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Polazne pretpostavke

ÅVeĺina organizacija koje koriste informacionu 

tehnologiju (IT) su danas zavisne o njoj. 

Å Ako IT procesi nisu implementirani, upravljani i 

podrģavani na odgovarajuĺi naļin,  poslovanje 

organizacije ĺe trpeti gubitak, zavisno od uticaja 

neizvrġene IT usluge na poslovanje. 

Å Organizacije u IT sektoru sve viġe nastoje da se 

transformiġu iz tradicionalnih isporuļilaca IT reġenjau 

pouzdane, nisko troġkovne provajdere IT usluga. 



33

PoreĽenje proaktivne i reaktivne 

isporuke IT usluga

Korisnici

ñReaktivnaò podrġka

SW ekspert tim za SW podrġku

Softver

Inģenjer za podrġku na terenu
Hardver

Dispeļer

Korisnici

Planiranje podrġke

MC struļni centar

Software
Eksperti,

laboratorija

24x7

MCEHW specialist

Hardware

Call-To-Repair

Monitoring 24x7

Monitoring i rekonfigurisanje

baze podataka

Viġi manager
RaļunovoĽa

Upravljaļki tim

Recepcija za brigu 

o korisnicima

24x7

Elektronski pristup

ñProaktivnaò podrġka
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Ġta je Upravljanje IT uslugama?

ÅureĽeniskup disciplina koje obuhvataju

ïkulturu, 

ïorganizacionu strukturu, 

ïprocese i

ïalate

koji zajedno omoguĺavajuIT organizaciji da razvija i

isporuļujeIT usluge vrhunskog kvaliteta.
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Kreatori IT standarda

Å ISO/IEC radne grupe i nacionalna tela;

Å IEEE Committee on Standards of 

software and system engineering ï

S2ESC;

Å Drģavne agencije;

Å Industrijski konzorcijumi.
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MeĽunarodna organizacija za standardizaciju ïISO   i 
MeĽunarodna elektrotenhiļka komisija - IEC 

konstituisale su zdruģeni tehniļki komitet JTC 1, 
sa zadatk om donoġenje standarda 

iz oblasti informacionih tehnologija. 
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JTC1/SC7 Software engineering

ÅZadatak JTC1/SC 7 je standardizacija procesa, alata 

i tehnologija koje se primenjuju u inģenjeringu 

softverskih proizvoda i sistema

ÅSistematizacija prakse softverskog inģenjeringa u 

standarde

ÅJTC1/SC 7 se fokusira na proces razvoja, a u 

interakciji je sa ostalim komitetima
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U Srbiji: Komisija I1/07 ISS 

- Softverski i sistemski inģenjering

ÅKomisija prati rad tehniļkog komiteta ISO 

JTC1/SC 07

ÅAktuelne aktivnosti Komisije za standarde: 

ïNa preporuku Evropske komisije za 

standarde, umesto procesa nostifikacije 

(prevod, usaglaġavanje, proglaġavanje), sada 

Komisija preuzima standarde na engleskom 

jeziku (uz odabir standarda i prevod njihovih 

apstrakta) iproglaġavaih.
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Kljuļni standardi za oblast SE

Å ISO/IEC TR 19759:2005 ïVodiļ kroz osnove znanja 
softverskog inģenjeringa(SWEBOK)

Å ISO/IEC 12207 - faze ģivotnog ciklusa softverai standardi koji 
ga dopunjavaju

Å ISO/IEC TR 15504 ïSPICE - vrednovanje sposobnosti 
softverskih organizacija

Å ISO 9001:2000/TickIT - praĺenje  upotrebljivosti softvera u 
procesu isporuke, nabavke, odrģavanja i razvoja

Å ISO 9126: Softverski inģenjering ïKvalitet proizvoda

Å ISO/IEC 14598 - Vrednovanje softverskog proizvoda

Å ISO/IEC 27000 ïUpravljanje sigurnoġĺu IS

Å ISO/IEC 20000 ïUpravljanje IT uslugom

Å ................
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Internacionalni standardi 

iz oblasti  menadģmenta IT uslugama 

ÅISO 9001 (Quality Management System)

ÅSerija ISO 27000 ïbezbednost IS 

ÅISO 20000 (Information Technology 

Service Management)
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ISO/IEC FCD 9000-3
Smernice za primenu ISO 9001 u isporuci i 

odrģavanju softvera

ÅPriroda razvoja softvera je takva da se neke 

aktivnosti sistema kvaliteta moraju specifiļno 

realizovati.

ÅDefiniġe se delokrug sistema kvaliteta, 

odgovornosti rukovodstava (kako isporuļioca tako 

i kupca), daju se 

ïopġte smernice za obezbeĽivanje sistema kvaliteta,

ïsmernice za obezbeĽenja kvaliteta za pojedine aktivnosti 

u ģivotnom ciklususoftvera

ïsmernice koje se primenjuju u ļitavom procesu.
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ISO 9001:2000/TickIT

ÅTickIT ġema je dodatak standarda ISO 
9001:2000 koji sadrģi uputstvo za 
implementaciju i proveru standarda u 
softverskoj industriji.
ïTickIT uvodi Planove kvaliteta kao centralno 
sredstvo komunikacije izmeĽu dobavljaļa i 
kupca.

ïTickIT ġema daje vezu sa zahtevima ISO
9001:2000 standarda kroz opis procesa
definisanih u standardu ISO/IEC 12207

www.tickit.org
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ISO 9001:2000/TickIT

ÅTickIT daje uputstva i primere dobre prakse za

ïDobavljaļeïkako u softverskoj industriji (koja je 
preteģno orijentisana istraģivanje i razvoj), 
implementirati ISO 9001:2000

ïKupce ïu kojim fazama i kako kupac mora da 
uļestvuje da bi dobavljaļ ġto bolje ispunio njegove 
zahteve

ïOditore ïkako proveravati da li je organizacija u 
softveskoj industriji ispunila zahteve ISO 
9001:2000.
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Familija ISO 27000 standarda
Å ISO 27000 ïReļnik termina koji se koriste u ISO 27000 seriji 

standarda;

Å ISO 27001:2005 ïSistem upravljanja informacionom 
sigurnoġĺu;

Å ISO 27002:2007 ïKodeks postupaka za upravljanje informacionom 
sigurnoġĺu;

Å ISO 27003 ïVodiļ za implementaciju sistema za upravljanje 
informacionom sigurnoġĺu;

Å ISO 27004 ïMerenje i metrike efikasnosti sistema informacione 
sigurnosti;

Å ISO 27005 ïUpravljanje rizicima informacione sigurnosti;

Å ISO 27006:2007ïZahtevi za postupkom analize i sertifikovanja 
standarda;

Å ISO/IEC 27007 - Smernice za reviziju upravljanja bezbednoġĺu
informacionih sistema;

Å ISO/IEC 27011 ð Smernice za upravljanje Informacionom 
bezbednoġĺu telekomunikacionih organizacija;

Å ISO/IEC 27033-1 ïPregled i koncepti sigurnosti u mreģama;

Å ISO 27799 ïUpravljanje sigurnoġĺu u zdravstvu.
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Standard ISO 20000 

Å BSI1 je objavio standarde BS 15000-1:2002 i BS 15000-
2:2003. 

Åbez znaļajnih izmena, objavljeni su kao standardi ISO 
20000-1 i ISO 20000-2:2005 

Å ISO 20000-1 je procesno orijentisan, potpuno 
kompatibilan sa ISO 9001 i sadrģi specifikaciju zahteva 
za sistem upravljanja IT uslugama.

Å ISO 20000-2 je specifikacija najbolje prakse u isporuci IT 
usluga, nezavisnom od raspoloģivih tehnoloġkih reġenja i 
u celosti je zasnovan na ITIL 
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Proces upravljanja IT uslugom, 

prema ISO 20000-1:2005 
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Pozicija standarda u organizaciji 

Kako raditi u 

konkretnoj 

organizaciji?

Standard

Najbolja praksa

Primenjen sistem

Organizacioni propisi i procedure

Standard

Najbolja praksa

Primenjen sistem

Organizacioni propisi i procedure

Ġta treba raditi? ISO 20000Ġta treba raditi? ISO 20000

ITILITIL

Kako raditi u 

pojedinoj oblasti?

Kako raditi u 

pojedinoj oblasti?

Kako ĺe se raditi? 
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ITIL
Information Technology Infrastructure Library

ÅSkup procesa za isporuļivanje i podrģavanje IT 

usluga, opisanih u biblioteci IT infrastrukture.

ÅITIL - de facto standard najbolje prakse u isporuci 

IT usluga, koji promoviġe poslovnu efektivnost i 

efikasnost.  
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Razvoj ITIL koncepta

upravljanja IT uslugom

Å ITIL je nastao pre dvadeset godina, na zahtev 

agencija Britanske vlade da se upotreba 

informacionih tehnologija u podrġci poslovnim 

procesima uļini efikasnom i efektivnom. 

Å U verziji 1 (1989) objavljene su 43 knjige, 

Å U verziji 2 (1999-2000) saģete su u sedam knjiga.  

Å Verzija 3, koja je raspoloģiva od decembra 2005. 

godine,  zaokruģena je sa 5 novih kljuļnih volumena i 

veb glosarom 30. juna 2007.
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ITIL Ver.3 Core 
(Izvor: OGC/TSO ITIL)

Service
Design

Service

ITIL

Service

Strategies

Service

Operation

Service

Design

Continual Service

Improvement

Service

Transition
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ITIL v3 ïkljuļni volumeni

Å Strategija Usluge - indentifikacija pogodnog trģiġta. 

ï Izlaz - strategija dizajna, implementacije, odrģavanja i 
kontinuiranog poboljġanja usluge. 

Å Dizajn usluge - aktivnosti koje definiġu razvoj usluge i 
procese koji je podrģavaju. 

Å Izmena usluge - implementacija izlaza iz aktivnosti dizajna 
usluge i kreiranje naļina modifikacije postojeĺe usluge. 

Å Vrġenje usluge- aktivnosti potrebne za realizaciju usluge i 
odrģavanje njene funkcionalnosti definisane kao nivo 
usluge usaglaġen sa korisnikom. 

Å Kontinuirano poboljġanje usluge- sposobnost isporuke 
stalnih poboljġanja kvaliteta usluge. 

Izvor: www.itil.co.uk
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Kljuļni ITIL procesi

Upravljanje
nivoom usluga

Upravljanje  

kapacitetima

Upravljanje 
raspoloģivoġĺu

Upravljanje

finansijama

za IT usluge

Menadģment
Konfiguracijom

Menadģment
Promenama

Service 
Desk

Menadģment
Incidentima

Menadģment
Problemima

Procesi isporuke

IT usluga

Procesi podrġke

IT usluzi
Menadģment  
izdanjima

Upravljanje kontinuitetom 
IT usluge
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Poslovne koristi 

od uvoĽenjaITIL modela

ÅVoĽenje IT kao biznisa koji je sposoban da 
upravlja troġkovima, kvalitetom i rizikom IT 
usluga 

ÅPovezivanje IT usluga, radne snage, tehnologije 
i menadģmenta IT procesima u sistem 

ÅPlaniranje organizacionog preureĽenja 

ÅIdentifikacija podruļja primene tehnologija koje 
omoguĺavaju procesni pristup

ÅIdentifikacija sopstvenih slabosti i prednosti, 
benchmarking 

ÅOdluka o ñoutsourcingò-u 

ÅUpravljanje ģivotnim ciklusom IT usluga  
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Ko koristi ITIL?

Å JAVNI SEKTOR ïDrģavna i lokalna uprava, zdravstvo, 

policija

Å PRIVATNI SEKTOR ïBanke, Osiguranje, Telekom, 

Usluge, Nekretnine, Transport, Zabava

Å VENDORI ïProizvoĽaļi i dobavljaļi proizvoda, 

Konsultanti, Obrazovne ustanove, Pravni sektor, 

Agencije, Outsourcing



Case study (1)
Vrġenje usluge

YUBC Internet 

provajder
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Profil kompanije

ÅOsnovana je 1989., za osnovnu delatnost ima 
telekomunikacije

ÅSektor opġtih poslova i tehniļki sektor

ÅUsluge: registracija domena, Web Hosting, Server 
Housing, VOIP, Dial-up, ADSL, Beģiļni pristup 
internetu

ÅObezbeĽena je tehniļka podrġka 24/7 tokom cele 
godine
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Beģiļni (wireless)internet pristup

Beģiļniinternet ostvaruje se kroz vezu

izmeĽupredajnika (provajdera) i

prijemnika (korisnika). Da bi korisnik

mogao da koristi beģiļniinternet, mora

da bude u zoni pokrivenosti signalom.

Opis zadataka pripreme usluge:

ÅIzlazak na teren radi provere optiļkevidljivosti

ÅDodeljivanje IP adrese

ÅObezbeĽujesvu potrebnu opremu za uspostavljanje beģiļne
konekcije

ÅPostavljanje i podeġavanjeradio-antene
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ITIL u sprovoĽenju Wireless usluge

ÅMoguĺnost poboljġanja:

ïevidencija posmatranih procesa

ïjasno odreĽivanje uloga i odgovornosti 

(RACI matrica)

ÅUvoĽenje standardnih procedura:

o procedura za oblikovanje i oznaļavanje 

dokumenata

o procedura za upravljanje dokumentima



31


