaju 

zastoja manje korisnika prijavljuje isti zastoj

g Implementirajte ono što je u dosegu projekta kako bi što prije imali 
poslovnu korist

g Dodatne funkcionalnosti implementirajte u sljedećoj fazi i na taj način 
povećavate poslovno korist
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Kad podržavate puno različitih rješenjaKad podržavate puno različitih rješenja

D li i ti ti t č j k ž biti d šk i ši k i i i bg Dali isti tim stručnjaka može biti podrška svim vašim korisnicima bar na 
prvoj liniji?

g Ukoliko imate različita rješenja sa različitim timovima stručnjaka možda 
će te morati organizirati “puno malih Service Deskova u malom”

– Sustav treba prepoznati korisnika i ovisno o tome koje rješenje koristi njegov zahtjev 
usmjeriti njegovom timu podrške.

– Odgovorne osobe za to održavanje su obaviještene
K i i i i j i t htj i d ž j– Korisnici imaju pristup samo zahtjevima svog održavanja

– Stručnjaci vide zahtjeve onih održavanja na kojima su članovi tima
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P i j i kP i j i kPrimjer iz praksePrimjer iz prakse

11



Sa aspekta korisnika (SDManagera)

S i l i d ž j t k i i d ž jg Svi poslovi na održavanju sustava pokriveni su ugovorom o održavanju 
(“SLA”). Definirani su:

Ugovoreni sati podrške po kategorijama (pomoć u radu izmjene i dopune sustava– Ugovoreni sati podrške po kategorijama (pomoć u radu, izmjene i dopune sustava, 
sistemska podrška...)

– Vremena odziva
– Imenovani voditelji podrške
– Definirani protokoli podrške
– ......

Cilj ig Ciljevi su:
– Poboljšati kvalitetu usluge ☺
– Evidentirati SVE zahtjeve korisnika

Evidentirati SAV utrošak vremena– Evidentirati SAV utrošak vremena
– Kvalitetnije definirati prioritete
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Pregled statusa prema korisniku podrške
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Pregled statusa prema prioritetima
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Team management
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Postavljeni zahtjev
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Rješavanje zahtjeva
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Zahtjev riješen!
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A promjena sustava?
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Pit j ?Pit j ?Pitanja?Pitanja?
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