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Realizacija interne podrške za IT servise i aplikacije 
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Agenda 

• LIVE Servis Desk 

 

• LIVE SD za Internu Podršku   
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LIVE Servis Desk 

LIVE Servis Desk je napredna  servisna 
platforma koja pruža jedinstveno 
mesto kontakta između pružaoca  
servisa i korisnika. 
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LIVE - Koncept 
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LIVE Servis Desk - Segmenti 
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LIVE SD – Osnovne  prednosti 

Omnichannel 
komunikacija 

Jedno mesto 
kontakta 

ITIL Framework 

ITSM procesi 

Automatizacija Kastomizacija i 
Integracija  

LIVE 
SD 
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LIVE SD – ITSM & ITIL kompatibilnost 

• ITIL (IT Infrastructure Library) je okvir najbolje prakse 
i preporuka za efikasan ITSM 

 
• LIVE Servis Desk je projektovan u skladu sa ITIL 

preporukama za ITSM 
 

• IT Service Management (ITSM) predstavlja process upravljanja i 
unapređivanja  IT usluga koje organizacija pruža krajnjim korisnicima 
(eksternim ili internim).  
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LIVELLIVE SD -ITSM Procesi 

Change 
Management 

Service Request 
Management 

Incident 
Management 

Known Error 
Database 

Service Level 
Management 

Service Catalogue 

Configuration 
Management 

Knowledge 
Management 

Problem 
Management 
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 Prepoznavanje klijenta 
 Potvrda prijema zahteva 
 Otvaranje Ticket-a 
 Pokretanja SLM-a 
 Notifikacije 
 Upozorenja 
 Izveštaji Automatizacija 

Klijent je 
automatski 
prepoznat 

Automatski 
potvrđena 
prijava sa 

brojem 

Zahtev se 
kategorizuje, 

dodaje se 
prioritet i 

automataski se 
startuju SLA 

timeri 

Rešavanje 
incidenta ili 

prosleđivanje 
na viši nivo    

Nalazi se 
rešenje ili se 

traže dodatne 
informacije. 

Klijent 
prijavljuje 
Incident 

SD Proces 



• Svi zahtevi dolaze na jedno centralno 
mesto, bez obzira na izvor 

• Svi timovi za rešavanje su povezani 

• Ticketi se raspodeljuju u skladu sa 
procesima i kompetencijama 

• Obezbeđuje se najefikasniji način za 
kategorizaciju i obradu ticket-a 

• Izveštavanje je jedinstveno 

Jedno mesto kontakta 
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• Phone 

• Email 

• Web Portal 

• SMS 

 

 

 

• Direct Messaging 

• Chat 

• WhatsApp / Viber 

• ... 

 

Omnichannel komunikacija 
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• Integracija sa standardnim (AD, Single Sign-On, CRM, DMS,...) i 
specifičnim aplikacijama  

• Upravljanje izgledom menija i korisničkih polja  

• Promenjivi radni tokovi i procesi 

• Podešavanje životnog ciklusa predmeta prema potrebama 

• Izmene prema zahtevima korisnika 

Kastomizacija i integracija 



•   13 

• Portal za sve korisnike Live SD 

• Omogućava korisnicima da lako 
prijavljuju, monitorišu i prate 
tok rešavanja predmeta. 

• Personalizovan korisnički 
pristup 

• Lak pristup bazi znanja 

• Self-Service rešavanje poznatih 
problema  

Live SD Korisnički Portal 
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Korisnički Portal – Servis Katalog 

• Izbor usluga preko servisnog kataloga na Portalu  

• Mogućnost hijerarhijske strukture kataloga  

• Pojednostavljeno prijavljivanje problema  

• Automatsko upravljanje pristupom i korisničkim pravima  
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LIVE Servis Desk 
za  
Internu podršku 
 
 



Organizacija 

Bolje upravljanje 
problemima  i incidentima 
uz veću efikasnost i 
smanjenje opterećenja 
zaposlenih. 

Klijenti/Zaposleni 

Poboljšanje nivoa usluga 
koje obezbeđuje IT sektor  

Eksterni korisnici 

Brže eskalacije ka 
partnerima i dobavljačima  

Interni Servis Desk 

Osnovni zadatak Servis Desk platforme je 
da  unapredi IT procese u kompaniji.  
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 1. Servis Desk za podršku funkcionisanju IP Telefonije  

• Realizacije mreže IP telefonije za 2000+ korisnika  

• Isporuka i implementacija internog Servis Desk rešenja za podršku 

    tokom i nakon implementacije  

• Servis Desk funkcije: 

 Upravljanje incidentima 

 Web portal, email i tel. kanali (interni CC) 

 Prijem i prosleđivanje ticketa 

 Izveštavanje    
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2. Servis Desk za automatizaciju poslova održavanja  

• Jedinstveni SD za sve poslove internog održavanja ili trebovanja 

• Zahtevi se šalju preko web portala ili email-a  

• Zahteve šalju korisnici sistema ili zadužene službe  

• Svi korisnici sistema su registrovani u bazi 

• Inicijalno se vrši kategorizacija zahteva (smisleni zahtevi se obrađuju) 

• Integracija sa mobilnom aplikacijom 

• SD Professional moduli: Incident, Problem, Change, SLM, Advanced Reporting 
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3. Servis Desk za podršku DMS-u i srodnim aplikacijama  

•  Omogućiti zaposlenima prijavu incidenata i problema u funkcionisanju DMS-a               
i drugih srodnih aplikacija, uz  definisanje i praćenje toka i vremena rešavanja  

• Integracija sa DMS platformom – direktna prijava problema iz DMS-a 

• Integracija sa LIVE platformom za prijem reklamacija 

• Servis Desk moduli za:   - Problem Management  

   - Incident Management  

   - Service Level Management  
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Interna podrška - tokovi rešavanja preko Servis Deska  

tel, email, web  

               

1. nivo  

(standardni korisnik) 

2. nivo 

 (napredni korisnik) 

3. nivo  

 (ekspert) 

Zaposleni 

Incident/Problem 

Prijem / Klasifikacija  

Baza znanja  

Rešavanje 

Rešavanje 

Rešavanje 

Analiza  

Analiza  

LIVE Servis Desk  Self Service 

Portal 

Potvrda rešenja 

Izveštavanje 
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LIVE Servis Desk paketi 

1. SD Essentials 

2. SD Professional 

• Incident Management 
• Service Level Management 
• Basic Reporting 

• Incident Management 
• Problem Management 
• Service Level Management 
• Knowledge Management 
• Service Catalogue 
• Service Request Fulfilment 
• Change Management 
• Customer Portal 
• Reporting 
• REST API 
 
• Configuration management 
• Contract management 

3. SD Advanced 
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