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�6�D�å�H�W�D�N 

Ideja ovog diplomskog rada je prikazati �N�D�N�R���V�P�L�V�O�H�Q�R���X�]���S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�H���V�P�M�H�U�Q�L�F�H�����R�S�H�W���Q�H��

standarda, uvesti novu uslugu u rad, �N�D�N�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L�� �Q�M�R�P�H�� �L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�W�L�� �M�H���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H��

�S�U�L�O�L�N�R�P�� �W�R�J�D�� �S�U�R�ü�L�� �N�U�R�]�� �V�Y�H�� �I�D�]�H�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �R�G�� �V�D�P�H�� �L�G�H�M�H�� �]�D�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �G�R��

�N�R�Q�D�þ�Q�R�J��pu�ãtanja �X���U�D�G�����L�V�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D���G�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���U�D�G�D���X�V�O�X�J�H���X�]���P�R�J�X�ü�D��

�S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�D�� �L�� �R�S�V�H�J�D�� �V�D�P�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���� �.�D�R��usluga je navedena u�V�O�X�J�D�� �E�H�å�L�þ�Q�R�J��

pristupa internetu, ali sami koncept rada je primjenjiv na bilo koju uslugu. Za smjernice je 

�R�G�D�E�U�D�Q�� �,�7�,�/�� �N�D�R�� �W�H�P�H�O�M�� �]�E�R�J�� �V�Y�R�M�H�� �R�S�V�H�å�Q�R�V�W�L�� �S�U�D�ü�H�Q�Ma usluge od ideje �G�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L��

daljnjeg unapr�H�ÿ�H�Q�M�D���� �.�U�R�]�� �U�D�G�� �M�H�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �N�U�R�]�� �V�Y�H�� �Q�M�H�]�L�Q�H�� �I�D�]�H 

�.�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W���M�H���G�R�N�X�P�H�Q�W���Q�D���þ�L�M�H�P���W�H�P�H�O�M�X���V�H���P�R�å�H���U�D�V�S�L�V�D�W�L���S�U�R�M�H�N�W���V�D�P�H���X�V�O�X�J�H��  

The idea of this diploma paper is to show how to start new service by following 

recommended guidelines, but not standards, how to manage and improve it. It is necessary 

to go through all stages of service introduction, from the very idea of introducing the service 

to the final commissioning, correcting defects and improving the service operation with 

possible extensions and scope of the service itself in the future. Wireless Internet Access 

service is listed as a service, but the concept of operation is applicable to any service. ITIL 

was chosen as the basis for the guidance because of its extensive monitoring of the service 

from idea to use and further improvement. The paper presents an approach to introducing 

the service through all it phases, as a result is a document on the basis of which the project 

of the service itself can be made. 
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1. �8�Y�R�G 

�.�U�R�]�� �R�Y�D�M�� �U�D�G�� �ü�H��se �S�U�L�N�D�]�D�W�L�� �S�U�L�P�M�H�U�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �U�D�G�� �X�Q�X�W�D�U�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�J����

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���.�O�L�Q�L�þ�N�R�J���E�R�O�Q�L�þ�N�R�J���F�H�Q�W�U�D���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�����6�D�P�R���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���ü�H���E�L�W�L���S�U�L�N�D�]�D�Q�R��

�S�R���,�7�,�/���V�P�M�H�U�Q�L�F�D�P�D���]�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���X���U�D�G���S�R���R�G�Y�R�M�H�Q�L�P���I�D�]�D�P�D���R�G���]�D�þ�H�W�N�D���L�G�H�M�H���V�D�P�H��

usluge pa kroz faze strategije usluge, dizajn usluge, tranzicije usluge, rukovanja uslugom i 

stalnog �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�Ma �X�V�O�X�J�H���� �6�D�P�D�� �L�G�H�M�D�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �E�H�å�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �]�D��

�O�H�å�H�ü�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���M�H���G�R�ã�O�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���8�S�U�D�Y�H���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���]�E�R�J���V�Y�H���X�þ�H�V�W�D�O�L�M�L�K���X�S�Lta 

�R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �Y�L�ã�H�G�Q�H�Y�Q�R�J�� �E�R�U�D�Y�N�D�� �X��

�X�V�W�D�Q�R�Y�L���S�X�W�H�P���S�D�P�H�W�Q�L�K���W�H�O�H�I�R�Q�D�����S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D�O�D���L���W�D�E�O�H�W���U�D�þ�X�Q�D�O�D���� 

�,�7�,�/���R�S�L�V�X�M�H���S�U�R�F�H�V�H�����S�R�V�W�X�S�N�H�����]�D�G�D�W�N�H���L���S�R�S�L�V�H���]�D���S�U�R�Y�M�H�U�X���N�R�M�L���Q�L�V�X���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L���]�D���R�G�U�H�ÿ�H�Qu 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���L�O�L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X�����D�O�L���L�K���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���P�R�å�H���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���]�D���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H��

sa strategijom organizacije, �L�V�S�R�U�X�N�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �P�L�Q�L�P�D�O�Q�H�� �U�D�]�L�Q�H��

�N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�D���� �2�Q�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �G�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�� �R�V�Q�R�Y�L�F�X�� �L�]�� �N�R�M�H�� �P�R�å�H��planirati, 

�S�U�R�Y�R�G�L�W�L���L���P�M�H�U�L�W�L�����.�R�U�L�V�W�L���V�H���]�D���G�R�N�D�]�L�Y�D�Q�M�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���L���P�M�H�U�H�Q�M�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� 

Povijest ITIL-�D�� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �G�D�Y�Q�H�� ��������-te godine kada Britanska agencija CCTA1 objavljuje 

preporuke jer su prepoznali da bez standardnih praksi vladine agencije i privatni sektor 

�U�D�]�Y�L�M�D�� �Q�H�R�Y�L�V�Q�H�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D���� �3�U�Y�R�W�Q�R�� �V�X�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �E�L�O�H��

okupljene u kolekciju knjiga, od kojih �M�H�� �V�Y�D�N�D�� �S�R�N�U�L�Y�D�O�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �X�Q�X�W�D�U��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D���� �3�U�H�S�R�U�X�N�H�� �V�X�� �E�L�O�H�� �E�D�]�L�U�D�Q�H�� �Q�D�� �S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X�ü�H�P��

procesnom modelu kontrole i upravljanja procesima, takozvanom PDCA2 modelu. 

 

 

Slika 1-1 Plan-Do-Check-Act 

                                                 

1 CCTA �± Central Computer and Telecommunications Agency  
2 Engl. kratica �± plan-do-check-act 
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Do inicijalne objave verzije 1 dolazi 1989. godine�����X���N�R�M�R�M���E�U�R�M���N�Q�M�L�J�D���E�U�]�R���U�D�V�W�H���Q�D���Y�L�ã�H���R�G 

���������2�E�M�D�Y�D���Y�H�U�]�L�M�H���������L�]�G�D�Q�H�����������������������J�R�G�L�Q�H�����N�R�Q�V�R�O�L�G�L�U�D���N�Q�M�L�J�H���X���G�H�Y�H�W���O�R�J�L�þ�N�L�K���V�H�W�R�Y�D��

koji su grupirani u povezane cjeline �N�D�N�R�� �E�L�� �S�R�N�U�L�O�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �G�L�M�H�O�R�Y�H�� �,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K��

tehnologija, a to su upravljanje, aplikacije i usluge. �1�D�M�N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�M�H�� �N�Q�M�L�J�H�� �V�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�O�H��

cjeline �S�R�W�S�R�U�H���X�V�O�X�]�L���L���L�V�S�R�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H�����8���V�Y�L�E�Q�M�X���������������J�R�G�L�Q�H���G�R�O�D�]�L���G�R���R�E�M�D�Y�H���Y�H�U�]�L�M�H��

�������N�R�M�L���M�H���E�L�R���V�O�R�å�H�Q���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���N�R�Q�F�H�S�W�D���å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H�����%�L�R���M�H���J�U�X�S�L�U�D�Q���X�������N�Q�M�L�J�D����

2009. godine ITIL verzija 2 se ukida, dok u srpnju 2011 dolazi do objave ITIL 2011 edition-

a, kao nadogradnja na verziju iz 2007. godine. Zadnja verzija, ITIL 4 edition objavljena je u 

�Y�H�O�M�D�þ�L�������������J�R�G�L�Q�H�� 

ITIL dijelimo na pet faza, a to su: 

�x Strategija usluge 

 

U strategiji usluge definiramo kak�R���ü�H�P�R, �N�D�R���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�H, uslugu �L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L��

korisnicima sukladno njihovim �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�X i definiramo �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���N�D�N�R���ü�H�P�R��

upravljati tom uslugom. 

 

�x Dizajn usluge 

 

�8���G�L�]�D�M�Q�X���X�V�O�X�J�H���L�V�W�X���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�P�R���Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D���N�U�H�L�U�D�P�R���S�U�D�Y�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�R�M�H���M�H���X��

skladu sa poslovnim �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�������'�R�Q�R�V�L�P�R���R�G�O�X�N�X���N�D�N�R���ü�H�P�R �L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L��

najoptimalniju uslugu. 

 

�x Tranzicija usluge  

 

Kroz fazu tranzicije usluge �V�W�Y�D�U�D�P�R���X�V�O�X�J�X���N�R�M�X���ü�H�P�R���L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����8��

njoj ispunjavamo zahtjeve koji su postavljeni u fazi strategije usluge, a do kraja 

razvijeni u fazi dizajna usluge. 

 

�x Rukovanje uslugom 

 

�1�D�P�M�H�Q�D���I�D�]�H���U�X�N�R�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�R�P���M�H���Y�U�ã�H�Q�M�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�U�R�F�H�V�D���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���]�D��

isporuku usluge korisnicima�����Q�D�G�]�R�U���L�V�S�R�U�X�N�H���X�V�O�X�J�H���L���S�R�P�R�ü���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���W�H za 

upravljanje tehnologijom koja se koristi za isporuku same usluge. 
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�x S�W�D�O�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�Je 

 

�*�O�D�Y�Q�L���F�L�O�M�H�Y�L���I�D�]�H���V�W�D�O�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���V�X���D�Q�D�O�L�]�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���X�V�O�X�J�H���N�R�M�X��

�S�U�X�å�D�P�R���L���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���W�L�K���D�Q�D�O�L�]�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H preporuka za �S�R�E�R�O�M�ã�Dvanja kvalitete 

usluge i za nadogradnje iste. 
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2. �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���X�V�O�X�J�H 

U strategiji se definira primarno postavljanje samog cilja usluge, �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���R�G��

�S�U�X�å�D�Q�M�D��iste i  �N�R�M�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���V�H���R�þ�H�N�X�M�X���R�G���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���V�D�P�H���X�V�O�X�J�H���X���N�D�W�D�O�R�J���X�V�O�X�J�D���� 

Kod postavljanja strategije usluge potrebno je odgovoriti �Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�D���S�L�W�D�Q�M�D�� 

a. �,�]���N�R�M�H���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H���N�U�H�ü�H�P�R�����± �P�R�U�D�P�R���]�Q�D�W�L���ã�W�R���å�H�O�L�P�R���U�D�G�L�W�L�����N�R�M�D���Q�D�P���M�H���Y�L�]�L�M�D��

same usluge.  

�ä�H�O�L�P�R�� �X�Y�H�V�W�L�� �X�V�O�X�J�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �E�H�å�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�L�P�� �U�H�V�X�U�V�L�P�D�� �]�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�H��i 

z�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���.�O�L�Q�L�þ�N�R�J���E�R�O�Q�L�þ�N�R�J���F�H�Q�W�U�D���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�����.�D�G�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���G�R�ÿ�X���X���S�U�R�V�W�R�U��

�E�R�O�Q�L�F�H���� �G�D�� �P�R�J�X�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �E�R�U�D�Y�N�D���� �E�L�O�R�� �M�H�G�Q�R�G�Q�H�Y�Q�R�J�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�G�Q�H�Y�Q�R�J���� �N�U�D�W�L�W�L�� �Y�U�L�M�H�P�H��

pristupom internetskim servisima. Trenutno takva usluga ne postoji, te bi donijela novost u 

poslovanju Bolnice, sa fokusom na zadovoljstvo korisnika a to su pacijenti, zaposlenici i 

tvrtke vanjski partneri. 

b. �.�R�M�L���V�W�D�Y���L���S�R�]�L�F�L�M�X���ü�H�P�R���W�R�P���X�V�O�X�J�R�P���]�D�X�]�H�W�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X 

�3�R�]�L�F�L�M�D�� �N�R�M�X�� �å�H�O�L�P�R�� �]�D�X�]�H�W�L�� �M�H�� �G�D�� �E�R�O�Q�L�F�D�� �G�R�ÿ�H�� �Q�D�� �J�O�D�V�� �N�D�R�� �P�R�G�H�U�Q�D�� �8�V�W�D�Q�R�Y�D�� �N�R�M�D�� �M�H��

otvorena za nove tehnologije u svrh�X�� �R�O�D�N�ã�D�Q�M�D�� �E�R�U�D�Y�N�D���� �2�þ�H�N�X�M�H�P�R�� �G�D�� �E�L�� �W�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P��

�S�R�Y�H�ü�D�O�L�� �E�U�R�M�� �� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�D�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X�V�O�X�J�D�� �V�D�P�H�� �%�R�O�Q�L�F�H���� �ã�W�R�� �E�L�� �G�R�Y�H�O�R�� �G�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D��

broja pretraga i pregleda. Modernizacija poslovanja same bolnice pozitivno bi utjecala i na 

poslovne procese, ubrzavanj�H�P���U�D�G�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���X�S�R�W�U�H�E�H���Q�R�Y�L�K���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�K��

�X�U�H�ÿ�D�M�D���þ�L�P�H���E�L���R�W�Y�R�U�L�O�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���L���Q�R�Y�L�K���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�K���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D�� 

c. �.�R�M�L���V�X���Q�D�P���S�O�D�Q�R�Y�L���]�D���S�R�V�W�L�ü�L���å�H�O�M�H�Q�R���V�W�D�Q�M�H�����N�R�M�L�P���U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�R�P�� 

�7�D�N�Y�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�P�R�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�M�H�P�� �G�R�Y�R�O�M�Q�R�J�� �E�U�R�M�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K�� �W�R�þ�Dka u 

�.�O�L�Q�L�þ�N�R�P�� �E�R�O�Q�L�þ�N�R�P�� �F�H�Q�W�U�X�� �]�D�� �S�R�N�U�L�Y�D�Q�M�H�� �%�R�O�Q�L�F�H�� �Q�D�� �F�L�M�H�O�R�P�� �S�R�G�U�X�þ�M�X���� kontrolom 

kvali�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �L�V�W�D�� �E�L�O�D�� �D�G�H�N�Y�D�W�Q�R�� �S�U�X�å�H�Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �V�W�D�O�Q�L�P�� �Q�D�G�]�R�U�R�P�� �U�D�G�D��

�X�V�O�X�J�H���G�D���L���X�N�R�O�L�N�R���G�R�ÿ�H���G�R���S�U�H�N�L�G�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����V�D�P�L���S�U�H�N�L�G���E�X�G�H���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R���X�N�O�R�Q�M�H�Q��

�X�� �U�D�]�X�P�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X���� �3�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H�P�� �L��nadogradnjom usluge konstantno bi podizali 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�X���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�� 

d. �.�R�M�L�P���V�N�X�S�R�Y�L�P�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���W�R���Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�P�R���S�R�V�W�L�ü�L 

�7�R�� �ü�H�P�R�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �S�U�D�Y�L�O�Q�L�P�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�P�� �E�U�R�M�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D���� �]�Dmjenom neadekvatne 

�R�S�U�H�P�H�����Y�U�ã�H�Q�M�H�P���Q�D�G�]�R�U�D putem centralnog mjesta upravljanja,  i �U�H�G�R�Y�L�W�R�J���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�D����
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�7�H�P�H�O�M�H�P�� �L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H�� �V�H�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�� �L�� �W�U�D�å�H�� �V�H�� �P�M�H�V�W�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �L��

nadogradnju usluge. 

Potrebno je identificirati i definirati ko�M�H���X�V�O�X�J�H���ü�H�P�R���S�U�X�å�D�W�L���N�R�M�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� 

Korisnici koje prepoznajemo su �V�O�L�M�H�G�H�ü�L 

�x Pacijenti 

Pacijenti su krajnji korisnici zbog kojih se i uvodi �E�H�å�L�þ�Q�L pristup internetu. Usluga 

koja se njima �S�U�X�å�D mora biti dostupna stalno i adekvatna za �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H. 

 

�x Zaposlenici 

Zaposlenici �ü�H koristiti uslugu �E�H�å�L�þ�Q�R�J pristupa internetu, �W�R�þ�Q�L�M�H �E�R�O�Q�L�þ�N�L�P 

�P�U�H�å�Q�L�P resursima, �U�D�G�L�R�O�R�ã�N�R�P sustavu, laboratorijskom sustavu i �E�R�O�Q�L�þ�N�R�P 

informacijskom sustavu. 

 

�x Vanjske tvrtke partneri 

Vanjske tvrtke partneri koji �ü�H koristiti �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W �E�H�å�L�þ�Q�R�J pristupa �E�R�O�Q�L�þ�N�L�P �P�U�H�å�Q�L�P 

resursima �ü�H u stvari povezivati medicinske ure�ÿaje na �E�R�O�Q�L�þ�N�H resurse putem �E�H�å�L�þ�Q�R�J 

pristupa. 

 

Iz vrste korisnika vidimo da su nam potrebne dvije vrste usluge:  

�x Usluga pristupa internetskim resursima 

 

�8�V�O�X�J�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �S�U�X�å�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �L�P�� �M�H�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S��

�O�H�J�D�O�Q�L�P�� �V�H�U�Y�L�V�L�P�D���� �D�O�L�� �L�V�W�R�� �W�D�N�R�� �R�Q�H�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �E�R�O�Q�L�þ�N�L�P�� �U�H�V�X�U�V�L�P�D�� �L�]��

�V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L�K���U�D�]�O�R�J�D�����,�]���W�R�J�D���S�U�R�L�]�O�D�]�L���G�D���W�D�M���V�H�J�P�H�Q�W���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H���P�R�U�D���E�L�W�L���O�R�J�L�þ�N�L��

izdv�R�M�H�Q���R�G���R�V�W�D�W�N�D���E�R�O�Q�L�þ�N�H���P�U�H�å�H���L���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H���� 

 

�x �8�V�O�X�J�D���S�U�L�V�W�X�S�D���E�R�O�Q�L�þ�N�L�P���U�H�V�X�U�V�L�P�D 

 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �N�R�M�L�� �N�R�U�L�V�W�H�� �E�H�å�L�þ�Q�X�� �P�U�H�å�X�� �]�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �E�R�O�Q�L�þ�N�L�P�� �U�H�V�X�U�V�L�P�D���� �D�� �W�R�� �V�X��

�%�R�O�Q�L�þ�N�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y���� �/�D�E�R�U�D�W�R�U�L�M�V�N�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �L�� �5�D�G�L�R�O�R�ã�N�L��

informaci�M�V�N�L���V�X�V�W�D�Y�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���Q�H�V�P�H�W�D�Q���L���V�L�J�X�U�D�Q���U�D�G���Q�D���W�R�P���P�U�H�å�Q�R�P��
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segmentu koji mora biti zaseban. U te korisnike spadaju zaposlenici KBC Sestre 

milosrdnice i tvrtke vanjski partneri. 

 

2.1. �5�D�]�O�R�J���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�Q�D�þ�Q�L���F�L�O�M 

Nova usluga sama po sebi donosi dodatnu vrijednost poslovanju KBC Sestre milosrdnice, 

�E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���W�R���G�D���O�L���G�R�Q�R�V�L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�X���N�R�U�L�V�W���L�O�L���Q�H�����.�R�Q�N�U�H�W�Q�R���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���X�V�O�X�J�D���E�H�å�L�þ�Q�R�J��

�S�U�L�V�W�X�S�D���,�Q�W�H�U�Q�H�W�X���L���P�U�H�å�Q�L�P���U�H�V�X�U�V�L�P�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���P�R�G�H�U�Q�L�]�D�F�L�M�X���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H��

prema javnosti k�R�M�D���M�H���J�O�D�Y�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���Q�M�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D���L���S�U�H�P�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���N�R�M�L�P�D���R�O�D�N�ã�D�Y�D��

�L�� �P�R�G�H�U�Q�L�]�L�U�D�� �U�D�G���� �6�D�P�L�P�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �.�%�&-a 

���O�L�M�H�þ�H�Q�M�H���L���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�D�������R�O�D�N�ã�D�W���ü�H���V�H���E�R�U�D�Y�D�N���W�R���M�H�V�W���V�N�U�D�W�L�W�L���J�D���þ�L�P�H���ü�H���V�H���V�W�Y�R�U�L�W�L���G�R�G�D�W�Q�D��

pozi�W�L�Y�Q�D�� �V�O�L�N�D�� �R�� �E�U�L�]�L�� �R�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �N�R�M�D�� �M�H�� �Y�H�ü�� �V�D�G�D�� �Y�U�O�R�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�D�� �ã�W�R�� �S�R�N�D�]�X�M�H�� �L�� �E�U�R�M��

pacijenata, kao i podatak da pacijenti u KBC Sestre milosrdnice dolaze iz cijele Hrvatske.  

�.�R�Q�D�þ�Q�L���F�L�O�M���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���E�H�å�L�þ�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���M�H���S�R�V�W�L�ü�L���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W���E�H�å�L�þ�Q�R�P����

�P�U�H�å�R�P na prostoru cijelog KBC Sestre milosrdnice���� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

�X�V�O�X�J�H���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�R�M���U�D�]�L�Q�L i postaviti temelj za modernizaciju samog poslovanja.  

�)�L�Q�D�Q�F�L�U�D�Q�M�H�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �Q�R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �E�H�å�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �P�R�U�D�� �E�L�Wi napravljeno iz 

�G�U�å�D�Y�Q�L�K�� �L�O�L�� �E�R�O�Q�L�þ�N�L�K�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D���� �.�O�L�Q�L�þ�N�D�� �E�R�O�Q�L�F�D�� �6�H�V�W�U�H�� �P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�� �M�H��

neprofitabilna, to jest nije komercijalna Ustanova i nema vlastite prihode. Za potrebe 

financiranja �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �W�U�D�å�L�W�L�� �R�G�R�E�U�H�Q�M�H�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �0�L�Qistarstva zdravstva 

�5�H�S�X�E�O�L�N�H���+�U�Y�D�W�V�N�H�����8���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���S�O�D�Q���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�U�D�þ�X�Q�D�W�L���L���V�U�H�G�V�W�Y�D���]�D���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H����

�S�R�G���ã�W�R���V�S�D�G�D���R�S�U�H�P�D���N�R�M�D���ü�H���E�L�W�L���N�X�S�O�M�H�Q�D���]�D���Q�D�N�Q�D�G�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H��

usluge u radu. ROI3, vrijeme povratka investicije ne �P�R�å�H�P�R �U�D�þ�X�Q�D�W�L���Q�D���N�O�D�V�L�þ�D�Q���Q�D�þ�L�Q���M�H�U��

�V�H���X�V�O�X�J�D���Q�H�ü�H���Q�D�S�O�D�ü�L�Y�D�W�L�����Q�H�J�R���J�D���W�U�H�E�D���J�O�H�G�D�W�L���N�U�R�]���G�R�E�L�W�D�N���Q�D���G�U�X�J�L�P���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D�����N�D�R���ã�W�R��

su pozicioniranje �.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���N�D�R���Y�R�G�H�ü�X���E�R�O�Q�L�F�X���X���P�R�G�H�U�Q�L�]�D�F�L�M�L�����S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X��

broja pacijenata i u njihovom zadovolj�V�W�Y�X�� �E�R�U�D�Y�N�R�P�� �X�� �%�R�O�Q�L�F�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �%�R�O�Q�L�F�D�� �E�L�� �V�H��

�L�V�N�D�]�D�O�D���N�D�R���O�L�G�H�U���X���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�P���V�P�L�V�O�X���L���Q�D�S�U�H�W�N�X�� 

 

                                                 

3 Return On Investment �± povratak investicije 
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3. �'�L�]�D�M�Q���X�V�O�X�J�H 

Po ITIL-�X���� �G�L�]�D�M�Q�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�X�å�D�� �V�P�M�H�U�Q�L�F�H�� �G�R�E�U�L�K�� �S�U�D�N�V�L�� �R�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�M�X�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D���� �X�� �R�Y�R�P��

�V�O�X�þ�D�M�X���X�V�O�X�J�H���S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���S�X�W�H�P���E�H�å�L�þ�Q�H���Y�H�]�H����Dizajn usluge pokazuje kako planirano 

�U�M�H�ã�H�Q�M�H���X�N�O�R�S�L�W�L���X���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���S�R�V�O�R�Y�Q�R���L���W�H�K�Q�L�þ�N�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�����N�R�M�D���M�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���L���D�U�K�L�W�H�N�W�X�U�D��

�L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H���S�R�W�U�H�E�Q�D���]�D���S�R�G�U�ã�N�X���V�D�P�R�M���X�V�O�X�]�L�����2�Y�D���I�D�]�D���M�H���P�M�H�V�W�R���S�R�Y�U�D�W�N�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L�]��

�R�V�W�D�O�L�K���I�D�]�D�����N�D�G�D���V�H���X�R�þ�L���Q�H�N�L nedostatak u radu usluge, na temelju te informacije mijenjamo 

�G�L�]�D�M�Q���X�V�O�X�J�H���N�D�N�R���E�L���S�R�V�W�L�J�O�L���ã�W�R���E�R�O�M�L���Q�L�Y�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� 

�=�D���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���E�H�å�L�þ�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���� 

a. �6�W�U�D�W�H�ã�N�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���E�U�R�M���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�F�L���]�E�R�J���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W�L���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H�� 

b. �3�U�R�S�R�U�F�L�R�Q�D�O�Q�R�� �S�U�R�V�M�H�þ�Q�R�P�� �E�U�R�M�X�� �O�H�å�H�ü�L�K�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�X�� �V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�X��

�S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���S�R���Q�M�H�Q�L�P���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D 

c. �'�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �O�R�J�L�þ�N�L�� �R�G�Y�R�M�H�Q�� �P�U�H�å�Q�L�� �V�H�J�P�H�Q�W�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �V�H koristiti za dodjeljivanje adresa 

pacijentima  

d. Definirati model pristupa usluzi od strane korisnika 

e. �'�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���R�S�U�H�P�H���L���L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���U�D�G�R�Y�D 

f. �'�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �V�X�N�O�D�G�Q�R�� �S�R�Y�U�D�W�Q�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �L�]�� �I�D�]�H��

tranzicije  i rukovanjem 

g. Defi�Q�L�U�D�W�L���Q�D�þ�L�Q���S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H 

 

Kada radimo dizajn usluge, moramo posti�ü�L�� �Q�D�P�M�H�U�D�Y�D�Q�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �X�V�O�X�J�H�� �X�]�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�X��

�U�D�]�L�Q�X���U�L�]�L�N�D���L���F�L�M�H�Q�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�����F�L�M�H�Q�H���V�D�P�R�J���S�U�X�å�D�Q�M�D�����Q�H���F�L�M�H�Q�H���]�D���N�U�D�M�Q�M�H�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D��

�X�V�O�X�J�H������ �6�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�å�H�P�R�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �Q�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�D�þ�L�Q�D���� �R�G�� �N�R�M�L�K�� �V�X��

neki : 

�x �1�D�þ�L�Q���L�V�S�R�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H 

 

�2�Y�L�V�Q�R���R���W�R�P�H���G�D���O�L���ü�H���L�V�S�R�U�X�N�X���X�V�O�X�J�H���Y�U�ã�L�W�L���W�U�H�Q�X�W�Q�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���L�O�L��

�ü�H���V�H���L�V�S�R�U�X�N�D���S�U�H�S�X�V�W�L�W�L���Q�H�N�R�M���Y�D�Q�M�V�N�R�M���W�Y�U�W�N�L���ã�W�R���E�L���G�R�Y�H�O�R���G�R���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D���W�U�R�ã�N�R�Y�D���M�H�U je isto 

�S�R�W�U�H�E�Q�R���S�O�D�W�L�W�L���L���X�N�O�R�S�L�W�L���X���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���S�O�D�Q�����,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�����S�U�H�S�X�ã�W�D�Q�M�H���L�V�S�R�U�X�N�H���L��

upravljanja trenutnim zaposlenicima ne mora biti financijski jeftinije jer ovisi o kapacitetu 

IT odjela i znanju zaposlenika.  
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�x Cijena dostupnosti usluge 

�'�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���X�V�O�X�J�H���M�H���Y�U�O�R���E�L�W�Q�D���V�W�D�Y�N�D�����M�H�U���D�N�R���X�V�O�X�J�D���Q�L�M�H���G�R�V�W�X�S�Q�D�����Q�L�M�H���Q�L���S�U�X�å�H�Q�D�����.�D�G�D��

�S�O�D�Q�L�U�D�P�R���U�D�]�L�Q�X���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H�����P�R�U�D�P�R���Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���G�D���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���S�R�G�L�å�H��

�L���F�L�M�H�Q�X���X�V�O�X�J�H�����$�N�R���ü�H�P�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���Q�D�M�Q�L�å�X���U�D�]�L�Q�X���G�R�V�W�X�S�Q�H���R�S�U�H�P�H���L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���F�L�M�H�Q�D���ü�H��

�E�L�W�L�� �Q�L�å�D�� �Q�H�J�R�� �G�D�� �N�R�U�L�V�W�L�P�R�� �]�D�G�Q�M�X�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X�� �Q�D���W�U�å�L�ã�W�X �þ�L�P�H�� �R�V�L�J�X�U�D�Y�D�P�R�� �Q�D�M�E�R�O�M�X��

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���� �6�D�P�L�P�� �W�L�P�H�� �W�U�H�E�D�� �S�U�R�Q�D�ü�L�� �U�D�Y�Q�R�W�H�å�X�� �X�� �R�P�M�H�U�X�� �F�L�M�H�Q�H�� �L�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���� �M�H�U�� �Q�H�N�D��

vrhunska �U�M�H�ã�H�Q�M�D �V�D���V�Y�R�M�L�P���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���P�R�å�G�D���L���Q�L�V�X���S�R�W�U�H�E�Q�D���M�H�U���V�H���L�V�W�D���Q�H�ü�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L�����D��

�W�L�P�H���V�P�R���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�D���V�U�H�G�V�W�Y�D���S�R�W�U�R�ã�L�O�L���X�]�D�O�X�G���X�P�M�H�V�W�R���G�D���V�P�R���L�K���S�U�H�X�V�P�M�H�U�L�O�L���Q�D���Q�H�ã�W�R���G�U�X�J�R�� 

Jedna od preporuka je i sklopiti OLA4�����,�D�N�R�����P�R�å�H�P�R���U�H�ü�L���G�D���S�R�V�W�R�M�L���Q�H�S�L�V�D�Q�D���2�/�$���L�]�P�H�ÿ�X��

�X�S�U�D�Y�H���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���L���6�O�X�å�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�����N�R�M�D���M�H���N�R�Q�D�þ�Q�L���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�H�����M�H�U��

�M�H�� �L�V�W�D�� �G�X�å�Q�D�� �L�V�S�R�U�X�þ�L�Y�D�W�L�� �,�7�� �X�V�O�X�J�H�� �N�U�D�M�Q�M�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �3�R�W�S�L�V�L�Y�D�Q�M�H�P�� �2�/�$-�H�� �P�R�å�H�P�R��

�R�þ�H�N�L�Y�D�W�L���R�G�O�L�þ�Q�X���U�D�]�L�Q�X���X�V�O�X�J�H���M�H�U���R�E�Y�H�]�X�M�H���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���Q�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���S�U�X�å�D�Q�M�D�����1�M�R�P�H��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�P�R���G�X�å�Q�R�V�W�L���6�O�X�å�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�Lke koja se obvezuje na adekv�D�W�Q�R���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���D�O�L��

u skladu sa tehnologijom koju ima pravo koristiti kao i u skladu sa financijskim 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D�����.�D�N�R���R���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R�P���G�L�M�H�O�X���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���X�S�U�D�Y�D���.�%�&-a, ugovorom se definira 

�U�D�]�L�Q�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �V�X�N�O�D�G�Q�R�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D���� �3�U�L�O�L�N�R�P�� �V�N�O�D�S�D�Q�M�D���� �6�O�X�å�E�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H��

�W�U�H�E�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� ���U�D�þ�X�Q�D�M�X�ü�L�� �V�Y�H�� �U�H�V�X�U�V�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H���� �O�M�X�G�V�W�Y�R����

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�����D�O�D�W�H�����X�U�H�ÿ�D�M�H�����]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H�P���Q�L�Y�R�X�����W�H���V�X�N�O�D�G�Q�R���W�R�P�H��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�� �X�V�O�X�J�R�P���� �7�D�N�R�ÿ�Hr, ukoliko Uprava KBC-�D�� �Q�L�M�H�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �X�� �Q�H�N�R�P�� �W�U�H�Q�X��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �X�Y�M�H�W�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L���� �6�O�X�å�E�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� �Q�L�M�H�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�D�� �]�D�� �S�D�G�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�X�V�O�X�J�H���M�H�U���R�G���V�W�U�D�Q�H���8�S�U�D�Y�H���Q�L�M�H���S�R�ã�W�R�Y�D�Q�D���2�/�$�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Q�L�V�X���R�P�R�J�X�ü�H�Q�D���W�H�N�X�ü�D���V�U�H�G�V�W�Y�D��

za zamjenu neispravnih �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���S�D���N�R�G���N�Y�D�U�D���Q�H�P�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���]�D�P�M�H�Q�H�� 

Uz ugovor na razini organizacije potrebno je napisati SLA5���� �6�/�$�� �V�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�� �L�]�P�H�ÿ�X��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����S�X�W�H�P���N�R�M�H�P���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�O�D�å�X���V�D���X�Y�M�H�W�L�P�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H����

�W�R�� �M�H�V�W�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H �V�H�� �R�E�Y�H�]�X�M�H�� �S�U�X�å�L�W�L�� �X�V�O�X�J�X�� �S�R�G�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �X�Y�M�H�W�L�P�D���� �6�/�$�� �ü�H�� �E�L�W�L��

�Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���N�D�R���X�Y�M�H�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� �V�D���N�R�M�L�P�D���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�V�O�X�J�H���P�R�U�D�M�X���V�O�R�å�L�W�L���X�N�R�O�L�N�R���å�H�O�H��

�N�R�U�L�V�W�L�W�L���X�V�O�X�J�X�����3�U�L�O�L�N�R�P���V�S�D�M�D�Q�M�D���Q�D���E�H�å�L�þ�Q�X���P�U�H�å�X�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���ü�H���S�X�W�H�P���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���S�R�U�W�D�O�D��

biti om�R�J�X�ü�H�Q�� �X�Y�L�G�� �X�� �X�Y�M�H�W�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� �N�R�M�H�� �P�R�U�D�M�X�� �R�]�Q�D�þ�L�W�L�� �N�D�R�� �S�U�R�þ�L�W�D�Q�H�� �G�D�� �E�L�� �P�R�J�O�L��

                                                 

4 Organization level agreement �± ugovor na razini organizacije 
5 Service level agreement �± �X�J�R�Y�R�U���R���S�U�X�å�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H 
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�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �E�H�å�L�þ�Q�X�� �P�U�H�å�X���� �8�Y�M�H�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�H�� �Q�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�H�� �N�D�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �V�X��

�V�O�L�M�H�G�H�ü�L���� 

a) �.�O�L�Q�L�þ�N�L�� �E�R�O�Q�L�þ�N�L�� �F�H�Q�W�D�U�� �6�H�V�W�U�H�� �P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�� �V�Y�R�M�L�P�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�U�X�å�D dodatnu 

�E�H�V�S�O�D�W�Q�X�� �X�V�O�X�J�X�� �E�H�å�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �S�X�W�H�P�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D�� �X�Q�X�W�D�U��

Ustanove 

b) �.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�W�H�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �O�R�J�L�U�D�Q�M�H�� �P�U�H�å�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �9�D�ã�H�J��

�X�U�H�ÿ�D�M�D���G�R�N���M�H���V�S�R�M�H�Q���Q�D���E�H�å�L�þ�Q�X���P�U�H�å�X 

c) Prijenos podataka �Q�L�M�H�� �H�Q�N�U�L�S�W�L�U�D�Q�� �Q�L�W�L�� �]�D�ã�W�L�ü�H�Q i KBC Sestre milosrdnice ne snosi 

�R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W���]�D���]�O�R�S�R�U�D�E�X���R�G���V�W�U�D�Q�H���W�U�H�ü�L�K���R�V�R�E�D���N�R�M�H���V�H���V�S�D�M�D�M�X���L�O�L���E�L���V�H���P�R�J�O�H���V�S�R�M�L�W�L��

�Q�D���P�U�H�å�X���X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���J�X�E�L�W�D�N�����N�U�D�ÿ�X���L�O�L���N�D�N�Y�X���G�U�X�J�X���P�D�Q�L�S�X�O�D�F�L�M�X���S�R�G�D�W�D�N�D�����N�D�R���Q�L��

�E�L�O�R���N�D�N�Y�R���R�ã�W�H�ü�H�Q�M�H���K�D�U�G�Y�H�U�D���L�O�L���V�R�I�W�Y�H�U�D�� 

d) Korisnik preuzima punu o�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W�� �G�D�� �X�U�H�ÿ�D�M�� �N�R�M�L�P�� �V�H�� �V�S�D�M�D�� �Q�H�P�D�� �Q�D�� �V�H�E�L�� �E�L�O�R��

�N�D�N�D�Y���]�O�R�Q�D�P�M�H�U�Q�L���N�R�G�����X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���L���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L���V�X�V�W�D�Y���L���S�U�R�J�U�D�P�V�N�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� 

e) �.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �E�H�å�L�þ�Q�H�� �P�U�H�å�H�� �.�%�&�� �V�H�V�W�U�H�� �P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�� �X�� �E�L�O�R�� �N�R�M�H�� �S�U�R�W�X�]�D�N�R�Q�L�W�H�� �L�O�L��

kaznene aktivnosti je strogo zabranjena �L���S�U�L�M�D�Y�O�M�X�M�H���V�H���Q�D�G�O�H�å�Q�L�P���W�L�M�H�O�L�P�D���5�H�S�X�E�O�L�N�H��

Hrvatske  

3.1. �6�Q�L�P�N�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J���V�W�D�Q�M�D���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H 

�.�O�L�Q�L�þ�N�L���E�R�O�Q�L�þ�N�L���F�H�Q�W�D�U���V�D�J�U�D�ÿ�H�Q�D���M�H���N�D�R���S�D�Y�L�O�M�R�Q�V�N�L���V�X�V�W�D�Y���N�R�M�L���V�H���V�D�V�W�R�M�L���R�G���������]�J�U�D�G�D�����V�D��

�W�L�P�H�� �G�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�H�� �]�J�U�D�G�H�� �L�P�D�M�X�� �G�R�� �S�H�W�� �N�D�W�R�Y�D���� �'�R�� �W�D�N�Y�H�� �J�U�D�G�Q�M�H�� �G�R�ã�O�R�� �V�H�� �J�R�G�L�Q�D�P�D���� �R�G��

�S�U�Y�R�W�Q�H���M�H�G�Q�H���G�R���W�U�H�Q�X�W�Q�R�J���V�W�D�Q�M�D�����&�H�Q�W�U�D�O�Q�D���X�V�P�M�H�U�Q�L�þ�N�D���W�R�þ�N�D���Q�D�O�D�]�L���V�H���X���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�V�N�R�M��

�V�R�E�L���X���S�U�L�]�H�P�O�M�X���]�J�U�D�G�H���E�U�R�M�����������V�O�L�N�D�����������.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���R�U�P�D�U�L���]�D���V�P�M�H�ã�W�D�M���D�N�W�L�Y�Q�H���P�U�H�å�Q�H��

�R�S�U�H�P�H�� �Q�D�O�D�]�H�� �V�X�� �]�J�U�D�G�D�P�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �8�V�W�D�Q�R�Y�H�� �L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�� �V�X�� �V�D�� �F�H�Q�W�U�D�O�Q�R�P�� �W�R�þ�N�R�P�� �S�X�W�H�P��

�R�S�W�L�þ�N�L�K���N�D�E�O�R�Y�D�����G�R�N���V�X���Y�H�]�H�����L�]�P�H�ÿ�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���R�U�P�D�U�D���X�Q�X�W�D�U��zgrada gdje postoje, 

�Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�H�� �S�R�P�R�ü�X�� �8�7�36 cat5e7 �N�D�E�O�R�Y�D���� �3�R�V�W�R�M�H�� �G�Y�D�G�H�V�H�W�� �L�� �G�Y�L�M�H�� �R�S�W�L�þ�N�H�� �Y�H�]�H�� �L�]�P�H�ÿ�X��

�F�H�Q�W�U�D�O�Q�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H��i �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�K���R�U�P�D�U�D���N�R�M�L���V�X���V�P�M�H�ã�W�H�Q�L���S�R���]�J�U�D�G�D�P�D���8�V�W�D�Q�R�Y�H����

od kojih je jedanaest brzine 10 gigabita u sekundi, a jedanaest brzine 1 gigabit u sekundi.   

                                                 

6 Unshielded Twisted Pair - neoklopljena upletena parica 
7 �.�D�W�H�J�R�U�L�M�D���P�U�H�å�Q�R�J���N�D�E�O�D 
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Slika 3-1 Plan KBC Sestre milosrdnice 

�8�N�X�S�Q�R���S�R�V�W�R�M�L���������N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�D���R�U�P�D�U�D���X���N�R�M�L�P�D���M�H���V�P�M�H�ã�W�H�Q�R���X�N�X�S�Q�R���������N�R�P�D�G�D���D�N�W�L�Y�Q�H��

�P�U�H�å�Q�H���R�S�U�H�P�H�����S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�����&�L�V�F�R���6�\�V�W�H�P8. �5�D�V�S�R�U�H�G���V�P�M�H�ã�W�D�M�D���R�U�P�D�U�D���V�D���S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�R�P��

�R�S�U�H�P�R�P���S�R���]�J�U�D�G�D�P�D���X�Q�X�W�D�U���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���M�H���V�O�L�M�H�G�H�ü�L�� 

 

 

Broj 

zgrade  

Ime 

Klinike/Odjela/Zavoda 
Kat zgrade �0�R�G�H�O���X�U�H�ÿ�D�M�D 

Komada 

 

1 Upravna zgrada Prizemlje WS-C2960S-TS-L 1 

                                                 

8 Cisco Systems �± �M�H�G�D�Q���R�G���Y�R�G�H�ü�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���P�U�H�å�Q�H���R�S�U�H�P�H 
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  Kat 
WS-C2960S-48TS-

L 

1 

 

  Potkrovlje WS-C2950G-48-EI 1 

2 
Klinika za unutarnje 

bolesti 
Podrum 

WS-C2960S-48TS-

L 
2 

3 
Klinika za unutarnje 

bolesti 
Prizemlje 

WS-C2960S-48TD-

L 
1 

  Prizemlje WS-C2950G-24-EI 

1 

 

 

3a 
Klinika za unutarnje 

bolesti 
4 kat 

WS-C2960S-48TS-

L 

2 

 

   WS-C2960-24LC-S 1 

4 �.�O�L�Q�L�N�D���]�D���R�þ�Q�H���E�R�O�H�V�W�L 1 kat 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

  1 kat 
WS-C2960+48TC-S 

 
1 

  1 kat 
WS-C2960+24TC-S 

 
1 

4 
�.�O�L�Q�L�N�D�� �]�D�� �N�R�å�Q�H�� �L��

spolne bolesti 
Podrum 

WS-C2960+24TC-S 

 
2 

  2 kat 
WS-C2960+24TC-S 

 
1 



 

14 

5 Klinika za Urologiju Podrum 
WS-C3560X-48 

 
1 

 Klinika za Urologiju 1 kat 
WS-C2960-24TC-S 

 
1 

 Klinika za pedijatriju 4 kat 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

   
WS-C2950SX-48-SI 

 
1 

 
Klinika za 

otorinolaringologiju 
1 kat 

WS-C2960-24TC-L 

 
1 

   
WS-C2950G-24-EI 

 
1 

  prizemlje 
WS-C2950G-24-EI 

 
1 

6 
Zavod za ginekologiju I 

�S�R�U�R�G�Q�L�ã�W�Y�R 
Prizemlje 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

7 Kemijski laboratorij Prizemlje 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

   
WS-C2960-24LC-S 

 
1 

  prizemlje 
WS-C2960-48TC-S 

 
1 
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7 
Zavod za 

endokrinologiju 
2 kat 

WS-C2960+24TC-S 

 
1 

8 Centralni roentgen prizemlje 
WS-C2950G-48-EI 

 
1 

9 Klinika za kirurgiju Podrum 
WS-C3560X-48 

 
1 

   

WS-C2960G-48TC-

L 

 

1 

  1 kat 
WS-C2960-48TC-S 

 
1 

   
WS-C2960+24TC-S 

 
1 

9a 
Jedinica intenzivne 

njege 
1 kat 

WS-C2960+24TC-S 

 
1 

9b 
Klinika za 

neurokirurgiju 
1 kat 

WS-C2960-24TC-S 

 
1 

10 
Odjel prehrane I 

�E�R�O�Q�L�þ�N�D���N�X�K�L�Q�M�D 
Prizemlje  1 

11 Multimedijski centar 1 kat  1 

12 Radiona Prizemlje 
WS-C2950G-24-EI 

 
1 

16 CT/Magnet Prizemlje 
WS-C3560X-48 

 
1 
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18 
Klinika Nuklearnu 

medicine 
1 kat 

WS-C2960S-48TD-

L 

 

1 

   

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

  2 kat 
WS-C2960-24LC-S 

 
1 

18 

Klinika za nuklearnu 

medicine �± Linearni 

akcelerator 

Prizemlje 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

19 
Klinika za unutarnje 

bolesti �± gastrologija 
1 kat 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

20 Klinika za neurologiju Podrum 

WS-C2960S-48TD-

L 

 

1 

   

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

20 Klinika za psihijatriju 1 kat 
WS-C2960-24LC-S 

 
1 

21 Zavod za patologiju 1 kat 

WS-C2960S-48TD-

L 

 

1 
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24 
Zavod za 

mikrobiologiju 
1 kat 

WS-C2960S-48TS-

L 

 

1 

26 �7�H�K�Q�L�þ�N�D���V�O�X�å�E�D Prizemlje 
WS-C2960-24TT-L 

 
1 

27 
Neuropsihijatrija 

dnevna bolnica 
Prizemlje 

WS-C2950SX-24 

 
1 

28 Zavod za rehabilitaciju Prizemlje 
WS-C2960-24TC-S 

 
1 

30 Klinika za psihijatriju 1 kat 
WS-C2960-24LC-S 

 
1 

32 Stara Vila Prizemlje 
WS-C2960+24LC-S 

 
2 

Tablica 3-1 Popis aktivne �P�U�H�å�Q�H���R�S�U�H�P�H 

 

�8���R�U�P�D�U�L�P�D���]�D���V�P�M�H�ã�W�D�M���D�N�W�L�Y�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���R�S�U�H�P�H���Q�H���S�R�V�W�R�M�H���X�U�H�ÿ�D�M�L���]�D���Q�H�S�U�H�N�L�G�Q�R��

napajanje i �Q�H�P�D���P�M�H�V�W�D���]�D���V�P�M�H�ã�W�D�M���L�V�W�L�K���X���R�U�P�D�U�H�����.�R�G���V�Y�D�N�R�J���R�U�P�D�U�D�����W�R���M�H�V�W���L�V�S�R�G���V�Y�D�N�R�J��

postoji zasebni �R�U�P�D�U�L�ü���Q�D�Pi�M�H�Q�M�H�Q���]�D���V�P�M�H�ã�W�D�M���X�U�H�ÿ�D�M�D���]�D���Q�H�S�U�H�N�L�G�Q�R���Q�D�S�D�M�D�Q�M�H�����N�O�D�V�L�þ�Q�L�K��

�G�L�P�H�Q�]�L�M�D�����6�Y�D�N�L���R�U�P�D�U���L�P�D���V�Y�R�M���G�R�Y�R�G���H�O�H�N�W�U�L�þ�Q�H���H�Q�H�U�J�L�M�H���Q�D���N�R�M�L���M�H���V�S�R�M�H�Q strujni razdjelnik  

sa pred naponskom �]�D�ã�W�L�W�R�P i �V�D�P�R�� �V�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�� �R�U�P�D�U�L�� �V�S�R�M�H�Q�L�� �Q�D�� �J�H�Q�H�U�D�W�R�U�� �H�O�H�N�W�U�L�þ�Q�H��

energije koji koristi cijela Ustanova. 

Ukupno postoje 32 VLAN-�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �]�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�H�� �R�S�U�H�P�H�� �Q�D�� �V�D�P�X�� �P�U�H�å�X��

�.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���L���U�H�V�X�U�V�L�P�D���Q�D���P�U�H�å�L�����W�H���ü�H���E�L�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�R���X���I�D�]�L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L��

�U�H�N�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�X���P�U�H�å�Q�H���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H�� 
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3.2. �3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���E�U�R�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D 

Kako je Ustanova koncipirana kao skup nepovezanih zgrada i pacijenti i korisnici se nalaze 

�X���]�D�W�Y�R�U�H�Q�L�P���S�U�R�V�W�R�U�L�P�D���� �L�V�W�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���S�R�N�U�L�W�L���V�L�J�Q�D�O�R�P���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H���� �=�J�U�D�G�H���N�R�M�H���V�H��

koriste kao servisne, to jest u kojima se nalaza servisi kao primjerice praonica rublja i 

�W�H�K�Q�L�þ�N�D���U�D�G�L�R�Q�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�]�H�W�L���X���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���]�E�R�J���E�X�G�X�ü�L�K���S�U�R�M�H�N�D�W�D���N�R�M�L���E�L���P�R�J�O�L��

�]�D�K�W�L�M�H�Y�D�W�L���S�U�L�V�W�X�S���E�H�å�L�þ�Q�R�M���P�U�H�å�L�����3�R�Y�U�ã�L�Q�D���N�R�M�X���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���S�R�N�U�L�W�L���D�G�H�N�Y�D�W�Q�L�P���V�L�J�Q�D�O�R�P���M�H��

ukupno 44317 kvadratn�L�K���P�H�W�D�U�D�����N�R�M�H���P�R�å�H�P�R���S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���S�U�H�P�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�H�P���S�R�S�L�V�X���� 

�x �%�R�O�H�V�Q�L�þ�N�H���V�R�E�H���± 7,073.24 m2 

�x Intenzivne jedinice �± 1,230.05 m2 

�x Operacijske dvorane �± 2,217.45 m2 

�x Ambulante/dijagnostike/laboratoriji �± 7,287.39 m2 

�x Sterilizacija �± 365.00 m2 

�x �3�U�H�K�U�D�Q�D���þ�D�M�Q�H��kuhinje/boravak �± 628.68 m2 

�x �6�D�Q�L�W�D�U�Q�L���þ�Y�R�U�R�Y�L���± 1,921.52 m2 

�x �+�R�G�Q�L�F�L���þ�H�N�D�R�Q�L�F�H���± 9,584.28 m2 

�x Uredski prostori �± 13,685.57 m2 

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����N�R�G���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�D���E�U�R�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���W�U�H�E�D���Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���R���E�U�R�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���N�R�M�L���V�H��

�V�S�D�M�D�M�X���Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���� �8���.�O�L�Q�L�þ�N�R�P���E�R�O�Q�L�þ�N�R�P���F�H�Q�W�U�X���S�R�V�W�R�M�L���������� �E�R�O�H�V�Q�L�þ�N�L���O�H�å�D�M���� �D��

�G�Q�H�Y�Q�R���N�U�R�]���8�V�W�D�Q�R�Y�X���S�U�R�ÿ�H���L���G�R�������������S�U�R�O�D�]�Q�L�K���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� 

Planiranje broja pristupnih �W�R�þ�D�N�D���P�R�å�H�P�R���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L���Q�D���Y�L�ã�H���Q�D�þ�L�Q�D�����-�H�G�D�Q���R�G���Q�M�L�K�����N�R�M�L���M�H��

�L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���L�� �Q�D�M�]�D�K�W�M�H�Y�Q�L�M�L�� �L�� �Q�D�M�G�X�å�L���]�D�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�Lju usluge je postavljanje pristupnih 

�W�R�þ�D�N�D���L���Q�D�N�R�Q���W�R�J�D���P�M�H�U�H�Q�M�H���M�D�þ�L�Q�H���V�L�J�Q�D�O�D���V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�P���D�O�D�W�L�P�D�����N�R�M�H���P�R�å�H�P�R���L�O�L���N�X�S�L�W�L��

�L�O�L���N�R�U�L�V�W�L�W�L���Q�H�N�H���R�G���E�H�V�S�O�D�W�Q�L�K�����6�D�P�D���P�H�W�R�G�D���W�U�D�M�H���M�D�N�R���G�X�J�R���L���]�D�K�W�M�H�Y�D���S�X�Q�R���D�Q�J�D�å�P�D�Q�D�����D��

�P�R�å�H�� �L�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �M�H�U�� �P�R�å�H�� �G�R�ü�L�� �L�� �G�R�� �S�R�W�U�H�E�H���L�]�P�M�H�ã�W�D�Q�M�D pristupnih 

�W�R�þ�D�N�D���� �ã�W�R�� �S�R�Y�O�D�þ�L�� �]�D�� �V�R�E�R�P�� �L�� �S�R�Q�R�Y�Q�R�� �N�D�E�O�L�U�D�Q�M�H���� �S�R�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �P�M�H�V�W�D�� �J�G�M�H�� �M�H�� �S�U�L�M�H�� �E�L�O�D��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�D���W�R�þ�N�D���L���R�S�H�W���Q�H���J�D�U�D�Q�W�L�U�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�����.�D�N�R���M�H���E�R�O�Q�L�þ�N�L���]�L�G�R�Y�L���E�H�W�R�Q�V�N�H��

gradnje i svi su klas�L�þ�Q�L�����N�D�R���E�R�O�M�D���P�H�W�R�G�D���V�H���Q�D�P�H�ü�H���S�U�R�E�Q�R���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D��

�Q�D�� �M�H�G�Q�R�P�� �R�G�� �R�G�M�H�O�D���� �6�D�P�L�� �X�U�H�ÿ�D�M�L�� �V�H�� �S�R�V�W�D�Y�H�� �R�N�Y�L�U�Q�R�� �Q�D�� �S�R�]�L�F�L�M�H�� �Q�D�� �N�R�M�L�P�D�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�L��

pokrivati prostor, sa opcijom privremenog kabliranja, to jest kablovi do komunikacijskog 

ormara se �S�R�V�W�D�Y�H�� �G�X�å�L�� �Q�H�J�R�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R���� �1�D�N�R�Q�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �Y�U�ã�L�� �V�H�� �S�U�R�Y�M�H�U�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�V�L�J�Q�D�O�D���L���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���U�H�]�X�O�W�D�W�D���V�H���G�R�Q�R�V�H���R�G�O�X�N�H���R���S�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�X���L���E�U�R�M�X���S�U�H�R�V�W�D�O�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D����

�=�D���S�R�W�U�H�E�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���X���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���V�X���S�U�R�Eni 
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�X�U�H�ÿ�D�M�L���Q�D���R�G�M�H�O�X���.�O�L�Q�L�N�H���]�D���S�H�G�L�M�D�W�U�L�M�X i na temelju analize pokrivenosti donesena je odluka 

�R���E�U�R�M�X���X�U�H�ÿ�D�M�D�����.�R�G���R�G�D�E�L�U�D���X�U�H�ÿ�D�M�D�����R�G�D�E�U�D�Q���M�H���Q�L�å�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���]�E�R�J���V�Y�R�M�H���Q�D�E�D�Y�Q�H���F�L�M�H�Q�H��

koja je relativno niska �L�� �]�E�R�J�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�H���� �8�U�H�ÿ�D�M�� �S�R�G�U�å�D�Y�D �Q�D�M�Q�R�Y�L�M�H�� �E�H�å�L�þ�Q�H��

protokole, veliki broj istovremenih korisnika �L�� �V�D�P�� �S�R�� �V�H�E�L�� �L�P�D�� �X�J�U�D�ÿ�H�Q�H�� �P�H�K�D�Q�L�]�P�H�� �]�D��

�V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�Q�M�H interferencije signala sa drugim �E�H�å�L�þ�Q�L�P �X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D�� 

Sukladno navedenom, odabran je �V�O�L�M�H�G�H�ü�L���X�U�H�ÿ�D�M�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�X�� �W�R�þku, 

�8�Q�L�)�L���������������D�F���3�5�2���$�F�F�H�V�V���3�R�L�Q�W�����S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���8�E�L�T�X�L�W�L���1�H�W�Z�R�U�N�V�� 

�'�H�W�D�O�M�Q�X���W�H�K�Q�L�þ�N�X���V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�X���X�U�H�ÿ�D�M�D���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���Q�D���V�O�L�F�L���������9�U�O�R���E�L�W�Q�D���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D���M�H���G�D��

�X�]�� �X�U�H�ÿ�D�M�� �G�R�E�L�Y�D�P�R�� �L�� �E�H�V�S�O�D�W�Q�X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�X�� ���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�� �V�R�I�W�Y�H�U���� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�Y�L�P��

�X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D���X���Q�D�ã�R�M���P�U�H�å�L�����6�D�P�X���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���ü�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���6�O�X�å�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���]�D���Q�D�G�]�R�U��

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���L���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�� 
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Slika 3-2 �7�H�K�Q�L�þ�N�D���V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H 

Iz specifikacije �P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���G�D���V�D�P�L���X�U�H�ÿ�D�M���S�R�G�U�å�D�Y�D���Q�D�M�Q�R�Y�L�M�L���E�H�å�L�þ�Q�L���V�W�D�Q�G�D�U�G���������������D�F����

naravno i uz sve starije standarde, �Q�D�� �Q�M�H�J�D�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �E�L�W�L�� �V�S�R�M�H�Q�R�� ��������

korisnika. Ima mogu�ü�Q�R�V�W�� �P�R�Q�W�D�å�H�� �Q�D�� �]�L�G�� �L�O�L�� �V�W�U�R�S��i ne zahtijeva dodatni izvor napajanja 

nego g�D���V�H���P�R�å�H���Q�D�S�D�M�D�W�L���L�]�U�D�Y�Q�R���V�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�R�J���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D�� 

�%�U�R�M���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���U�D�V�S�R�U�H�ÿ�H�Q�L�K���S�R���]�J�U�D�G�D�P�D���Y�L�G�L�P�R���X���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M���W�D�E�O�L�F�L 
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Broj zgrade Kat Broj pristupnih 

�W�R�þ�D�N�D 

�3�R�O�R�å�D�M���R�U�P�D�U�D 

1 Podrum 1 prizemlje 

1 Prizemlje 4 Prizemlje 

1 Potkrovlje 3 prizemlje 

2 Prizemlje 3 podrum 

2 1.kat 3 podrum 

2 2.kat 3 4.kat zgrada 3a 

2 3.kat 3 4.kat zgrada 3a 

3 Prizemlje 3 Prizemlje 

3 1.kat 3 Prizemlje 

3 2.kat 3 Prizemlje 

3 3.kat 3 4.kat zgrada 3a 

3a Prizemlje 6 Podrum zgrada 2 

3a 1.kat 6 Podrum zgrada 2 

3a 2.kat 6 4.kat zgrada 2 

3a 3.kat 4 4.kat zgrada 2 

3a 4.kat 4 4.kat zgrada 2 

�������2�þ�Q�D���N�O�L�Q�L�N�D�� Podrum 2  1.kat 

�������2�þ�Q�D���N�O�L�Q�L�N�D�� Prizemlje 4 1.kat 

�������2�þ�Q�D���N�O�L�Q�L�N�D�� 1.kat 3 1.kat 

�������2�þ�Q�D���N�O�L�Q�L�N�D�� 2.kat 3 1.kat 
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�������2�þ�Q�D���N�O�L�Q�L�N�D�� 3.kat 3 1.kat 

4 (Dermatologija) Podrum 2 Podrum 

4 (Dermatologija) Prizemlje 2 Podrum 

4 (Dermatologija) 1.kat 2 2.kat 

4 (Dermatologija) 2.kat 2 2.kat 

5 Podrum 2 Podrum 

5 Prizemlje jug 6 Podrum 

5 Prizemlje sjever 2 Prizemlje 

5 1.kat jug 4 1.kat jug 

5 1.kat sjever 3 1.kat sjever 

5 2.kat 6 1.kat sjever 

5 3.kat 6 4.kat 

5 4.kat 6 4.kat 

5 5.kat 6 4.kat 

6 Prizemlje 3 Prizemlje 

6 1.kat 3 Prizemlje 

7 Prizemlje 5 Prizemlje 

7 1.kat 7 Prizemlje 

7 2.kat 5 2.kat 

8 Prizemlje 2 Prizemlje 

9 Podrum 2 Podrum 

9 Prizemlje 8 Podrum 

9 1.kat 8 1.kat 
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9 2.kat 8 1.kat 

9 3.kat 2 1.kat 

9a Podrum 2 Podrum zgrada 9 

9a Prizemlje 3 1.kat zgrada 9 

9a 1.kat 2 1.kat 

9b Prizemlje 2 1.kat 

9b 1.kat 3 1.kat 

10 Prizemlje 3 Prizemlje 

10 1.kat 2 1.kat 

11 Prizemlje 1 1.kat 

11 1.kat 2 1.kat 

11 2.kat 2 1.kat 

12 Prizemlje 2 prizemlje 

13 1.kat 2 Prizemlje zgrada 12 

15 Prizemlje 1 Prizemlje zgrada 12 

16 Prizemlje 2 Prizemlje 

16 1.kat 2 Prizemlje 

18 Podrum 2 1.kat 

18 Prizemlje 4 1.kat 

18 1.kat 5 1.kat 

18 2/3.kat 5 3.kat 

19 Podrum 3 1.kat 

19 Prizemlje 3 1.kat 
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19 1.kat 3 1.kat 

19 2.kat 3 1.kat 

20 Podrum 4 Podrum 

20 prizemlje 4 Podrum 

20 1.kat 4 1.kat 

20 2.kat 4 1.kat 

21 Prizemlje 2 1.kat 

21 1.kat 2 1.kat 

25 Prizemlje 1 Prizemlje zgrada 26 

26 Prizemlje 2 Prizemlje zgrada 26 

27 Prizemlje 3 Prizemlje 

28 Prizemlje 2 Prizemlje 

28 1.kat 2 Prizemlje 

29 prizemlje 1 Podrum zgrada 20 

30 Prizemlje 1 1.kat 

32 Prizemlje 2 Prizemlje 

32 1.kat 2 prizemlje 

UKUPNO  269  

Tablica 3-2 �3�R�S�L�V���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D 
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���������3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���]�D�P�M�H�Q�H���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���Q�H�D�G�H�N�Y�D�W�Q�H���R�S�U�H�P�H 

�.�D�N�R�� �E�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �E�U�]�L�Q�H�� �]�D�� �D�G�H�N�Y�D�W�Q�R�� �V�S�D�M�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �Q�D�� �E�H�å�L�þ�Q�X�� �P�U�H�å�X����

potrebna je adekvatna oprema na distribucijskom sloju, to jest preklopnici na koje se spajaju 

�S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �P�R�U�D�M�X�� �L�P�D�W�L�� �E�U�]�L�Q�X�� �R�G�� ���*�E���V�� �S�R�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�R�P�� �S�R�U�W�X���� �$�Q�D�O�L�]�R�P�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H��

�L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R���M�H���G�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q���E�U�R�M���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D���N�R�M�L���V�X���W�U�H�Q�X�W�Q�R���X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���L�P�D�M�X��

�S�R�U�W�R�Y�H�� �E�U�]�L�Q�H�� �������� �0�E���V���� �ã�W�R�� �E�L��smanjilo kvalitetu usluge prilikom spajanja korisnika. Iz 

�S�R�S�L�V�D���D�N�W�L�Y�Q�H���P�U�H�å�Q�H���R�S�U�H�P�H�����W�D�E�O�L�F�D��2.) potrebno je zami�M�H�Q�L�W�L���V�Y�H���X�U�H�ÿ�D�M�H���N�R�M�L���Q�H�P�D�M�X��

brzinu pristupa po portu 1 Gb/s.  

�0�R�G�H�O�H���N�R�M�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���]�D�P�L�M�H�Q�L�W�L���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���X���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M���W�D�E�O�L�F�L�� 

  

Model Komada 

WS-C2950G-48-EI  2 

WS-C2950G-24-EI  

 

4 

WS-C2960+24TC-S  

 

10 

WS-C2960+24LC-S  

 

2  

WS-C2960-48TC-S  

 

1 

WS-C2960+48TC-S  

 

1 

WS-C2960-24TC-L  

 

1 

WS-C2950SX-24  

 

1 
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WS-C3750-48TS  

 

1 

WS-C2950SX-48-SI 

 

1 

WS-C2960-24TT-L  

 

1 

UKUPNO 25 

Tablica 3-3 Popis opreme za zamjenu 

�,�]���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���W�D�E�O�L�F�H���Y�L�G�L�P�R���G�D���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���]�D�P�M�H�Q�L�W�L���������N�R�P�D�G�D���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D�����R�G���W�R�J�D���ã�H�V�W��

48-portnih i 19 24-portnih sa aktualnim model�L�P�D���N�R�M�L���V�X���W�U�H�Q�X�W�Q�R���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����S�U�R�L�]�Y�H�G�H�Q�L���R�G��

strane istog �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�����=�E�R�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�H���R�S�U�H�P�H�����Q�L�M�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���X�U�H�ÿ�D�M�H��

�G�U�X�J�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� 
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4. �7�U�D�Q�]�L�F�L�M�D���X�V�O�X�J�H 

�)�D�]�D���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���R�S�L�V�X�M�H���N�D�N�R���L�]���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�����X�N�R�O�L�N�R���S�R�V�W�R�M�L�����V�W�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���S�U�H�ü�L���X���Q�R�Y�R���V�W�D�Q�M�H��

usluge, ili kako uvesti novu uslugu u svakodnevno poslovanje. Tranzicija usluge je faza koju 

�N�U�D�M�Q�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���Q�H���Y�L�G�L�����]�D���U�D�]�O�L�N�X���R�G���V�O�L�M�H�G�H�ü�L�K���I�D�]�D�����8���R�Y�R�M���I�D�]�L�����X�V�O�X�J�D���N�R�M�D���V�H���X�Y�R�G�L���N�D�R��

�W�D�N�Y�D�� �M�R�ã�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L���� �R�Y�R�� �M�H�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�D�� �I�D�]�D�� �S�U�L�M�H�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�H�P�D�� �N�U�D�M�Q�M�H�P��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�X���� �3�R�� �]�D�Y�U�ã�Htku faze tranzicije usluge, ona postaje dostupna korisnicima. 

�2�E�M�H�G�L�Q�M�D�Y�D���V�H���V�Y�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R���X���S�U�H�W�K�R�G�Q�H���G�Y�L�M�H���I�D�]�H���L���X�V�O�X�J�D���V�H���S�X�ã�W�D���X���U�D�G���� 

U fazi tranzicije za navedeni primjer potrebno je: 

�x �.�X�S�L�W�L���X�U�H�ÿ�D�M�H���]�D���E�H�å�L�þ�Q�L���S�U�L�V�W�X�S���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� 

�x Kupiti i zamijeniti n�H�D�G�H�N�Y�D�W�Q�X���D�N�W�L�Y�Q�X���P�U�H�å�Q�X���R�S�U�H�P�X 

�x �,�]�Y�H�V�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�D���N�D�E�O�L�U�D�Q�M�D���Q�D���R�G�M�H�O�L�P�D���R�G���N�D�E�H�O�V�N�L�K���R�U�P�D�U�D���G�R���P�M�H�V�W�D���J�G�M�H���ü�H��

�E�L�W�L���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L���X�U�H�ÿ�D�M�L���L���S�R�V�W�D�Y�L�W�L���X�U�H�ÿ�D�M�H 

�x �.�U�H�L�U�D�W�L���Q�R�Y�L���P�U�H�å�Q�L���V�H�J�P�H�Q�W���]�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���X�U�H�ÿ�D�M�H���L���R�G�Y�R�M�L�W�L���J�D���R�G���R�V�W�D�W�N�D��

�P�U�H�å�H 

�x �.�U�H�L�U�D�W�L���Q�R�Y�L���P�U�H�å�Q�L���V�H�J�P�H�Q�W���]�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�H�����R�G�Y�R�M�L�W�L���J�D���O�R�J�L�þ�N�L���R�G���R�V�W�D�W�N�D���P�U�H�å�H�� 

�x Provesti mjerenja pokrivenosti i brzine na odjelima gdje su postavljene 

�S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H 

�x �3�U�R�Y�H�V�W�L���W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���R�V�W�D�W�N�D���P�U�H�å�H���Q�D�N�R�Q���X�V�S�R�V�W�D�Y�H���Q�R�Y�R�J���P�U�H�å�Q�R�J��

segmenta 

�x Provesti testiranje po�Q�R�Y�Q�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�H���X�V�O�X�J�H���X�N�R�O�L�N�R���G�R�ÿ�H���G�R���S�U�H�N�L�G�D���L�V�W�H���± 

�V�L�P�X�O�D�F�L�M�D���S�U�H�N�L�G�D���X�V�O�X�J�H���]�E�R�J���P�H�K�D�Q�L�þ�N�R�J���N�Y�D�U�D���L�O�L���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�J���N�Y�D�U�D����

nestanka struje. 

 

�8�N�R�O�L�N�R���V�H���X���I�D�]�L���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H���R�W�N�U�L�M�H���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Q�H�G�R�Y�R�O�M�D�Q���E�U�R�M���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�F�L���L�O�L��

�L�]�U�D�þ�X�Q�D�W���S�U�H�P�D�O�L���P�U�H�å�Q�L���V�H�J�P�H�Q�W���]�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�H�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�X�å�L�W�L���S�R�Y�U�D�W�Q�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���R��

�W�R�P�H���X���I�D�]�X���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�H���G�D���V�H���Q�D�S�U�D�Y�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���S�U�H�L�Q�D�N�H���X���G�L�]�D�M�Q�X�����9�U�O�R���M�H���E�L�W�Q�R���ã�W�R���Y�L�ã�H��

�X�R�þ�H�Q�L�K�� �P�D�Q�D�� �L�V�S�U�D�Y�L�W�L�� �S�U�L�M�H�� �I�D�]�H�� �U�X�N�R�Y�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�R�P���� �� �S�U�L�M�H�� �Q�H�J�R�� �V�D�P�D�� �X�V�O�X�J�D��postane 

dostupna i korisnici primijete mane i nedostatke same usluge.   
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4.1. �3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �L�� �]�D�P�M�H�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�H�� �P�U�H�å�Q�H��

opreme  

�.�D�R���ã�W�R���V�P�R���Y�L�G�M�H�O�L���X���I�D�]�L���G�L�]�D�M�Q�D���X�V�O�X�J�H�����Y�H�ü�L���E�U�R�M���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���P�U�H�å�Q�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���N�R�M�L���V�H���Q�D�O�D�]�H��

u upotrebi nisu adekvatno upotrebljivi, te je potrebno iste zamijeniti novim modelima koji 

�ü�H�� �V�Y�R�M�L�P�� �V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�D�P�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �E�U�]�L�Q�H�� �L�� �N�D�S�D�F�L�W�H�W�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �X�V�O�X�J�X��

�E�H�å�L�þ�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���L���E�R�O�Q�L�þ�N�L�P���U�H�V�X�U�V�L�P�D�����3�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���U�D�V�S�L�V�D�W�L���Q�D�W�M�H�þ�D�M za nabavu 

�P�U�H�å�Q�L�K���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D���L���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���S�U�H�P�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�L�P���V�S�H�F�L�I�L�N�D�F�L�M�D�P�D���� 

Specifikacija 24 portnog preklopnika: 

�x 24 pristupna porta brzine 1 Gb/s 

�x Najmanje dva dvonamjenska porta tipa RJ-45 ili SFP+, brzine 10Gb/s 

�x �3�R�G�U�å�D�Q���6�6�+���S�U�L�V�W�X�S�����Q�D�G�]�R�U���L���N�Rnfiguraciju putem CLI 

�x �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�J�U�D�G�Q�M�H���X�������³���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���R�U�P�D�U 

�x �3�R�G�U�å�D�Q���'�+�&�3���V�Q�R�R�S�L�Q�J���P�H�K�D�Q�L�]�D�P 

�x �3�R�G�U�å�D�Q�D���5�$�'�,�8�6���D�X�W�H�Q�W�L�N�D�F�L�M�D 

�x �3�R�G�U�å�D�Q���������������4�R�6�����N�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�J�H�����S�U�R�W�R�N�R�O 

Specifikacija 48 portnog preklopnika: 

�x 48 pristupnih portova brzine 1 Gb/s 

�x Najman�M�H���þ�H�W�L�U�L���G�Y�R�Q�D�P�M�H�Q�V�N�D���S�R�U�W�D���W�L�S�D���5�--45 ili SFP+, brzine 10Gb/s 

�x �3�R�G�U�å�D�Q���6�6�+���S�U�L�V�W�X�S�����Q�D�G�]�R�U���L���N�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�X���S�X�W�H�P���&�/�, 

�x �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�J�U�D�G�Q�M�H���X�������³���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���R�U�P�D�U 

�x �3�R�G�U�å�D�Q���'�+�&�3���V�Q�R�R�S�L�Q�J���P�H�K�D�Q�L�]�D�P 

�x �3�R�G�U�å�D�Q�D���5�$�'�,�8�6���D�X�W�H�Q�W�L�N�D�F�L�M�D 

�x �3�R�G�U�å�D�Q���������������4�R�6�����N�Y�D�O�L�W�H�W�D���Xsluge) protokol 

�.�D�N�R���V�H���W�U�H�Q�X�W�Q�D���P�U�H�å�Q�D���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�D���V�D�V�Woji od preklopnika marke Cisco i ne mijenjaju se 

�V�Y�L���X�U�H�ÿ�D�M�L���]�E�R�J���S�R�W�U�H�E�D���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H�����S�U�H�N�O�R�S�Q�L�F�L���N�R�M�L���V�H���Q�D�E�D�Y�O�M�D�M�X���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L��

isto tako �R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D Cisco Systems  �N�D�N�R�� �Q�H�� �E�L�� �G�R�ã�O�R �G�R�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� �G�Y�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�D��

�S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �P�U�H�å�Q�H�� �R�S�U�H�P�H�� �X�� �S�U�R�G�X�N�F�L�M�L�� �ã�W�R�� �E�L�� �X�Y�H�O�L�N�H�� �R�W�H�å�D�O�R�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�X�� �G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�X��

�S�U�R�E�O�H�P�D���X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L���]�E�R�J���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���S�R�G�U�å�D�Q�L�K���S�U�R�W�R�N�R�O�D�� 

�=�E�R�J�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �X�� �N�R�M�H�P�� �V�H�� �X�Y�R�G�L�� �E�H�å�L�þni pristup, potrebno je isplanirati 

�]�D�P�M�H�Q�X�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �P�U�H�å�Q�H�� �R�S�U�H�P�H�� �W�R�� �M�H�V�W�� �S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D�� �V�D�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�L�P�� �S�U�H�N�L�G�L�P�D�� �X�� �U�D�G�X��
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�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����������S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D���N�R�M�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���]�D�P�L�M�H�Q�L�W�L���Q�D�O�D�]�H���V�H���X���������P�U�H�å�Q�D���R�U�P�D�U�D�����6�D�P�D��

izmjena preklopnika uz prethodnu konfiguraciju novih traje okvirno do dva sata po ormaru. 

�1�D�M�Y�H�ü�D���I�U�H�N�Y�H�Q�F�L�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���L���S�R�W�U�H�E�D���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���P�U�H�å�Q�L�K���U�H�V�X�U�V�D���X�Q�X�W�D�U��

�.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���V�H���G�H�ã�D�Y�D���X���Y�U�H�P�H�Q�X���R�G�����K���X�M�X�W�U�R���G�R�������K���S�R�S�R�G�Q�H���U�D�G�Q�L�P���G�D�Q�R�P����

�G�R�N�� �M�H�� �Y�L�N�H�Q�G�R�P�� �V�P�D�Q�M�H�Q�� �R�S�V�H�J�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H�� �V�X�� �Q�D�M�Y�H�ü�D�� �R�S�W�H�U�H�ü�H�Qja u prostorima hitnih 

�V�O�X�å�E�L�����9�R�G�H�ü�L���V�H���W�L�P�H�����Y�H�ü�L�Q�D���R�S�U�H�P�H���ü�H���V�H���P�L�M�H�Q�M�D�W�L���V�X�E�R�W�R�P���R�G�����K���X�M�X�W�U�R�����Q�D�N�R�Q���M�X�W�D�U�Q�M�L�K��

�Y�L�]�L�W�D���L���R�þ�L�W�D�Q�M�D���Q�D�O�D�]�D�����0�U�H�å�Q�L���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�F�L���N�R�M�L���V�H���Q�D�O�D�]�H���X���]�J�U�D�G�D�P�D���8�S�U�D�Y�H�����6�W�D�U�H���Y�L�O�H���L��

�W�H�K�Q�L�þ�N�H���U�D�G�L�R�Q�H�����Q�M�L�K���X�N�X�S�Q�R���R�V�D�P�����ü�H���V�H���]�D�P�L�M�H�Qiti radnim danom u 15h. 

�7�H�U�P�L�Q�V�N�L���S�O�D�Q���]�D�P�M�H�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�H���P�U�H�å�Q�H���R�S�U�H�P�H���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���X���W�D�E�O�L�F�L�� 

 

Radovi �,�]�Y�R�ÿ�D�þ�L �3�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H��

trajanja 

Preklapanje 

radova 

Popisivanje spojenih 

portova sa prespojnog 

panela na preklopnik 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H 1h po 

komunikacijskom 

ormaru 

 

Preslikavanje 

konfiguracije na nove 

preklopnike 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H 15 minuta po 

preklopniku 

 

�2�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H��

�U�D�G�L�O�L�ã�W�D�� �R��prekidu 

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �P�U�H�å�Q�L�K��

resursa u zadanom 

periodu radova 

Uprava bolnice po 

dogovoru sa 

�6�O�X�å�E�R�P��

informatike 

�2�E�D�Y�L�M�H�V�W�� �V�H�� �ã�D�O�M�H�� �G�Y�D��

dana unaprijed 

 

Uklanjanje prespojnih 

kablova u 

komunikacijskom 

ormaru 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H 15 minuta po 

komunikacijskom 

ormaru 

X9 

                                                 

9 X �± radovi se izvode u isto vrijeme 
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Zamjena preklopnika �6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H 15 minuta po 

komunikacijskom 

ormaru 

X 

Ponovo postavljanje 

prespojnih kablova i 

�S�R�W�S�X�Q�R�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H��

�U�D�G�L�O�L�ã�W�D���X���U�D�G 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H Do 2h po 

komunikacijskom 

�R�U�P�D�U�X���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L��

prethodne dvije stavke 

X 

Provjera dostupnosti 

�P�U�H�å�Q�L�K�� �U�H�V�X�U�V�D�� �Q�D�N�R�Q��

uspostave rada 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H 10 minuta po 

preklopniku 

 

Tablica 4-1 �7�H�U�P�L�Q�V�N�L���S�O�D�Q���]�D�P�M�H�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�H���P�U�H�å�Q�H���R�S�U�H�P�H 

 

�,�]���J�R�U�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���W�D�E�O�L�F�H���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���G�D���V�H���U�D�G�R�Y�L���Q�D���V�D�P�L�P���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L�P���R�U�P�D�U�L�P�D��

�R�G�Y�L�M�D�M�X���X���W�U�D�M�D�Q�M�X���R�G�����K���L���������P�L�Q�X�W�D���N�R�O�L�N�L���ü�H���E�L�W�L���Q�D�M�D�Y�O�M�H�Q�L��prekid po komunikacijskom 

�R�U�P�D�U�X�����W�R���M�H�V�W���R�G�M�H�O�X���Q�D���N�R�M�H�P���V�H���Q�D�O�D�]�L���� �7�R�O�L�N�R���Y�U�L�M�H�P�H���M�H���S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�R���]�E�R�J�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�K��

�N�R�P�S�O�L�N�D�F�L�M�D�����G�R�N���X���V�W�Y�D�U�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X�����������P�L�Q�X�W�D���Q�D�N�R�Q���S�U�H�N�L�G�D���ü�H���M�H�G�Q�R���S�R���M�H�G�Q�R���U�D�þ�X�Q�D�O�R��

�S�R�Q�R�Y�Q�R���E�L�W�L���V�S�R�M�H�Q�R���Q�D���P�U�H�å�Q�X���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�X�� 

4.2. Rekon figuracija �S�R�V�W�R�M�H�ü�H���P�U�H�å�Q�H��infrastrukture  

Za potrebe �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�D  �S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���S�X�W�H�P���E�H�å�L�þne veze potrebno je rekonfigurirati 

�S�R�V�W�R�M�H�ü�X aktivnu �P�U�H�å�Q�X infrastrukturu, to jest definirati tri nova VLAN-a.  

Popis novih VLAN-ova: 

VLAN 69 �± koristi se za pristup internetu za pacijente u bolnici, izoliran pristupnom listom 

�R�G���R�V�W�D�W�N�D���E�R�O�Q�L�þ�N�H���P�U�H�å�Q�H���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H 

�x �$�G�U�H�V�D���P�U�H�å�H���������������������� 

�x �0�U�H�å�Q�D maska : 255.255.240.0 

�x Broadcast adresa : 10.5.15.255 

�x Maksimalan broj hostova : 4094 
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VLAN 70 �± koristi se za �S�U�L�V�W�X�S�� �E�R�O�Q�L�þ�N�L�P�� �U�H�V�X�U�V�L�P�D�� �]�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �L�� �]�D�� �V�S�D�M�D�Q�M�H��

�P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���Q�D���E�R�O�Q�L�þ�N�X���P�U�H�å�X���S�X�W�H�P���E�H�å�L�þnog pristupa.  

�x �$�G�U�H�V�D���P�U�H�å�H�������������������� 

�x �0�U�H�å�Q�D maska: 255.255.240.0 

�x Broadcast adresa : 10.5.31.255 

�x Maksimalan broj hostova: 4094 

VLAN 71 �± koristi se za pristup  usluzi za vanjske tvrtke partnere, potrebno ga je kao i 

VLAN 69 izolirati pristupnom listom od  �E�R�O�Q�L�þ�N�H�� �P�U�H�å�Q�H�� �L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H do koje nije 

potreban pristup. 

�x �$�G�U�H�V�D���P�U�H�å�H���������������������� 

�x �0�U�H�å�Q�D maska: 255.255.240.0 

�x Broadcast adresa : 10.5.47.255 

�x Maksimalan broj hostova: 4094 

Navedene VLAN -�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�R�S�X�V�W�L�W�L���G�R���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���S�R�U�W�R�Y�D���Q�D���N�R�M�H���ü�H���E�L�W�L���V�S�R�M�H�Q�H��

�S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �L�� �Q�D�� �'�+�&�3�� �V�H�U�Y�H�U�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �N�U�H�L�U�D�W�L�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �D�G�U�H�V�Q�H�� �S�U�R�V�W�R�U�H�� �]�D��

dodjeljivanje IP adresa. 

SSID-�H�Y�L���]�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���P�U�H�å�H���V�X: 

�x Za VLAN 69 �± KBCSM-GOSTI �± �R�W�Y�R�U�H�Q�D���E�H�å�L�þ�Q�D���P�U�H�å�D���]�D���J�R�V�W�H�����E�H�]���S�U�L�V�W�X�S�Q�H��

zaporke 

�x Za VLAN 70 �± KBCSMZ �± �V�N�U�L�Y�H�Q�D���E�H�å�L�þ�Q�D���P�U�H�å�D���]�D���]�Dposlenike sa zaporkom od 

najmanje 10 znakova, �N�R�M�D���P�R�U�D���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L malo slovo, veliko slovo, specijalni 

znak i broj 

�x Za VLAN 71 �± EKGKBCSM �± skrivena �E�H�å�L�þ�Q�D���P�U�H�å�D���]�D vanjske tvrtke partnere 

to jest medicinske ure�ÿaje, koja �W�D�N�R�ÿ�H�U��mora imati zaporku od najmanje 10 

znakova, �N�R�M�D���P�R�U�D���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L malo slovo, veliko slovo, specijalni znak i broj 

 

U zgradama �ü�H���V�H���Q�D���Y�L�G�O�M�L�Y�L�P���P�M�H�V�W�L�P�D���Lzvjesiti plakat na hodnicima, �X���þ�H�N�D�R�Q�L�F�D�P�D���L���Q�D��

�R�G�M�H�O�L�P�D�� �Q�D�� �N�R�M�H�P�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �R�E�D�Y�L�M�H�V�W�� �]�D�� �S�R�V�M�H�W�L�W�H�O�M�H���R�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �S�X�W�H�P��

�E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H�����S�X�W�H�P���R�W�Y�R�U�H�Q�H���P�U�H�å�H���.�%�&�6�0-GOSTI. 

�=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �å�H�O�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�W�L�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �V�D�� �V�Y�R�M�L�K�� �S�U�L�Y�D�W�Q�L�K�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �ü�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�W�L��

�X�V�O�X�]�L���S�X�W�H�P���W�H���P�U�H�å�H�����G�R�N���ü�H���V�H���V�O�X�å�E�H�Q�L���X�U�H�ÿ�D�M�L���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�����W�D�E�O�H�W�L�� prijenosna 
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�U�D�þ�X�Q�D�O�D�����(�.�*���X�U�H�ÿ�D�M�L�����G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�W�R�U�L���L���V�O�L�þ�Q�R�����P�R�U�D�W�L���V�S�R�M�L�W�L���Q�D���E�H�å�L�þ�Q�X���P�U�H�å�X���X�]���R�E�D�Y�H�]�Q�X��

�S�U�L�M�D�Y�X���X���6�O�X�å�E�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���J�G�M�H���ü�H���G�M�H�O�D�W�Q�Lci putem �I�L�]�L�þ�N�H �D�G�U�H�V�H���X�U�H�ÿ�D�M�D���U�H�]�H�U�Y�L�U�D�W�L���,�3��

�D�G�U�H�V�X�� �X�� �W�R�M�� �P�U�H�å�L���L�� �V�S�R�M�L�W�L�� �J�D�� �Q�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�X�� �W�R�þ�N�X���� �Q�D�N�R�Q�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�D���]�D�K�W�M�H�Y�D�� �]�D�� �S�U�L�V�W�X�S��

�E�H�å�L�þ�Q�R�M�� �P�U�H�å�L�� �7�L�P�H�� �ü�H�� �V�H�� �L�]�E�M�H�ü�L�� �Q�H�R�Y�O�D�ã�W�H�Q�R�� �V�S�D�M�D�Q�M�H�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �Q�D�� �W�X�� �P�U�H�å�X�� �E�H�]�� �]�Q�D�Q�M�D��

�G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���6�O�X�å�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� 

 

4.3. Planiranje i postavljanje pasivne infrast rukture i 

�S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D 

�=�D���S�R�W�U�H�E�H���V�S�D�M�D�Q�M�D���S�O�D�Q�L�U�D�Q�L�K���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���R�V�L�J�X�U�D�W�L���I�L�]�L�þ�N�X���Y�H�]�X���L�V�W�L�K���G�R��

�N�D�E�O�R�Y�V�N�L���R�U�P�D�U�D���J�G�M�H���M�H���W�H�U�P�L�Q�L�U�D�Q�D���I�L�]�L�þ�N�D���N�R�Q�H�N�F�L�M�D���L���J�G�M�H���M�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D���D�N�W�L�Y�Q�D���P�U�H�å�Q�D��

�R�S�U�H�P�D�����=�D���V�Y�D�N�X�����R�G���S�O�D�Q�L�U�D�Q�L�K���S�U�L�V�W�X�S�Q�X���W�R�þ�N�X���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�R�Y�X�ü�L���P�U�H�åni kabel minimalne 

�N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���&�$�7���H���R�G���P�M�H�V�W�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���G�R���R�U�P�D�U�D�����3�U�R�V�M�H�þ�Q�D���G�X�å�L�Q�D���N�D�E�O�D��

�N�R�M�L�� �V�H�� �S�R�Y�O�D�þ�L�� �M�H�� ������ �P�H�W�D�U�D�� �R�G�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �G�R�� �N�D�E�O�R�Y�V�N�R�J�� �R�U�P�D�U�D���� �.�D�E�O�R�Y�L�� �ü�H�� �V�H��

�W�H�U�P�L�Q�L�U�D�W�L���Q�D���S�U�H�V�S�R�M�Q�L�P���S�D�Q�H�O�L�P�D���L���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�W�L���V�X�N�O�D�G�Q�R���S�R�]�L�F�L�M�L���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���Q�D���N�D�W�X���L�O�L��

�]�J�U�D�G�L���S�R���S�R�]�L�F�L�M�L���� �,�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���ü�H���V�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�W�L���V�W�U�X�M�Q�H���U�D�]�Y�R�G�Q�H���S�U�L�N�O�M�X�þ�Q�L�F�H���]�D���V�S�D�M�D�Q�M�H��

PoE10 �D�G�D�S�W�H�U�D���]�D���Q�D�S�D�M�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D�����6�D�P�L���U�D�G�R�Y�L���ü�H���V�H���L�]�Y�R�G�L�W�L���V�X�N�O�D�G�Q�R���G�R�J�R�Y�R�U�X��

sa osobljem Klinike na kojoj se postavljaj�X���� �X�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�P�� �W�H�U�P�L�Q�L�P�D�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �ü�H�� �V�H��

�Q�D�M�P�D�Q�M�H�� �R�P�H�W�D�W�L�� �E�R�U�D�Y�D�N�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �U�D�G�� �R�V�R�E�O�M�D���� �9�U�H�P�H�Q�V�N�L�� �W�H�U�P�L�Q�L�� �U�D�G�R�Y�D�� �ü�H�� �V�H��

dogovoriti sa predstojnicima Klinika i glavnim sestrama.  

 

Radovi �,�]�Y�R�ÿ�D�þ���U�D�G�R�Y�D �3�U�H�N�O�D�S�D�Q�M�H�� �L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��

radova 

�2�]�Q�D�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�L�K��

�W�R�þ�D�N�D 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H    

�3�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �P�U�H�å�Q�L�K��

instalacija 

�7�H�K�Q�L�þ�N�D���V�O�X�å�E�D X   

Testiranje instalacija �7�H�K�Q�L�þ�N�D���V�O�X�å�E�D X   

                                                 

10 PoE �± engl. Power over Ethernet 
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Postavljanje pristupnih 

�W�R�þ�D�N�D 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H  X  

�6�S�D�M�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D �6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H  X  

�8�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K��

portova 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H   X 

Konfiguracija pristupnih 

�W�R�þ�D�N�D 

�6�O�X�å�E�D���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H   X 

Tablica 4-2 Terminski plan radova 

�3�U�L�O�L�N�R�P���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�D�E�O�R�Y�D�����L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���ü�H���V�H��testirati i ispravnost konekcije od mjesta 

�V�S�D�M�D�Q�M�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �G�R�� �S�U�H�V�S�R�M�Q�R�J�� �S�D�Q�H�O�D�� �3�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �V�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �X�Q�X�W�D�U��

�V�S�X�ã�W�H�Q�L�K�� �V�W�U�R�S�R�Y�D�� �J�G�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H���� �G�R�N�� �Q�D�� �P�M�H�V�W�L�P�D�� �J�G�M�H�� �Q�H�P�D�� �V�S�X�ã�W�H�Q�R�J�� �V�W�U�R�S�D�� �ü�H�� �V�H��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�W�L���Q�D���]�L�G���L�O�L���V�W�U�R�S���V�D���S�U�L�S�D�G�D�M�X�ü�L�P���Q�R�V�D�þ�L�P�D�� 

Iz �W�D�E�O�L�F�H���Y�L�G�L�P�R���G�D���V�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���U�D�G�R�Y�L���L�]�Y�R�G�H���X���L�V�W�R���Y�U�L�M�H�P�H���M�H�U���M�H���Q�H�P�R�J�X�ü�H���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L���L�K��

�R�G�Y�R�M�H�Q�R���� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �Q�H�� �P�R�å�H�P�R�� �N�R�Q�I�L�J�X�U�L�U�D�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �D�N�R�� �S�U�L�V�W�X�Sni portovi nisu 

�S�U�H�W�K�R�G�Q�R���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L��  

�'�R�N���V�H���Q�H���S�R�V�W�D�Y�H���V�Y�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���Q�D���.�O�L�Q�L�F�L���R�G�M�H�O�X�����S�R�U�W�R�Y�L���Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�M���P�U�H�å�Q�R�M���R�S�U�H�P�L��

�ü�H�� �E�L�W�L�� �X�� �V�W�D�W�X�V�X���L�V�N�O�M�X�þ�H�Q�R���� �1�D�N�R�Q�� �]�D�Y�U�ã�H�W�N�D�� �U�D�G�R�Y�D���� �S�R�U�W�R�Y�L�� �ü�H�� �V�H��postavljati u status 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�R���X�G�D�O�M�H�Q�L�P���S�U�L�V�W�X�S�R�P���L���Y�U�ã�L�W�L���ü�H���V�H���N�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���� 

4.4. �.�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�D���L���S�X�ã�W�D�Q�M�H���X���U�D�G���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D 

�=�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P�� �W�R�þ�N�D�P�D�� �N�R�U�L�V�W�L�� �V�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�� �V�R�I�W�Y�H�U���� �N�D�R�� �F�H�Q�W�U�D�O�Q�R�� �P�M�H�V�W�R�� �]�D��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�� �L�� �G�R�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�� �V�Y�L�P�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P�� �W�R�þ�N�D�P�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�H����

Naziv softvera je Unifi Network Controller. Postoje verzije za Windows operativne sustave, 

�]�D���P�D�F�2�6���L���/�L�Q�X�[���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H���'�H�E�L�D�Q���L���8�E�X�Q�W�X�����6�D�P�L���V�R�I�W�Y�H�U���M�H���E�H�V�S�O�D�W�D�Q���L���Q�H���Q�D�S�O�D�ü�X�M�H���V�H��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�V�W�R�J�D���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �J�D�� �M�H�� �V�N�L�Q�X�W�L�� �V�D�� �S�R�Y�H�]�Q�L�F�H��https://www.ui.com/download/unifi 

verziju ovisno na koji se operativni sustav instalira i napraviti instalaciju. Za potrebe 

�E�H�å�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �X�� �.�%�&�� �6�H�V�W�U�H�� �P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���� �L�Q�V�W�D�O�L�U�D�W�L�� �ü�H�� �V�H�� �Y�H�U�]�L�M�D�� �]�D�� �:�L�Q�G�R�Z�V�� �2�6���� �X��

�Y�L�U�W�X�D�O�Q�X���U�D�þ�X�Q�D�O�R���N�U�H�L�U�D�Q�R���Q�D���Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X���+�\�S�H�U-�9�����8�Q�X�W�D�U���Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�J���U�D�þ�X�Q�D�O�R��

potrebno je pokrenuti instalacijsku datoteku i instalirati softver. 

https://www.ui.com/download/unifi
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�.�D�N�R���E�L���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���P�R�J�O�H���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L���V�R�I�W�Y�H�U�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�Q�X�W�D�U���S�R�V�W�D�Y�N�L��

�V�R�I�W�Y�H�U�D���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���R�S�F�L�M�X���Ä�0�D�N�H���F�R�Q�W�U�R�O�O�H�U���G�L�V�F�R�Y�H�U�D�E�O�H���R�Q���/�����Q�H�W�Z�R�U�N�³11�����ã�W�R���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�R��

na slici 4. 

 

Slika 4-1 �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H���/�����G�L�V�F�R�Y�H�U�\ 

�1�D�N�R�Q���V�S�D�M�D�Q�M�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���Q�D���E�R�O�Q�L�þ�N�X���P�U�H�å�Q�X���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�X���L���S�D�O�M�H�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�R�J���S�R�U�W�D��

�Q�D���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�X�����X���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�P���V�R�I�W�Y�H�U�X���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���S�R�V�W�D�M�X���Y�L�G�O�M�L�Y�H����Potom je potrebno 

�Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�� �S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �V�D�P�R�J�� �V�R�I�W�Y�H�U�D�� �R�G�D�E�L�U�R�P�� �R�S�F�L�M�H�� �Ä�D�G�R�S�W�³12 i 

�L�]�Y�U�ã�L�W�L���Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�X���I�L�U�P�Z�D�U�H���D���X�U�H�ÿ�D�M�D�� 

�=�D�W�L�P���V�H���X�U�H�ÿ�D�M�X���G�R�G�M�H�O�M�X�M�H���,�3���D�G�U�H�V�D���V�X�N�O�D�G�Q�R���S�O�D�Q�X���L���Y�U�ã�L���V�H���L�P�H�Q�R�Y�D�Q�M�H���L�V�W�H���S�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R�M��

nomenklaturi. No�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�D���S�R���N�R�M�R�M���ü�H���V�H���L�P�H�Q�R�Y�D�W�L���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���W�D�N�R���G�D��

�L�P�H���P�R�U�D���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���L�P�H���N�O�L�Q�L�N�H���Q�D���N�R�M�R�M���V�H���Q�D�O�D�]�L�����N�D�W���Q�D���N�R�M�H�P���V�H���Q�D�O�D�]�L���L���S�R�]�L�F�L�M�D���N�R�M�D���V�H��

�R�]�Q�D�þ�D�Y�D���E�U�R�M�H�P���S�R�þ�H�Y�ã�L���R�G���M�H�G�D�Q���N�R�M�L���M�H���Q�D�M�E�O�L�å�L���X�O�D�]�Q�L�P���Y�U�D�W�L�P�D���Q�D���W�X���N�O�L�Q�L�N�X�����W�R���M�H�V�W kat 

�W�H���N�O�L�Q�L�N�H���J�G�M�H���V�H���Q�D�O�D�]�L�����3�U�L�P�M�H�U���S�R�G�H�ã�H�Q�L�K���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M��

slici. 

 

Slika 4-2 �3�R�G�H�ã�H�Q�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H 

�.�D�G�D�� �M�H�� �W�R�� �Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�R���� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �M�R�ã�� �Q�L�V�X�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�M�L���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �N�U�H�L�U�D�W�L�� �E�H�å�L�þ�Q�H��

�P�U�H�å�H�����Q�M�L�K�R�Y�D���L�P�H�Q�D���L���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���L�K���Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P���W�R�þ�N�D�P�D���� 

Unutar postavki, na podizborniku Wireless Networks13, kreira se WLAN grupa i unutar 

je�G�Q�H���:�/�$�1���J�U�X�S�H���V�H���N�U�H�L�U�D�M�X���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H�����3�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���L�P�H���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H�����D��

                                                 

11 �(�Q�J�O�����³�R�P�R�J�X�ü�L���R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H���N�R�Q�W�U�R�O�H�U�D���Q�D���G�U�X�J�R�P���P�U�H�å�Q�R�P���V�O�R�M�X�´ 
12 Engl. usvoji 
13 �(�Q�J�O�����%�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H 
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oznaka na slici, sigurnost (b oznaka na slici) i definirati u kojem se VLAN -u nalazi (c oznaka 

�Q�D���V�O�L�F�L�������W�R���M�H�V�W���L�]���N�R�M�H�J���ü�H��DHCP14 �P�U�H�å�Q�R�J���R�S�V�H�J�D���ü�H���V�H���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���G�R�G�M�H�O�M�L�Y�D�W�L���,�3���D�G�U�H�V�H����

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����X�N�R�O�L�N�R���V�H���U�D�G�L���R���E�H�å�L�þ�Q�R�M���P�U�H�å�L���N�R�M�D���Q�H���V�P�L�M�H���E�L�W�L���Y�L�G�O�M�L�Y�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�N�O�M�X�þ�L�W�L��

opciju Hide SSID15 (d oznaka na slici). 

 

Slika 4-3 �.�U�H�L�U�D�Q�M�H���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H 

 

�1�D�N�R�Q�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�D�� �E�H�å�L�þ�Q�L�K�� �P�U�H�å�D���� �� �L�P�H�Q�R�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D�� �L�� �G�R�G�M�H�O�M�L�Y�D�Q�M�D�� �,�3�� �D�G�U�H�V�D��

istima, potrebno je na �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P���W�R�þ�N�D�P�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���G�D���V�H���N�R�U�L�V�W�H���W�H���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H���Q�D���L�V�W�L�P�D�� 

                                                 

14 DHCP �± servis za dodjeljivanje IP adresa 
15 Hide SSID �± �V�D�N�U�L�Y�H�Q�D���E�H�å�L�þ�Q�D���P�U�H�å�D 
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Potre�E�Q�R�� �M�H�� �L�]�D�E�U�D�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�X�� �W�R�þ�N�X �L�� �S�R�G�� �L�]�E�R�U�Q�L�N�R�P�� �Ä�&�R�Q�I�L�J�X�U�D�W�L�R�Q�³16, odabrati 

podizbornik WLANS17, �R�G�D�E�U�D�W�L�� �N�U�H�L�U�D�Q�X�� �J�U�X�S�X���� �X�� �R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �Ä�.�%�&�6�0�� �:�,�� �)�,�³�� 

Postupak je prikazan na slici 4-4. 

�1�D�N�R�Q�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�� �S�R�V�W�X�S�D�N�D���� �E�H�å�L�þ�Q�H�� �P�U�H�å�H�� �S�R�V�W�D�M�X�� �Y�L�G�O�M�L�Y�H�� �L�� �P�R�J�X�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D��

�S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H���Q�D���,�Q�W�H�U�Q�H�W���L���P�U�H�å�Q�H���U�H�V�X�U�V�H�� 

 

Slika 4-4 Dodjeljivanje WLAN grupe 

�1�D�N�R�Q���S�X�ã�W�D�Q�M�D���E�H�å�L�þ�Q�L�K���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���X���U�D�G�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���L�]�Y�H�V�W�L���W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W�L��

�V�L�J�Q�D�O�D���Q�D���P�M�H�V�W�L�P�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D�����N�D�N�R���E�L���V�H���Y�L�G�M�H�O�R���G�D���O�L���S�R�V�W�R�M�L���S�R�W�U�H�E�D��

�]�D�� �G�R�G�D�W�Q�L�K�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P�� �W�R�þ�N�D�P�D���� �8�� �W�X�� �V�Y�U�K�X���� �G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�� �6�O�X�å�E�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� �ü�H�� �Q�D�S�U�D�Yiti 

                                                 

16 Eng. Konfiguracija 
17 �(�Q�J�O�����%�H�å�L�þ�Q�H���O�R�N�D�O�Q�H���P�U�H�å�H���N�U�D�W�L�F�D 



 

37 

obilazak KBC Sestre milosrd�Q�L�F�H���V�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�L�P���U�D�þ�X�Q�D�O�L�P�D��i testirati pokrivenost signala 

�N�D�R���L���E�U�]�L�Q�X���Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�L�P�D���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W�L���� 

�1�D�G�D�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �X�V�W�D�Q�R�Y�L�W�L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �R�S�R�U�D�Y�N�D�� �X�V�O�X�J�H�� �X�N�R�O�L�N�R�� �G�R�ÿ�H�� �G�R�� �S�U�H�N�L�G�D�� �L�V�W�H�� �Q�D��

nekoj od lokacija. U tu svrhu potrebno je simulirati prekid i izmjeriti koliko je vrijeme 

ponovnog uspostavljanje usluge u punu funkcionalnost. Ukoliko vrijeme oporavka usluge 

�Q�L�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���S�U�R�F�H�V���S�R�Q�R�Y�Q�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�H���X�V�O�X�J�H�� 

�1�D�N�R�Q���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W�L���V�L�J�Q�D�O�R�P���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���L�V�W�R�J�D�����V�D�P�D���X�V�O�X�J�D���V�H���S�X�ã�W�D���X���U�D�G�����W�R��

�M�H�V�W���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�M�X���V�H���3�U�H�G�V�W�R�M�Q�L�F�L���.�O�L�Q�L�N�H���L���R�E�M�D�Y�O�M�X�M�H���V�H���Q�D���E�R�O�Q�L�þ�N�L�P���,�Q�W�H�U�Q�H�W���V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D��

�Y�L�M�H�V�W���R���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H�����W�H���ü�H���V�H���Q�D���U�D�G�L�O�L�ã�W�D���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���R�E�D�Y�L�M�H�V�W��o �Q�R�Y�R�M���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

pristupa In�W�H�U�Q�H�W�X���S�X�W�H�P���E�H�å�L�þ�Q�H���P�U�H�å�H���� 
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5. �5�X�N�R�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�R�P 

Rukovanje uslugom je potrebno kako bismo osigurali upravljanje i isporuku usluge na razini. 

�8���W�X���V�Y�U�K�X���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���S�U�R�F�H�V�D���þ�L�M�L�P���E�L���V�H���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P��

�R�G�U�å�D�Y�D�O�D���X�J�R�Y�R�U�H�Q�D���X�V�O�X�J�D�����6�D�P�L�P���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�P���X�V�O�X�J�H���]�D�G�U�å�D�O�L���E�L���L���S�R�Y�H�ü�D�O�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R��

korisnika, utjecaj prekida usluge bio bi minimalan sa minimalnim utjecajem na procese u 

�.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�����.�D�N�R���E�L���P�R�J�O�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���U�X�N�R�Y�D�W�L���X�V�O�X�J�R�P�����P�R�U�D�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���ã�W�R��

kreira uslugu, �N�R�M�L���V�X���S�U�R�F�H�V�L���S�R�P�R�ü�X���N�R�M�L�K���X�S�U�D�Y�O�M�D�P�R���X�V�O�X�J�R�P�����N�R�M�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���V�X���Q�Dm 

potrebne za isporuku usluge, �W�N�R���ü�H���U�X�N�R�Y�D�W�L���X�V�O�X�J�R�P�����W�R���M�H�V�W���U�D�V�S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���U�X�N�R�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�R�P��

da djelatnike koji rukuju istom.  

Kako bi kvalitetno upravljali uslugom, istu moramo nadz�L�U�D�W�L�����X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���L�V�W�H���V�D��

definiranim normama,  i kontrolirati dobivene rezultate. Rukovanje uslugom dijelimo na pet 

osnovnih procesa: 

�x �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D 

�x upravljanje incidentima 

�x ispunjavanje zahtjeva 

�x upravljanje problemima 

�x upravljanje pristupom 

 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D���Q�D�P���V�H���Q�D�P�H�ü�H���N�D�R���W�H�P�H�O�M���]�D���Q�D�G�]�R�U���X�V�O�X�J�H���L���N�R�Q�W�U�R�O�X�����W�H���Q�D�P���N�U�R�]��

�å�L�Y�R�W�Q�L�� �F�L�N�O�X�V�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H���� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�K��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�D�R�� �R�G�J�R�Y�R�U�� �Q�D�� �G�R�J�D�ÿ�D�M���� �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��automatizaciju i 

�V�D�P�L�P�� �W�L�P�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L�� �M�H�U�� �V�H�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�R�P�� �Q�H�N�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �P�R�å�H�� �S�R�V�W�L�ü�L��

�R�V�O�R�E�D�ÿ�D�Q�M�H���O�M�X�G�V�N�L�K���U�H�V�X�U�V�D���]�D���G�U�X�J�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�R�P���P�R�å�H�P�R���S�R�V�W�L�ü�L��

�E�U�å�L���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���Q�H�N�L���G�R�J�D�ÿ�D�M�����D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�P�R���L���]�D�G�R�Y�R�O�Mstvo korisnika usluge. 

 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�����G�R�O�D�]�L���G�R���L�]�U�D�å�D�M�D���N�R�G���E�U�]�L�Q�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�H���X�V�O�X�J�H���X���V�O�X�þ�D�M�X���S�U�H�N�L�G�D����

�6�Y�D�N�L���S�U�H�N�L�G���L�O�L���V�P�H�W�Q�M�D���X���N�R�U�L�ã�W�H�Qju usluge smatra se incidentom i potrebno je kod pojave 

�L�V�W�R�J�D���ã�W�R���S�U�L�M�H���Y�U�D�W�L�W�L���V�X�V�W�D�Y���X���Q�R�U�P�D�O�Q�R���I�X�Q�N�F�L�Rnalno stanje. Incidenti se mogu prijavljivati 

�D�X�W�R�P�D�W�V�N�L���N�U�R�]���D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�H���S�U�R�F�H�V�H�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���V�O�D�Q�M�H���P�D�L�O�D���W�H�K�Q�L�þ�N�R�P���R�V�R�E�O�M�X���N�R�M�L���Y�R�G�H��
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�E�U�L�J�X�� �R�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�H�V�W�D�Q�N�D�� �U�D�G�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H���� �=�D�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

incidentima potrebno je ustanoviti aktivnosti procesa, koje su slijedom : 

 

1. identifikacija �± �V�Y�D�N�L���L�Q�F�L�G�H�Q�W���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�R�þ�L�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P���S�R�M�D�Y�O�M�L�Y�D�Q�M�D�����ã�W�R���U�D�Q�L�M�H 

2. evidencija �± �S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�Y�D�N�L���L�Q�F�L�G�H�Q�W���L���]�D�E�L�O�M�H�å�L�W�L���J�D 

3. kategorizacija �± �G�D���O�L���M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W���W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�U�L�U�R�G�H���L�O�L���S�R�V�O�M�H�G�L�F�D���O�M�X�G�V�N�H���S�R�J�U�H�ã�N�H 

4. prioritizacija �± utvrditi utjecaj incidenta na rad usluge i hitnost �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D 

5. inicijalna dijagnostika �± �S�U�Y�R�W�Q�R���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���Q�D�V�W�D�Q�N�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D 

6. eskalacija �± �G�D���O�L���L���N�R�P�H���V�H���S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D�����W�H�K�Q�L�þ�N�R���R�V�R�E�O�M�H����

�Y�D�Q�M�V�N�L���S�D�U�W�Q�H�U�����S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ���R�S�U�H�P�H 

7. istraga i dijagnostika �± �X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���U�D�]�O�R�J�D���Q�D�V�W�D�Q�D�N�D���L���X�]�U�R�N���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D 

8. �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���L���R�S�R�U�D�Y�D�N���± �Q�D�þ�L�Q���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���L���Y�U�D�þ�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���X���U�D�G 

 

�1�D���V�O�L�F�L���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���V�N�U�D�ü�H�Q�L���G�L�M�D�J�U�D�P���J�R�U�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���� 

 

Slika 5-1 �6�N�U�D�ü�H�Q�L���G�L�M�D�J�U�D�P���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D���L���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D 
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Prema dijagramu, nakon pojave incidenta Servic�H���G�H�V�N���]�D�S�U�L�P�D���S�U�L�M�D�Y�X���L���E�L�O�M�H�å�L���J�D�����3�R�N�X�ã�D�Y�D��

�J�D���U�L�M�H�ã�L�W�L���L���X�N�R�O�L�N�R���Q�H���X�V�S�L�M�H���U�D�G�L���H�V�N�D�O�D�F�L�M�X���Q�D���Y�L�ã�L���Q�L�Y�R, to jest prema vanjskom partneru 

�N�R�M�L���J�D���U�M�H�ã�D�Y�D���� 

�,�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���V�O�X�å�L���N�D�N�R���E�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X�V�O�X�J�H���E�L�O�R���Q�D���ã�W�R���Y�L�ã�R�M���U�D�]�L�Q�L���G�R�N��

istu koriste. U tu svrhu potrebno je imati jasan komunikacijski kanal kojim se predaju 

zahtjevi, korisnicima treba dati (i davati) informacije o dostupnosti usluge, primjerice na 

�V�Y�L�P�� �P�M�H�V�W�L�P�D�� �J�G�M�H�� �M�H�� �G�R�V�W�X�S�D�Q�� �E�H�å�L�þ�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X treba korisnicima to naglasiti i 

�R�P�R�J�X�ü�L�W�L���G�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���X�V�O�X�]�L�����G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���L���Q�D�þ�L�Q�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��  

Upravljanje problemima �M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���]�E�R�J���ã�W�R���H�I�L�N�D�V�Q�L�M�H�J���X�N�O�D�Q�M�D�Q�M�D���L�V�W�R�J�����V�D���W�L�P�H���G�D���W�U�H�E�D��

naglasiti da svaki problem nije incident, dok je svaki incident problem. Potrebno je 

�G�R�N�X�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���V�Y�D�N�L���S�U�R�E�O�H�P�����S�U�R�Q�D�ü�L���W�H�P�H�O�M�Q�L���X�]�U�R�N�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Q�D���R�G�M�H�O�X���J�G�M�H���M�H���G�R�V�W�X�S�Q�D��

usluga korisnicima se daje kriva pristupna zaporka. Za svaki poznati problem potrebno je 

�Y�R�G�L�W�L�� �H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�X�� �R�� �W�U�D�M�Q�R�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�X�� �L�� �R�� �]�D�R�E�L�O�D�]�Q�R�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�X���� �W�H�� �H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�X�� �N�D�N�R�� �E�L��

�S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X�ü�H�� �S�U�R�E�O�H�P�H�� �V�S�U�L�M�H�þ�L�O�L�� �S�U�R�P�M�H�Q�R�P�� �S�U�R�F�H�V�D�� �]�E�R�J�� �N�R�M�H�J�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �W�R�J�� �S�U�R�E�O�H�P�D����

Aktivnosti upravljanja problemima se svode na pitanja na koja je potrebno odgovoriti kako 

�E�L���L�V�W�R�J���U�L�M�H�ã�L�O�L�� 

1. �â�W�R���M�H���X�þ�L�Q�M�H�Q�R���G�R�E�U�R�"�����S�U�R�E�O�H�P���M�H���R�G�P�D�K���X�R�þ�H�Q�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�S�D�M�D�Q�M�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�� 

2. �â�W�R���M�H���X�þ�L�Q�M�H�Q�R���O�R�ã�H�"�����]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�X���O�R�ã�H���H�G�X�F�L�U�D�Q�L���R���G�D�Y�D�Q�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X��

usluge) 

3. �â�W�R���P�R�å�H���E�L�W�L���E�R�O�M�H���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q�R�"�����N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�D���H�G�X�N�D�F�L�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���R���X�V�O�X�]�L�� 

4. �.�D�N�R���S�U�H�Y�H�Q�L�U�D�W�L���S�R�Q�D�Y�O�M�D�Q�M�H�"�����S�R�Q�R�Y�Q�R���R�G�U�å�D�W�L���H�G�X�N�D�F�L�M�X���D�O�L���M�D�V�Q�L�M�X���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�X�� 

 

Upravljanje pristupom nam je potrebno k�D�N�R���E�L���]�Q�D�O�L���W�N�R���M�H���V�S�R�M�H�Q���L���ã�W�D���V�P�L�M�H���U�D�G�L�W�L�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L��

�P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �D�X�W�R�U�L�]�L�U�D�Q�L�� �G�R�N�� �V�H�� �Q�H�D�X�W�R�U�L�]�L�U�D�Q�L�P�D�� �V�S�U�M�H�þ�D�Y�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Q�D�� �E�H�å�L�þ�Q�X�� �P�U�H�å�X�� �L��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H���� �7�L�P�H�� �V�H�� �S�R�G�L�å�H�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�� �E�R�O�Q�L�þ�N�H�� �L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�H�� �L�� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �E�U�R�M��

eventualnih sigurnosnih incid�H�Q�D�W�D�����3�U�D�Y�R���S�U�L�V�W�X�S�D���Q�D���E�H�å�L�þ�Q�X���P�U�H�å�X���]�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���L�P�D�M�X���V�Y�L��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L���N�R�M�L���W�R���X�V�P�H�Q�R���]�D�W�U�D�å�H���R�G���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���R�G�M�H�O�D���Q�D���N�R�M�H�P���E�R�U�D�Y�H���N�R�M�L���ü�H���L�P���S�R���X�S�L�W�X��

�S�U�X�å�L�W�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �V�S�D�M�D�Q�M�X�� �Q�D�� �E�H�å�L�þ�Q�X�� �P�U�H�å�X���� �=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �.�O�L�Q�L�þ�N�H�� �E�R�O�Q�L�F�H�� �6�H�V�W�U�H��

milosrdnice se mora�M�X���M�D�Y�L�W�L���X���6�O�X�å�E�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���V�D���X�U�H�ÿ�D�M�H�P���N�R�M�L�P���ü�H���V�H���V�S�D�M�D�W�L���Q�D���E�H�å�L�þ�Q�X��

�P�U�H�å�X���� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�V�W�L�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�O�L�� �L�� �S�R�Y�H�]�D�O�L�� �V�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�R�P���� �3�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�H�V�W�D�Q�N�D�� �U�D�G�Q�R�J��

�R�G�Q�R�V�D�����G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���R�V�W�D�M�X���E�H�]���S�U�D�Y�D���V�S�D�M�D�Q�M�D���Q�D���E�R�O�Q�L�þ�N�L���E�H�å�L�þ�Q�X���P�U�H�å�X�����7�R���ü�H���V�H���U�H�J�X�O�L�U�D�W�L��
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su�N�O�D�G�Q�R�� �L�]�Y�M�H�ã�ü�X�� �N�D�G�U�R�Y�V�N�H�� �V�O�X�å�E�H�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �S�R�� �R�G�O�D�V�N�X�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D�� �R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�W�L�� �6�O�X�å�E�X��

informatike da se ukine pravo pristupa. 

5.1. �8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D 

Kako bi se svime gore navedenim upravljalo efikasno i kvalitetno, potrebno je uvesti service 

�G�H�V�N�� �X�� �U�D�G�� �6�O�X�å�E�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���� �6�H�U�Y�L�F�H�� �G�H�V�N�� �M�H�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�Mih dijelova dobrog 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �X�]�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���� �.�R�U�L�V�W�L�� �V�H�� �N�D�R�� �M�H�G�L�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �N�R�Q�W�D�N�W�D�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H��

�X�V�O�X�J�H���� �N�R�M�R�M�� �V�H�� �R�E�U�D�ü�D�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �L�O�L�� �Q�H�M�D�V�Q�R�ü�D����

Aktivnosti koje radi service desk, to jest djelatnici service deska su : 

a. z�D�S�U�L�P�D�Q�M�H���L���U�X�N�R�Y�D�Q�M�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D���L���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D 
b. eskaliranje incidenata 
c. upravljanje zahtjevima 
d. �S�U�X�å�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���X�V�O�X�]�L 

Organizacija service deska ovisi o poslovanju tvrtke u kojoj se organi�]�L�U�D���� �R���þ�H�P�X���R�Y�L�V�L���L��

kompleksnost service deska i dodjela uloga unutar istoga. Uloge koje imaju djelatnici service 

�G�H�V�N�D�� �V�X�� �Y�R�G�L�W�H�O�M�� �V�H�U�Y�L�F�H�� �G�H�V�N�D���� �Y�R�G�L�W�H�O�M�� �W�L�P�D�� ���S�R�V�H�E�Q�R�� �X�N�R�O�L�N�R�� �S�R�V�W�R�M�L�� �Y�L�ã�H�� �W�L�P�R�Y�D�� �V�D��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P���]�D�G�X�å�H�Q�M�L�P�D�����L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�����8�]���W�H���X�O�R�J�H���V�X���M�R�ã���V�D�P�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���V�H�U�Y�Lce deska, to jest 

timova unutar njega. 

�6�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N���N�R�M�L���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L���Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�L���Q�D�þ�L�Q�� 

Uloge u service desku : 

1. Voditelj service deska  
 

�x �1�M�H�J�R�Y�D���]�D�G�X�å�H�Q�M�D���V�X���Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�H�U�Y�Lce deska u smislu organizacije rada timova, 
�D�Q�D�O�L�]�D���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���U�D�G�D���L���N�R�U�H�N�F�L�M�D���S�U�R�F�H�V�D���U�D�G�D�����L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���S�U�H�P�D���U�X�N�R�Y�R�G�L�W�H�O�M�X��
�V�O�X�å�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� 
 
2. Voditelj tima 

 
�x �,�P�D���]�D�G�X�å�H�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���U�D�G�D���W�L�P�D���X�Q�X�W�D�U���V�H�U�Y�L�F�H �G�H�V�N�D�����Y�U�ã�L���Y�H�U�W�L�N�D�O�Q�X��

komunikaciju prema voditelju service deska i horizontalnu s voditeljima drugim 
�W�L�P�R�Y�L�P�D���X�Q�X�W�D�U���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D�����U�D�G�L���L�]�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���S�U�H�P�D���Y�R�G�L�W�H�O�M�X���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D���L��
odgovoran je za rad svog tima i njegovu efikasnost. Ujedno se bavi analizom 
problema i incidenata. 
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3. �7�L�P���]�D���S�U�L�V�W�X�S���E�H�å�L�þ�Q�R�M���P�U�H�å�L 
 

�x �7�L�P���P�R�U�D���E�L�W�L���V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q���R�G���Y�L�ã�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����N�D�N�R���E�L���V�H���U�D�G���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�R���X��
smjenama jer usluga mora biti dostupna 24 sata dnevno. Djelatnici service deska 
zaprimaju prijave problema i incidenata �L���U�M�H�ã�D�Y�D�M�X���L�K�����W�H���S�R���S�R�W�U�H�E�L���H�V�N�D�O�L�U�D�M�X���G�D�O�M�H 

�,�D�N�R���V�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R���J�R�Y�R�U�L���R���V�D�P�R���M�H�G�Q�R�P���W�L�P�X�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D��

�X�� �Y�L�G�X�� �G�R�G�D�W�Q�L�K�� �W�L�P�R�Y�D�� �]�D�� �G�U�X�J�H�� �S�R�V�O�R�Y�H�� �L�� �]�D�G�X�å�H�Q�M�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �.�%�&�� �6�H�V�W�U�H�� �P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�� 

Prilikom ustrojavanja service de�V�N�D���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���R���G�U�X�J�L�P���6�O�X�å�E�D�P�D���8�V�W�D�Q�R�Y�H����

�þ�D�N���Q�L�M�H���Q�X�å�Q�R���G�D���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N���N�D�R���R�G�M�H�O���E�X�G�H���X�V�W�U�R�M�H�Q���X�Q�X�W�D�U���6�O�X�å�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�����Q�H�J�R���Q�D��

�U�D�]�L�Q�L���8�V�W�D�Q�R�Y�H���X�Q�X�W�D�U���N�R�M�H�J�D���E�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�O�L���6�O�X�å�E�X���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H���N�D�R���M�H�G�D�Q���R�G���R�G�M�H�O�D���6�H�U�Y�L�F�H��

�G�H�V�N�D���� �6�D�P�L�P�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� �L�� �]�D�� �R�V�W�D�O�H�� �6�O�X�å�E�H���� �V�W�H�N�D�R�� �E�L�� �V�H�� �N�R�P�S�O�H�W�Q�L�M�L�� �G�R�M�D�P�� �R�� �U�D�G�X�� �L��

�H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����Q�H���V�D���V�Y�U�K�R�P���N�R�Q�W�U�R�O�H���Q�H�J�R���V�D���V�Y�U�K�R�P���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L����

�3�U�L�P�M�H�U���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D���Q�D���U�D�]�L�Q�L���X�V�W�D�Q�R�Y�H���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�H�P���G�L�M�D�J�U�D�P�X: 

 

Slika 5-2 Primjer service deska na razini Ustanove 

�8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���V�H�U�Y�L�F�H deska kao ovoga na dijagramu, imali bi puno jasniju razinu efikasnosti, 

�Y�H�ü�� �V�D�P�L�P�� �E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�P�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �]�D�� �L�Q�W�H�U�Y�H�Q�F�L�M�R�P���� �W�R�� �M�H�V�W�� �E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�P�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D����

�%�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�P�� �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D�� �L�P�D�O�L�� �E�L�� �S�R�G�D�W�D�N�� �R�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �E�U�R�M�X�� �S�U�R�P�L�M�H�Q�M�H�Q�L�K�� �å�D�U�X�O�M�D���� �N�R�M�L��

�P�R�å�H�P�R�� �R�Q�G�D�� �X�V�S�R�U�H�G�L�W�L�� �V�D�� �W�U�H�Q�X�W�Q�L�P�� �E�U�R�M�H�P�� �å�D�U�X�O�M�D�� �Q�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�X�� �L�� �V�D�� �Er�R�M�H�P�� �Q�D�U�X�þ�H�Q�L�K����

�6�D�P�R�P�� �D�Q�D�O�L�]�R�P�� �P�R�å�H�P�R�� �X�V�W�D�Q�R�Y�L�W�L�� �G�D�� �U�H�F�L�P�R�� �D�N�R�� �L�V�W�D�� �å�D�U�X�O�M�D�� �S�U�H�J�D�U�D�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �S�X�W�D��

�P�M�H�V�H�þ�Q�R�����Q�L�M�H���V�W�Y�D�U���X���å�D�U�X�O�M�L���Q�H�J�R���P�R�å�G�D���X���H�O�H�N�W�U�L�þ�Q�R�M���L�Q�V�W�D�O�D�F�L�M�L���L�O�L���J�U�O�X�����S�D���E�L���S�U�R�Y�M�H�U�R�P��

tih pret�S�R�V�W�D�Y�N�L���P�R�å�G�D���G�R�ã�O�L���G�R���X�]�U�R�N�D���S�U�R�E�O�H�P�D���� 

Service desk

�/�v�(�}�Œ�u���š�]�l���l����
�‰�}���Œ�“�l��

Softverska 
�‰�}���Œ�“�l��

�d���Z�v�]���l�����‰�}���Œ�“�l��

�d���Z�v�]���l�����‰�}���Œ�“�l��

�D�����]���]�v�•�l�]���µ�Œ�������i�]

���o���l�š�Œ�]���v����
instalacije

Vodoinstalaterski 
radovi

Razno

�•���“�š�]�š�����v�����Œ�����µ

Vatrogasci

Ozjede na radu
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�1�D�þ�L�Q�L���S�U�L�M�D�Y�H���S�U�R�E�O�H�P�D���L���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���V�X���V�O�L�M�H�G�H�ü�L�� 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�V�O�X�J�H���E�H�å�L�þ�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���V�Y�R�M���S�U�R�E�O�H�P���S�U�L�M�D�Y�O�M�X�M�X���R�V�R�E�O�M�X���Q�D���R�G�M�H�O�L�P�D���L��

�.�O�L�Q�L�N�D�P�D���J�G�M�H���E�R�U�D�Y�H�����N�R�M�H���R�Q�G�D���S�U�L�M�D�Y�O�M�X�M�H���S�U�R�E�O�H�P���Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�H���P�R�J�X�ü�H���Q�D�þ�L�Q�H�� 

�x Pozivom na telefon service deska 
�x Prijavom putem e-maila na e-mail service deska 
�x �3�U�L�M�D�Y�R�P���S�X�W�H�P���Z�H�E���V�X�þ�H�O�M�D���Q�D���L�Q�W�U�D�Q�H�W���V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H 

�3�R���S�U�L�M�D�Y�L���S�U�R�E�O�H�P�D�����R�V�R�E�O�M�H���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D���X�S�L�V�X�M�H���L�V�W�L���X���H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�X�����S�R�N�X�ã�D�Y�D���ã�W�R��preciznije 

�X�W�Y�U�G�L�W�L���R�S�L�V���S�U�R�E�O�H�P�D���L�O�L���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���W�H���J�D���U�L�M�H�ã�L�W�L���X�N�R�O�L�N�R���M�H���P�R�J�X�ü�H�����$�N�R���Q�L�V�X���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

�U�L�M�H�ã�L�W�L�� �S�U�R�E�O�H�P���� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �L�V�W�R�J�D�� �V�H�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R�P�� �R�V�R�E�O�M�X�� �N�R�M�H�� �M�H�� �]�D�G�X�å�H�Q�R�� �]�D��

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �L�V�W�R�J�D���� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �]�D�P�M�H�Q�D�� �Q�H�L�V�S�U�D�Y�Q�H�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H���� �8�N�R�O�L�N�R je potrebno 

�H�V�N�D�O�L�U�D�W�L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�� �S�U�H�P�D�� �Y�D�Q�M�V�N�R�P�� �V�H�U�Y�L�V�X�� �L�O�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�X�� �R�S�U�H�P�H���� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H�� �V�H�� �Q�D��

�9�R�G�L�W�H�O�M�D���W�L�P�D���N�R�M�L���Y�U�ã�L���H�V�N�D�O�D�F�L�M�X���� 

�1�D�N�R�Q�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�D���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �R�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �L�V�W�R�J�� �R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �M�H��

prijavio problem ili incident. 

5.2. �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P���W�R�þ�N�D�P�D 

�.�D�N�R�� �E�L�� �U�X�N�R�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�R�P�� �E�L�O�R�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L�� �Q�M�H�]�L�Q�L�P�� �N�O�M�X�þ�Q�L�P��

�G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D�����D���W�R���V�X���X���R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�����,�V�W�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���Q�Ddzirati, pratiti njihov 

rad �L���G�M�H�O�R�Y�D�W�L���X���V�O�X�þ�D�M�X���X�R�þ�H�Q�L�K���Q�H�S�U�D�Y�L�O�Q�R�V�W�L��ili nedostataka. 

�=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D���ü�H���N�U�R�]���D�O�D�W���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�P���W�R�þ�N�D�P�D���W�R���M�H�V�W���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L��

softver �V�P�M�H�ã�W�H�Q���Q�D���Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�P���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�X���S�U�D�W�L�W�L���U�D�G���L���Y�U�ã�L�W�L���N�R�Q�W�U�R�O�X���L���Q�D�G�]�R�U�����6�D�P���D�O�D�W���M�H��

�E�H�V�S�O�D�W�D�Q�� �]�D�� �E�L�O�R�� �N�R�M�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�L�K�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D���� �'�D�� �E�L�� �V�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L��

�N�R�Q�W�U�R�O�D�� �Y�U�ã�L�O�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H���� �S�U�L�V�W�X�S�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �L�P�H�Q�R�Y�D�Q�H�� �V�X�N�O�D�G�Q�R��

�G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�R�M�� �Q�R�P�H�Q�N�O�D�W�X�U�L���� �3�U�D�ü�H�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �V�D�P�L�K�� �X�U�H�ÿ�D�M�D�� �V�H�� �P�R�å�H�� �U�D�G�L�W�L�� �U�X�þ�Q�R���� �W�R�� �M�H�Vt 

�Y�L�]�X�D�O�Q�L�P�� �S�U�H�J�O�H�G�R�P�� �V�W�D�Q�M�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �N�R�Q�]�R�O�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�R�J softvera, ili automatizmom u 

smislu da �8�S�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L�� �V�R�I�W�Y�H�U �ã�D�O�M�H�� �H-mail poruke djelatnicima Service �G�H�V�N�D�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X��

�S�U�H�V�W�D�Q�N�D���U�D�G�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�����3�R���]�D�S�U�L�P�O�M�H�Q�R�P���H-�P�D�L�O�X���L�O�L���S�R���X�R�þ�H�Q�R�M���Q�H�S�U�D�Y�L�O�Q�R�V�W�L���U�D�G�D��

�S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�����U�D�G�L���V�H���S�U�R�Y�M�H�U�D���N�U�R�]���X�S�U�D�Y�O�M�D�þ�Ni softver �G�D���V�H���X�W�Y�U�G�L���Y�U�V�W�D���N�Y�D�U�D�����3�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�H��

�Y�U�V�W�H���N�Y�D�U�R�Y�D���L���U�M�H�ã�H�Q�M�D���V�X�� 

�x �3�R�J�U�H�ã�Q�R �N�R�Q�I�L�J�X�U�L�U�D�Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�D���W�R�þ�N�D 

�5�M�H�ã�H�Q�M�H���± �S�R�V�W�D�Y�L�W�L���L�V�S�U�D�Y�Q�X���N�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�X���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H 
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�,�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M���U�M�H�ã�H�Q�M�D���± djelatnici Service deska 

 

�x �.�Y�D�U���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�� 

�5�M�H�ã�H�Q�M�H���± �]�D�P�M�H�Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���V�D���L�V�S�U�D�Y�Q�R�P���L���H�V�N�D�O�D�F�L�M�D���S�U�H�P�D���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�X��

�R�S�U�H�P�H���X�N�R�O�L�N�R���M�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�D���W�R�þ�N�D���X���J�D�U�D�Q�W�Q�R�P���U�R�N�X 

�,�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M���U�M�H�ã�H�Q�M�D���± �W�H�K�Q�L�þ�N�R���R�V�R�E�O�M�H���N�R�M�H�P���V�H���S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H zahtjev za izmjenu 

 

�x Kriva rekonfiguracija pristupnog preklopnika 

�5�M�H�ã�H�Q�M�H���± �X�W�Y�U�G�L�W�L���G�R���N�R�M�H���J�U�H�ã�N�H���M�H���G�R�ã�O�R���L���Q�D�N�R�Q���W�R�J�D���V�H���U�D�G�L���L�V�S�U�D�Y�Q�D��

rekonfiguracija 

�,�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M���U�M�H�ã�H�Q�M�D���± djelatnici service deska 

 

�x �3�U�H�N�L�G���X���I�L�]�L�þ�N�R�M���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���L���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D 

�5�M�H�ã�H�Q�M�H���± �S�R���X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�X���S�U�H�N�L�G�D���I�L�]�L�þ�N�H���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L�����S�R�Wrebno je utvrditi razlog 

�S�U�H�N�L�G�D�����N�R�M�L���P�R�å�H���E�L�W�L���S�U�H�N�L�G���V�D�P�R�J���N�D�E�O�D���]�E�R�J���U�D�G�R�Y�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�R�Y�X�ü�L���Q�R�Y�L��

�S�R�Y�H�]�Q�L���N�D�E�H�O���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H���L���S�U�H�N�O�R�S�Q�L�N�D 

�,�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M���U�M�H�ã�H�Q�M�D���± �W�H�K�Q�L�þ�N�R���R�V�R�E�O�M�H���N�R�M�H�P���V�H���S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H zahtjev za novo 

povezivanje 

 

O svim intervencijama potrebno je voditi preciznu evidenciju iz nekoliko razloga. Svaki 

�X�R�þ�H�Q�L���S�U�R�E�O�H�P���L���Q�M�H�J�R�Y�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���]�D�S�L�V�D�W�L�����þ�L�P�H���Q�D�V�W�D�M�H���W�D�N�R�]�Y�D�Q�D���E�D�]�D���]�Q�D�Q�M�D����

�=�D�S�L�V�L���X���W�R�M���E�D�]�L���ü�H���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���H�I�L�N�D�V�Q�L�M�L�����W�R���M�H�V�W���E�U�å�L���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���S�U�R�E�O�H�P�H���N�R�M�L���V�H���S�Rnavljaju. 

�,�V�W�R���W�D�N�R���X�N�R�O�L�N�R���V�H���X�R�þ�L���G�D���S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Q�D���R�G�M�H�O�X���.�O�L�Q�L�N�H���]�D���R�þ�Q�H���E�R�O�H�V�W�L���G�R�O�D�]�L���G�R���X�þ�H�V�W�D�O�L�K��

�N�U�D�W�N�R�W�U�D�M�Q�L�K�� �S�U�H�N�L�G�D�� �H�O�H�N�W�U�L�þ�Q�R�P�� �H�Q�H�U�J�L�M�R�P�� �]�E�R�J�� �S�U�H�R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�M�D���� �P�R�å�H�� �V�H�� �R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L��

�7�H�K�Q�L�þ�N�D�� �V�O�X�å�E�D�� �R�� �X�R�þ�H�Q�R�P�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�X�� �N�R�M�D�� �ü�H�� �S�R�G�X�]�H�W�L�� �L�]�P�M�H�Q�H�� �Q�D�� �P�U�H�å�L�� �]�D�� �R�S�V�N�U�E�X��

�H�O�H�N�W�U�L�þ�Q�R�P���H�Q�H�U�J�L�M�R�P���� 

5.3. �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D 

�8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���X�V�O�X�J�H���E�H�å�L�þ�Q�R�J���S�U�L�V�W�X�S�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���L���E�R�O�Q�L�þ�N�R�M���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�L�����E�U�R�M���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���ü�H��

�V�H���U�D�S�L�G�Q�R���X�Y�H�ü�D�W�L���� �D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���L���Q�M�L�K�R�Y�L���]�D�K�W�M�H�Y�L���N�R�M�L���P�R�J�X���L���Q�H���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���R�S�U�D�Y�G�D�Q�L����

�.�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �P�R�å�H�P�R�� �S�R�G�L�M�H�O�L�W�L�� �Q�D�� �W�U�L�� �Y�U�V�W�H���� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L���� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�H��tvrtke partneri. 

�.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L���]�D�K�W�M�H�Y�L���R�G���V�W�U�D�Q�H���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���Q�H�ü�H���E�L�W�L���G�L�U�H�N�W�Q�R���S�U�H�G�D�Y�D�Q�L���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�X�����Q�H�J�R���ü�H��
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zaposlenici na odjelima gdje pacijenti borave prenositi zahtjeve u service desk.  Dijagram 

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D���]�D�K�W�M�H�Y�D���Y�L�G�L�P�R���Q�D���V�O�L�F�L���� 

 

Slika 5-3 �'�L�M�D�J�U�D�P���R�E�U�D�G�H���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D 

 

�=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���L���Y�D�Q�M�V�N�H���W�Y�U�W�N�H���ü�H���V�Y�R�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�H���S�R�G�Q�R�V�L�W�L���G�L�U�H�N�W�Q�R���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�X���Q�D���V�O�L�M�H�G�H�ü�H��

�Q�D�þ�L�Q�H���� 

Zaposlenici �N�R�M�L���å�H�O�H���V�Y�R�M�L�P���S�U�L�Y�D�W�Q�L�P���X�U�H�ÿ�D�M�L�P�D���S�U�L�V�W�X�S�D�W�L���Q�D���G�L�R���E�H�å�L�þ�Q�H �P�U�H�å�H���N�R�M�D���L�P�D��

�S�U�L�V�W�X�S���E�R�O�Q�L�þ�N�L�P���U�H�V�X�U�V�L�P�D�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���E�R�O�Q�L�þ�N�L���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L���V�X�V�W�D�Y���L�O�L���U�D�G�L�R�O�R�ã�N�L���V�X�V�W�D�Y�R�P����

�X�� �6�O�X�å�E�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�� �P�R�U�D�M�X�� �S�R�S�X�Q�L�W�L�� �]�D�K�W�M�H�Y�� �Q�D�� �N�R�M�H�P�� �V�X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�� �V�Y�L�� �S�R�G�D�F�L�� �Q�X�å�Q�L�� �]�D��

�N�R�Q�W�U�R�O�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �E�H�å�L�þ�Q�H�� �P�U�H�å�H����Ispunjeni zahtjev se nakon odobravanja od strane 

djelatnika service deska arhivira i jedan primjerak se daje korisniku. Po prekidu radnog 

�R�G�Q�R�V�D�����S�U�L�V�W�X�S���ü�H���L�P���V�H���X�N�L�Q�X�W�L���S�R���M�D�Y�O�M�D�Q�M�X���L�]���.�D�G�U�R�Y�V�N�H���V�O�X�å�E�H�� 
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�3�U�L�P�M�H�U���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���]�D�K�W�M�H�Y�D���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���Q�D���V�O�L�F�L�� 

 

Slika 5-4 �3�U�L�P�M�H�U���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���]�D�K�W�M�H�Y�D 

 

�9�D�Q�M�V�N�H���W�Y�U�W�N�H���N�R�M�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���X�U�H�ÿ�D�M�H���X�Q�X�W�D�U���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H���D���L�P�D�M�X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��

�V�S�D�M�D�Q�M�D���Q�D���E�H�å�L�þ�Q�X���P�U�H�å�X�����L�O�L���L�P���M�H���W�R���M�H�G�L�Q�L���Q�D�þ�L�Q���S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�D�����N�D�R���N�R�G���S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���Q�R�Y�Lh 

prijenosnih �X�O�W�U�D�]�Y�X�þ�Q�L�K18 �G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�þ�N�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���L�V�S�X�Q�L�W�L���ü�H���=�D�K�W�M�H�Y���X���N�R�M�H�P���V�H���Q�D�Y�R�G�H���E�L�W�Q�H��

�V�W�D�Y�N�H�����R�G���L�P�H�Q�D���7�Y�U�W�N�H�����.�O�L�Q�L�N�H���J�G�M�H���ü�H���V�H���D�S�D�U�D�W���N�R�U�L�V�W�L�W�L�����G�R���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�L�K���R�]�Q�D�N�D���X�U�H�ÿ�D�M�D��

�]�E�R�J���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H���L�V�W�R�J�D���Q�D���P�U�H�å�Q�R�M���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�L�����.�D�R���L���]�D�K�W�M�H�Y���Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q���N�Rrisnicima, 

                                                 

18 �9�U�V�W�D���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�R�J���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�þ�N�R�J���S�U�H�J�O�H�G�D 
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arhivira se i jedan primjerak ide predstavniku Tvrtke. Primjer zahtjeva vidimo na slici.

 

Slika 5-5 Primjer zahtjeva za tvrtke 
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6. �6�W�D�O�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H 

�8�V�O�X�J�X���N�D�R���W�D�N�Y�X�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���G�U�å�D�W�L���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�R�M���U�D�]�L�Q�L�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���Y�R�G�L�W�L��

r�D�þ�X�Q�D���L���R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H���L���W�R���Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R�����6�Y�D�N�L���X�R�þ�H�Q�L���S�U�R�V�W�R�U���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R��

�M�H�� �L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���� �6�Y�U�K�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �V�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���� �X��

�Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���S�R�M�D�þ�D�Y�D�Q�M�H���V�L�J�Q�D�O�D�������E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R��

�V�W�D�Q�M�H�������L�O�L���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W�L���X�V�O�L�M�H�G���ã�L�U�H�Q�M�D���R�G�M�H�O�D���X���Q�R�Y�X���]�J�U�D�G�X�� 

�3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �V�W�D�O�Q�R�� �W�U�D�å�L�W�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �X�� �Y�L�G�X�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H����

potrebno je definirati �ã�W�R���Hfektnije procese u radu usluge �L���S�R���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���V�P�D�Q�M�L�Y�D�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H��

usluge, �U�H�F�L�P�R�� �D�N�R�� �V�H�� �S�U�L�P�L�M�H�W�L�� �G�D�� �M�H�� �Q�H�J�G�M�H���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�� �S�U�H�Y�L�ã�H�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D���� �L�V�W�H�� �M�H��

�S�R�W�U�H�E�Q�R���L�]�P�M�H�V�W�L�W�L���Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�H���J�G�M�H���Q�H�G�R�V�W�D�M�X���D���Q�H���G�D���V�H���N�X�S�X�M�X���Q�R�Y�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�� 

Staln�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���P�R�å�H�P�R���E�D�]�L�U�D�W�L���Q�D���D�Q�D�O�L�W�L�þ�N�L�P���L�]�Y�M�H�ãtajima od strane Service 

deska i na temelju mjerenja performansi usluge. 

�,�]���W�R�J�D���Y�L�G�L�P�R���G�D���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���L�P�D�W�L���N�R�Q�W�U�R�O�Q�R���P�M�H�V�W�R���S�U�L�V�W�X�S�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D�����P�M�H�U�L�W�L���S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W��

signalom, eliminirati ponavljaj�X�ü�H���S�U�R�E�O�H�P�H��i incidente smanjiti na minimum ili ih ukloniti. 

Da bi se to moglo ispravno i pravilno provoditi, potrebno je kreirati registar stalnog 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D�����N�R�M�L���P�R�U�D���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���S�R�S�L�V���V�Y�L�K���X�R�þ�H�Q�L�K���S�U�L�O�L�N�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����N�R�M�H���X�Q�X�W�D�U��

njega treba kate�J�R�U�L�]�L�U�D�W�L�� �S�U�H�P�D�� �R�S�V�H�J�X�� �D�Q�J�D�å�P�D�Q�D�� �]�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �G�D�� �V�H��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���Q�D�S�U�D�Y�L�����X�]���S�R�S�L�V�D�Q�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�L�K���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�����W�R���M�H�V�W���Q�M�L�K�R�Y�H��

dobrobiti. 

Usluga kao takva mora biti  dostupna, pouzdana i adekvatna. Kako bi to osigurali, potrebno 

je redovito provoditi mjerenja dostupnosti usluge, pouzdanosti usluge i performansi usluge. 

�=�D�� �S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �W�L�K�� �P�M�H�U�H�Q�M�D���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �X�V�W�D�Q�R�Y�L�W�L�� �W�D�N�R�]�Y�D�Q�L�� �Äbase line�³ (engl. Osnovne 

vrijednosti) navedenih karakteristika���� �N�R�M�L�� �Q�D�P�� �V�O�X�å�L�� �N�D�R�� �S�R�O�D�]�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �]�D�� �X�V�S�R�U�H�G�E�X��

dobivenih rezultata. 

6.1. �3�U�D�ü�H�Q�M�H���U�D�G�D���X�V�O�X�J�H 

�1�D�N�R�Q�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�H�� �X�V�O�X�J�H���� �L�V�W�X�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �S�U�D�W�L�W�L�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �P�R�J�O�L�� �X�R�þ�L�W�L�� �Q�H�G�R�V�W�D�F�L���� �W�R�þ�Q�L�M�H��

�U�H�þ�H�Q�R�� �G�D�� �V�H�� �X�R�þ�L�� �S�U�R�V�W�R�U�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�����3�U�D�ü�H�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�å�H�� �V�H�� �Y�U�ã�L�W�L��

automatskim nadzorom �S�U�H�N�L�G�D�� �X�� �U�D�G�X���� �G�R�N�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �V�D�P�H�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�å�H�P�R�� �W�H�P�H�O�M�L�W�L�� �Q�D��

anketama provedenim sa korisnicima. U tu svrhu potrebno je napraviti dvije vrste ankete: 
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jednu za pacijente i drugu za zaposlenike KBC Sestre milosrdnice. Moraju biti anonimne i 

lako dostupne. P�U�L�O�L�N�R�P���R�W�S�X�V�W�D���L�]���%�R�O�Q�L�F�H�����S�D�F�L�M�H�Q�W�L���ü�H���E�L�W�L���]�D�P�R�O�M�H�Q�L���G�D���L�V�S�X�Q�H���D�Q�R�Q�L�P�Q�X��

�D�Q�N�H�W�X�� �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �S�X�W�H�P�� �E�H�å�L�þ�Q�H�� �P�U�H�å�H���� �G�R�N�� �ü�H�� �D�Q�N�H�W�D�� �Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���E�L�W�L���G�R�V�W�X�S�Q�D���Q�D���L�Q�W�U�D�Q�H�W���V�W�U�D�Q�L�F�D�P�D���E�R�O�Q�L�F�H�����D���V�D�P�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���ü�H���E�L�W�L���]�D�P�R�O�M�H�Q�L��

da je ispune �V�Y�D�N�D���W�U�L���P�M�H�V�H�F�D���W�R�N�R�P���S�U�Y�H���J�R�G�L�Q�H�����D���Q�D�N�R�Q���W�R�J�D���V�Y�D�N�L�K���ã�H�V�W���P�M�H�V�H�F�L.  

Primjer ankete za pacijente : 

 

Slika 6-1 Primjer ankete za pacijente 
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Primjer ankete za zaposlenike: 

 

Slika 6-2 Primjer ankete za zaposlenike 
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6.2. �$�X�W�R�P�D�W�V�N�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H 

�'�D�� �E�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�J�D�R�� �L�V�W�X�� �S�U�X�å�L�W�L�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�R�M�� �U�D�]�L�Q�L�� �L�� �X�R�þ�L�R�� �P�M�H�V�W�R�� �]�D��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�X�� �S�U�D�W�L�W�L�� �L�� �Q�D�G�]�L�U�D�W�L�� �Q�M�H�]�L�Q�� �U�D�G�����7�R�� �P�R�å�H�P�R�� �U�D�G�L�W�L�� �Q�D�� �Q�H�N�R�O�L�N�R��

�Q�D�þ�L�Q�D�����-�H�G�D�Q���R�G���Q�D�þ�L�Q�D�� �N�R�M�L���X�Y�H�O�L�N�H���W�R���S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�X�M�H���M�H���S�U�D�ü�H�Q�M�H���U�D�G�D�� �X�V�O�X�J�H���E�H�å�L�þnog 

�S�U�L�V�W�X�S�D���S�X�W�H�P���V�R�I�W�Y�H�U�D���]�D���Q�D�G�]�R�U���N�R�M�L���L�P�D���D�X�W�R�P�D�W�V�N�R���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�H���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���R��

promjenama dostupnosti usluge. Prvo je potrebno �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �V�O�D�Q�M�H�� �H-mail poruka sa 

�N�R�Q�W�U�R�O�H�U�D���� �3�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���R�W�L�ü�L���X���S�R�V�W�D�Y�N�H���N�R�Q�W�U�R�O�H�U�D���X���S�R�G�L�]�E�R�U�Q�L�N���P�D�L�O���V�H�U�Y�H�U���L���R�Q�G�D���V�P�W�S��

�V�H�U�Y�H�U�� �L�� �R�]�Q�D�þ�L�W�L�� �N�X�ü�L�F�X�� �Ä�H�Q�D�E�O�H�� �P�D�L�O�� �V�H�U�Y�H�U�³���� �1�D�N�R�Q�� �W�R�J�D�� �V�H�� �X�� �S�R�V�W�D�Y�N�D�P�D�� �P�D�L�O�� �V�H�U�Y�H�U�D��

�X�S�L�V�X�M�X�� �W�U�D�å�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L���� �K�R�V�W�Q�D�P�H���� �N�R�M�L�� �S�R�U�W�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L���� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L�� �D�X�W�H�Q�W�L�N�D�F�L�M�X�� �L�� �X�S�L�V�D�W�L��

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���L�P�H���L���]�D�S�R�U�N�X���� 

 

 

Slika 6-3 �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���P�D�L�O���V�H�U�Y�H�U�D 

�1�D�N�R�Q���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�D���P�D�L�O���V�H�U�Y�H�U�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�N�O�M�X�þ�L�W�L���R�S�F�L�M�X���³�H�Q�D�E�O�H���D�O�H�U�W���H�P�D�L�O�V�´�����þ�L�P�H��

�V�P�R���R�P�R�J�X�ü�L�O�L���D�X�W�R�P�D�W�V�N�H���H�P�D�L�O���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L���X���V�O�X�þ�D�M�X���J�X�E�L�W�N�D���Y�H�]�H���V�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�R�P���W�R�þ�N�R�P����

�3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �R�E�U�D�W�L�W�L�� �S�D�å�Q�M�X�� �Q�D�� �G�H�W�D�O�M�� �G�D�� �V�H�� �R�E�D�Y�L�M�V�Wi �ã�D�O�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� �N�R�M�L�� �M�H�� �R�]�Q�D�þ�H�Q�� �N�D�R 

�³�V�X�S�H�U�D�G�P�L�Q�´���� �S�R�G�� �þ�L�M�L�� �V�H�� �S�U�R�I�L�O�� �X�S�L�V�X�M�H�� �H�P�D�L�O�� �D�G�U�H�V�D�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �S�U�L�P�L�Wak obavijesti.

 

Slika 6-4 �2�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H���V�O�D�Q�M�D���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L���S�X�W�H�P���H�P�D�L�O-a 
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�.�D�N�R���E�L���W�H�V�W�L�U�D�O�L���L�V�S�U�D�Y�Q�R�V�W���S�R�V�W�D�Y�N�L�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���M�H�G�Q�X���S�U�L�V�W�X�S�Q�X���W�R�þ�N�X���X�J�D�V�L�W�L i �S�U�L�þ�H�N�D�W�L���G�D��

�O�L���ü�H���V�W�L�ü�L���R�E�D�Y�L�M�H�V�W���Q�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���H�P�D�L�O�����6�D�P�D���R�E�D�Y�L�M�H�V�W���V�H���ã�D�O�M�H���V���Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�P���R�G�P�D�N�R�P�����1�D��

�V�O�L�N�D�P�D�� �P�R�å�H�P�R�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �G�D�� �M�H�� �L�V�N�O�M�X�þ�H�Q�D�� �S�U�L�V�W�X�S�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �L�P�H�Q�D�� �³�,�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�D�´��i pristiglu 

obavijest na email. 

 

Slika 6-5 �8�J�D�ã�H�Q�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�D���W�R�þ�N�D 

 

Slika 6-6 Pristigla email obavijest 

 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P���R�Y�H���R�S�F�L�M�H���X�E�U�]�D�O�L���V�P�R���G�H�W�H�N�F�L�M�X���L�V�S�D�G�D���X�V�O�X�J�H�����M�H�U���P�R�å�H�P�R���U�H�D�J�L�U�D�W�L���S�U�D�N�W�L�þ�N�L��

�R�G�P�D�K���Q�D�N�R�Q���S�U�H�V�W�D�Q�N�D���U�D�G�D���S�U�L�V�W�X�S�Q�H���W�R�þ�N�H�� 

6.3. �3�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H i 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H 

�7�H�P�H�O�M�H�P�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �S�U�L�M�H�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�K�� �D�Q�N�H�W�D�� �P�R�å�H�P�R�� �S�O�D�Q�L�U�D�W�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H����

�,�Q�L�F�L�M�D�O�Q�D���D�Q�N�H�W�D���S�U�H�P�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���ü�H���V�H���S�U�R�Y�H�V�W�L���W�U�L�G�H�V�H�W���G�D�Q�D���S�R���S�X�ã�W�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H���X���U�D�G����
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�G�R�N�� �ü�H�� �U�H�G�R�Y�L�W�L�� �U�D�V�S�R�U�H�G�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�D�� �D�Q�N�H�W�D�� �E�L�W�L�� �V�Y�D�N�D�� �W�Ui mjeseca tokom prve godine, a 

�Q�D�N�R�Q�� �W�R�J�D�� �V�Y�D�N�L�K�� �ã�H�V�W�� �P�M�H�V�H�F�L. Dobivene rezultate potrebno je analizirati i na temelju 

dobivenih rezultata korigirati rad usluge. �5�H�]�X�O�W�D�W�L���G�R�E�L�Y�H�Q�L���M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�H�þ�Q�R���]�D���S�U�H�W�K�R�G�Q�L��

�P�M�H�V�H�F���N�R�U�L�V�W�L�W�L���ü�H���V�H���]�D���N�R�U�H�N�F�L�M�H���U�D�G�D���X�V�O�X�J�H���G�R�N���ü�H���V�H���Q�D���W�H�P�H�O�M�X��kvartalnih �L���J�R�G�L�ã�Q�M�L�K��

�U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �D�Q�N�H�W�D�� �S�O�D�Q�L�U�D�W�L�� �Y�H�ü�H�� �L�]�P�M�H�Q�H�� �X�� �X�V�O�X�]�L���� �8�R�þ�H�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P�L�� �N�U�R�]�� �D�Q�N�H�W�H�� �V�X�� �Q�D�P��

�S�R�Y�U�D�W�Q�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���]�D���I�D�]�X���'�L�]�D�M�Q���X�V�O�X�J�H���X���N�R�M�R�M���ü�H���Q�D�P���S�R�V�O�X�å�L�W�L���N�D�R���R�V�Q�R�Y�D���]�D���U�H�G�L�]�D�M�Q��

�X�V�O�X�J�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H. 

Informacije dobivene anketama, �þ�L�M�X���D�Q�D�O�L�]�X���U�D�G�L���9�R�G�L�W�H�O�M���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N�D���� �N�R�U�L�V�W�L�W�L���ü�H���V�H���]�D��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H�����.�D�R���S�U�L�P�M�H�U�����D�N�R���V�H���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���U�H�]�X�O�W�D�W�D���D�Q�N�H�W�D���]�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���X�R�þ�L���G�D���M�H��

�S�R�N�U�L�Y�H�Q�R�V�W�� �V�L�J�Q�D�O�R�P�� �Q�D�� �Q�H�N�R�P�� �G�L�M�H�O�X�� �R�G�M�H�O�D�� �V�O�D�E�L�M�D�� �L�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �Q�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �N�R�U�Lstiti 

�E�H�å�L�þ�Q�X�� �P�U�H�å�X�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H�P�� �Q�L�Y�R�X���� �Q�D�� �W�R�P�� �G�L�M�H�O�X�� �R�G�M�H�O�D�� �S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �ü�H�� �V�H�� �G�R�G�D�W�Q�D��

�S�U�L�V�W�X�S�Q�D���W�R�þ�N�D���� 

�8�V�S�R�V�W�D�Y�R�P�� �X�V�O�X�J�H�� �R�W�Y�D�U�D�M�X�� �V�H�� �Q�H�E�U�R�M�H�Q�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �G�D�O�M�Q�M�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��kvalitete i 

�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L���U�D�G�D���X���.�%�&���6�H�V�W�U�H���P�L�O�R�V�U�G�Q�L�F�H�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Ä�G�L�J�L�W�D�O�Q�H���Y�L�]�L�W�H�³�����Q�D���N�R�M�R�M��

�ü�H�� �V�H�� �Y�L�]�L�W�H�� �L�� �X�Y�L�G�� �X�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�V�W�H�� �U�D�G�L�W�L�� �S�X�W�H�P�� �W�D�E�O�H�W�D�� �L�O�L��

�S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D�O�D�����E�H�]���S�R�W�U�H�E�H���Q�R�ã�H�Q�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�R�Ye medicinske dokumentacije. Otvara se 

�L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D�� �R�S�U�H�P�O�M�H�Q�R�V�W�L�� �E�R�O�H�V�Q�L�þ�N�L�K�� �N�U�H�Y�H�W�D�� �N�R�M�L�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�� �V�D��

�%�R�O�Q�L�þ�N�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�P�� �V�X�V�W�D�Y�R�P�����P�R�å�H�� �V�H�� �X�Y�H�V�W�L���S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �N�U�H�W�D�Q�M�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�X�W�H�P��

pametnih narukvica, �G�R�N�� �E�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �E�H�å�L�þ�Q�H �W�H�O�H�P�H�W�U�L�M�H�� �]�D�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�J�� �V�W�D�Q�M�D��

zdra�Y�V�W�Y�H�Q�L�K���S�D�U�D�P�H�W�D�U�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���R�O�D�N�ã�D�O�R rad zaposlenicima i boravak pacijentima. 
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7. �=�D�N�O�M�X�þ�D�N 

�7�H�P�D�� �R�Y�R�J�� �G�L�S�O�R�P�V�N�R�J�� �U�D�G�D�� �M�H�� �E�L�O�D�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �E�H�å�L�þ�Q�R�J�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �S�R�P�R�ü�X��

�,�7�,�/���V�P�M�H�U�Q�L�F�D�����3�U�L�N�D�]�D�Q�R���M�H���Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���N�R�O�L�N�R���M�H���E�L�W�Q�R���V�X�V�W�D�Y�Q�R���L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���U�H�G�R�V�O�L�M�H�G�R�P��

uvoditi novu uslugu u rad. P�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �Y�R�G�L�W�L�� �E�U�L�J�X�� �R�� �V�Y�L�P�� �I�D�]�D�P�D�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �D�O�L�� �L��

�W�L�M�H�N�R�P�� �F�L�M�H�O�R�J�� �Q�M�H�]�L�Q�R�J�� �å�L�Y�R�W�Q�R�J�� �F�L�N�O�X�V�D���� �)�D�]�H�� �V�X�� �S�R�Q�D�Y�O�M�D�M�X�ü�H�� �W�H���V�H�� �N�R�U�L�J�L�U�D�M�X�� �W�H�P�H�O�M�H�P��

�S�R�Y�U�D�W�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�]�� �G�U�X�J�L�K�� �I�D�]�D���� �ý�D�N�� �L�� �G�L�]�D�M�Q�� �X�V�O�X�J�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �N�R�U�L�J�L�U�D�W�L�� �W�H�P�H�O�M�H�P��

povratnih informaci�M�D�� �L�]�� �G�U�X�J�L�K�� �I�D�]�D���� �S�R�V�H�E�Q�R�� �X�� �I�D�]�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �V�D�� �F�L�O�M�H�P�� �V�W�D�O�Q�R�J��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �ä�L�Y�R�W�Q�L�� �Y�L�M�H�N�� �X�V�O�X�J�H�� �W�U�D�M�H�� �V�Y�H�� �G�R�N�� �V�H�� �R�Q�D�� �S�U�X�å�D�� �L�� �E�U�L�J�D�� �R�� �X�V�O�X�]�L�� �Q�H��

�S�U�H�V�W�D�M�H�� �X�� �W�U�H�Q�X�� �Q�M�H�Q�R�J�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���� �G�D�S�D�þ�H�� �W�H�N�� �R�Q�G�D�� �S�R�þ�L�Q�M�H���� �1�D�N�R�Q�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�� �X�� �U�D�G��

�P�R�å�H�P�R���X�R�þ�L�W�L���P�M�H�V�W�D���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���L���Y�L�G�L�P�R���J�G�M�H���V�P�R���P�R�å�G�D���Q�H�ã�W�R���S�U�H�Y�L�G�M�H�O�L���S�D���Q�D��

�W�H�P�H�O�M�X�� �W�R�J�D�� �ã�D�O�M�H�P�R�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �X�� �I�D�]�X�� �G�L�]�D�M�Q�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �Y�U�ã�L�P�R�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X��

dizajnu. 

Dobro planiranje usluge (faza dizajna usluge) je temelj za bazne funkcionalnosti, a kasnije 

�Q�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H���X�V�O�X�J�D���X���U�D�G�X�����S�R�Y�U�D�W�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���V�H���N�R�U�L�V�W�H���X���V�Y�U�K�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���L�V�W�H�����.�U�R�]��

tranziciju se �Y�U�ã�L�� �S�U�L�S�U�H�P�D�� �]�D�� �S�X�ã�W�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �U�D�G�� �Q�D�� �W�H�Pelju faze dizajna usluge. 

Rukovanje uslugom daje pogled na rad same usluge, te se nadgledanjem stanja dolazi do 

informacija koje se prosl�M�H�ÿ�X�M�X���U�D�G�L���V�W�D�O�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�Dnja usluge, Kontinuirano unapr�H�ÿ�H�Q�M�H��

�X�V�O�X�J�H�� �R�W�Y�D�U�D�� �S�U�L�O�L�N�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �L�� �Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�X�� �W�H�P�H�O�M�H�Q�X�� �Q�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �L�]�� �I�D�]�H��

�U�X�N�R�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�R�P�����S�U�D�ü�H�Q�M�H�P���U�D�G�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���D�Q�N�H�Wama. 

�8���I�D�]�L���V�W�D�O�Q�R�J���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���S�O�D�Q�L�U�D���V�H���N�D�N�R���Q�D�G�R�J�U�D�G�L�W�L���X�V�O�X�J�X���Q�R�Y�L�P���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�P�D��

ili kako uvesti novitete u ostalim radnim procesima ustanove koje se te�P�H�O�M�H���Q�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X��

�X�V�O�X�J�H���E�H�å�L�þnog pristupa internetu. 

ITIL prati razvoj usluge od prvotn�H���L�G�H�M�H���S�D���N�U�R�]���N�R�U�L�ãtenje usluge nudi modele unapr�H�ÿ�H�Q�M�D��

�L���S�U�D�ü�H�Q�M�D���W�H���V�H���]�E�R�J���W�R�J�D���S�R�N�D�]�X�M�H���N�D�R���Y�U�O�R���G�R�E�U�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�X���X�V�O�X�J�H�����*�U�D�ÿ�H�Q���M�H��

�Q�D���W�H�P�H�O�M�X���Y�L�ã�H�J�R�G�L�ã�Q�M�H�J���Lskustva u radu, to jest najboljih praksi koje su primjenjive u bilo 

kojem podru�þ�M�X�� 
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�]�D�Y�U�ã�H�W�N�D���U�D�G�D���W�H���Q�D�]�Q�D�N�R�P�� 
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