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IVADAS

Informacires technologijos vis labiajtakoja ekonominj santykiy kaitg Salies ir uzsienio mastu.
Atsiranda tokios g/okos ir reiSkiniai, kaip wiki ekonomika, e. prelgib socialiniai santykiai
virtualiame darbo kolektyve. E. erge dickja aktyviai dirbadiy asmen ir verslo subjeki skatius.
Veiksmingas informacini ir telekomunikacijos technologijpritaikymas skatina nawjveiklos mSiy,
verslo subjekt bei darbo vief sulirimg, didesn produkty ir paslaug asortimerg. Spart ir visuotin
informacijos bei zinj pripazinimy skatino technologin pazanga, ygainformacini technologiy ir
platus j; pasklidimas beveik visose srityse. Sios techn@sgpakeit nusistogjusias erds ir laiko
suvokimo kategorijas, suteéiknaupy galimybiy perduoti, skleisti, sistemingai apdoroti, saugoti,
informacip ir Zinias, sumazinant finansines iSlaidas. Pasaulnastu yra pastebima tokia tendencija,
kad ekonomika vystosi bei auga d¢rau tose Salyse, kur verslo subjektai naudoja mémines
technologijas verslo procesuosey 8erslo proces administravimui dl jy gausos ir sugdingumo vis
labiau pasitelkiamos informagcis technologijos iry sprendimai. Informacinitechnologiy incidenty
valdymo sistem klausimai vis aktualesni, nes Siuolaikgnverslo organizacijos veiklos procesuose vis
daugiau naudojgvairiy informaciniy technologij priemoni. Sékmingus verslo procesus garantuoja
informacija, apie kiekvieno proceso veikt tos veiklos efektyvum kuriuosijtakoja incidentai susjj
su informacigmis technologijomis. Informacigi technologiy incidenty valdymo optimizavimas
tampa svarbiu veiksnigtakojartiu verslo ekonomie veikla. Siuolaikinio verslo subjektai vis dazniau
nuomoja isorines pasaugas i$ patikjrdidek patirf atitinkamoje srityje turitiy organizaci. Tokia
verslo vadybos strategija pasitelkiama, siekiaatkd ir iSlaid; mazinimo, susikoncentravimg
pagrindire veikla kompetenting paslaug gavimo. Kadangi daugelis verslocsu yra kompiuterizuoti
ir naudojamasi informacémis technologijomis, vis daugigmoniy Zvalgosi ar nuomoja IT prie#ios
paslaugas, tam , kad ne tikithh nuolatire jrangos priedira, t&iau tai ir standartizavimas, kuris
sureguliuoja informacijos saugumo klausimus. Tiekiarciai iSorinés IT nuomos paslaugasonei,
tiek jas gaunahai yra labai svarbu kadit viena kalba, kad paslaugas gaufiasiosjmores like<siai
buty pateisinti.

Smulkaus ir vidutinio verslo subjaktefektyvumui ir efektyviam informacigi technologiy
naudojimui turijtakos daugyb veiksniy: jmonres dydis, sektoriaus veikla, kompetengainorgje lygis
ir t. t. Skirtingy informaciny technologiy jdiegimas paveikiamoniy efektyvum skirtingu mastu,
siekiantjvertinti darom jtaka bei informacini technologiy efektyvumy batini nuosekiis bei iSsaris

moksliniai tyrimai.



Tyrimo objektas — Optimizuot; informaciny technologiy incident; valdymo sistemos veiksnys

smulkaus ir vidutinio e. verslo subjgktaldymo (administravimo) procesams.

Tyrimo tikslas — nust&ius bei iSanalizavus smulkaus ir vidutinio e. versubjekt valdymo
procesus,jvertinus informacinj technologiy ir incidentyy valdymo sistemos veikgrsmulkaus ir
vidutinio e. verslo subjelgtvaldymo procesams, sukurti modé&tidzianf optimizuoti informacing
technologij incident; valdymo proces Pasilyta optimizuot IVS modelio veikima patikrinti ir
pagisti praktikoje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti ir jvertinti smulkaus ir vidutinio e. verslo subjgkiadministravimo (vidinio

valdymo) procesus.

2. ISanalizuoti informacimi technologiy incident; valdymo sistemas, nustatyti pagrindinius

incidenty valdymo procesus.
3. Sukurti modelleidzian{ optimizuoti incideni nuotolinio valdymo procesus.

4. Jvertinti informacini; technologiy incidenty nuotolinio valdymo sistemos veilissmulkaus ir

vidutinio e. verslo subjelgtvaldymo procesams.

Mokslinio tyrimo metodai: mokslirés literafiros bei statistini duomemn sistemi analiz bei
sintez, aprasomasis tyrimas, palyginimas. Gawtzultaty analiz atlikta naudojant kokybis ir
kiekybinés duomen analizZs metodus.

Mokslinio darbo teorié dalis parengta remiantis moksig literatiros analize bei sinteze.
Vykdytas aprasomasis tyrimas, kuriuo siekta idéatdti ir paaiskinti priezastinius rysius tarp
informaciny technologiy incidenty valdymo sistemos ir verslo subjgktaldymo proces Praktire
dalis paremta optimizuoto incidenhuotolinio valdymo modelio sukimu bei jo veikimo principo
pagrindZziamumu. Atliktas tyrimas priskirtinas fumgentinio tipo moksliniams tyrimams, kadangi
Siame moksliniame darbe nagimma e. verslui ir visuomenei aktuali problema,ijsgs su spatiai

besipktojartiu elektronine erdve.
Informacijos Saltiniai:

- Lietuvos Respublikogstatymai: Lietuvos Respublikos Smulkaus ir viduinerslojstatymas
(Zin., 1998,Nr. 109-2993), 2002 m. spalio 22jstatymu Nr. I1X—1142 patvirtinta nauja redakcija
(Zin., 2002, Nr. 1054689)); Lictuvos Respublikos Gyventojy pajamy mokesio jstatymas
(Zin., 2002, Nr. 73-3085).

— Tarptautiniai Zodynai: Longman Siuolaiksangy kalbos Zodynas (2003, p. 1008);
Magistrinio baigiamojo darbo apimtis ir strukt ara. Magistrirp baigiamyjj darky sudaro

jvadas, 3 dalys ir iSvados. Magisirinaigiamjj darly apima 72 puslapi jskaitant 49 lenteli, 3



10

paveikslai. Naudotos litef@ios sray sudaro 49 Saltigi Visos lentels ir paveikslai kuriuose
nenurodyti Saltiniai, yra sudaryti asmeniskai aggor
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1. SMULKAUS IR VIDUTINIO E. VERSLO SUBJEKTUOSE IT N AUDOJIMO
ANALIZ E

1.1. Smulkaus ir vidutinio e. verslo procesai

Siuolaikinis inovatyvus ir konkurencingas verslask tvidiniuose, tiek iSoriniuose procesuose vis
daugiau naudoja IT priemones ir feikiamus privalumus. Tarsi gyvame organizme pasatoryksta
daugyle proces, kurie uztikrina versigmonei gyvybiskai svarbirinkos konkurencingbikle. Verslo
jmonreése vykstantysgvairiausi procesai pagal savo reikSminguweikimo geografij, skvarly, s3sajas,
veikimo polud;j ir svarky skirstomij vidinius ir iSorinius.

Organizacijos apikzima ir jos sudedaasias dalis beiy tarpusavio sveika jvairiais aspektais
yra nagrigje jvairas autoriai: Gupta (2008) ,Leppanen (2007), Nurddarrios (2003), Barrios,
Nurcan (2004). Pagrindinius verslo subjektuose ta/ksus procesus nagmrjo Slack (2008), Stefanov
(2006), Kopitov, Faingloz (2008), Gupta (2008), €ear(2006), Lopata, Gudas (2001), Gudas,
Brundzait¢ (2006), Davenport ir Short (1990), Atkaniere (2008).

1 lentek. Bendriniy organizacijos procgsanaliz

Procesas Kokiam sluoksniui ReikSmingumas kitiems Proceso valdytojai
priklauso procesams

Strategijos valdymas Strategijos Labai reikSminga kciAinkai, Vadovyle
Finang; valdymas Diegimo Labai reikSminga Vadotgyfinansininkai
Kokybés valdymas Diegimo ReikSminga Vadoeyb
Gamyba Operaajj ReikSminga Vadovyd jgalioti asmenys
Tiekimas Pagalbiniproces ReikSminga Igalioti asmenys
Rinkotyra/rinkodara Pagalbipproces ReikSminga Igalioti asmenys
Personalo valdymas Pagalhjmiroces ReikSminga Igalioti asmenys

Sudaryta aut@s remiantis atlikta analize.

Atlikta bendriny jmores proceg analiz atskleid jy reikSmingumg Siuolaikiniam verslui,
naudojakiam informaciny ir telekomunikacini technologiyy priemones. Nustatyta, kad kiekvienas is
analizuoty verslo proces yra reikSmingas Siuolaikiniam, inovatyviam versl@trategijos valdymo
procesas yra iSskiriamas kaip labai reikSmingas, vexslo strategijos nustatymas yra iSskiriamas
pagrindiniu procesu organizacijos veikloje, norpasiekti uzsib¥Ztus verslo subjekto strateginius
uzdavinius. Strategijos valdyrkaip svarly jmores veiklai proces jvardija bei nagrigia jo jtaka
veiklai autoriai: Carpenter, Sanders (2007), Daf2605). O autoriai Bell, Jackson (2001), Zack
(1999)jvardina, kad zinj valdymas tapo viena iS organizassrelgsenos strategija. Vykdant sistemin
strategijos valdym Ziniy valdymas uZtikrina, kad dby atrasti jmonei tinkami darbuotojai su

tinkamomis Ziniomis ir tinkamu laiku. Finapsvaldymo procesas reikSmingas ne tik kitiems
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procesams, bet p@am verslo procesui ir jo rezultatui, jis yra atsgjas uz darbo uzmok&e
apskaéiavima, jo iSmokjima, sskaity apmokjima, pardavimo sskaity iSraSym, jy apmokjimo
stekejima, patirty nuostoli; iSaiSkinimg, siekiant atlikti jj reguliavimo operacij ir numatyti galiny
nuostolyy atsiradima perspektyvoje bei imtis priemaniy pasalinimui, finansiés veiklos gerinimo
uzdaviny vykdymg. Kokybés valdymo procesas uztikrinantis kokgbstandart ir organizaciny
procediry nustatym, proceg matavimo metog ir rodikliy nustatym, nuolatin jy steljima bei
gerinimg, taip pat procety ir standang laikymosi uztikrinimy, pabgzia savo reikSmingumverslo
subjektui ir gsajas kitiems jo procesams. Kokybiskos paslaugpsaatuktai tampa tokie svarb, kad
tai verslojmorems tapo ne tik siekiamyb tatiau ir biatinybé, norint iSlikti konkurencingais verslo
aplinkoje. Siais ir kitais aspektais verslo kokgtprocesas yra nagéjamas autoti Buzzel, Gale
(1987), Chen, Gupta, Rom (1994), Germano (1992)skia Clausing (1988), Howcroft (1993),
Kearns, Nadler (1992), Kettinger, Lee (1995), Ko€k®90). Gamybos procesas betarpiSkai kuriantis
pridétine verte uztikrina jaujvesty j rinka produky ir paslaug gamyh, nauj; produkty ar paslaug
pastila rinkai bei jj tobulinimg. Gamyboje ne &kmaziau svariis ir aptarnavimo procesai, kurie padeda
imores pagrindiniams ir pagalbiniams procesams vyktien@gukiamai, o taip pat tai galiith kaip
atskira paslaug tiekimo atSaka. Prie gamybos proceso priskiriani@sporto, saridiavimo
operacijos, kokyes kontrok, darbo vieg aptarnavimas. Sio proceso reikdriek vidiniams, tiek
iSoriniams procesams labai reikSminga. ReikSmirgdavimo ir tiekimo procesai, turintys glaudzias
sasajas su kitais procesais, atsakingi uz produké&posdsukirima, pardaving plany formavim,
uzsakymo pémima, Zaliaw ir medziag tiekima, produkty ir paslaug paskirstym, Sie procesai yra
sinergetiSkai susij Pardavimo ir tiekimo procesuose nuolatos judarmacijos, pinig ir prekiy
srautai. Rinkotyros ir rinkodaros procesas yra siegmas ir reikSmingas kitiems pagrindiniams
jmonrés procesams, nors Sio proceso naudingumo rqdiklstatymas ir matavimas yra stidgas,
taciau tai yra ltinas procesas gerinafmonés produky ir paslaug pardavimo proceso rodiklius.
Rinkotyros ir rinkodaros procesas yra atsakingasiniZos analiz, paklausos ir pasios balanso
formavimg, vartotoj poreikius tenkinatiy produkty ar paslaug karima ir formavimg. Personalo
valdymo procesai yra svarb ir reikSmingi pagrindiniams verslgnonés procesams bei nustafyt
tiksly siekimui. Nors Siuolaikinis verslo valdymas vykdasnlT priemoni pagalba, t&au skminga
jmores veikh didzia dalimi lemia darniai dirbanti komanda. RPe@o valdymas yra atsakingas uz
kompetentingos komandos suimng, jos valdym, motyvacijos palaikymy lojalumo iSugdym,
personalo apmokys jvertinima bei saugios darbo aplinkos suteikinmogiskasis resursas ir jo
valdymo strategija yra sunkiai konkuruofan jmoniy nukopijuojama, tod tai jmore daro

konkurencing, efektyviai dirbasiia ir iSskirting
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Proaktyvus pofiris j jvykius, procesus, skatina pasiostrategijos valdymo proceso vejkl
Taikant proaktyy poziirj, ne tik kiekvienas procesas atskirai yra stebimagtuojamas,
analizuojamas ir gerinamas,¢i@ vykstant nuolatiniam proagsgerinimui, strategijos valdymo

procesas taip pat yra nuolatos atnaujinamas imigiiojamas.

Svarbus organizacijos veiklos modeliavimas, veiklppoceg valdymas, y analiz ir
pertvarkymas. Organizacijos veiklos progdsei informaciny sisteny valdymo, j; suderinamumo
problematilg nagrirejo autoriai Crawford (2005), Gurpreet (2005), Stefa (2006) , Slack (2008),
Gupta (2008), Leppanen (2007), Nurcan, Barrios §200Qopata, Gudas (2001), Gudas, Brundzait
(2006). Siuolaikiniai verslo procesai pagal savikimeo geografiy ir pobidj skirstomij vidinius ir
iSorinius verslo procesus Carpenter, Sanders (2@@aYid (2005). O autoriai Bell, Jackson (2001),
Zack (1999), Buzzel, Gale (1987), Chen, Gupta, R@894), Germano (1992), Hauser, Clausing
(1988), Howcroft (1993), Kearns, Nadler (1992), titefer, Lee (1995), Koska (1990). Vidiniali
procesai veikia verslo viduje ir yra atsakingi uwa/gpbinius verslo procesus igsajas tarpusavyje ir
iSore.

2 lentek. Vidiniy verslo procesanaliz

Vidiniai verslo procesai Trumpas aprasymas

Veiklos strategijos jvardinimas, atsakomylpi ir uZdavini
paskirstymas, valdymas ir kontéol

Finang, valdymas Imores apskaita, biudZzeto sudarymas.
Kokybeés valdymas Vidaus kontred ir veiklos vertinimas

Organizacijos veiklos planavimas

Naujy darbuotoj paieSka, p#mimas, pareigyli nustatymas
darbuotoj motyvacija.

Informaciniy technologij valdymas Imores IT jrangos, sistemp prograny tvarkymas ir valdymas.

Imoreés vidiniy resurg valdymas (patalp nuoma, internetinis rysyg,
telefoninis rySys, darbwankiai).

Personalo valdymas

Vidinis aptarnavimas

Sudaryta auteés

Atlikus vidiniy verslo proces analiz, nustatyta, kad verslo vidipiproceg yra begals ir jie
apima visas sritis: strategijos, kokgh finang, gamybos, tiekimo, zmogigky iStekliy, net
menkiausias vidinis procesas dataka organizacijos veiklai. Vienas svarbiauproceg vykstartiy
jmonrgje yra organizacijos veiklos planavimas. Pasak rautdavid (2005), Grant (1991) strategijos
proceg sudaro vizijos ir misijos vystymagnores aplinkos analig, tiksly nustatymas, alternatyyi
startegijy numatymas bei iSrinkimas geriaystartegiy, kuriy pagalba pasiekiami nuséati tikslai.
Kiekvienasjmorés darbuotojas turi Zinoti ir suprasti visos orgagijos strategij bei jos siekiamus
tikslus ir tik tada suprasti jam skirtus atskirisslus. Tai yra svarbu, nes tokiu atveju bus pdagk
maksimalus rezultatas, t. y. kai darbuotojas, dirbds ir siekdamas jam nustatytiksly

igyvendinimo, supranta, kad jo pasiekimai yra vedank nusibgzto vieningo tikslo. Kiekvienoje
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organizacijoje yra svarbu, kad laikuith vykdomas finang valdymas ir apskaita, kuri vykdo
apmolkjimus ne tik organizacijos iSlaid ir patiiamy; sgnaud; dél vykdomos veiklos, bet ir
apmokamas darbuotpjdarbas. Finams valdymas yra taip pat vienas iS svarbigugiroces
Taip pat reikSminga, kagmorés veikla lidy standartizuota ir pripazinta zinomais sertifikatai
Reikalingas pastovus, periodiSkasores tiek vidinis, tiek iSorinis auditavimas, kadttp palaikomas
tokio paties lygio produkt ar paslaug kokyhke. Kiekvienas darbas yra vertinamas pagal jo rodomus
rezultatus bei ar kokybiSkai atliekamas, do#tiekvienam darbui bei darbuotojui yra sukuriamas
rezultaty ir kokybés rodikliy matavimo sistemos, pagal kurias yra vertinamaskngarbuotojas bet ir
paties proceso naudingumas bei galitnyp optimizuoti. Ne l§ maziau svarbus procesas verslo
vykdymui yra personalo valdymas: nauflarbuotoy paiesSka, p&imimas, pareigyli nustatymas,
motyvavimo mechanizmo valdymas, naigyvendinimas. Daugiausia Siuolaikinio verslo procesa
vykdomi pasitelkiant kompiuteringanga, tad yra pakankamai svarbus $iasgos eksploatavimas,
prieziira, taisymas bei atnaujinimas. Kiekviengnonei, siekiant geriausi veiklos rezultai
Siuolaikiniame skaitmeniniame ir informacijos pddgtame verslo pasaulyje yra svarbuétunaup IT
jrangs kuri leidzia optimizuoti, pagreitinti, automatiziioverslo proces Automatizuotas verslo
procesas gerina riaikvaldymy, jgalina mazegnskatiy klaidy, susijusi su Zmogiskuoju faktoriumi,
taip pat sudaromoslygos verslo procesmatavimui, duomanrinkimui ir analizavimui, o svarbiausia
IT jranga yrarankis, leidziantis #ti ir iSlikti konkurencingu verslo srityjdmonés konkurencingumui

ir vidinei kultirai palaikyti yra reikSmingas ITrangos ir priemomi nuolatinis ciklinis atnaujinimas,
priziaréjimas bei tvarkymas ir palaikymas.

3 lentek. 1Soriniy verslo procesanaliz

ReikSmingumas

ISoriniai verslo procesai Trumpas apraSymas .
verslui

Jvairts valstylés nustatyti mokesai, bank; paskalos, valstyds
institucijy finansavimas, ES$os.

Tiekimas Zaliay, transporto paslaugenergijos, vandens tiekimas. ReikSminga
Aptarnavimas Klient aptarnavimas. ReikSminga

Finang; valdymas Labai reikSminga

Vartotojy poreikiy analiz. Marketingo priemonj pasirinkimas

Rinkotyra ir rinkodara ir taikymas pagal vartotojporeikius, ReikSminga

Personalo valdymas Ivairas Qarbuoto; kvalifikacijos kelimo kursai, mokymai, Reik&minga
sertifikavimas.

Viefyjy ir tarptautini | Bendradarbiavimas su  tarptadtimis  organizacijomis Reiksminga

rySiy palaikymas partneriai.

Sudaryta aut@s
Priemoreés, kurios gerina verslo proagsyykdymg, svarbi yra ne tik ITjranga, bet ir verslo

jmonrés komunikacias priemogs: telekomunikacijos, internetinis rysys, telefasirySys. Svarbiausia
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yra ne ITjranga ar jos sistemos, @ teisingas ir &mingas panaudojimas verslo veikloje, kuris lemia
konkurencin pranasurny.

Atlikus iSoriniy verslo proces analiz, nustatyta, kad SVV veikloje yra daugjwairiy iSoriniy
proces. Imonés proceg slytis su iSoés veiksniais dargtakg bendram veiklos procesui bei jo
siekiamiems rezultatams. Labai svarbusé&s@rocesas yra pinigsrautas ar finansavimas is i&syr
t. y. ne tik tiesiogini paslaug ar pardavim veiklos rezultatai, bet ir projektvykdymas, valstyds
institucijy finansavimas, Europosifangos skiry projektamsdsy jsisavinimas. Taip pat labai svarbus
yra verslo subjekto santykis su valstybe, kokianekoiné politikos strategija yra pasirinkta, kokios
salygos jgyvendinti ir pEktoti veikla, kokie mokeg&iai nustatyti, norint veikd vykdyti ir plésti. Kitas
reikSmingas iSorinis organizacijos veiklos proceyes tiekimas. Taijvairiy paslaug transporto
paslaug, vandens, energijos tiekimas, kuris uztikrinayvismores proceg skland; veikimg. Ne kg
mazesg reikSne verslo nusibizty tiksly siekimui turi materialaus organizacijos turto waiths. Nors
pats procesaséra kritinis jmorés veikloje, tg&iau jmones veikh gali sutrikdyti vienas technés
jrangos komponento gedimas, kuris gali atnesti djdaliostoliy jmones veiklai. Technias jrangos
prieziaros procesas apima ne tik IT priempmirkima, taiau ir nuolatin jy stelgjima, atnaujinina,
tiek fizinio, tiek moralinio nusiévéjimo laikotarpio jvertinimg bei jo sekim. Imonés transporto
priemoniy prieziira kaip ir IT priemonj prieziira apima ne tik autotransporisigyjimas, tdiau
nuolatire jos priezira, eksploatacija. Sis procesas yra reikdmingasluiemes priklausomai nuo
verslo subjekto veiklos srities tai galiatb ne tik jmores jvaizdZio Kirimo deta¢ ir patogumo
priemoreé, bet ir kritiSkas resursas, pvz. logistikgmoreje. Internetinis ir telefoninis rySys
Siuolaikirgje verslojmonrgje yra hitina, kadangi tai yra pagrindinis susisiekimo siedu kanalas.
Tiek internetinio rysio, tiek telefoninio rySio skidus tiekimas yra kritiSkas procesas verslo stibjek
veikloje, ypatingai elektroninio verslo srityje. dasvarbus ne tik §i kanal; nuolatinis, stabilus
veikimas, bet iry priemoni darbingumas beiyj prieziira. Komunaling patogung administravimas
taip pat dargtaka bendram verslo subjekto tiksluij froces sudaro patapnuoma, darbo priemoni
suteikimas, elektros, vandens tiekimo administragmiSorinis gamybos procesas yra reikSmingas
jmores veiklai, kadangi tai gajtakoti organizacijos veiklos rezultatus. Pagrinslimores tikslas yra
pelnas, kuris pasiekiamas vykdagkminga gamybos proces o jis yra priklausomas nuo medaiag
iSoriniy resurg nuomos kain. Rinkotyra ir rinkodara yra reikSmingas procesaglétine verte
kuriantiems verslo procesams, pavyzdziui pardgvipnocesui. Rinkotyros ir rinkodaros proceso
rezultatai tiek tiesiogiai, tiek netiesiogiai matopardavimy proceso rodikli rezultatuose. Norint
pasiekti nusib¥Ztus organizacijos mastu tikslug, jgyvendinimo strategijoje téty bati numatytas ir
organizacijos darbuotgj nuolatinis tobudjimas, zinyp siekimas, y praktinis panaudojimas.
Investavimag organizacijos darbuotojus teikia ne tikiapianmg naudy jmoreés veiklos rezultatams,
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tagiau ir jtakoja organizacijos darbuotpjmikroklimaty. Ziniy valdyms, kaip svark organizacini
proceg dali, bei jojvairiy modely reikSne jvairiais aspektais nagijo autoriai: Pan, Scarbrough
(1998), Meso,Smith (2000), Gallupe (2001), Dings@@02), McNabb (2007), Grundstein (2008).

4 lentek. Verslo procesai pagal peikimo srif

o . « ReikSmingumas verslo
Veikimo sritis Trumpas aprasymas
procesams
Personalas Darbuot(_)y priemimas, atleidimas, kompetencijosliknas, Reiksminga
mokymai.
Produktai MedZiag tiekimas, transporto paslaygaldymas. Reik8minga
Informacija Strategijosikimo, valdymo procesai, kokygb valdymas. ReikSminga

Sudaryta aut@s

Atlikus verslo proces pagal veikimo srjt nustatyta, kad procesai apima viga®nes sritis ir
kiekviers imores element veikia atskiras procesas. Siuolaikiniame e. vepsisaulyje svarbiausia ir
brangiausia prekyra informacija, tod ir naujosios technologijos, kurios priima, apdaro pateikia
norima forma informacy yra paklausios, t@au nepakanka tik téti naujausi informacip, labai
svarbu Zinoti kaip ir kur g panaudoti, siekiant gerintimores veiklos rezultatus. Informacijos
valdymas ir jos tinkamas panaudojimas labiausisispindi strategijos ikimo ir valdymo procese.
Siuose procesuose reikdmingiausiets uzima informacijos gavimas ir ggbnas p panaudoti,
siekiant efektyviogmonres veiklos bei siekiamrezultat; jgyvendinimo, nes vigpirma strategija yra
mintys kaip bus siekiamgmonrés veiklos skmingas vykdymas, kokie procesai turi apimti
organizacijos veikl, kokie strukiira turi kiti jgyvendintajmorgje ir kita. Neskaitant strategijos
parengimo, btina nuolatos vykdyti jos kontrel kiekvieno proceso rezultpstelzjima, jy analiz bei
procesg tobulinimg. Nors brangiausia preke Siuo metu yra informada&au ji pati savaime nedaro
pridétinés veres, tik jos tinkamas panaudojimas suteikia pranaJomes kitas organizacijas. Tam, kad
tinkamai ity panaudotos gautos Zinios, informacijaititas Zmogiskasis resursas. Zmogiskojo
proceso reikSmverslo procesams nagéo Bucitinierg, Kazlauskai (2008), Batt (2002), Beardwell
(2007), Price (2007), Colbert (2004). Tiek zmogegkistekliai, tiek j; valdymas kuria organizagin
verte ir padeda spsti itin greitai kintadios globalios verslo aplinkos problemas. Elodmogiskyjy
iStekliy valdymas tutty bati traktuojamas kaip strategirorganizacijos veikla, derinama su bendra
verslo ar Kkorporatyvine strategija 8anierg, Kazlauskai (2008). Sunkiausiai konkurant
nukopijuojamagmores elementas, kuris dajmore konkurencing ir pranaSesq prie$S kitus verslo
subjektus, yra Zmogiskasis resursgmoreje, bei jos veikimo mechanizmas. Tad skirtingos
kompanijos, turitios g p&ia informacig gali pasiekti labai skirtingus rezultatus, ¢bgpatingai
reikSminga, kadmonrgje dirbty ne tik kompetentingi darbuotojai,ctau jie nuolat tobuity, gilinty ar
plésty savo Zinias, kugi pritaikymas nedt jmonei didesa pridéting vert. Zmogiskojo resurso
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naudingum verslo subjektams, valstybei analizavo autoriai IfV¢2000), Kumpikai¢ (2007),
Giziere, Simanautien¢ (2009). O didesnpridétiné vert, kuria generuojamore, teikia didesa vert
Lietuvos ekonomikosikiui. Sékmingas ekonomikos vystymasis vis daugiau priklaoso to, kokios
bus investicijosi Zzmones ir intelektualinio potencialo iSaugirbei pktra. Sios investicijos skatina
augti darbo rink, o taip pat ir ekonomikos augirkadangi kuo daugiau individigyja auksiji
iISsilavinimg, tuo labiau didja darbo produktyvumas, nasSumas, geei jsisavinami technologiniai
pokyiai (naujos technologijos). Siuolaikile kompanijoje be informacini technologij nevyksta
turbit nei vienas procesas. Siuo metu stengiamasi galisius procesus automatizuoti, kaip galima
labiau paSalinti Zmogiskojo faktoriaus klaidas egitai apdoroti informacijos srautus. [fangos
svarly ir skvarly jmorés veikloje nagrigjo autoriai Bharadwaj (2000), Chong (2007), Jor#308),
Naqvi (2004), Ndubisi (2005), Kahraman (2005), @QBQ7), Pinsonneault (2007), Melnikas (2007),
Paliulis (2007), Burinskien(2007), Blazeuius (2004), KirSiea (2004), Elsky (2006). Dazniausiai,
siekiantjmonés proces optimizavimo, tai daroma pasitelkiant IT priemonksria apima ne tik IT

jranga, téiau ir programig jranga,vairas techniniai, programiniai ar procesiniai sprendima

5 lentek. Pagrindiniai verslo procesai pagahMeikimo sluoksnius

Proceso
Proceq sluoksniai Procesai, esantys sluoksnyje reikSmingumas
organizacijai

Veiklos strategijosjvardinimas, atsakomyipi ir uzdavini
paskirstymas, valdymas ir kontéol

Tiksly jvardinimas, atsakomytpiir uzdavini; paskirstymas,yj
stekjimas, valdymas ir kontrél

Paslaug ir produkty pardavimas, nauyjprodukt; ir paslaug
karimas, projekg valdymas.

Dokument, valdymas, imores kokykes vadybos sistemos
proceg nustatymas, jgyvendinimas, kontrél Procesg | ReikSminga
optimizavimo galimyhi analiz ir jgyvendinimas

Strategijos sluoksnis Labai reikSminga

Diegimo sluoksnis ReikSminga

Operacij; sluoksnis Reik8minga

Pagalbini proces
sluoksnis

Sudaryta aut@s

Pagrindiniy; verslo proces pagal j; veikimo sritis anali atsklei jy reikSmingum Siuolaikinei
inovatyviai verslojmonei, naudojatiai IT priemones. Kiekvienas iSvardintas procesas glaudziai
susigs su kitaisjvardintais verslo procesais, t. y. tagpviyksta sinerginiai procesai. Net menkiausias
procesas dargaka visai jmores veiklai. Verslo subjektai negali gyvuoti neturmisibgztos bendros
ir vieningos strategijos bei nustatyto tikslo. 8ajos proces sluoksnyje vyksta verslo tikgl verslo
subjekto politikos krypties, strategijos, uzdayimi tiksly nustatymas, procad;, tvarky nustatymas,
formulavimas ir pateikimagmones organizaciés struktiros nustatymas. Strategijos sluoksnis apima
imoreés vadovus, Siame sluoksnyje nustatoma organizaevgidos strategija, tikslai, procesai bei
organizacig struktira. Apibgziami jmones vaidmenys ir aprasomi pareigybiniai apraSymaiiekos
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nustatomi atskiros atsakondgir tikslai. Nustatomos procas ir procesai, nustatomas veiklos
rizikos modelis. Turint aiSkiai nusiitty strategig ir tiksla, atskiri smulkaus ir vidutinio vershononiy
padaliniai iSkelia sau tikslus ir uzdavinius, kufgyvendinimas vyksta pagavarding strategiy ir
jmores tiksh. Strategijos valdymo procesanores veiklai duoda aiskihierarchig strukiirg, pagal
kurig vykstajmores veikla. Verso strategijreikia derinti ir su IT strategija, kuri padedasie jimonei
savo veiklos aplink pritaikyti prie naujausi IT. Informacires technologijos iry strategijosjtaka
veiklos strategijaijvairiais aspektais nagéjo autoriai: Reich and Benbasat (2000), Watsontir k
(1997), Tallon ir kt. (2000), Croteau ir kt. (200Blenderson, Venkatraman (1989), Ho (1996).
Diegimo proces sluoksnis vykdo auksStesnio lygio strategijos, pdicy, proces jgyvendinimy bei
sistemos ir programos yra suprojektuojamagywvendinamos. Pasak auiptiiu, Muller, Xu (2006),
Cheng ir kt. (2006), Supatgiant, Kenyon, Heusléd0@&) diegimo processluoksnis yra nustatytos
strategijos praktinis jgyvendinimas, ty. proces kaita, taisyklj ir procediry nustatymas,
dokumentavimas kas yra daroma. Taip pat Sis sluskapima jmonés modeliavim, taikant
infrastrukGiros kirima, taikymg ir plétra Siame sluoksnyje yra nustatomas kiekvieno proceso
valdytojas, kuris pagal iS strategijos valdymo @sm gautas procardhs ir pareigybinius aprasymus
vykdo skland veiklos proceso vykdym teikia veiklos proceso proces, stebi, kontroliuoja, jei yra
poreikis, optimizuoja ar teikia korekcijas, kuripagerint; veiklos proces. Diegimo procesag/ardija
tikslus ir uzdaviniugmonres padaliniams ar skyriams, vykdo valdyweiklos proces, kad apsib¥zti
tikslai buty pasiekti. Operaajy proces sluoksnyje yra vykdomi pagrindinigmones veiklos procesai ir
operacijos, kurios vykdomos kiekvigdiers, t. y. vykdomas projeltvaldymas, produktir paslaug
pardavimas, incidegtsprendimas, problemidentifikavimas, y Salinimo vykdymas ir steéfimas,
veiklos proceso vertinimas. Operacijos apima nelTikranga, téiau ir darbuotojus bei metodus.
Pasak autoriaus Abramus (2006) opetadjuoksnyje yra vykdomi procesai, kurie parodo, kad
nusibgzti tikslai ir startegijos yra vykdomos ir siekiambei, kad tiek procesai yra vykdomi pagal
numatytas tvarkas ir proces. Jvykiy procesas apima duomeminkima, saugojina, suvesting
sudarym, statistikos analiz Pagal gaut ir iSanalizuog informacig vykdomi operaciniai procesai.
Ivykiy, duomen saugojimas ir analizavimas apima versimores politikos ir rizikos valdymo
procesus.

Siekiant uZzsibizty tiksly jgyvendinimo organizacijoje, kyla poreikis tobulintrganizacijos
valdymg, suvokti procesusyjvisumg. Siekdamos gerinti veik] organizacijos tuty remtis proces
vadyba, kadangi tai mechanizmas, kuriuo galimdi konkurenciny pranasSum, pateisinti vartotaj
like<tius teikiant geregnir patikimesip aptarnavim Lodieré (2005). Procesg optimizavim, jy
vadymy nagrirejo autoriai Kvedarawiius (2006), De Toro, McCabe (1997), Elzinga (199)rrigan
(1996), Sinclair, Zairi (1995), Hunt (1996), Repitliferov (2004), Sandhu (2004).
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6 lentek. Proceg vadybos etapai

Proceqs vadybos etapas Trumpas aprasymas

Verslo €kmés pagrindini faktoriy ir jmorés pagrinding strateginj tiksly

Pasiruosimas nustatymas, organizacijos strafds kirimas proces vadybai.

Proceg parinkimas Nustatomi procesai, kurie bus analiamdjir gerinami.
Apibadinimas ApraSant darbo eigas, apsistojama tiesagpproceso api&zimu.
Kiekybinis jvertinimas Proceso apiliinimas kagf, kokybes ir laikojgyvendinimo terminais.

Remiantis proceso mefgyjamomis Ziniomis, informacija apie lemiamus fakie

Gerinimo galimybi parinkimas . - eITI
g ybi p verslo gkmei ir organizacijos tikslais.

Pasirinkty pagerininy | Ciklas gali luti kartojamas eigoje pagerinus progesiekiant tiek iSrinkti nauju
igyvendinimas procesus, tiek toliau ieSkoti gerinimo galimylgirmame procese.

Sudaryta aut@s remiantis Lodied) 2005
Atlikus proces vadybos etapanaliz, nustatyta, kad norint siekti organizacijos nusiby tikshy

reikia nuolatos tobulinti pasirinkt organizacijos strategijbei jos vykdomus procesus. Pirminis
proceg vadybos etapas, norint optimizuoti veiklos prosegta verslo subjekto veiklos strategijos ir
tiksly nustatymas. Juos nu&ias, galimajvardinti kitus procesus, kurie yraiini, kad kity pasiektas
bendras tikslas. Sekantis etapas yra prpgeasirinkimas. Esant nustatytiems pagrindiniams ir
Salutiniams procesams, yra iSrenkami tie procdsaipyos norima optimizuoti. Visi nustatyti verslo
procesaijmores veikloje turi iti aprasyti, nustatytas proceso valdytojas. Taipled kuris procesas
turi turéti kiekybinj vertinimg, kuris leisty nustatyti proceso ne tik neSamaudingum jmores veiklai,
bet ir gnaud; kiekj, reikalingy to procesojvykdymui. Verslo veiklos procgsstelgjimas leidzia
nustatyti koks jtaka vienas ar kitas procesas dgroones nusibézty tiksly siekimui. Analizuojant
proceso metu gaunanmformacip galima nustatyti to proceso optimizavimo galimyhjas nustéus
jgyvendinti ir toliau stedti proceso veiklos rezultatus.

Tvarios vadybos dogmos imperatyviai rekomenduogkiant nuolatias jmones tobugjimo ir
siekiamy rezultat; gerinimo, tobulinti visus galimus procesus, kutékojajmores veiklos rezultatus
ir tai vykdyti periodiSkai nuolatos. Daznai vienokato verslo proceso rezultpanaliz vykdoma tik
tada, kai pamatoma ryskus neigiamas poveikis k&igaiklos procesams. Kiekvieno proceso veiklos

rezultatus reikia sekti nuolatos,pgnaliz ir jos iSvados turi fiti periodiniy darhy rezultatas.
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7 lentek. Procesy valdymo Zingsniy analizé

Proceso valdymo zingsnis Trumpas apraSymas

Egzistuojagiy verslo proces nustatymas ir apraSymas; farpusavio gveikos

Proceso identifikavimas. . I o
nustatymas bendroje organizacijos proogmndirtje.

Tikslus vadoy atsakomybs nustatymas uz kiekviegnsegmery visos verslo

Atsakomybi; nustatymas. . OO
proceso grandis organizacijoje.

Rodmem (matuokly) efektyvumo nustatymas iy jmatavimo metodika (pvz|,

Pagrindinij rodikliy nustatymas. statistiniy).

Procediry nustatymas. Reglamepnformalizuojatiy sistemos dagy karimas ir tvirtinimas.

Resurg ir reglameng valdymas aptikus nukrypimus, neatitikimus procesbka

Proceso stafimas produkte, pokyius iSorirgje aplinkoje (iSy ir uzsakovo reikalavimuose).

Sudaryta pagal Lodién2005

Atlikta proces valdymo zingsnj analiz, atsklei@, kad reikalinga atlikti penkis zingsnius norint
pasiekti efektyvius organizacijos progeseiklos rezultatus. Pirma reikia identifikuoti \ddmus
procesus organizacijoje, juos apraSyti, nustatyagms su Kkitais procesaisy gaveika kitiems
procesams. Taip pafitina surinkti informaci apie organizacijos esanveiklos padt; bei kuriuos
procesus norima pagerinti. Sekantis zingsnis ysakatmybi nustatymas atskiriems procesams ar
atskiriems organizacijos veiklos segmentams. Vasloadoa kitas darbuotojas, kuris yra paskirtas
atsakingu uz procesturi nuolatos vykdyti stefjima ar proceso dalyviai, atlikdami proceso operacijas,
Zino ir nenukrypsta nuo organizacijos tikél strategijos. Labai svarbu progegaldyme, norint atlikti
procesg optimizavimy, nustatyti rodiklius, kuriais bus matuojamas pemefektyvumas bei matavimo
metodika. Proceso rodikli matavimo metodikos nustatymas ir jos apraSymasbssaproces
valdymui, nes matuojant to paties proceso rodikkkgtingais metodais, galima gauti skirtingus
paramety duomenis, kug bandymas sulyginti su ankstesniais, kitu metodutaga rezultatais, yra
klaidinantis ir iSbalansuojantis norint nustatyéispinkto proceso tobulinimo strategipei atsiranda
didek tikimybé negauti norimo rezultato po proceso optimizavin@aliausiai, apraSius procgs
nusta&ius jo iSkeltus tikslus, paskyrus proceso valdytoppibezus rodiklius bei y matavimo
procediras, lieka vykdyti nuolatigito proceso kontre| kurios metu yra matuojamas vejkl/'ykdymas
ir juy atitiktis iSkeltiems tikslams. Kontréed metu yra stebimi vykdomi procesaj,rpdikliy matavimai
ir nustatomi neatitikimai bei galimi pokwi proceso veikloje. Atkreiptinasénhesysj tai, jog
pagrindiniam procestuitakos turi iSoriny vartotoy poreikiai, 0 pagalbiniams procesams — vidini
vartotoy poreikiai. \eliau sudaromi ir atliekami korekcijos zingsniai.iTaiSkia, kad po tam tikro
laiko reikia iS naujo surinkti duomenis apie orgamijos veiklos bkle, atlikti rodikliy analiz ir
nustatyti gerinimo sritis, kuriomstbna kelti naujus tikslus. ,Siekiant aukStegnorganizacijos
rezultaty auk&iausio lygio vadovai turi &mingai jsisavinti proces vadybos teory ir biati
suinteresuoti, kad ji é&kmingai kity jgyvendinta praktikoje kartu su stipria procesinialdymo
sistemos diegimo kontrole.” (Lodiér2005, p.113).
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1.2. Smulkaus ir vidutinio e. verslo Ikl é ir samprata Lietuvos Respublikoje

Smulkaus ir vidutinio verslo (toliau SVV) sektoriugra reikSminga kiekvienos Salies
ekonomikos strukirinis elementas, nuolatos lydimas monitoringo, nhiaks tyrimy bei vertinimy,
investiciny plétros projeky ir ateities perspektyy prognozi nustatymo proces daugelyje
ISsivystiusiy pasaulio Salj. Smulkios ir vidutigs jmores (toliau S\) yra dinamiski verslo subjektai,
gebantys lanksai reaguotij daznai besikéiancias rinkos sglygas ir technologines naujoves.
Realizuodami savo tikslus ir siekdami individuwainteresy SVV subjektai sukuria nagde tik sau,
bet ir visuomenei bei visam Sali@kiui, nes vykdydami savo veiklprisideda prie socialipi bei
ekonomini problemy sprendimo. Bl SVV teigiamos reikSrs valstyldés ekonomikos iklei bitina
ieSkoti Sio sektoriaus fros bei veiklos efektyvumo didinimo priemani padsiartiy islikti
ekonominio sunkm#o ir konkurencijos su monopalgijusiais dideliais verslo koncernais ar gsops
bei kitomis smulkesimis jmoremis glygomis. Jvairiuose Saltiniuose smulkus ir vidutinis verslas
apibrziamagvairiai. Oksfordo universiteto iSleistame zodyneutkus ir vidutinis verslas tai paprastai
smulkios jmores, jsikiirusios vienoje vietoje, valdomos vieno asmens arafiazmoni grupes.
Longman verslo Zodyne smulkus ir vidutinis versjma —jmonre, su nedideliu kiekiu darbuoipj
(Longman business English dictionary, 2001, 56)twoje konkretaus termino, apdinartio
smulky ir vidutinj versh rasti nepavyko. Lietuvos Respublikos Smulkaudgdutmio verslojstatymas
(Zin., 1998,Nr. 109-2993), 2002 m. spalio 22jstatymu Nr. IX—1142 patvirtinta nauja redakcija
(Zin., 2002, Nr. 105-4689)) nustato tik smulkausvidutinio verslo subjektus ir jiems taikomas
valstykes pagalbos formas. Europogjihgos (toliau ES) nams aktualiausiu bei reikSmingiausiu
SVV apikadinimu turi kati laikomas 1997 m. Europos Komisijos pagias apibézimas. Jis pagstas
keturiais Klasifikavimo kriterijais: darbuotipgkatiumi subjekte, subjekto nepriklausomumu, subjekto
metine apyvarta ir subjekto turto balansine veP@03 m. geguis menes ES premé naujas SVV
subjekt; sampratos rekomendacijas ir patvirtino SVV suhjdiasifikavimo principusjsigaliojusius
2005 m. sausio 1 d. Lietuvoje SVV subjeldamprata skysi nuo ES nay, tatiau, jstodama ES,
Lietuva jsipareigojo suvienodinti nacionadis teigs aktuosdtvirtinta SVV samprag su ESjtvirtinta
SVV samprata. Lietuvos Respublikos S\iMtatyme nurodoma, jog SVV subjektai yra labai maza
jmoré, mazajmorg ar vidutire jmorg, atitinkanti Siojstatymo 3 straipsnyje nustatytagygas, ar
verslininkas, atitinkantis Sigstatymo 4 straipsnyje nustatytagygas (Lietuvos Respublikos Seimas,
2007). Tame paame jstatymejmore apibgziama kaip juridinis asmuo, vykdantiking komercirg
veikla, o verslininkas kaip fizinis asmuo, kuristatymy nustatyta tvarka veéiasi tkine komercine
veikla (skaitant 4, kuria vetiamasi turint verslo liudijim). ES ir Lietuvoje taikomi tie patys SVV

subjekty apib&zimo kriterijai, hitent, jmonés darbuotaj skatius, metis apyvartos (pardavimo



22

pajamos) arba balansm turto verés ir nepriklausomumo / savarankiSkumo Kriterijaiyrikos
suderinti buvo labai svarbu¢ldES paramos fond panaudojimo, kreditavimo ir verslo éuos
galimybiy realizavimo. ES SVyra tos, kurios atitinka tris i$ ketyrminéty SVV subjektams keliam
pripazinimo Kkriterip. ES ir Lietuvoje nustatyt SVV kriterijy analiZs metu gauf rezultat
palyginimas pateiktas 8 lengs.

8 lentek. Imoniy skirstymas remiantis Lietuvgstatymais ir Europos Komisijos rekomendacijomis

Pripazinimo kriterijai
Lietuvos Respublikosjstatymai Europos Komisijos rekomendacijos
klmoné§ Darb . Metin és Turto balansiné Darb . Metinés Turto
sl ElolIowe], pardavimo verté EloIowe], pardavimo balansiné
skaicius . skaicius . .
(vnt) pajamos (min. Lt) (vnt) pajamos verte
' (min. Lt) ' (min. Lt) (min. Lt)
> 250 >138 > 93
nebuvo nebuvo nebuvo ' '
apibrzta) apibrzta) apibrzta)
<250 <=138 <=93 <0
Vidutine | (ki 2003 m.| (K 2003 m.j (ki 2003 - m.| o5, (1996 m. buvo| <1473
buvo <=49) nebuvo nebuvo <=40)
apibrezta) apibrezta)
<50 <=24 <=17 <3496
Maza (ki 2003 m.| (ki 2003 m.| (ki 2003 m.|_g, (1996 m. buvo| neapibezta
nebuvo nebuvo nebuvo <=7) )
apibrzta) apibrzta) apibrzta) -
<10 <=7 <=5
Mikro (iki 2003 m.| (ankgiau (ki 2003 m.| 10 <685 neapibita
nebuvo nebuvo nebuvo '
apibrzta) apibrezta) apibrezta)

Saltinis: A. Mazeika, 2006, p. 21.
Remiantisimoniy skirstymu pagal Lietuvos Respublikos (toliau LRJ\S jstatymo pakeitimo
jstatymy, Lietuvoje 2007 m. 99,4 proc. vsveikiartiy jmoniy sudaé SV]. Pastagjj deSimtmet Sis
rodiklis beveik nekito, kas rodo, jog Lietuvos ReBlikoje yra sudarytos palankioglyyos steigti ir
plétoti SVV. Zymia jtaka Sio sektoriaus subjektams pad@003 m.jsigaliogs Lietuvos Respublikos
Gyventoj; pajamy mokesio jstatymo (Zin., 2002, Nr. 73-3085), pagal jkgyventojams suteikta
galimyke verstis individualia veikla reegistravusimores, ir iSaug konkurencijos mastai su
besipl€ianciais didzZiaisiais prekybos centrais. ¢lau &l ilgamegés patirties SY vadovai,
vadybininkai ir Kitijmoniy darbuotojaijgauna vis daugiau profegm patirtiesjvairiose verslo srityse,
dél ko gali profesionaliau realizuoti uzsdatus tikslus ir imtis didesis rizikos reikalaujagiy
sprendiny jgyvendinimo. Vis daugiau paramos fayr®VV taip pat nustato ir pati valstypkurios
tikslas skatinti Lietuvos gyventpjverslum ir aktyvuny privatiame verslo sektoriuje. Pagal LR SVV

jstatymo pakeitimojstatymy (2007) SVV subjektams galiub taikomos Sios valstys paramos
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formos: 1) mokesy ir rinkliavy lengvatos, 2) tets akty nustatyta tvarka finansirparama, 3) viegy
paslaug verslui teikimas juridiniuose asmenyse, 4) Vyrighés ar savivaldyhj nustatytos kitos
paramos formos. Tai gerina bead@VV aplinky ir mazina patekimg rinka barjerus. Palanki aplinka
padeda konstruktyviai iSnaudoti SVV sektoriaus g@umus ir dalinai ar net visiSkai eliminuoti jo

trakumus.

120

993 5= L, 99.5 93.5 99.4 93.4 99.5 93,4 99,4
100 95.9 942

80

proc. &0

40

20

Sudaryta aut@s remiantis: A. Mazeikos disertacija (2006) ir Btékos departamento duomenimis (2006/2007)
1 paveikslas Veikiartiy maz; ir vidutiniy jmoniy dalis
bendrame veikiafiy jmoniy skatiuje 1992-2007 m. sausio 1 d., proc.

SVV sektorius pasizynjvairiais ypatumais, kuriemsaka daro ekonominiai, politiniai, teisiniali,
socialiniai ir kultiriniai, technologiniai, ekologiniai ir kiti veiksai, atitinkamai veikiantys SNV
ekonomirg veikla bei finansinius rezultatus. SVV ypatumusairiais probleminiais klausimais
nagrirejo autoriai Gronskas (2001), NovoSinskier{2000), Staéiokas (2004), Rimas (2004)
Mackeviius (2007), Salius (1998), Mazeika (2008), Gineiti@rf2003), Korsakait (2003), Sakalas
(2003), Savanetiené¢ (2005), Kuwinskiere (2003), Tamulewius (2003), Ciburierc (2006),
Vaitkevicius (2006), Millesi (2000), 2007) t8zius (2001), Varnien (2001), Bartkus (2005),
Jatuliavtiene (2008), Garuckas (2008), Yasuf (2008), Daud (2008kiti. SVV forma yra pati
populiariausia Europos valstyde bei kitose rinkos ekonomikos Salyse, $msres sukuria daugiau
kaip 80 proc. nacionalinio produkto. Didelis ir frasis SV skatius Lietuvoje rodo, kad sy Salyje
SVV sektorius taip pat yra palanki ekonogmerdw gyventoj; uzimtumui. Mazas kapitalo poreikis ir
palanki verslo forma pritraukia didetkatiy SVV atstow. Pagrindiniai SVV subjelgt privalumai
iSrySkéja ekonomiSkai kuriant naujus ir daznai geésskokylkes produktus (paslaugas), operatyviai
tenkinant vartotaj ir stambi jimoniy poreikius individualiais ir specializuotais ganais, efektyviau
panaudojant tiek materialius, tiek zmogiskuosiutekifus ir efektyviai realizuojant specialist
kvalifikacijos kélimo galimyke. Sie privalumai leidZia ¢émingai konkuruoti su smulkiomis,
vidutinemis ir didekmis jmoremis ir bent i$ dalies sgsti nedirbadiyjy socialines ir ekonomines

problemas. Sie pranasumai konstruktyviai pasiraid&konomiskai stipriose valséde, kuriose
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efektyviai realizuojamos valstyb paramos formos. Lietuvoje $daznai susiduria su finangmis ir
valdymo kliatimis, nes stokoja ne tik pradinio kapitalo ir istieiniy [€Sy, bet ir vadybos, marketingo,
eksporto jgudziy ir atitinkamos informacijos Sie @kumai susiformuoja ne tik ¢l neefektyviai
realizuojany paramos form iS iSogs, bet ir @l SV] mechanistinio po#rio, pasireiSkiatio perribot
dalinimgsi ziniomis bei gegja patirtimi ir per didesndémesg rinkai nei vidinio efektyvumo gerinimui.
SV], diegiaioms naujus produktus ir procesus, tenka dsl@laidos, ekonominnaujoviy diegimo
rizika, ilgas inovaciy atsipirkimo laikas bei tinkamléSy Saltiny stoka. Lietuvoje taip pat iSlikusios
sucktingos administraciks nauj jmoniy steigimo procedros, reikalavimai, su jais susijusios
sgnaudos, o SYaugimy silpnina palyginti mazas Lietuvos vidaus rinka bbotos pétros galimylgs,
mazas technologinis pgumas ir reikiamos kvalifikacijos darbuajojtrikumas @l rinkos

nelankstumo.

9 lentek. Smulkaus ir vidutinio verslo subjaekprivalumai bei tikumai

Smulkaus ir vidutinio verslo subjekty privalumai Smulkaus ir vidutinio verslo subjekty trakumai

Naujy darbo viety karimas Vadovavimo kompetencijosikumas.

| . Per didets steigjy ambicijos ir asmenini$

novacijos i
vartojimas.

Komercinisimoniy lankstumas Is_S|m0ksI|n|mo ir technigs  kompetencijod
trakumas.

Taupus ¢35y naudojimas atskiruose etapuose Rinkogyimikumas.

Efektyvesnis iStekij panaudojimas veikloje Sunkiai sprendziamos fin@ssproblemos.

Verslo organizavimo formlankstumas

Dalinis socialinij ir ekonominiy problemy sprendimas
nedirbagiuosiusjtraukiantj versh

Netradicires preki ir paslaug teikimo formos

Verslo dinamiSkumas

Saltinis: A. Mazeika, 2006, p. 25.

E. verslas tai labai plati ir bendrgveka nes, nuolatiniai technologijpokytiai ir bandymai
jtraukti naujas g/okas sukelia gana didelius skirtumus formuojanterslo apibézimus. E. verslas
daZniausiai yra siejamas su tokiomgvakomis: e. komercija, gmore , e. ekonomika, o netgi ir
e. visuomea arba e. vyriausyb E. verslas apima visus verslo procesus, kurie wykde. hidu.

E. verslas éra tik elektroning transakciy veikla, bet taip pat ir veikla, kuri veda ikj transakciy.
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1.3. Pagrindiniuose SVV verslo procesuose naudojamT priemoniy analizé

Dabartiniame versle didziausipaklaug ir vienas iS labiausiai vertinam produkt; yra
informacija, jos srautai beijjvaldymas. Tuo pau svarbesa ir reikalingesg tampa moderni zigi
ekonomika. Zini ekonomily kaip svarly reiskin ekonomikai nagrigjo MaZeika, Misiinait (2009)
Siuo metu Lietuvos ekonomikoje Zinvisuomeg yra nacionalinis prioritetas, kuris yra puaganas
ne tik finansuojant p@os valstyles, taiau ir Europos gungos. Vis daugiau ir daugiau verslo zmpni
pritaiko ziny ekonomikos naudingugmsavo versle, nes jau gdaika yra zinoma, kad informacijos
valdymas jgalina verslo procesus jéiil greiciau. Siais IT laikais, risivaizduojamas verslas be
informacinyy ir rySiy technologijj. Siuo metu yra pastéta sumagjimas pasiprieSinimo naujjy
informaciniy technologiy diegimui. Naujjy IT priemoni;, naujoviy diegimas SVVimorese priklauso
nuo pasirinktosimores strategijos. Nauja, pritarianti naujgvdiegimui jmorgje, strategijajtakoja
organizacijos strukirag ir korporacir kultirg, kurios jungia jos narius ir suteikia pranagumsai
organizacijai. Bendrays RAIT atlikta apklausa, kurioje dalyvavo 4p&iraus dydzio ir veiklos sfiy
bei skirtinguose Salies miestuose ir rajonugskirusiy jmoniy vadovai, atskleigl kad beveik du
trecdaliai (63,2 proc.) Lietuvogmoniy vadow mano, kad organizacijos proges dokumeni
valdymo sistemos padeda optimizughonés darly. Tyrimo duomenimis, ketvirtadalis apklauist
mano, jog Sios sistemos didifraores veiklos efektyvum (25 proc.) bei mazina valdymo kasStus (25
proc.). 17 proc. respond@nnhuomone, sistemos padeda optimizuoti procesusprd6. — didina

darbuotoy nasum.

Siuo metu Lietuva turi pazangiaaselekomunikacij infrastrukfira Baltijos $alyse: apie 5 min.
judriojo rySio abonent 3700 belaidzio interneto zgndidziausia judriojo rysio rinkos ¢ka ——149
proc. Sie rodikliai parodo, kad elektroninio versigstymuisi Lietuvos telekomunikagijnfrastruktira
yra palanki. Joje naikty ne tik paklausos, bet ir paks, nes kasmet septyniuose universitetuose
parengiama 4500 IT specialiskurie toliau tobulinasi IT srityje ir siekia ni tobulejimo bet ir nauy
projekiy, produkty bei paslaug kirimo. Taijrodo, kad 11 iS 20 geriawsBaltijos Sali IT bendrovi
yra Lietuvosimores. Didziausia IRT nauda suvokiama, kai investavim#®T derinamas su kitais
organizaciniais pokyrais, pavyzdziui, naujomis strategijomis, naujaerslo modeliais, praktika ir
naujomis organizacémis strukiromis. ¢l to, daugelio pavieni darbuotoy atsakomyb, susijusi su
ju darbo turiniu, didja, bet tuo péu leidZia jiems patiemggyvendinti vadybines funkcijas.
Lankstesas finansirgs rinkos yra raktas, sudarantigygas inovacinei aplinkai, nes inovaéamones

leidzia lanksiau ir laisviau haudofimonreés kapitalo finansus.
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10 lentek. Procesinio valdymo metodologipnaliz

Procesinio
valdymo
metodologija

Trumpas aprasymas

Privalumai

Trakumai

Paggumy brandos

integracijos
modelis (CMMI)

pritaikyta trims sritims:
programineiirangai kurti,
sistemoms projektuoti,
integruoty produkty karimui.

modelio detalumas.
Fokusuojasj nuolatir
gerinima, o ne tikj
sertifikavimy. Pritaikytas saas
jvertinimui.

nelietia operacinio
lygmens, pvz., saugumo,
pakeitimy valdymo,
konfigaracijy valdymo,
resurg valdymo, gedim
Salinimo, klieng
aptarnavimo.

j auditus orientuotas

Informacijos reikalavimy rinkinys, padedantis labai geri pasitikrinimogasSai
kontroks tikslai ir NS : i G ) o o'l apibrzia, kas turi bti
susijusiy ap|b|;:zt| IT procesus, praktikag skirti IT. Itin gerai integruojasi padaryta. bet nepasako
. ir kontrolés metodus. su ITIL bei su bendromis . o S
technologij Orientuotas rizik . dvbiremis ir fi kaip, nepateikia pavyzdini
metodologija rientuotag riziky mazinim, vadybiremis ir finang; prakiiky.
(CobIT) fokusuojasi integraluna, valdymo metodologijomis.
patikimumy ir saugum.
geriausy IT valdymo praktik
rinkinys, skirtas bendrai IT Gerai atidirbta, visapusiSka,
Informaciniy vadybai ir_ T Oper"’.‘dj labai detal_i_ir tiks_linga praktiSkai nenagri¢gjo
Technologi vajdyrr_1w. Nag(lléja_ . metod_ologlja, skirta IT _ priemonty, skirty
Infrastrukiros svarbiausias IT veikl sritis, gamybos ir paslaugvaldymui, '

Biblioteka (ITIL)

pvz., klienty aptarnavim,
gedimy Salinimy, pakeitimy
valdymy, resurg valdym,
paslaug lygio valdymy ir t.t.

pradedant nayjpaslaug
karimu ir baigiant galutinio
kliento aptarnavimu.

procesinio valdymo
diegimui ir vystymui.

statistine analize pagtas
procesg gerinimo modelis,

duomenimis paremtas metoda
kuris nuolat ieSko pirmini

lssunkiau pritaikoma proces
' bei paslaug gerinimui,

Six Sigma orientuotag kokyheés supratim | verslo problem priezasiy ir ypa tose srityse, k_un_os
. . e RS nesukuria statistikai
kliento ar naudotojo akimis. jas Salina. -

pakankamo skaiy srauto.

Orientuotaj proces

o I o kontroliavimg ir
i klientg orientuot; auksto lygio geral atldlrpta r Y'S?‘pus's'Fa atkartojimy, bet ng
auditavimui pritaikyty standan metodo]og|1a. Prlta|kqma_|r konkresius veiklos
ISO 9000 programirts jrangos krimuli,

rinkinys, apraSantis vadybos
sisteny reikalavimus.

ir IT operacij valdymui, ir
paslaug teikimui.

gerinimo metodus.
Nesuteikia efektyvj
priemoniy proceg analizei

bei probleny paieskai.

Sudaryta auteés

Atlikta Computerworld bei Gartner procesinio valdymmetodologiy anali2 atskleict, kad yra
begats metodologijos, kurios skirtgsairioms IT verslo sritims, kurias metodologijagteediegtis e.
verslo jmorgje bei kokie sunkumai galimi su tam tikra metoddgkng Neretai didesh verslo

organizacija naudojama daugiau nei viena metodlogfiengiantis apimti visas verslo sritis.

Paggumy brandos integracijos modelis (Capability Matuigpdel Integration (CMMI) ) —— tai
nauja CMM karta, pritaikyta trims sritims: programai jrangai kurti (Capability Maturity Model for
Software, SW-CMM), sistemoms projektuoti (SystemsgiBeering Capability Model, SECM),
integruoty produkty karimui (Integrated Product Development Capability tivay Model,

IPD-CMM). SW-CMM leidzia vertinti kompanijas 5 lygs: 1 (pradinis), 2 (valdomas), 3
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(apibeztas), 4 (prognozuojamas) ir 5 (optimizuojantispr&NSi metodologija labai gerai pritaikyta
programirg jrangy kuriantioms kompanijoms, fokusuojasnuolatii gerinim, o ne tikj sertifikavim,
tatiau neli€ia operacinio lygmens, pvz., saugumo, pakejtinaldymo, konfigiracijy valdymo,
resurg valdymo, gedim Salinimo, klient aptarnavimo. Modelis nustato tikslus, bet nep#eik
metod; tikslams pasiekti (pvz., CMMI teigia, kad turiitb atliekama reikalavimp analiz, bet nieko
nesako apie tai, kaip tai daryti).

Informacijos kontrads tikslai ir susijusi technologiyj metodologija (Control Objectives for
Information and Related Technology (CobiTy) guditus orientuotas reikalavifrinkinys, padedantis
apibezti IT procesus, praktikas ir kontésl metodus. Orientuotgsriziky mazinimy, fokusuojasij
integralumy (visapusiSkurg), patikimumy ir saugumg. Adresuojamos keturios sritys (domenai):
planavimas ir organizavimas, pirkimasjuykdymas, teikimas ir palaikymas, stglnas. Vienas is
metodologijos privalum yra tas, kad privéra IT uzsiimti savarankiSku rizikvaldymu, o ne tik tuo,
ka tiesiogiai privetia daryti kitos metodologijos, &@u apibézia, kas turi bti padaryta, bet nepasako
kaip, nepateikia pavyzdipi praktiky. Tiesiogiai nesusiriSa Su progra@sn jrangos krimo
metodologijomis ar IT paslaugomis. Nesuteikia ntinia proceg gerinimo priemon.

Informaciny Technologiy Infrastruktiros Biblioteka (IT Infrastructure Library (ITIL) )
geriausy IT valdymo praktiks rinkinys, skirtas bendrai IT vadybai ir IT opefjacvaldymui. Nagrigja
svarbiausias IT veikl sritis, pvz., klienj aptarnavim, gedimy Salinimg, pakeitimy valdyng, resurg
valdymg, paslaug lygio valdynmy ir t.t.. ITIL itin populiarus Europoje. Gerai atiita, visapusiska,
labai detali ir tikslinga metodologija, skirta ITamybos ir paslaug valdymui, pradedant nayj
paslaug kirimu ir baigiant galutinio kliento aptarnavimu. 8ikia stiprias priemones nuolatiniam
procesg gerinimui (problem valdymas, pateikiamumo valdymas). Gerai suderineam@MM, CoblIT,
ISO-9000, turi priemones suderinimui su saugumofibans; valdymo metodologijomis. Skirtingai
nuo CoblIT, ITIL gan nesunkiai pritaikomas ne IT teelaus paslaugkompanijoms. Efektyvus ITIL
panaudojimas labai priklauso nuo ITIL specialipatirties, yp& — bendgjy vadybiniy metodologiy
(pvz., Balanced Scorecard) iSmanymo.

Six Sigma statistine analize pgias procasgerinimo modelis, orientuotakokybés supratim
kliento ar naudotojo akimis. Nustato paslaumyba kokybs lygius ir matuoja nuokrypius nua.j
Procesai valdomi per &gty Demingo (Plan—-Do—-Check-Act) cikl vadinana DMAIC (Define,
Measure, Analyze, Improve, Control). Visos problensprendziamos dviemidais: arba intensyviai
gerinant produkto (ar paslaugos) kokyharba kuriant kardinaliai napprodukt, kuris netuéty tokiy
defekty. Duomenimis paremtas metodas, kuris nuolat ie&koipiy verslo problem priezasgiy ir jas
Salina. Atsizvelgig kokyhes kairy. IT sferoje geriausiai pritaikoma klignaptarnavime ir problem

sprendime. Nesunkiai pritaikoma, gerinant IT gansybei programavimo kokyhr kastus. Itin tinka
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ten, kur dirba dideli kiekiai (Simtai afikstartiai) zmoni. Six Sigma buvo sukurta, kaip gamybin
metodologija, todl sunkiau pritaikoma procegsbei paslaug gerinimui, yp& tose srityse, kurios
nesukuria statistikai pakankamo skaisrauto.

ISO 9000; klientg orientuot; auksto lygio auditavimui pritaikytstandam rinkinys, apraSantis
vadybos sistemreikalavimus. Esminis tikslas — uztikrinti progg®e paslaug ar produkt) kontrok,
atkartojamurg ir pakankam dokumentavim. Gerai atidirbta ir visapusiska metodologija. Zim
visame pasaulyje, Europosgjéngoje — iS esws privaloma valstybini organizaciy tiekéjams.
Pritaikoma ir programis jrangos krimui, ir IT operacij valdymui, ir paslaug teikimui.
Negamybigse organizacijose, ypa— IT versle, turi [ti adaptuojama. Orientuota proces
kontroliuojamum ir atkartojamum, bet nej konkreius veiklos gerinimo metodus. Nesuteikia
efektyviy priemoni proceg analizei bei problempaieskai.

11 lentek. IT veiklos veiksni reikSmingumas verslo procesams

ReikSmingum

IT veiklos veiksniai as procese Sandara Saveika tarp procesa
(proc.)
Technologijos bei programos daro procepus
Technologijos 20 Technika, programos ir {. greitesnius, ef_ek_tyv.esnlu. Su'.[.elklg .g.allrgllyb
t. informacijai apie incidentus gréau judtti bei
lengviau ja disponuoti.
Zmogiskieji istekliai 20 Kvaln‘_lkacua, _ !(vgllﬁkacuos Ialps_ms, patirtigtakoja greitesp
atsakingumas ir t. t. incidenyy vykdymy ir valdyms.
. . Procediros, instrukcijos standartizuofa
Procedros, instrukcijos, incidenty registravi ju priskyri rizik
Procesai 40 jvykiy registravimas ir t 9 M, Ju priskyrima, X

valdymg bei mazina zmogiskojo faktoriays

t Klaidos tikimyte.

Sudaryta auteés

Atlikta IT veiklos veiksny reikSmingumo verslo procesams anabzskleic¢t, kad verslo procesus
sudaro visuma veiksiiir iS jy technologijos éra didziausia reikSmingugnturintis veiksnys. IT
technologijos ara iSskiriamos kaip svarbiausiu veiksniu IT veiklpcesuose iryj reikSmingun
sudaro tik 20 proc. visveiksniy IT veikloje. Nors IT technologijosgalina verslo procesus veikti
grekiau bei efektyviau, informacija IT tinklais judaegtiau, t&iau be Zzmogiskojo istekliaus, kuris tas
patias technologijas pri#iri. Siuolaikinei verslo jmonei svarbi ne tik IT priemes, bet ir
kompetentingas, kvalifikuotas darbuotojas, kurisinies jrangos resursus iSnaudos tinkamai ir
efektyviai, siekiant uzsikzty jmones veiklos rezultat Taip pat skirtingai nuo netuging tinkamos
patirties IT srityje, kompetentingas darbuotagjgalina technologijas dirbti jam ir palengvinti jartho
proceg bei pagerinti darbo rezultatus. Taip ir IVS, jifkdl sprendimo priemanyra gera, téiau vien

jos buvimasjmores veiklai nedarys jokios teigiamogakos, o sertifikuotas ir kompetentingas
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personalas tinkamaia j panaudodamastakos verslo procesus teigiama linkme. Efektyviam |
priemoni; panaudojimui, siekianfmorés veiklos tikslj, nepakanka tik nagjy technologiy ir
kompetentingo personalo, ¢tau hitina riSamoji medziaga, t.y. prodeds, instrukcijos, kaip
darbuotojams, naitinai naujiems, tinkamai naudotisnores veikloje esafiais jrenginiais. Taiau
skirtingai nei veiksnj reikSmingumas IT verslo procesams, dauguma vemstmiy, naudojatios
savo veiklos procesuose informacines technologiiaiziausy démes kreipiaj technologijasitangos,
programy ir t.t. atnaujinim), kiek mazesndémes — j zmogiskuosius iSteklius darbuotojus §trank,
kvalifikacijos kelima), tuo pat metu procesai lieka menkai formalizuotiesutvarkyti. Sie veiksniai
labiausiaijtakoja smulkaus ir vidutinio verslo subjektus kose darbuojasi 10-15 Zmagrar daugiau
darbuotoy.

IT svarba bei skvarba Siuolaikiniam verslui yra ejetina IT jtakg bei naudingum verslui ar
atskiriems verslo procesams nagjmnautoriai Gatautis (2008), Gaile-Sarkane (200&libatait
(2010), Gudas, Brundzai{2006), Nurcan, Barrios (2003), Croteau, Bergef®aymond (2001), Ho
(1996), Tanriverdi (2005), Sabherwal, Chan (2001).

Atlikus dazniausiai pagrindiniuose SVV verslo prewese naudojain IT priemony analiz,
paaiskjo, kad visuose pagrindiniuose smulkaus ir vidatinerslo procesuose yra naudojamos IT
priemores, kurios yra reikSmingos organizacijos veiklai.ikéabiausiai reikSmingas IT priemones,
organizacijos stabiliai veiklai, yra iSskiriamoschainiai jrenginiai, t.y. serveriai, kompiuteriai,
nepertraukiamo 3altinigrenginiai ir kt. Sios IT priemars iSskiriamos labai reikSmingomis verslo
procesams ne vien téld kad jos suteikia galimybnemaz darly kieki automatizuoti, optimizuoti
procesus, informacijos kiekiui gegau juckti tarp organizacijos darbuotgjbet toal, kad Siuolaikirs
verslo organizacijos veikla yra paremta naujaussommformacitmis technologijomis ir ji tapo

priklausoma nuo ITrengini stabilaus veikimo.
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12 lentek. Dazniausiai pagrindiniuose SVV procesuose naudgjanpriemony analiz

ReikSmingumo

SVV verslo procesai IT priemoné Sandara procesui Sveikumas tarp proces
laipsnis
Technologijos be
Serveriai, programos daro proceslis
Finansiniai srautai, kokys | kompiuteriali, Technika, Labai greitesnius, efektyvesniug.
valdymas, gamyba, tiekimas | monitoriai, tinklo| programos ir t. t.| reikSminga Suteikia galimyb
jranga, informacijai gre¢iau juckti
bei lengviau ja disponuoti.

Duomem bazs, Kvalifikacijos laipsnis,

Finansiniai srautai, kokys mokvmai Kvalifikacija, atittis itakoia  qreitesi
valdymas, gamyba, ymal, .| atsakingumas i ReikSminga b ! J 9 N
) sertifikatai, nauji proces vykdymg ir
marketingas o t. t.
IT sprendimai. valdym.
Procediros, Procediros, instrukcijos
. . : .| IVS, duomen | instrukcijos, standartizuoja procesug,
Finansiniai srautai, kokyis . : L Do L . .
o bazs, ofiso| jvykiy ReikSminga riziky valdymy bei mazina
valdymas, gamyba, tiekimas . . . . e )
programos registravimas ir Zmogiskojo faktoriaus
t. t. klaidos tikimykz.

Sudaryta aut@s
Kadangi Siuolaikinis vienagenginys gali atlikti keleto Zmounidarky, tad jo darbo sutrikimas

jtakoja kitusjmorés procesus, kadangi organizacijoje yra sinergetpriaces rySiai, tai galiausiai
atsispindijmores veiklos rezultatuose. Siekiant iSvengtiorés veiklos sutrikimo bei d to galimy
finansiny nuostoly patyrimo, daugumsvarbi; proceg atlikimo jrenginiai dubliuoja daiy tam, kad
sutrikus vienamrenginiui, kitas gatty testi darty be pertiikio, taip uztikrinamas nuolatinignones
proceso veikimas. IT priemés veiklos sutrikimo reikSmingumasores veiklai yra skirtingas, tai
priklauso kokiairanga yra sutrikus: prie serverio prijungtas nepekiamo Saltinigrenginys, serveris
ar kompiuteris. Serverio gedimamones veiklai gali padaryti didesnal, nei darbuotojo personalinio
kompiuterio gedimas. Taip pat IT priemisn veiklos sutrikimo reikSmingumagmores veiklai
priklauso kokiusjmorés procesus atitinkam@anga atlieka, t.y. finansvaldymg ar personalo
valdymg. Kadangi verslojmorés gyvybisSkai svarbus yra finansinisrauty valdymas, jrangos
sutrikimas Siame procese yra svarbus vigosrés veiklai. Tai puikiai iliustruoja organizacijos
serverio darbo sutrikimas. Serverio gedimas yrailabikSmingas visogmores veiklai, tad neretai
Salia pagrindiniojmores serverio yra pajungtas dar vienas serveris, kdubliuoja saugom
informacip ir sutrikus pirmajam serverio darbui, toligmnonés veikla vyksta su antruoju serveriu,
nepadarius afuopiamos zalogmores veiklos rezultatams. Nors dauguwersio proces IT jranga
automatizuoja ir optimizuoja,ttina jvertinti rizikas ir jas suvaldyti. Taip pat yra kéminga SVV
jmonei, kad esant moderniai [fangai, § naudot ir panaudaj veiklos rezultatams pasiekti ir juos
pagerinti kompetentingas ir sertifikuotas asmuobdiasvarbu organizacijai tttr ne tik naug IT
jrang, bet p tinkamai panaudoti, norint pasiekti uzbtus tikslus inmores veiklos rezultatus. Nors ir
dauguma procesatlieka kompiuterizuotos sistemos¢ital visgi reikalingas kvalifikuat zmogiskji
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resurg, kad tos sistemos veiktefektingai. Taip paimores veiklai reikSminga nuolatinis naujT
sprendiny ieSkojimas, kad ity vykdoma naujovj diegimas ir nuolatié proceg optimizavimo kaita
jmores viduje. Sekanti IT priemoni naudojimo SVV jmorés veikloje pakopa yra procedl,
instrukcijy fiksavimas, duomeapn kaupimas, segmentavimas ir analizavimas, taikatligairios IT
priemorés bei programos, kurios lengvai gali priimti, kaupt pateikti iSeities duomenis norimo
pavidalo. Visuose SVV procesuosatiba apibgzti procediras ir instrukcijas, taip pat svarbu atlikti
atskiro proceso veiklos duomekaupimy, segmentavimir analizavim, kadangi tokiu keliu galima

atlikti proceso kontral bei vykdyti kokyles valdym.
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2. IVS REIKSME IR MODELIAI E. SVV

2.1. IVS naudingumas SVV e. verslo procesams

Kompleksire IT valdymo metodologija, susiformavo apie 1960-A97. JAV ir €mési procesg
konfigaracijos valdymo metodologijomis. Sios metodikoseap®80 mjtrauké ir netechnines verslo
valdymo metodikas, garantuojaas paslaug teikimo jvertinimg, garantijas klientams, verslo
testinumy. Modernios informacinj technologiy incident; valdymo sistemos (Service Desk) (toliau —
IVS) — tai visuma proces procediry, Zzmoni, veiksmy ir pan., atsaking uz bendravirg su Klientu,
operatywy; teisingos informacijos klientui suteikgnincidenty registracij ir pan. IVS veikia kaip
sgsaja tarp klieng (iSorinio pasaulio) ir kif proces (vidinio jmores pasaulio). IVS yra labai glaudziai
susijusi su incidentrizikos ir incidenty valdymo procesais. IVS atsiradinr jos tobulinimy jtakoja
verslo valdymo teorija, orientuota darbo optimizavimp bei kokylkes uztikrinimg informacines
technologijas naudoj&mse jmonése. Modernios IVS - tai populiariausia pasaulyj®rimaciremis
technologijomis,jmorese vykstatiy proces, valdymo metodologija, kombinuojanti paprastusu
gana iSsamiais versisipareigojimais bei informacinitechnologiy veiklos optimizacija. ISskiriami 6
skirtingi IVS moduliai: paslaugos palaikymas, paglas pateikimas, paslaugos valdymo diegimo
planavimas, IVS infrastrustos valdymas, taikym valdymas, verslo perspektyva. Svarbiausias —
paslaug palaikymas t. y. su paslaug aptarnavimu iry karimu bei pateikimu susjj procesai.
PaZeistas procesgveika jas palieka be didsd galimyles pagerinti savo veiklos procesus, tiesiog juos
optimizuojant ir sutvarkant informacinitechnologiy IVS pagalbal]vairiais aspektais IVS, iSoris
paslaugos modeliusy jreikSmingum verslui, IT jmonéms nagrigjo autoriai Daniel (2009), Aubert,
Rivard, Patry (2001), Gonzalez, Gasco, Llopis (20Q&city, Hirschheim (1993), Lacity, Willcocks,
Feeny (1996), Ondo, Smith (2006), Wang ir kt. (2008ong, Wong (2009), Corbett (1999).
Siuolaikireje organizacijoje esant moderniai incidenaldymo sistemai, gerinama teikiarpaslaug
kokybe, klienty pasitenkinimas, taip pat nustatomas standartizumi@das kliento aptarnavimui ir kita.
Modernios IVS pagalba atliekamsirios ataskaitos, palengvinaos galimyle analizuoti duomenis
jvairiais aspektais (pyiais), kurie leidZia toliau ékmingai Siuolaikineijmonei tobulinti sistem
teikiamy paslaug kokybe bei stebti darbo efektyvurg, o visa tai organizagijdaro konkurencingir
pranasesn prieS kitas organizacijas. IVS yra paremta kel@rgorinio apibendrinimo #&omis:
aprasyti galimus procesus, sukurti speeifierminijg, skirta proceg aprasSymui. Daugelis IVS
naudojany s3voky ne visiSkai tiksliai atitinkgprastas atitinkaimn Zodziy reikSmes, pvz., incidentas
IVS terminologijoje reiSkia bet kgkpaslaugos sutrikigy nepriklausomai nuo jo kilas, o problema-

ne vartotojo patiriam paslaugos sutrikim o tik incidento priezagtTokia terminija garantuoja tiksl
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ir vienareiksnpj jmorgje vykstaiy proces aprasym, taciau kazkiek trukdo paos IVS teorijos greif

jsisavinimy. Pritaikant VS teory jvairioms kalboms, pirmiausiaiba iSvetiamas IVS termin

Zodynas. Atlikta analiz paroa, kad Siuo metu oficialiai patvirtintos lietuviSkdgS terminologijos
néra. IVS paslaugos teikimo procesai yra orientyqtaslaugos teikimo klientui geringnjie padeda
uztikrinti, kad klientas gaus taighkuZsak, kadjmore jstengsjgyvendintijsipareigojimus, kadesos,
iSleistos IVS paslaugai suteikti bus orientuotosy ywirma j kokybés gerining, o nej taup €Sy

panaudojin.

Tad SVV subjektai, kurie naudojasi IVS teiktapjmoniy paslaugomis, tarsi nuomoja reikalijng
resurg IS iSoks, kuris padeda standartizuoti procesus, pa@sti grieztesnes proca@s, o visa tai
leidzia optimizuoti vidiniugmores iSteklius. ,ISoriny iStekliy nuoma padedanonei susikoncentruoti
1 jos pagrindig veiklg. Atsilaisvinusius vidinius iSteklius galima nukpéij organizacijos veiklos
efektyvumo gerinimg, koncentruojantis tikj jmornes specializacyj, ir pagrindini uzdaving
realizaving.” (Bartkus, Mickaitis, 2009, p.662). Kai kuriaidvajais yra geriau naudotis iSoriniais
iStekliais, kuriuos teikia lyderiaujéios atitinkamoje ekonomés veiklos srityjejmonés, neijmorés
viduje gerinti verslo procas kuris gali pareikalauti daugiau iStakliimones apsisprendignaudoti
iSteklius iS iSoks yra pasirinktos strategijos iSdava. ISaritii iStekliy naudojimo atsiperkakumo,
naudingumojtakosjvairiems procesams problematikagrirejo Daniel (2009), Aubert, Rivard, Patry
(2001), Gonzalez, Gasco, Llopis (2005), Lacity,sditheim (1993), Lacity, Willcocks, Feeny (1996),
Ondo, Smith (2006), Wang, Gwebu, Zhu (2008), Soigng (2009), Corbett (1999).

Nustatantjmonés strategy numatomi ir § jtakojantysjmorés viduje veikiantys procesai.
Jvertinus procesusy jiSteklius, j3 optimizavimo galimybes bei svarmonrés veikloje, apsprendziama
ar atitinkamo proceso resgrgeriau tuéti jmores viduje, ar j nuomotis iSimoniy, kurios yra
vertinamos pagal teikiampaslaug kokybés rodikf. Paios jmores, kurios teikia IVS paslaugas, kaip
iSorinj iStekliy kitoms jmoréms, taip pat naudojasi iSoriniais iStekliais. Nogastilyti didesre aibe
teikiamy paslaug, kad ity patenkintijvairiy klienty skirtingi poreikiai bei tuo pau nedidinant
imores vidiniy iStekliy, kurie gali apimti zmogidly istekliy valdyma, mieliau naudojamasi iSoriniais
iIStekliais. Taip patjvertinant silomy paslaug kokybe, mieliau pasitelkiama atitinkamoje srityje
pasiekusi, specializuaj jmoniy sialomais iSoriniais resursais. Smulkaus verslo subjekury IT
akis réra didelis ir veikla vystoma vienoje lokacijojensdyti darbuotaj, kuris hity uzimtas ne vig
darbo dien yra finansiSkai nuostolinga, tad taip pat gadinansiSkai sutaupyti nuomojant kkio
prieziiros paslaugas, kuria atliktkompetentingi darbuotojai. Esant smulkaus versiojektui réra
butina nuomotis vis paketlT prieziaros paslaug, yra galimylg nuomotis tik tam tikras paslaugas,

atsisakant nereikalimgpaslaug, kurios labiau skirtos did&ins verslo organizacijoms. Esant vidutinio
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verslo subjektui bei vystant veiklkeliuose miestuose, tikslinga nuomotis iSorines pileziiros
paslaugas, kurios uztikripkompetenting visy IT jrangos priedira, esakia keliuose miestuose.
ISorinés IT prieziiros nuomos paslaygpaketas susideda iS daugelio elemgektrie gali hiti
nuomojami kiekvienas atskirai gvairiy elemeng paket;. IT prieziiros paslaugos gali susid iS:
technires jrangos prieZiros, programiés jrangos prieiros, pakaitigs jrangos paslaugos, techésn
ar programigs jrangos nuoma, techréi® jrangos stefjimo sistemos paslauga, esamo iikio

strukiirizavimas, standartizavimas, atnaujinimas, konsirtas.

2.2. Siilomo IVS sandara, veikimo principai ir pagrindiniai procesai

Didelés ir pripazintos IT sektoriuje es@ias jmores yra sukirusios nemazai incidemtvaldymo
sistemy. Sistemos gali skirtis funkcionalumu (vienoje smbje galima rasti daugiau funkgipei
kitoje), ju veikimo platformos gali skirtis, &&u jos visos yra sukurtos pagal viemetodologij
Informaciny Technologiy Infrastruktiros Biblioteka (ITIL (angl. Information Technology
Infrastructure Library ). ITIL (angl. Information Technology Infrastructure Librgry— verslo
valdymo teorija, orientuota darbo optimizavim bei kokylkes uztikrinimg IT jmonése. Informacini

Technologij; Infrastruktiros Biblioteka tapo kaip standartu IVS kurti.
13 lentek. IT IVS analiz

Gaminio pavadinimas IVS gamintojas | Gaminio platforma Gaminio apraSymas (sudedamosios dalys)

Gedimy; gedimy priezagiy  (probleny);
uzsakyny,; projekiy;, serviso jsipareigojiny
vykdymo, paslaug pateikiamumavertinimui ;
jrangos valdymas

Hewlett Packard OpenViey

. VHeWIett Packard W.indows, Linux
Service Desk

Incidenty valdymas; uZsakym valdymas;
paslaug lygio valdymas; sutéry valdymas;

IBM TIVOLI (SD Maximo) | IBM Windows, Linux O ) i
pirkimy valdymas; turto valdymas; dayh
valdymas; Zinj valdymas.

Incidenty valdymas; uZsakym valdymas;

CA (Computer Associates)Computer Windows, Linux, | paslaug lygio valdymas; sutéry valdymas;

Unicenter Service Desk Associates UNIX pirkimy valdymas; turto valdymas; dayh
valdymas; zini valdymas
Incidenyy; gedimy priezasiy (problemy);

Altiris Service Desk Symantec Windows, Linux proces ir = pokyiy  naup  paslaug;

dokumentacijos; serviso jsipareigojiny
vykdymo valdymas.

Sudaryta aut@s

Atlikta IT incidenty valdymo sistemp analiz atsklei¢, kad visos nagri#gamos sistemos turi
pagrindiniy proces valdyms, kuris yra reikSmingas verslo veiklai. Atliekantadize yra iSskiriama 4
didziyjy jmoniy IVS, kurios yra daugiausiai naudojamos (zr. 13.JeSanalizavus IVS gamintgj



35

produktus, nustatyta, kad yisanalizuog gamintoj; Hewlett Packard, IBM, CA, Symantec incident
valdymo sistemas galima naudoti ne tik vienameo@upariausy platformy Windows, t&iau ir Linux
sistemoje. Taip pat nustatyta, kad kiekvienamendliauojamy produkt; funkcionalumas yra labai
panaSus, kiekvien produkt sudaro: incident valdymas; uzsakym valdymas; paslaug lygio
valdymas; sut@ry valdymas. Nra nei vieno produkto, kuris labai iSsiskirtiS visy savo
funkcionalumu. Pagal naudojgnlabiausiai yra vertinami Hewlett Packard OpenVigervice Desk,
CA (Computer Associates) Unicenter Service Deskyp nu trupui atsilieka IBM TIVOLI (SD
Maximo).Produkto naudojimo populiaramiémé beveik pilnaijvykdyta ITIL teorija, kuri leidzia
optimizuoti jmores veikh, uztikrinti auksg teikiamy paslaug kokyhkes lyg. Taip pat sistemggalina
suklasifikuoti ir archyvuoti informacijos kiekiukuriy tikslingas naudojimas didinanonés darbuotaj
nasum, imores proceg optimizavim.

Su incideng valdymo procesu yra susipaslaugos pateikimo valdymo jgipareigojiny lygiy
valdymo procesai, incideptduomenis naudojantys paslaugos pateikimgsipareigojimy vykdymui
jvertinti. Paslaug palaikymas — veikla, siekiant gerinti gamyfarba paslaug teikimg): kokybés
uztikrinima, greitesi ir efektyvesip gedimy Salinimg ir pan. 4 sudaro labiausiai su paslaukokyheés
uztikrinimu susi¢ SeSi procesai, (konfiguojant, administruojant, sprendziant incidentusta).

14 lentek. Su IVS paslaug kokybe susijusj proceg analiz

Su IVS paslaugy kokybés uztikrinimu
susije procesai

ReikSmingumas

Trumpas proceso apradymas el ol

Pirminis  tiesioginis ar  netiesiogin

SReikémin as
bendravimas su klientu. 9as.

Klienty aptarnavimas

Tiesioginis  rodiklis  paslaug kokybei
nurodyti. Kuo greliau paSalinamas gedimasyp& reikSmingas.
tuo kokykes rodiklis didesnis.
Greitas incident priezasties nustatymas ir jos
panaikinimas mazina incidepkiekj ir gerina| Ypac¢ reikSmingas.
kokybés rodiki.
Sistemintas procesas informacijos kaupimu
analizei lengvina administragidarhy.

Incidenty (paslaugos sutrikig) Salinimas,
sprendimas

1%

llgalaikiy  problemy sprendimas arb
incidenyy priezagiy analiz

Dokumentacijos uztikrinimas ir valdymas : vpaé reikSmingas.

Bendras proces ir pokyiy valdymas,| Palengvina buvusi incident; ir problemy
dokumentacijos teisingumo uZtikrinimas | sprendimo laik.

Naujyy paslaug karimo ar esam | Stekgjimas ir atsizvelgimas j kliento
modifikavimo vadyba pageidavimus, leidZia optimizuoti jo veikl

ReikSmingas.

Nelabai reikSmingas.

Sudaryta auteés

IVS proces, susijusy su kokykes uztikrinimu, analig leidzia nustatyti kurie procesai, esantys
paslaugos palaikymo procese yra ypatingai reikSinnegkSmingi ir neypatingai reikSmingi paslaug
kokybés uztikrinimui. Atlikta analiz paro@, kad, yra iSskiriami keli procesai, kurie yra ypgsai
reikSmingi IVS paslaug kokybés uztikrinimui, t. y. incident (paslaugos sutrikig) Salinimas,
sprendimas, ilgalaiki problemy sprendimas arba incidentpriezagiy anali2, dokumentacijos
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uztikrinimas ir valdymas. Klientas kokybigkpaslaug tiekimg supranta, analizuodamas wers
pagrindiniy rodikliy, incident; (paslaugos sutrikig) Salinimo, sprendimo laik kuriam magjant,
teikiamy paslaug kokybeé didéja. Taip pat svarbus veiksnys IVS pashaugpkybes rodikliui yra
ilgalaikiy probleny sprendimas arba incidenpriezagiy analiz bei atsirandafiy problemy skatius.
Incidenty priezasties arba problemos ana@liaztrunka ilgiau nei incidento Salinimas ir neretai
skirtingai nei incidentas, problemos nepaSaliniritakoja ne vien kliento atstogy, o daugegl Tad
problemy sprendimo laikas yra svarbus paslakgkybés rodiklis, nes problemos pasSalirirpastebi
daugiau nei vienas problemos paliestas klientasnNsumazinti tiek incidemt (paslaugos sutrikin)
Salinimo, tiek ilgalaiki problemy analizs ir sprendimo laik IVS paslaugas teiki&mai jmonei labai
svarbu tuéti atnaujing ir teising informacip, o tai uztikrina dokumentacijos uztikrinimo ir dgmo
procesas. Turint suklasifikuptincidenty ir problemy sprendimo bdy duomen baz, optimizuoja
darly pasikartojatio incidento ar problemos sprendimiviykdyti. Dokumentacijos uZztikrinimo ir
valdymo proceso rezultat@smkojajmores teikiargios IVS paslaugas darbo optimizavinefektyvum

ir naSum bei jmores, naudojafios IVS paslaugomis darbo nassinAnalizés metu nustatyti Sie
reikSmingi paslaug kokybés uztikrinimui procesai: kliegtaptarnavimas, bendras progespokyciy
valdymas, dokumentacijos teisingumo uZztikrinimadieity aptarnavimo procesagakoja kliento
vertinimg apie teikiamy paslaug kokybe. Nors Sis procesasma toks reikSmingas, kaip incidento ar
problemos Salinimo laikas, d@au neretai vertinamas zmogiskasis faktorius. Fapyra reikSmingas
dokumentacijos teisingumo uztikrinimas, kuris apinetik jos surinkimas, bet ir atnaujinimas. Tik
atnaujinta informacijajgalina proces optimizacip. Ne toks reikSmingas procesgakojantis IVS
paslaug kokybe yra nauj paslaug kirimo ar esam modifikavimo vadyba. Sis procesas Zinoma daro
jtaka paslaug kokybkés rodikliui, taiau vertinamas kaip ne ypatingai reikSmingas, ras gsam
gedimy ir problemy Salinimas yra aktualesnis klientui nei nayaslaug pateikimas. Pirmumas
teikiamas sempaslaug naudojimosi galimyés uztikrinimui, nei diegimui nayjy paslaug.

Paslaugos teikimas — §a paslaug valdymas (uztikrinimas, kad paslaugos yra pateikis
taip, nurodyta susitarime tarp paslaugikéjo ir paslaug gawjo).

Paslaugos teikimo procesai yra orientuptipaslaugos (arba gaminio) pateikimo klientui
(pardavimo) gerinirg jie padeda uztikrinti, kad klientas gaus tas kzsak, kad jmore jstengs
jgyvendinti jsipareigojimus, kad pinigai, iSleisti paslaugaieskti, bus sugyzinti i$ kliento ir pan.
Svarbiausia paslaugos teikimo disciplina — tai gagbs lygio valdymas, kuriam pajungiamos visos
likusios disciplinos. Kita vertus, paslaugos lygialdymas negali iti pilnai jgyvendintas,

neigyvendinus likusj procesg, nors kiti procesai gali egzistuoti ir be serviggio valdymo proceso.
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15 lentek. Pradinij IVS proceg analiz

Sgveikumo su kitais
Pradiniai IVS procesai Trumpas proceso apitidinimas procesas reikSmingumo
laipsnis

visy informacinyy technologij tkio komponeni

identifikavimas, apraSymasijtraukimag IVS Ypatingai reikSmingas.

Identifikavimas

kiekvieno IT komponento valdymasg, galirciy keisti

Kontrolé ReikSmingas.
asmem nustatymas

Statuso nustatymas kiekvieno IT komponarddymas ir valdymas Ypaeikdmingas.

Patikrinimas Sgte.mﬁ bei auditai, skirti IVS korekt'SkumL'Reik§mingas.

Sudaryta aut@s

Pradiny IVS proceg analiz leidzia jvertinti pradinius IVS procesusy jreikSmingung
saveikaujant su kitais procesais bgiertinti sveikumo su kitais procesas reikSmingumo lajpsn
Saveikumo su kitais procesais reikSmingumo laipsrasodo, kuris procesas turi ypatingeiksSne
kitiems procesas, o kuris procesas ne ttRoja kitus IVS procesus. PradjniVS proceg analiz
paroc, kad identifikavimas ir statuso nustatymas yratiyigai svarlnis gveikaujant su kitais
procesais. Informacijos gavimas, jos identifikavémauklasifikavimasjraSymas ir jos valdymas yra
svarbus bet kokio proceso dalis, nes tik turirkieana, iSsama ir teising informacip procesas vyksta
skandziai, be trikda. Atnaujinta aktuali informacijajgalina proceso optimizagij bei darbo
efektyvumy. Taip pat didel reikSne daro kontrad ir patikrinimas, nors jie éra fiksuojami kaip
ypatingai reikSmingi procesai, nes jie tampa né&mikgi, jei rera atliekami ankS8au miréti procesai,

t. y. identifikavimas ir statuso nustatymas, neturiet informacijos nelieka &kontroliuoti ir tikrinti.
Taciau turint suvest aktualy informacip, svarbu vykdyti proces kontrok ir vykdymg, nes
neatnaujinama ir nekontroliuojama informacija tampa&veiksminga nei proceso vykdymo
uztikrinimui, nei paties proceso optimizavimui feltyvumo didinimui.

IT incidentas — tai bet koks paslaugos tiekimo ikimras nepriklausomai nuo sutrikimo
priezasiy ar kaltininkg. Jis turi lti sprendziamas kuo gtéau pasiekiant, kad paslaugal \baty
teikiama. Jei paslauga ima veikti, laikoma, kadidantas iSsgsstas. IT IVS, kiekvienas gautas
praneSimas apie incidentprivalomai registruojamas, o jo priezastys Salioanpagal problem
valdymo proces Incidentai registruojami, gavus informacijtiesiogiai iS kliento: telefonu,

elektroniniu pastu, internetine prieiga arba i®gtmo sisteny. Klientai dazniausiai registruoja
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teikianti IVS
paslaugas

Incidentu
iiiii
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2 paveikslas IVS principinis veikimo modelis

incidentus telefonu, kadangi tai vienas iS patagjipur greiiausyy budy pateikti norimy informacip
IVS tarnybai. Siai komunikavimo priemonei pranaguneikia prie$ kitas anksu i$vardintas
incideny registravimo priemones (elektroniniu pastu, ingééime prieiga), tai, jog tos komunikavimo
priemores gali hiti incidento objektu. Su incidemptvaldymo procesu yra susipaslaugos pateikimo
valdymo ir jsipareigojimy lygiy valdymo procesai, incideptduomenis naudojantys paslaugos
pateikimui irjsipareigojimy vykdymuijvertinti. Paslaug palaikymas — veikla, siekiant gerinti gamyb
(arba paslaug teikima): kokybés uztikrinimg, greitesp ir efektyvesp gedimy Salinimg ir pan. a
sudaro labiausiai su paslauigokybés uztikrinimu susijusios 6 sritys, (konfigiojant, administruojant,
sprendziant incidentus ir kita): klieptaptarnavimas, incident(paslaugos sutrikig) Salinimas,
sprendimas, ilgalaiki problemy sprendimas arba incidentpriezagiy analiz, dokumentacijos
uztikrinimas ir valdymas, bendras proges pokyiy valdymas, dokumentacijos teisingumo

uztikrinimas, nauj paslaug kirimo ar esamp modifikavimo vadyba.

Nust&ius bei iSanalizavus smulkaus ir vidutinio e. verstbjekiy valdymo procesusyertinus
informacini technologij incidenty valdymo sistemos veikgnsmulkaus ir vidutinio e. verslo subjgkt
valdymo procesams,idomas patobulintas informacintechnologiy IVS modelis leidziantis iesSkoti ir
rasti tobulesnj sprendim Sioje problematikoje. Remiantis atlikto empirintgrimo duomenimis
sukurto IT IVS modelio veikimo principas remiasigo@adiniy veiksniy optimizavimu. T. y. siekiant
paSalinti komunikacin veiksn, kuris kyla @&l nekokybiSko pléiajuogio interneto, kas gygoja
tolimesn informaving apie inciderg kitomis priemogmis (telefonu), siloma standartizuoti
kokybiska platiajuost internetire sasap uZztikrinartia kokybisks komunikacir prieiga. Sio veiksnio
sprendimas uztikrins abipusinergetin bendravim tarp paslaugos tiéjo ir paslaugos gayo. Tai

mazina rizikas kylatias komunikuojant tarp paslaugos tigkir paslaugos gayo telefonu.
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Ekstraordinariniai
incidentai

nnnnnn

linim
........
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3 paveikslas.Patobulintas IVS paslaydeikimo modelis

Smulkaus ir vidutinio e. verslo veikloje, kuriameopesai vyksta informacigiir komunikacini
technologijy pagalba, ir daugelis proagsrra automatizuoti, taau iSlieka zmogiskojo iStekliaus
veiksnys. Komandiniai darbiniai procesai ir sandykitakoja jvairiausius konfliktus ir situacijas
kylarcias cl skirtingy kompetencij, asmenini savybi;, vertyby suvokimo, elgesio, gseiky,
nelygios kontrads, netolygaus resurspadalijimo, laiko suvarzymo ir t.t. Informacijoorkfliktams,
kurie jvyksta @&l per wlai arba visai negautos informacijos, ir pasitelkiama informacines
technologijas, t. y. sudvigubinami informacijos e 3altiniai. Siuo atveju, jei nepavyksta gauti
informacijosjprastu du, IT priemogmis sukuriama sistema, teikianti automatinius pganas apie
skirtingusjvykius arba sistema, kurioje galima stekatskirus dokumentus. Nuolatinio ségino ir
automatinio pranesSimo apie pakeitimus ir gedimatesia yp& svarbijmonres nuolatiniam, be tikiy,
imores darbui, kuri leidzia pastéty ir identifikuoti geding, prieS apie gedim pastebjusiam ir
praneSusiam klientui. Informacijos konflikiveiksnio, kylagio dél ZmogiSkyjy iStekliy turimy Ziniy,
gekejimo bei kompetencijos, reikgnmazinti siiloma jdiegiant specializugtklausimyny, leidziani
sukonkretizuoti gedim jvardinant kontaktus bei suteikiant galingymurodyti klaidos kog],
paveiksliuku ir t. t. Pravedant ,viso gyvenimo* @ipspecializuotus mokymus paslaugos djekir
paslaugos gayjo personalui visuose lygmenyse (vartotojas, pagengrtotojas, ekspertas). Nemaziau
veiksminga komunikacinio veiksnio daromgsakos IVS neutralizavimui priemeénbuty ,gerosios
praktikos“ duomen bazs apie incident kilme, incidenty klasifikavimg, priimty sprending Salinant
IT incidentus sulirimg ir tos patirties naudojimas IVS procesuose. Sigdi informacijos supratimo
konflikty priezastis galima mazintiyedus standartizugt visiems Zinom mode], kurioje kiekvieno
jraso reikSm yra aiski, tik skirtingi duomenys pateikiami. Tajat apsib¥Zus aiskias, visiems

Zinomas proceftas: kaip, kokiu bdu, kokia informacija, kas (pagal pareigybiniusagymus) turi
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buti teikia informacija, kas ir kaipjturi apdoroti. Taip pat rekomenduojama preveéignemoré nuo
skirtingo informacijos supratimo konfligtyra atgalinio rySio gavimas/iSsiuntimas. Tai §Evarbu
jmores, gaunadiai IVS paslaugas, atstovui, kadangi svarbu gatgalan ry§ apie tai, ar apskritai
praneSimas apie incidenpasiek IVS tarnyly, ar yra imtasi veiksmbei kokie veiksmai yra daromi
norint pa3alintivykus incident. Sis siilomas patobulintas IT IVS (Zr. 3 pav.) iki minimumwzina
ank<iau pamirgtas rizikas taip pat gerina itakoja visus IT valdymo procesus. Kompetencij
tratkumas iS jmores teikiartios IVS paslaugasijtakoja incidento klasifikavimo, jo priskyrimo,
incidento prieZasties suradimo bei jo paSalinimiala Kompetencip jmorés viduje tiikumas,
kompensuojamas resursais pasitel&iais iS iSoés, siekiantvykdyti klientui duotusjsipareigojimus
laiku ir kokybiSkai iSspysti incidentus, nors tai lemia didesnes IT IVS paghs teikia¥ios jmores
iSlaidas. IT techniés jrangos titkumas tiesiogiajtakoja incidento Salinimo laak kliento aptarnavimo
kokybe. Sis veiksnystakoja ne tik tiesioginklienta, jo darbo kokyb ir nasuma, tatiau ir tretiasias
Salis, kuriagtakoja kliento gejimus kokybiSkai bei laiku vykdytisipareigojimus, pazeidZia tetss

lukesiius.

16 lentek. Patobulinto IVS paslaugteikimo modelio gerinamproceg analiz

Kuris procesas Kokiomis priemonémis Naudingumas
tobulinamas
Personalo valdymas| Mokymai, kompetencijékrko kursai Trumgja incidenty sprendimo laikas
Aptarnavimas Incidegtduomeny baz klientams Trumpja incident; sprendimo laikas
Aptarnavimas Atgalinio rySio palaikymas (laiSkai, sistemop<$erina bendravimsu klientu
automatiniai pranesimai, telefoniniai skaniatj
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Atlikta patobulinto IVS paslaug teikimo modelio gerinam proceg analiz atsklei¢, kad
patobulintas modelis tiesiogiatakoja incideni sprendimo laik paslaug gawjui bei efektyviau
naudoja zmogis}j resurg. Taikomos priemoés: mokymai, kursai, sertifikatai, incidentiuomen
bazs suKirimas vartotojams sumazina incidersprendimo laik, tuo p&iu sumazindamas spretjd
darbo lailg, skirts vienam incidentui iSspsti, o0 taijtakoja teikiany paslaug kokybés bei kliengy
pasitenkinimo rodiklius.vairis darbuotaj mokymai, kompetencijosé¢kmo kursai ar sertifikatai
leidzia ne tik kelti darbuotqj kompetency, tatiau yra ir puiki motyvacijos priemean kuri jtakoja
darbuotojo lojalum, kuris taip pat gerina teikiagnpaslaug kokybe, nes kuo ilgiau darbuotojas dirba,
jo darbo jgudziai bei kompetencija yra didesnr incidentus gali priskirti bei iSspsti gretiau.
Incidenty sprending duomem bazs sukirimas vartotojams taip pat gerina teikiapaslaug kokybe,
kadangi mazina incidento sprendimo lgiky. vartotojas gali rasti sprendinduomen bazje pries
registruojant incidegtsistemoje. Kuo daugiau esant incidggprendimo automatizavimo ir duomen
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bazs jra3;, tuo maziau reikia darbuotgj o tai jtakoja paslaugas teikigios jmonés gaunamoms
pajamoms]vairios atgalinio rySio priemas, kurios skirtos palaikyti kuo glaudgsyg jtakoja bendy
klienty pasitenkinimo rodikl ir netgi sumazina darbuotpjlaika, kuris gali huti iSnaudotas
bendravimui su klientu.

Nagrirgjant pagrindinius IVS procesveiksnius ir problemas, paaié, kad IVS paslaug
tiekéjo tiekiamy paslaug kokyhkes kitimo dinamika priklauso nuo daugelio veikgna) IT technigs
jrangos tikumas; b) ZmogiSkieji iStekliai; c¢) komunikacijosySrai; d) ZmogiSkjy resurs
kompetenciy trikumas; e) socialini poreikiy tenkinimo udy (privatus ar visuomeninis); e)
komunikavimas; f) technin komunikacija (el. pastas, internetirprieiga, telefoninis rysys); Q)
incidenyy bazs atsiradimas klientui; i) rizik valdymo mokymai; j) neinformatyyi pranesSim
siuntimas klientui.

17 lentek. Sprendimo lail, jtakojartiy veiksni analiz

Rezultatas
IVS paslaugas teikiar€ioje imonéje IVS paslaugas gaunatioje imone

Veiksniai

Did¢ja aptarnaujatios jmores savikaina, llgéja incidento sprendimo laikas, galimps
ieSkant kompetencijos resurso i&er Néra | nuostolingagmores darbo sutrikdymas.
galimybes klientui pateikti plategnpaslaug
aibe.

Galimyke nevykdyti jsipareigojimus: greitaj llgéja incidento sprendimo laikas.
priimti, suklasifikuoti, priskirti sprengui,
rasti sprending, vykdyti darbus, vykdyti.
Didéja aptarnaujatios jmorés savikaina| llgéja incidento  sprendimo laikas.
llgéja sprendimo laikas &l alternatywy | Atstatius darbingurg, darbo naSumas

Kompetenciy trikumas

Zmogiskyjy resurg
trakumas

IT technirts jrangos
tratkumas

=

paieskos. darbo kokyl tampa blogesn
IT programires jrangos| Sucttinga vykdyti klienty uzduotis, ilgja | llgéja incidento sprendimo laikas.
trikumas jsipareigojiny vykdymo laikas.

Sudaryta aut@s

Zmogiskyjy iStekliy traikumas IVS teikiatioje imorgje jvardijamas kaip incidentprieZasties
Salinimo vykdytoj trikumas. Sis veiksnys tiesiogigtakoja incidento Salinimo proceso algoritm
greitai priimti, suklasifikuoti, priskirti sprerggli, rasti sprendirg, vykdyti darbus, vykdyti darb
kontrok rySiuose ir zmogiskuosiuose iStekliuose. Taip patogiSkyy iStekliy resurg trikumas
jtakoja bendravimo su klientu skiriantaiko tarp. Siuo aspektu Zmogiskasis resursas, zmogiskasis
rysSys tarp paslaugos gge ir paslaugos dayo yra labai svarbus, nes nemadiento pasitenkinimo
dali lemia iSskirtinai zmogiskasis faktorius. Neret®SI paslaug gawjas susidr¢es su konkréiu
sistemos gedimu, nori ne tik kokybisko ir greitoslaig; gavimo, bet jo problemos i&kmo,
sureikSminimo ir tai deklaravimo pam Klientui, tad teikiant IVS paslaugas svarbu tiketuréti
kokybiSky IT technire ir programir jrang, kuri teikly kokybiSkas ir greitas IVS paslaugas, dar

svarbiau yra tuti pakankam zmogiskyjj resurg, kuris kity turéjes konflikty valdymo kursus bei
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pageidautina zmogaus psichologijos kursus. Nekdkybkomunikaciy jtakojantis veiksnys ir IVS

teikiargioje jmorgje ir IVS paslaug gaunasioje jmorgje jvardijamas kaip labai reikdmingu. Sis

veiksnys tiesiogiaijtakoja vigy duomem apie incidery praradim. Elektroninio pasto ar kit

komunikaciny sgsay sutrikimai, eliminuoja galimyd priimti informacijg apie incidentus esamu laiku,

bei atgalin ry§ informuojani klienta apie incidento uZregistravin jo bisenos pakeitim

automatiniais praneSimais.

18 lentek. Sialomo optimizuoto IVS modelio teikiamprivalumy analiz

Privalumas Apibadinimas Paslaugos tiekjams Vartotojams
IVS diding darbo . - Automatizavus incident
- , Automatizavus incident . ; -
nasuna, lengvindama reqistravi suteikiama galimyb registravin, suteikiama
Darbo naSumas besikartojatiy incident; 9IS na, o * d galimybe sekti
. .t | sekti pasikartojafius incidentus, . - -
stelejima ir ju pasikartojagius  incidentus

priezastingur

pasalinti jj priezast

pasalinti jj priezast

Operatyvi reakcijd incidento ()

IVS yra vienas kontaktas, ki

=

Optimizuoja teisingo Klasifikavimy, priskiimas paga operatyviai registruojamg
Sprendimo laiko| —PumIzUOJ eising sprendjo kompetencijas ir darbp peratyviz gistrucjama,
- sprendimo pEmimo . ; TS klasifikuojama bei priskiriamég
pagreitjimas . krivj. Besikartojatiy incident . "
laika. . . : pagal sprengo kompetencijag
sprending  gerosios  praktikos : .
e .. ir darbo kivj.
istorijos panaudojimas.
Galimyh Steliti Aut_omatl_zavus N mu_deqt _Yra_l galimyke I_VS registruoti
. _ . | registravim, suteikiama galimyb | incidentus klientui patogiy
sprendjo darly kravj, ; X L S o » o
Efektyvus resung . . . | sekti pasikartojatius incidentus, btdu: skambuiu, el. paStu,
- darbo laik. Galimyke . : . o X - S
naudojimas skirtinaais idais IVS sistemoje yra galimybstelketi | internetine prieiga. Atsakingds
re iStl‘?JOti incidentus sprendjo darky kravj jj valdyti, | jmonés asmuo gali sekti visgs
9 ' jvertinti sprendjo darbo lailg. jmores incidenty vykdymg.
Kaupia ir pildo incident rizikos | S€1N&  darbo - rezultatug.
Gerina paslaug | Galimyhe turéti ,gerosios valdpmo irp sprendi fiemimo Operatyviai atstdus jmones
tiekima patirties* duomen baz,. Y b m pric veikla, nesutrinka darbas qu

~gerosios patirties" duomerbaz.

treciosiomis Salimis.

Sudaryta autas

Atlikus sialomo patobulinto IVS sistemos modelio teikiarmprivalumy analiz, paroa, kad

atskiri incidentg valdymo sistemos veiksniai teikia privalumus relW¥S paslaug tiekéjams, bet ir

patiems IVS paslaugtiekéjams. Siilomas patobulintas IVS modelis didifrmonés darbuotaj darbo

nasum. Automatizuotas incideqtregistravimas suteikia galimylsekti pasikartojafius incidentus,

priezastis beiy sprendimo bdus. Kadangi jau vieno ar kito incidento sprendinyes Zinomas,

jmores, teikiartios IVS paslaugas darbuotojas atlieka daugiau uzklaprendim, o tai didina jo

darbo naSum Taip pat didinajmonres, naudoja&ios IVS paslaugomis, darbuotojas, kuriam

pasikartojant jau Zinom incideny paSalina greéiau, nes priezastys to incidento yra zinomeét d

sekamos ir saugomos incidgnistorijos. Automatizuotas incidentegistravimas,y klasifikavimas,

incidenty; istorijos saugojimas suteikia galimybtiek paslaug tiekéjams teikti kokybiSkas ir

operatyvias paslaugas, nes tai padeda atsektigogdius gedimus ir jau nustatyty jsprendimo

budus. Taip IVS sistema mazinanores, teikiagios IVS paslaugas kasStus, incidergprendimui
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surasti ir jgyvendinti. Taip pat incident klasifikavimas ir y priskyrimas sprenglams pagal y
kompetencijas ir darpkrivi mazina sprendimo laiko trukmkuri yra ypatingai svarbi paslaugos
gawjams. O jmonei, naudojafiai IVS paslaugas, suteikia grgipaslaugos gavigir incidento
paSalinimo laik, kuris turi jtakos incidento gajui, jo darbingumui bei t&@osioms Salims, su
kuriomis incidento paveiktas dalyvis kontaktuojaad@ngi IVS pagerina darbo nasynmmazina
sprendimo laiko trukmy tai automatiSkajtakoja efektyy resurg naudojing, kuris yra labai svarbus
bet kuriosjmonreés strategijoje ir jos veikloje. IVS yra galimydVS paslaugomis naudoj&oms
jmores, incidentus registruoti keliaisittais. Kadangi paslaugos ggas rera stipriai apribotas ir jam
yra suteikiama galimyb pranesti apie incidestkeliais, patogiais iais, leidZzia sumaziniimores
resurg, kuris skiriamas incident registravimui ir bendravimui su IVS paslaugos ¢&ek
IVS paslaugas teikid@mi jmonei yra patogu stéb darbuotoy darbo kiivi, darbo lail§, kasjgalina
atlikti Siy duomen statistikos stelima ir analiz. Turint tokg stelzjimo sistem, jg efektyviai
naudojant galima nustatyti resurso reikalinguar ne reikalingump ir taip optimizuoti resuirs
iISteklius, kas priveda prie efektyvaus resurso opond ir jmorés strategijos vykdymo. Incidant
valdymo sistemoje yra galimylpildyti ,gerosios patirties* duomenbaz. Efektyviai naudojant §i
sistemos galimyb gerina tiekiam paslaug kokybe. O teikiamy slaugy kokyhkeés rodiklio gerinimas
yra vienas iS svarbiaugsijmores strategijos tikgl. Naudojant ,gerosios patirties® duomgemaz
grekiau sprendziami incidentai, identifikuojami pasiicgarciy incidenty sprendimo bdai, kurie
suteikia galimyb grekiau atstatyti sutrikusios sistemos veikDperatyvusmores veiklos atstatymas
sumazina sistemos neveikimo padarinius, sumazidatipes vere sumazjimo galimybke dél veiklos
sutrikimo, tuo paiu didina IVS paslaug gawjo pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis. ,Gerssio
patirties” duomen bazs buvimas, jos pildymas ir nuolatinis atnaujininsageikia galimyk ne tik
incidenyy sprendjams gretiau atrasti ir iSsgisti incidentus, tdau taip atsiranda galimgbnetgi
paiam Klientui atrasti jau esamo gedimo paSalinimees@inyg Taip gerinama teikiam paslaug
kokybe, t. y. incidentas yra iSsprendziamas gei, taip pat suteikiama galimgtklientui sau paéti,
operatyviai iSspgsti jam iSskilusias problemas, sutaupant gdaikkirty incidento registravimui. O
operatyvus darbingumo atstatymas, darbo sutrikimotretiosiomis Salimis laiko sutrumpinimas
tiesiogiai veikia paslaug kokybés rodikl ir pasitenkinina teikiamomis paslaugomis. Modeyni
informaciny technologij VS Siuolaikiniams verslo subjektams suteikia kor@ncini pranasSura

didina jy darbo nasum
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3. SIULOMO OPTIMIZUOTO IVS MODELIO SVV E. VERSLO PROCES U
VALDYMUI ANALIZ E

3.1 Tyrimo metodologija

Siekiant nustatyti optimizugtinformaciniy technologiy incidenty valdymo sistemos veiksnius
smulkaus ir vidutinio e. verslo subjgktaldymo (administravimo) procesams bei nustatgbfemas,
kylarcias tarp IVS paslaugos tigk ir IVS paslaugos gayy, 2009 m. IV ketvirtyje buvo atliktas
kiekybinis tyrimas. Tyrimas buvo vykdomas ne tilelsant jvertinti kurie veiksniai ar iSkylatios
problemos dargtakg sklandZziam paslaugos tigl ir gawjy bendradarbiavimui, kokigtaka yra
daroma, vertinant atskirus veiksnius betJertinti optimizuoto IVS modelio veikimo efektyvumo
laipsn.

Tiriamoji aib é. Siekiant duomen reprezentatyvumo, iSsamumo remiantis mokslstatistini
tyrimy metodologija atrinktos 27jmones sutikusios neatlygintinai iSbandyti optimizuo¥sl modelio
veikima. Siekiantjvertinti optimizuoto IVS modelio veikimo efektyvumlaipsr, analizei pasirinkti
duomenys uz 2008 IV ketv.— 2009 IV ketv. pegoBasirinkty respondent kompetencija grindziama
Siomis pagrindidmis charakteristikomis:

- lojalumas;

— Lietuvostkiui didele pridéting vert kuriartios jmones, atstovaujafios jvairiy segmenj
Sakas (paslaugr gamybos);

— tarptautinio mastgmores;

Viena iS respondentapibgzianiiy charakteristiy yra lojalumas. Atliekant kokybijntyrima,
kurio tikslas yra nustatyti IVS proagseiksnius e. verslo subjekvaldymo procesams lojalumas buvo
apibeziamas kaip daugiau nei viengrimety respondento patirtis, naudojantis informagini
technologij incidenty valdymo sistema. Siekiant, kad kokybinis tyrimaspadty skirtingy
paslaugos gayy ir paslaugos tiej§o problemas, buvo pasirinktognores, turirtios skirting
darbuotoy skatiy, veiklos polad;, skirtingg imoneés padaling skatiy bei jy vietoves. Respondant

veiklos sritys apimavairiy segmenj Sakas (nuo automohijlpramorgs iki farmacijos).
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19 lentek. Tyrime dalyvavusj respondent pasiskirstymas pagal ekonoresnveiklos sritis

Juridini w asmen klasifikacija pagal ekonominés veiklos sritis T\'/?]I?;S i§|:;?§cka
Zemes iikis, miskininkyse ir Zuvininkyse 5 1,85
Kasyba ir karjey eksploatavimas 0 0
Apdirbamoji gamyba 35 12,92
Elektros, duj, garo tiekimas ir oro kondicionavimas 7 2,58
Vandens tiekimas, nuotekalymas atliely tvarkymas ir regeneravimas 5 1,75
Statyba 16 59
rDei;jnrgre]tn;;é ir mazmenig prekyba, varikling transporto priemoni ir motocikly 104 38,38
Transportas ir saugojimas 20 7,38
Apgyvendinimo ir maitinimo paslaugeikimas 11 4,06
Informacija ir rySiai 37 13,65
Finansire ir draudimo veikla 11 4,06
Nekilnojamojo turto operacijos 14 5,17
Profesire, mokslire ir techniré veikla 6 2,21

Sudaryta aut@s

Atlikus tyrime dalyvavusj respondent pasiskirstymo pagal ekononés veiklos sritis analig
nustatyta, kad daugiausia apklaugnoniy veikia didmenigs ir mazmenias prekybos, variklin
transporto priemoniir motocikly remonto ekonomits veiklos srityje (Zr. 19 lent.). Siose ekonoasin
veiklos srityse esd@ny jmoniy skatius yra zymiai didesnis, nei kitose veiklos sritysaiiy imoniy
skatius, t. y. beveik trigubai daugiau uzkieiklos sréiy imoniy skatiy. Atlikta tyrime dalyvavusj
respondent, pagal ekonomiis veiklos srit, analiz atskleid, kad kit veikos srtiy jmoniy skatius
yra pasiskirsis beveik vienodai, tik esaiy statybos ir informacijos bei rygsiekonomirgs veiklos
srityse respondemntskatius yra didesnis uz Kkjtsriciy respondent skatiy, tai rodo, kad analizuojam
respondent duomerm iSvados, @ optimizuoto IVS modelio naudojimo efektyvumo leiriy veiksniy
darony jtakg sklandziam paslaugos tigly ir gawjy bendradarbiavimui, bus iSsamir apimsjvairiy
ekonomikos veiklos sfiy jmones.

Lietuvoje yra didelis skaius jmoniy, teikiartiy transporto ir logistikos paslaugas jtaikoja jog
Lietuva yra transporto srapis Vakan valstybi;, Rusijos ir NVS Saij susikirtimo vieta. Bl palankios
strategirs Lietuvos buvimo vietos atsiranda galinytiétoti ne tik logistikos paslaugas ir transporto
imoniy veikla, tatiau taip pat ir statybos sektgyitaip pat vystyti infrastrukira bei kely statyly. Tuo
paiu Lietuvos gyvenamojo ploto neiSnaudojimas skatmeatik infrastrukiiros vystym, tafiau ir
nekilnojamojo turto statyd) juolab, kad ir paklausa Sio sektoriaus vystynmai galanki. Taip pat Siuo
metu Lietuva yra patraukli investuotojamsl ddidelés pazangos biotechnologlij informacini
technologiy ir lazery sektoriy laiméjimy. Jau seniai Lietuvoje es&n jmoniy specialisy sukurti
produktai bei iSradimai lazeripramorje yra sulauk pasaulinio pripazinimo, kurie buvo pasigb
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potencialy investuotoy. IT ir telekomunikaciy specialistai, kurie buvo paruosti Lietuvoje yréda
vertinami uzsienio investuotgj ne tik &l modernios zini ekonomikos iSvystytos Lietuvoje,ciau ir

dél to, kad yra mazomisageaudomis kurianti didelpridéting verte, kvalifikuota, daugiakake darbo
jéga. Lietuvos ekonomés veiklos srityje nemazpazang yra pasiekusi energetikos prandphuri turi
iSplétota energetin infostruktirg, kadangi, Lietuva yra palankioje geogréje vietoje energetits
reikSmes projektuose. Nors Lietuvoje transporto bei logest paslaug jimoniy kiekis yra didelis d
ISvystytos infrastrukiros, jtakotos palankios Lietuvos geografnpadties, t&iau turizmo sritis dar
néra pilnai uzpildziusi paklausos rinkos ir neprikdamai nuo to, kad per pastaruosius metus kaimo
turizmo verslo tinklas yra iSgtiotas, taiau dar yra likusi didzig aktyvaus poilsio ir pramagrinka.
Lietuvos gamta ir kraStovaizdis traukia &weSaliy, kuriuose vyrauja industrijos kultas, gyventojus,
kurie yra pasiilg natiraliy gamtos viaj, taiau nors ne visur yra teikiamos minimalios turizergies
vystymui reikalingos paslaugos.

Kiekybiniam tyrimui, kuriuo siekiama nustatyti optizuotos informacinj technologiy
incidenyy valdymo sistemos veiksnius smulkaus ir vidutinio eerslo subjeki valdymo
(administravimo) procesams bei nustatyti problemggancias tarp IVS paslaugos tigk ir 1IVS
paslaugos gayy, buvo atrinktogmores, ne tik kuny veikla apimayvairias ekonomikos veiklos Sakas,
taciau ir kuriartios dideé pridéting vere Lietuvos Respublikos ekonomikai. Respondentaiywdak
tyrime, yrajvairaus mastgmones: nuojmoniy, turinéiy veiklos padalintik viename Lietuvos mieste
iki respondent, kurie iSsidste visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje henores, kurios savo veikl
yra iSpktusios ne tik Lietuvos, t&au ir uzsienio valstyse. Tyrime dalyvavusiogmorés veiklos
dydis, pagal darbuotgjskatiy, labai skirtingas, nuo 5 darbuaidjurincios jmoreés iki virs 2 tikst.
darbuotoy turin¢ias jmonres. Kadangiijmones veiklos principas iS esis nesiskiria, nepriklausomai
nuo to, kiek darbuotgjjmore turi, kelis padalinius ji administruoja, kokio patzio veikla uzsiima,
gali vertinti bendgsias tendencijas, problemasjwertinti veiksnius, kurigtakoja skland paslaugos

gawjy ir paslaugos tiedjy bendravim ir kokybiSka paslaug teikima gawjams.

20 lentek. Tyrime dalyvavusj respondent klasifikacija pagal veiklos sektari

Juridini y asmeny klasifikacija pagal veiklos sektoriy Kiekis (vnt.) Kiekis (proc.)
Paslaug sektoriaugmores 216 79,7
Gamybos sektoriaiysnonrés 55 20,3

Sudaryta auteés

Atlikus tyrime dalyvavusj respondeni klasifikacijos pagal veiklos sektgrianaliz, nustatyta,
kad didesih demeg skiria IT priemogms ir daugiau investuoja bei naudojasi IVS paslaugo

paslaug sektoriaugmonés nei gamybos sektoriagynores.
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Duomemy rinkimo metodas. Kiekybinis tyrimas buvo atliekamas naudojantisSIMuomen
baze. Tyrime dalyvay respondentai incidentus registravo telefonu, ebekbiu paStu ar per
internetire prieiga. Registruojant incideatrespondentas turi uzpildytiibnus laukus, t.y. registruotojo
vardas pavarg kontaktire informacija, jmore bei gedimo apraSymas. Kiekvienas incidentas yra
klasifikuojamas pagal gedimo pad, klasifikatorius nustatomas kai gedimo pdls yra zinomas.
Isipareigojimy laikas yra fiksuojamas automatiskai, priklausomao to iS kokiosimonres klientas
skambino ir pranéSapie incidery. Incident gakjo registruoti bet kurigmores, kuri nuomoja IT IVS
paslaugas, darbuotojas, kuris negalatlikti savo tiesioginio darboétl IT incidento. Kiekvienas
incidentas, jo istorija yra saugoma IVS duompdrazje, kuri suteikia galimyb grupuoti incidentus
pagal dauge¢lklasifikatory. Per analizuojagj; laikotarg nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1
d gauti duomenys apie 23151 vnt. incidentus susijgs SVV verslo procesais, kurie pagal savo
reikSmingum, kilme ir geografin incidenty pasiskirstym pagal miestus buvo suskirstyti ir

analizuojami.

3.2. Stilomo optimizuoto IVS modelio SVV e. verslo procas valdymui analizé

Siekiant jvertinti kurie veiksniai ar iSkylamos problemos dargtaks sklandziam paslaugos
tiekéjy ir gawjy bendradarbiavimui bei kokigaka yra daroma, vertinant atskirus veiksniusytinti
optimizuoto IVS modelio veikimo efektyvumo laigsriPrivalomai registruojamIT IVS pranesSim
apie incidentus pagal incidento prieZamtr analizuojanjj laikotarg nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009
m. spalio 1 d., kaip reikSmingiausius patptad daugiausia incidentyra susijusi su prasymo
konfiguracija ir taikomosiomis programomis (zr. 21 lenfTyrimo metu nustatyta, kad modeyni
informaciny technologij VS Siuolaikiniams verslo subjektams suteikia kor@ncini pranasura
didina y darbo nasSum Modernios IVS pagalba yra atliekampairios jmonés proceg duomem
ataskaitos, kurios palengvina duomefvairiais aspektais (pyiais), analiz, o tai leidzia toliau
s¢kmingai Siuolaikineimonei tobulinti esamsistena, veiklos procesus, teikiappaslaug kokybe bei
steleti darbo efektyvurg, o visa tai organizagij daro konkurencing ir pranasesp prieS kitas

organizacijas.
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21 lentek. Verslo subjeki IVS registruoi incident; kiekis, pagal incidento priezagter
laikotarp nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1 d.

Geografinis incidenty pasiskirstymas
Incidento klasifikacija pagal kilme Lr:g;(?se?\t,zt) — [ (ICETE -
Vilnius Kaunas Klaip éda

Taikomosios programos 7221 397 20 il
Dokumentacijos 30 4 0 0
Bendrinio klausimo 2909 14% 44
Technirgsjrangos 3895 170 17
Kompiuterinio tinklo 1048 124 4 0
Operaciis sistemos 1331 196 11 ]
Kitos klaidos 2829 89 4 2
Kitos klaidos. UZsipareigojimy riby 142 6 0 0
PraSymo IT konfigracijai/pakeitimui 13547 454 25 1
Duomen sauga 273 6 1 0
Telekomunikacijos 1341 14 0 0
Testavimo 211 13 0 0
Kliento kalts 3251 20 1 0
Viso incidenty kiekis 23151

Sudaryta aut@s

Atliktas kiekybinis tyrimas subjeltIVS registruog incidenty kiekis, pagal incidento priezast
per laikotarp nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1 dopé, kad IVS Siuolaikiniuose verslo
subjektuose diga procesg (faktoriy) skvarba, svarba jtaka, kurie ank8au nebuvo kontroliuojami ir
kurie yra tarpusavyje susieti ir reikSmingi (Zr. [2ht.) leidZiantygvertinti ir nustatyti kurie incidentai
daugiausiai kylgamorés viduje. Daugiausia tyrime dalyvavusiespondent uzregistravo incident
kurie pagal kilng priskiriami prasymo IT konfigracijai/pakeitimui sektoriui.Jvairis pakeitimai
daromi tam, kad ity palengvinti vykdomi verslo procesai, jieith labiau automatizuoti bei
mazinamas ZmogisSkojo resurso kiaiskatius, kuris yra reikSmingas stabiliai organizacijesklai.
Dazniausiai registruojami uzsakymai pakeitimams gealideli, daugiausia yra skirti tik vienam
vartotojui, tad y jtakajmones procesams iS karto matomas nedideli§atavertinant per atitinkagn
laikotarg atlikty pakeitimy skatiy ir jy jtaka organizacijai, matomas zymus éhd gerinant
organizacijos veiklos procesus ir siekiamus remudta Patobulintas modelis leidZzia sumazinti
incidenyy sprendimo laik bei pakelti klieny pasitenkining teikiamomis iSorias IVS nuomos
paslaugomis, kadangi imamasi priemgnkurios sumazina konfliktus, kurie kyla¢ldskirtingo
informacijos supratimo, skirtingvertinimo kidy. Tokie pakeitimai prie§gyvendininy btna ilgai
planuojami, vertinamas tokio proceso reikalingumaspridétinés verts sukirimas, ieSkomas
geriausias sprendimaitias ir iS ankstgspsjami organizacijos darbuotojai, kadangi daZzniausiie

pakeitimai yra ne tik labai reikSmingi organizasijeeiklos procesams,dau gali iS pagrindo pakeisti
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verslo proceso vykdymo pringpir metod,. Sekantis daugiausiai uzregistoincidenty per
analizuojam laikotarg skatius yra taikongjy programy gedimai, kurie yra reikSmingi sklandziam
darbui uZztikrinti. Taikomjy programy gedimai yra ne tikjvairiy progranmy sutrikimas, téiau ir
daliniai jo funkciy nebuvimas, programis jrangos nesuderinamumas su techrina@ga. Neretai
taikomyjy prograny incidentus registruoja nepagywvartotojai, kai neteisingai atlikdami veikgm
negauna norimo rezultato. Gedjmkilusiy dél vartotoy kompetenciy trikumo parodo skaius
incident;, kurie pagal kilng priskiriami bendrinio klausimo sektoriui bei kuragsirado dl kliento
kaltes (zr. 21 lent.) buvo uZregistryoainalizuojam respondent Didelis tokio poladzio incideniy
kiekis daro nemayg jtakg stabiliems verslo procesams, kurie yjakoti pa&ios organizacijos
darbuotoy, kuriy patirtis IT srityje gra didet ir jy Zema kompetencija Sioje srityje padidina incident
skatiy. Tockl yra svarbu atsizvelgti esamy darbuotoy kompetencijas ir nuolatos vykdyti
kompetencijos &dimo program, kuri apimty naujus mokymus, sertifikavign supazindinim su
naujais IT sprendimais. Nuolatinis darbugtdpbukjimas, kompetenaij kélimas ir patirtiesjgijimas
yra hitinas ne tik norint tapti ir iSlikti profesionalikokybiSlky veikla vykdartia jmone, tdiau ir
siekiant sumazinti ghaudas incident sprendimui beiy jtaka jmonés procesams. Negkmazesnis
uzregistruag incidenty per analizuojam laikotarg skatius yra technigs jrangos gedimai, kurie daro
didek jtaka stabiliai organizacijos veiklai ir jos siekianmuZzsibézty tiksly rezultatams. Vienodai
pasiskirsg incident; susijusy su kompiuterinio tinklo, operacis sistemos, telekomunikagij
gedimais, kurie parodo, kad su Siais gedimai redpotai susiduria tgau, nors tiek pat vartotg)
naudojasi tiek internetu, tiek operacine sistenaap kr vartotoj; naudojagiy technirg jrang, tatiau
pastagjy incidenty yra tris kartus daugiau. Tiek interngtiry§, tiek telekomunikacijas ar operagin
sistemy mazai galijtakoti pats vartotojas, ypatingai vartotojas, kupitirtis IT srityje gra dideé.
Optimizuoto IVS modelio pagalba galima iSskirti kokpohidzio incidentus dazniausiai registruoja
jmores, nustatyti silpniausiagnones grandis ir jas Salinti, taip gerinajthonés verslo procesus ir
veikla.

Atlikus incidenty pagal priezagtreikSmingung jmores veiklai analig, nustatyta, kad visi, net
menkiausi gedimai, sutrikimai ar uzsakymai pakeating yra reikSmingi verslo procesams ir bendrai
jmores veiklai. 22 lentéje yra iSskirta keturios incidemptkategorijos, kurj buvo uzregistruota
daugiausiai per tiriagp laikotarg, t. y nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalid.1Daugiausiai
imores veikh jtakoja techninj jrenginy gedimai, t.y. serveriai, kompiuteriai, nepertrauko Saltinio
jrenginiai ir kt. Sio pobdZio incidentai iSskiriami labai reikdmingais versbrocesams, kadangi
Siuolaikirnes verslo organizacijos veikla yra paremta naujansadnformacigmis technologijomis ir

tai jg daro priklausorpnuo ITjrenginiy stabilaus veikimo.
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22 lentek. Incidenty pagal priezagreikSmingumasgmores veiklai analiz

ReikSmingumasjmonés

Incidento klasifikacija pagal kilme Trumpas priezasties aprasymas veiklai

Prijungti nauj jrang, suinstaliuoti papildom| Nelabai reikSminga
Prasymo IT konfigracijai/pakeitimui programas, pakeisti nustatymus proggam
nustatyti préjima prie dokument.

Operacigs programosjvairiy apskaitos ar kit | ReikSminga

Taikomosios programos taikomyjy programy gedimai.

Technires jrangos ITirangos gedimai, atnaujinimai. Labai reikSminga

Pasitikslinti programos veikimo funkcijomis,Nelabai reikSminga

Bendrinio klausimo ..
konsultacijos.

Kitos klaidos Ivairas vartotojo sukelti gedimai. Nelabai reikSminga

Sudaryta aut@s

Siekiant iSvengtimones veiklos sutrikimo beid to galimy finansiny nuostoly patyrimo, yra
jrenginiy, kurie dubliuoja vien ar kitg proceg, tam, kad sutrikus vienainenginiui, kitas gatty testi
darky be pertiikio, kuris uZztikrinty nuolatirp jmorés veiklos proceso veikign IT priemorgs veiklos
sutrikimo reikSmingumagmores veiklai yra skirtingas, priklausomai kokiganga yra sutrikus: prie
serverio prijungtas nepertraukiamo Saltini@nginys, serveris ar kompiuteris. Serverio gedimas
imones veiklai gali padaryti didesizal, nei darbuotojo personalinio kompiuterio gedimBsip pat
IT priemores veiklos sutrikimo reikSmingumgsnores veiklai priklauso kokgmonrés procesas bus
sutrikdytas sugedus vienai ar kitai Jfangai. Taikomgjy prograny gedimai ne maziau reikSmingi
imores veiklai nei ITirangos gedimai. Kaip ir techréi®jrangos gedimai, taip ir taikasy prograny
gedimai gali pasitaikyti visuose pagrindiniuose sl@rprocesuose: strategijos, fingnskokykes,
personalo valdyme, gamybos, tiekimo, marketingd, @ poladZio incidentai daro didelreikSme
verslo organizacijos veiklai. Priklausomai kokiosgramos (operacés sistemos, buhalteds, biuro)
bei kokio lygio yra gedimas (dalinis programos nkweas, programos funkcionalumo nebuvimas ar
visiSkas programos neveikimas), taikgmq programy incidentai reikSmingi jmones veiklai.
Daugiausiai incident pagal priezagt per tiriamyjj laikotarg nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m.
spalio 1 d. yra uZzfiksuota prasymo IT koriigcijai/pakeitimui. Nors tokio palnlZio incidentai ara
labai reikSmingi organizacijos veiklai, t.y. jieswtrikdojmores veiklos, tédiau jie svarlis £kmingam
tolimesniamimonres proceg vykdymui. Kiekvienas IT sistemogangos ar programos pakeitimas daro
mazesn ar didesn jtaka verslo procesams. Tokio padzio incidentai vykdomi siekiant gerinti
esamus arbggyvendinti naujus organizacijos procesus, kurie¢ppdiekti nusibézty organizacijos
veiklos tiksly. Visgi nemaz kiekj sudaro incident kurie yra bendrinio klausimo arhaykusiy dél
p&iy vartotoy kaltes, todl svarbu organizacijai tati ne tik naug IT jrang, bet p tinkamai
panaudoti, norint pasiekti ugatus tikslus irjmones veiklos rezultatus. Atlikta incidentpagal

priezast reikSmingumo jmores veiklai analiz parod, kad nors ir dauguma procesatlieka
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kompiuterizuotos sistemos, ¢tau visgi reikalingas kvalifikuotas zmogiSkasis wesas, kad tos
sistemos bty panaudojamos efektingai, tajkhorimg rezultag bei ity tinkamai naudojamos, tad ir
maziau respondentincident; bity registruojama, kurie yra reikSmingi svarbiefgmsorés veiklos

procesams ijftakojajmonreés veiklos rezultatus.

23 lentek. SVV verslo procesuose naudojauliT priemoni ir IVS reikSmingumo
ir saveikumo SVV ekonomiés veiklos procesams analiz

ReikSmingumo
: 3 . laipsnis -SVV quelkum_a§ tarp il IVS reakcijos reikSmingumo
SVV verslo procesai IT priemoné ekonomines ekonomines veiklos laipsnis
veiklos procesy P
procesams
. Technologijos be
Finansiniai  srautai Serveriai, programos daro procesy C .

. kompiuteriai, . . Labai reikSminga, nes sutrikys
Kokybes  valdymas, monitoriai, tinklo | Labai greitesnius, imones  servetj darbui
Gamyba, iranga ' reikSminga efektyvesnius. Sute"(iz’l%monés veikla z:!ral Ziuo'am,a
Pardavimai, lro gra,miré: 9 galimyb:  informacijai ilr arandamaspelngs )
Tiekimas el greiiau  juckti  bei | " P peinas.

iranga. lengviau ja disponuoti.
Finansiniai  srautaij Nauji IT Reik&minaa. Tai priklauso nub
Kokybés valdymas, sprendimai, Kvalifikacijos laipsnis, to kokiags. argi as  urima
Gamyba, mokymai, Reik8minga patirtis itakoja ir| . pareigas.

o . e vartotojas,  kuriam jvyko
Pardavimai, gerosios patirtieg valdym. .

: i gedimas.

Marketingas duomenmn bazs.
Procediros, instrukcijos
sendarizioe poces

o | bazs, ofiso | ReikSminga . 2 . | ReikSminga.
Pardavimai, [OUraMOoS mazina Zmogiskojd
Tiekimas prog ' faktoriaus klaidos

tikimybe.

Sudaryta auteés

Atlikta SVV verslo procesuose naudojanil priemoniy ir IVS reikSmingumo ir gveikumo
SVV ekonomirs veiklos procesams analigzr. 23 lent.) parod kad visi verslo ekonomés veiklos
procesai yra glaudziai susijr IVS reakcijos laikas yra labai reikSmingas katio jmonés proceso
incidento Salinimui. Beveik visuose organizacijosikios procesuose (finaps kokykes valdymo,
gamybos, tiekimo ir kt.) yra naudojamos IT prier®nsistemosjrenginiai ir programos, tad;j
gedimai bei IVS reakcijosg Siuos gedimus yra labai reikSmingi bendraores veiklai. Priklausomai
kuriame verslo procese bei kolki@nga yra sugedusi, galifmonres finansiniai nuostoliai. Gedimas
esantis finang valdymo procese ir reakcija jo Salinimui yra gyi\d{ai svarbi visaimores veiklai,
kadangi tokiu atvejumore patiria didZiausius nuostolius. Taip pat labairbvgreita IVS reakcija ir
pasalinimo laikas esant gedimui, kuris sustabda insonés veikh, sustoja ne tik vidiniai, bet ir
iSoriniai procesai, kurigtakoja ekonominius nuostolius. Atlikta angliatskleid, kad nemazai

incidenyy jvyksta @l vartotoy kaltes, kurie jtakoja visus organizacijos procesus, kadangi visi
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organizaciniai procesai tiekmores viduje, tiek iSaije yra tarpusavyje gseikaujantys, tadvykus
gedimui @&l vartotojo kales, kuris tiesiogiai nedargtakos ekonominiams procesamsgida esant
sinergetiniams rySiams, vieno veiklos proceso wsikiezultataitakoja kitus ir galutiniame rezultate
pastebimas bendras veiklos proceso rodiklio paifitogs. Norint pasiekti nusibgtus organizacijos
tikslus,  igyvendinimo strategijoje téty bati numatytas ir organizacijos darbuafopuolatinis
tobukjimas, ziny siekimas, y praktinis panaudojimas. Investicijos skirtggionés darbuotaj
kompetencijos lygiui kelti arjjiSlaikyti teikia ne tik apiuopiamg naudy jmores veiklos rezultatams,
taciau ir jtakoja organizacijos darbuotojmikroklimatg. Svarbu, kadimorés siekiant gerinti savo
veiklos rezultatus investuptne tik j naujausj technily, tatiau ir j savo darbuotgj kompetencijos
kélimo kursus ir egzaminus, kad naujaigyta technika ity tinkamai naudojama, siekiant padidinti
imores veiklos pelno rezultatus bei siekiant sumazintident;, uzregistruai dél klienty kaltés,
skatiy. Procedros, standartai, instrukcijos yraitihos siekiant veiklos proceso efektyvumo, kuris
didina jmorés ekonomifn naudingum. Nei vienajmore, stabiliai vykdanti veild ir gaunanti pels,
nesivaizduojama be nuolatinio j&gmo, atsinaujinimo, optimizavimo ir naujayidiegimo. IT
procesai btini ne tik dideés apimties duomenpriémimui, apdorojimui, saugojimui, disponavimui,
bet ir ZmogiSkjy resurg jtakos mazinimui, taip pat darbo nasumo ir efektysuidinimui.
Informacijos pateikimo, jos supratimo ir teising@t@kimo proces valdymas yra pastovus ir
reikSmingas procesas tiek IVS teiki#i, tiek naudojatiai IVS jmonei. Sij proces valdymas daro
jtaka organizaciy ekonominei veiklai per iSlaidmazininy, proces riziky valdyms.

24 lentek. Verslo subjeld IVS registruot incidenty kiekis, pagal respondepjrangos tig per
laikotarg nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1 d.

Incidento klasifikacija pagal '”E:SE{:‘! Geografinis incidenty pasiskirstymas pagal miestus
respondeny jrangos tipa -
(vnt.) Vilnius Kaunas | Klaipéda | Siauliai | Panewzys

Serveris 146 146 24 2 4 0
Nepertraukiamoftampos Saltinis 13 13 1 1 0 0
Kompiuteris 337 337 21 3 8 2
Spausdintuvas 67 67 2 1 8 0
IS viso 563

Sudaryta auteés

Atlikus verslo subjekt IVS registruot incidenty kiekio, pagal respondantirangos tig per
laikotarg nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1 dalem, nustatyta, kad daugiausia gedigra
susijusi; su tajranga, su kuria daugiausiai tiesiogiai dirba vaijtot Pagal pateikt24 lente¢ matoma,
kad daugiausiai verslo subjgktegistruot; incident; yra susijusi su kompiuterio gedimais. Neretai
kompiuterires jrangos gedimus lemia ne tikangos savaiminis nusidjimas, t&iau ir jos

eksploatavimas netinkamosgygjose, kurios lemia gedimo atsiradinKompiuteriy gedimus taip pat
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lemia ir vartotojo patirties stoka, kuri yra reik&ma jrangos netaisyklingam naudojimui (neSiojamo
kompiuterio maitinimo 3altinio laido nutraukimas$ie gedimai yra reikdmingimones veiklos
procesams, kurie yr@gakoti ne tik jrangos geding, bet ir jmorés darbuotaj kompetenciy lygio.
Nemaz incident;, susijusi su serverj gedimais, sk&iy lemia didet serverio apkrova. Serverio
gedimai ypatingai reikSmingi organizacijos veikliai jos rezultay pasiekiamumui. Nors zymiali
mazesnis incident susijusi su spausdintuyir nepertraukiamogiampos Saltinj gedimais, skaius,
taciau jis taip pat reikSmingas sklandzigmonres veiklos procesui

25 lentek. Incidenty, pagalirangos tipo gedig) imores veiklai reikSmingumo anabz

Incidento klasifikacija pagal respondenty jrangos tipa InC|de(\r/1rt_]1t;-)k|ek|s Eeer'llésrm:ggnirgﬁggggﬁs
Serveris 146 Labai reikSminga
Nepertraukiamoftampos Saltinis 13 Labai reikSminga
Kompiuteris 337 ReikSminga
Spausdintuvas 67 ReikSminga

Sudaryta auteés

Atlikus incident;, pagaljrangos tipo gedig) jmores veiklai reikSmingumo analjz nustatyta,
kad nepriklausomai kuri Ifranga sugenda, visi incidentai, sgsyjrangos gedimu yra reikSmingi, tai
leidzia nustatyti kokia yra gyvybiSkai svarbi skimi jmores veiklai. Nepriklausomai nuo to, kokio
tipo jrangos incidentagryko jmorgje, jis jtakoja bendrinius veiklos procesus ir galuimores veiklos
rezultag, tatiau to incidento reikSmingumo laipsnis veiklos meai yra priklausomas nuo to, kokio
tipo jrangos incidentas. Maziausiai respondariregistruag incident;, pagalirangos tipo gedig) per
analizuojam laikotarg (nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1 lbuvo nepertraukiamos
jtampos Saltinio (Zr. 25 lent.). Jeyksta incidentas sugg su Siugrenginiu ir jei laiku nepastebima,
lygiagretiai jvykstajrangos, kuri pajungta prie nepertraukiantaspos Saltinio gedimas. Daugiausiai
respondent uZregistruaj incident; yra susijusj su kompiuterio gedimu. Sigangos tipo gedimas
negtakoja imonés veiklos proces, jei tai rera specialus kompiuteris ir gedimas yra tik vienam
darbuotojui, skirtingai nei serverio gedimas, kutarbo sutrikimo pasekmes {#a daugiau nei vienas
jmores darbuotojas. Taip pat ne toks reikSmingas, neigioterio ar serverio gedimas yra incidentai
susig su spausdintuvo gedimu. Jeiorgje yra daugiau nei vienas spausdintuvas, tairgiogos tipo
incidentas ara kritinisymonres veikloje.

IVS suteikia galimyb klasifikuoti incidentus, taip identifikuojant, kigrincidentas turi didegmar
mazesh reikSminguma jmorés veikh, o kuris incidentas apskritai yra kritinjmmorés veiklai. Taigi
identifikavus incidento reikSmingumo laigsipriklausomai nuo jo incidentas sprendziamas skdou
tvarka.



54
Atlikus incidento @l serverio gedimo vidiniams verslo procesams reikgomo analiz (zr. 26
lent.), nustatyta, kad vienas iS svarbigu3i priemoni;, naudojam Siuolaikints organizacijos veikloje

yra serveris, tad ir jo gedimas yra labai reikSraggisiems vidiniams verslo procesams.

26 lentek. Incidento @l serverio gedimo vidiniams verslo procesams reik§omo analiz

Serverio incidento

Vidiniai verslo procesai Trumpas aprasymas o :
reikSmingumas procesuli

Veiklos strategijos jvardinimas, atsakomytpi ir

uzdaviniy paskirstymas, valdymas ir kontéol Labai reikSmina

Organizacijos veiklos planavimas

Finang, valdymas Imores apskaita, biudzeto sudarymas. Labai reikSminga

Kokybés valdymas Vidaus kontred ir veiklos vertinimas ReikSminga

Naujy darbuotoj paieSka, pémimas, pareigyl

Personalo valdymas nustatymas, darbuotpinotyvacija. ReikSminga

Informaciniy technologij valdymas [mores IT jrangos, sisteq programy tvarkymas ir ReikSminga
valdymas.

Vidinis aptarnavimas Imores vidiniy resurg valdymas (patalp nuoma, Reik&minga

internetinis ry8ys, telefoninis rysys, darjpankiai).

Sudaryta auteés

Incidentas susip su serverio gedimu yra laikomas kritiniu, fikoja ne vieno darbuotojo, o
grupebs ar visogmores darbuotqj veikla, t.y. jtakoja vig imorés skland veikima ir egzistavim. O
finang; valdymas yra kritinis vidinis verslo procesas, éonl serverio gedimo reikSmingumas yra
didZiausias Siam procesui. Priklausomai fmonres procedry aprasyng, skirty kritiniams gedimams,
ir realus j; igyvendinimagtakoja kokylés proces. Imores kokyles veiklos rodikliai nebus drastiSkai
pakite, jei esant kritiniam gedimujmonreés veikla atstatoma taip greitai, kad ngama patirti reali
finansiny nuostolip. Serverio gedimas tiesiogiai jtekoja organizacijos veiklos planavimo proceso,
taciau jei incidento, @ serverio gedimo, atveju nebuvo d&tas ir jgyvendintas atsarginis planas,
imores veiklos atstatymui, tai organizacijos veiklosralgimo procesreikty perziiréti ir patobulinti.

Personalo valdymui ir vidiniam aptarnavimui §iangos tipo incidentasera toks reikSmingas.
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27 lentek. Nepertraukiamogampos Saltinio gedimo vidiniams verslo procesagisSmingumo
analiz

Nepertraukiamos jtampos
Vidiniai verslo procesai Trumpas apraSymas Saltinio incidento

reikSmingumas procesui

Organizacijos veiklos Veiklos strategijos jvardinimas, atsakomylpi ir C

; g ; . ) Labai reikSmina

planavimas uzdaviniy paskirstymas, valdymas ir kontéol

Finang valdymas Imores apskaita, biudzeto sudarymas. Labai reikSminga

Kokybés valdymas Vidaus kontreg ir veiklos vertinimas Reik8minga

Personalo valdymas Naujy darbuotog palgska, pamimas, pareigyby ReikSminga
nustatymas, darbuotpmotyvacija.

Informaciniy technologiy Imores IT jrangos, sister) prograng tvarkymas ir Reiksminga

valdymas valdymas.

Vidinis aptarnavimas Imoreés vidiniy resurg valdymas (patalp nuoma, Reiksminga

internetinis rySys, telefoninis rysys, darjpankiai).

Sudaryta autas

Atlikus incidento @l nepertraukiamogtampos Saltinio gedimo vidiniams verslo procesams
reikSmingumo analiz nustatyta, kad nepertraukiamgampos Saltinis taip pat kaip ir serveris yra
labai svarbus sklandziam darbui uztikrinti, norpelaytai daznai apie Sigrenginio svarb yra
nutylima. Nepertraukiamogtampos Saltinio gedimas yra reikSmingas visiemsniadis verslo
procesams, nefrykus nepertraukiamogampos Saltinio gedimuijrenginio, kuris pajungtas prie
nepertraukiamogtampos Saltinio, veikla taip pat gali sutrikti. D@usiai prie nepertraukiamos
jtampos Saltinio yra jungiamasiores serveris, kuris uztikrinamonres skland veikla, kuri vykdoma
IT priemoni pagalba, o serverio gedim@sakoja ne vieno darbuotojo, o grugelar visosimones
darbuotoy sklandzj veikla. Incidentas susig su serverio gedimu yra laikomas kritiniu, riggkoja
visg jmores veikh. Jei nepertraukiamogampos Saltinis yra pajungtas tam, kad elekitampos
dingimo atveju palaikyt visosimores jrengini tolimesn veikima, tai jo gedimas ity reikSmingas IT
valdymo, kokylkés valdymo finang valdymo procesams. Personalo valdymui ir vidingutarnavimui

Siojrangos tipo incidentasera toks reikSmingas.
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28 lentek. Kompiuterio gedimo vidiniams verslo procesams m@ikgumo analiz

Kompiuterio incidento

Vidiniai verslo procesai Trumpas aprasymas O :
reikSmingumas procesui

Veiklos strategijos jvardinimas, atsakomyipi ir

uzdaviniy paskirstymas, valdymas ir kontéol Labai reiksmina

Organizacijos veiklos planavimas

Finang, valdymas Imores apskaita, biudzeto sudarymas. Labai reikSminga

Kokybés valdymas Vidaus kontred ir veiklos vertinimas ReikSminga

Naujy darbuotoj paieSka, pémimas, pareigyl

Personalo valdymas nustatymas, darbuotpinotyvacija. ReikSminga
Informaciniy technologij valdymas %,rggf;ag rangos, sistey prograny tvarkymas ir ReikSminga
Vidinis aptarnavimas Imores vidiniy resurg valdymas (patalp nuoma, Reiksminga

internetinis rySys, telefoninis rysys, darjoankiai).

Sudaryta aut@s

Atlikus incidento @l kompiuterio gedimo vidiniams verslo procesam%3giingumo analig,
nustatyta, kad Sis gedimas yra labai reikSmingdsmams verslo procesams, kadangi Siuolaijan
verslojmonrgje beveik visi procesai ir darbo vietos yra komerituotos, tad bet kurio kompiuterio
gedimasjtakoja vien ar kitg verslo proces Vienas i$ kritini vidiniy jmonés verslo procesg yra
jmorés apskaitos procesas. Tad sugedus finansisiflompiuterinei darbo vietai, tokio padvio
gedimai yra Salinami skubos tvarka, nes yra zindwad,kuo ilgiau finang valdymo procesas nevyks
jmorgje, tuo didesnius nuostolius ji patirs. Be abégtokia pati metodika vykdoma, jei kompiuterin
darbo vieta sugendanores vadovui. Tai yra brangiausig®onres resursas, ir kuo ilgiau sustabdoma
organizacijos vadovo veikla, tuo labigmones valdymas, veikla nukéra, nes organizacijos vadovas
auk&iausiame lygmenyje vykdo veikl susitinka su potencialiais klientais, investuai®j partneriais,
taip pat priima svarbius sprendimgmsorés vidaus veikloje, patvirtina ar atmeta vidaus @kajs. Bet
kurio darbuotojo kompiuterés darbo vietos gedimas sutrikdo veikt yra reikSmingas kokyis
valdymo procesui, kadangi verslo procesai yra wapyje glaudZiai susijir jei vienas darbuotojas
negali atlikti kokybiSkai savo darbo, jo darbo riéatai jtakoja kig proceg ir t.t. Nors ne taip
reikSmingas kompiuterio gedimas personalo valdymozgsui, téiau jis vis tiek yra. Kiekvieq karty
sugedus kompiuterinei darbo vietai darbuotojastigatsusierzinim dél jvykio, ¢l sutrukdymo
sklandziam darbui, iSbalansaymdienotvarks neplanuat pakeitimy. Visa tai jtakoja bendy
organizacijos veild ir jos rezultatus.Be abejo, kompiutésnjrangos gedimas IT valdymui yra
reikSmingas. Sekama gedjmistorija, stebimajrang; nusicvéjimas, j atnaujinimas. Vidinio
aptarnavimo procesui kompiute¢gyrangos gedimaséra labai reikSmingas.
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29 lentek. Spausdintuvo gedimo vidiniams verslo procesamsneikgumo analiz

Spausdintuvo

e : < incidento
Vidiniai verslo procesai Trumpas aprasymas S
reikSmingumas
procesui
Organizacijos veiklos Veiklos strategijosjvardinimas, atsakomyipi ir C
) N . . ) Labai reikSmina
planavimas uzdavinij paskirstymas, valdymas ir kontéol
Finang valdymas Imoreés apskaita, biudZzeto sudarymas. Labai reikSminga
Kokybés valdymas Vidaus kontrés ir veiklos vertinimas ReikSminga

Naujy darbuotoy paieSka, pgimimas, pareigy!

Personalo valdymas nustatymas, darbuotpmotyvacija. ReikSminga
Informaciniy technologij Imores IT jrangos, sistery programy tvarkymas Reiksminga
valdymas ir valdymas.
Imores vidiniy resurg valdymas (patalpnuoma,
Vidinis aptarnavimas internetinis  ry8ys, telefoninis rySys, darp&eikSminga
jrankiai).

Sudaryta aut@s

Atlikus incidento @l spausdintuvo gedimo vidiniams verslo procesanism@Engumo analig,
nustatyta, kad Sis gedimas, nors ne toks reikSmihkgdp serverio ar kompiuterio gedimas¢iaa
jtakoja vidinius verslo procesus. Nors Siuolaikinisrslas yra kompiuterizuotas ir daugiausia
informacija yra naudojama skaitmenine forma, bediSkias elektroninio pavidalo informacijos
naudojimas é&rajmanomas. Tad nors tiriami respondentai uzregistraapiausiai incident susijusiy
su spausdintuy gedimais, atskiriems vidiniams verslo procesanaisgintuvo gedimas yra kritinis.
Nors Siuo metu vienas i$ socialiai atsakingores tikshy yra gamtosauga, diu dar iki Siol labiau
pasitikima gskaitomis, kurios yra gautos popieriniu variantupe elektroniniu. Taigi organizacijos
veiklai gyvybiSkai svarbugmonés apskaitos procesas, kuriam spausdintuvas yra k@abus
komponentas. Taip pat personalo valdymo procesuirgikSmingi incidentai susijsu spausdintuvo
gedimais, nes Sis procesas taip pat reikalauja remaformacijos, duomen ir dokumend

popieriniame variante.
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30 lentek. Serverio gedimo iSoriniams verslo procesams reikgomo analig

ReikSmingumas
verslui

ISoriniai verslo

Bracesal Trumpas aprasymas

Jvairis valstylés nustatyti mokegai, bank; paskalos

valstyles instituciy finansavimas, ES$os. Labai reikSminga

Finang valdymas

Tiekimas Zaliay, transporto paslaugenergijos, vandens tiekimas. Reik3minga

Aptarnavimas Klienf aptarnavimas. ReikSminga

Rinkotyra ir rinkodara Var'go_to;g po_relk_u analiz. Market_mgo_ _ priemony ReikSminga
pasirinkimas ir taikymas pagal vartajgyoreikius.

Personalo valdymas lvan_”ﬁ_s d'c_lrbuotcu kvalifikacijos klimo kursai, mokymai, Reiksminga
sertifikavimas.

Viesyjy ir tarptauting Bendradarbiavimas su partneriais, klientais. Reikgm

rySiy palaikymas

Sudaryta aut@s

Atlikus incidento @l serverio gedimo iSoriniams verslo procesams miR§umo analig,
nustatyta, kad Sis gedimas yra reikSmingas visi8oriniams verslo procesams, nes serverio gedimas
jtakoja ne vieno darbuotojo, o grugelar visogmones darbuotaj veikla. Incidentai, kurie yra susg
su serverio gedimu yra laikomas kritiniu, néskoja skland jmones veikh. Finang valdymas yra
gyvybisSkai svarbus organizacijos veiklai verslogasas, tog ir serverio gedimo reikSmingumas yra
didZiausias. Esarninores veiklos sutrikimui negalimi finansiniai atsiskartai su tréiosiomis Salimis,
galimi finansiny jsipareigojimy pazeidimai. Sutrikugmores veiklai, sutrinka ir zaliay, jrangos

uzsakymai, taip pat sustggonés gamybos procesas.

31 lentek. Nepertraukiamogampos Saltinio gedimo iSoriniams
verslo procesams reikSmingumo analiz

ISoriniai verslo procesai Trumpas aprasymas ReikSmingumas verslui

Finansiny srauty valdymas. Ivairas valstylds nustatyti

Finang valdymas

mokegiai, banky paskalos, valstys instituciy finansavimas
ES kSos.

Labai reikSminga

Tiekimas Zaliay, transporto paslaugenergijos, vandens tiekimas. Reik8minga
Aptarnavimas Klient aptarnavimas. ReikSminga
Rinkotyra ir rinkodara _Vart_otom poreikiy anahz’:._ Mar_k(_atmgo priemonj pasirinkimas Reiksminga
ir taikymas pagal vartotgjporeikius.
Personalo valdymas lvam‘%s ojarbuoto; kvalifikacijos klimo kursai, mokymai, Reiksminga
sertifikavimas.
Viesyy Ir tarptauting Bendradarbiavimas su partneriais, klientais. Reikg§m

rySiy palaikymas

Sudaryta auteés

Atlikta incidento @l nepertraukiamogtampos Saltinio gedimo iSoriniams verslo procesams
reikSmingumo analiz paro@, kad nepertraukiamgsampos Saltinio gedimas reikSmingas tiek finans




59

valdymui, tiek tiekimo ar aptarnavimo procesamssiNgkus nepertraukiamasampos Saltinio veiklai
nesutrinkajmores veikla, kuri suteikia galimybvykdyti tiek finansinius atsiskaitymus tiesioms
Salims, tiek sutartiniugsipareigojimus tiesioginiams klientams bei uZztilriskland viedjy ir
tarptauting rySiy palaikym.

32 lentek. Kompiuterio gedimo iSoriniams verslo procesams3milkngumo analiz

e . - ReikSmingumas
ISoriniai verslo procesai Trumpas aprasymas .
verslui

Finansinij srauty nuttikimas. Jvairas valstylés nustatyti

Finang, valdymas mokesiai, banky paskalos, valstys instituciy finansavimas, Labai reikSminga
ES kSos.

Tiekimas Zaliay, transporto paslaugenergijos, vandens tiekimas. ReikSminga

Aptarnavimas Klient aptarnavimas. ReikSminga

Rinkotyra ir rinkodara Vartotgjporeikiy analiz. ReikSminga

Personalo valdymas Darp_uoto_]; kvalifikacijos  kelimo  kursai, = mokymai, Reik&minga
sertifikavimas.

V'?.&Uq I tarptauting Bendradarbiavimas su partneriais, klientais. Reikgm

rySiy palaikymas

Sudaryta aut@s

Atlikus incidento @l kompiuterio gedimo iSoriniams verslo procesamgSmingumo analig,
nustatyta, kad Sigrangos pobdzio incidentai yra reikSmingi iSoriniams versloopesams, kadangi
darbo vietos yra kompiuterizuotos ir bet kurio koumterio gedimas dargtakg jmones procesams ir
veiklai. Vienas iS svarbiausimoreés verslo procagyrajmores finang valdymo procesas. Tad svarbu
uztikrinti darbuotojo ar keli darbuotoj skland; darbo vykdym, nesijvykus gedimui ir ilgam jo
paSalinimui, jmoré patiria nuostolius. Taip pat kompiutettn jrangos gedimas, kuri priklauso
organizacijos vadovui, turi didekeikSne vieqyjy ir tarptautini rySiy palaikymo procesui. Kuo ilgiau
sustoja sklandi organizacijos vadovo veikla, tubida jmonés valdymas, veikla nukeém, nes
organizacijos vadovas aukdusiame lygmenyje vykdo veikl susitinka su potencialiais klientais,
investuotojais, partneriais. Atlikta analiatskleic, kad kompiuterias jrangos incidentai turi reik&n
tiekimo, gamybos bei aptarnavimo procesams, kurieosfojus veikti sklandziai ar visai nikus,
organizacija patigt didziulius finansinius nuostolius bei jggvendinty teisstus tiesioging ir
netiesioging klienty lukestius. Ne k maziau reikSmingas kompiuterio gedimas personaldymo

procesui, rinkotyros ir rinkodaros procesams.
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33 lentek. Spausdintuvo gedimo iSoriniams verslo procesankSmengumo analiz

ISoriniai verslo procesai Trumpas aprasymas ReikSmingumas verslui

Saskaitos apmokarivairiy valstyles nustatyy mokesiy, banlkg

paskalos, valstyds instituciy finansavimo, ES¢Bos. Labai reikSminga

Finang valdymas

Tiekimas Zaliay, transporto paslaugenergijos, vandens tiekimas. ReikSminga
Aptarnavimas Klient aptarnavimas. ReikSminga
Rinkotyra ir rinkodara Vartotgjporeikiy analiz. ReikSminga
Personalo valdymas Dokumensutatiy spausdinimas . ReikSminga

Vie§yjy ir tarptauting

- . Susitarimai su klientais, partneriais. ReikSminga
rySiy palaikymas

Sudaryta auteés

Atlikta incidento @l spausdintuvo gedimo iSoriniams verslo procesasisSmingumo analig
atskleic, kad Sis gedimas, nors ne toks reikSmingas kaipese ar kompiuterio gedimas, ¢iau
jtakoja iSorinius verslo procesus. Nors Siuolaikimésslas yra paremtas ffanga ir sprendimai bei
daugiausia informacija yra naudojama skaitmeninem#& t&iau dar iki Siol gskaitos yra
spausdinamos ir sidiamas gagjams pastu nei persigiamos elektroniniu pavidalu. Taigi
spausdintuvo incidentas yra reikSmingas fimaveldymui, nes klientai, bankai, tighi, labiau pasitiki
gauta popierinegskaita fakiira. Taip pat personalo valdymo procesui yra reik§mincidentai susg
su spausdintuvo gedimais, nes Sis procesas taipepatiauja nemazai informacijos, duomgein
dokument popieriniame variante bendradarbiaujant ne tiklatbuotojais organizacijos viduje, bet ir

su klientais, tiegjais, partneriais.

34 lentek. Incidenty, pagal registruotojo patjrtreikSmingumamones veiklai analiz

Registruotojo darbo patirtis Incidenty kiekis ReikSmingumasjmonés veiklai
Vartotojas 14407 Reik8minga
PazZengs vartotojas 8908 Labai reikSminga
Ekspertas 4053 Labai reikSminga

Sudaryta aut@s

Atlikta incidenty pagal registruotojo patjrteikSmingumagmores veiklai analiz, atskleic, kad
jmores, naudoja&ios moderrg IVS sistem, veiklai nemaz jtakg daro ne tik IT priemais, t&iau ir
jmoreés darbuotojai, kurie naudojasi jais ir registrugjaidentus, IVS paslaugas teikiaa jmonei.
Siuolaikinei verslo organizacijai yra svarbu sawikioje naudoti ne tik naujausias IT technologijas
sprendimus, bet kad organizacijoje dirbkvalifikuoti darbuotojai. Vartotojai, kurie regrsioja
incideng IVS paslaugas teikigrmi jmonei daro didel jtaka to incidento sprendimo laikotarpui, t.y.
esant panasSaus palzio gedimui skirting vartotoy uzregistruotas incidentas galitbiSspgstas per

skirtinga laiko tarp, tai jtakoja iSsamesnis, konkretesnis gedimo apraSymi#iku#\ incident; pagal
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registruotojo patijt reikSmingumagmoreés veiklai analiz, nustatyta, kad dazniausiai kompiutérin
rastinguna turintys ir esantys labiau pazengartotojai IT srityje padeda sutrumpinti incidento
Salinimo lailky, kuris yra svarbugmonei, naudojatiai IVS paslaugas ir siekidmi, kad jvykes
incidentas bty iSspestas kaip galima gré&au, nes taitakoja bendy jmores veikh. Taiau ne tik
kompetencija IT srityjejtakoja incidento sprendimo laik bet ir vartotojai, kurie turi patirt
registruojant gedimus IVS paslaugas teikianjmonei.

35 lentek. Incident, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo strategijos valdymo procesui
analiz

Registruotojo darbo
patirtis

ReikSmingumas strategijos

Trumpas aprasymas X
P prasy valdymo procesui

Vartotojas Dar_o maz jtaka, nes~_|_nC|.dent_q| yra sprendziami teReikéminga
kurie nutiko dabar, nedfiint | ateif.

Ne visi paZengusio vartotojo incidentai yra susiu

PazZengs vartotojas e )
momentiniu gedimu.

Labai reikSminga

Registruoja ne tikjvykusius gedimus, bet galim

S Y abai reikSminga
busimus.

Ekspertas

Sudaryta auteés

Atlikus incident;, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo strategijos valdymo procesui araliz
nustatyta, kad vienam iS svarbiausmonés proces, strategijos valdymojmorés darbuotojai gali
jtakoti ne tik tiesiogiai, bet ir netiesiogiai, daft su aptarnaujém jmone. Paprastas vartotojas, kuris
turi tik bendriniusjgadzius dirbant su kompiuterine technika daZzniausgistruoja incidentus, kurie
nepasizymi iSsamia informacija apie gedimo {mhb faktorius, kurie dmé gedimo atsiradim tai
jtakojg incidento Salinimo laik Paprastas vartotojas neseka incigegedim, neteikia galimai
geresnio IVS paslauwgteikimo modelio, kuris pady jmornes veiklai vykti spatiau. Pazengs
vartotojas ne tik pateikia iSsamgsncidento aprasym konkretespgedimo pohd; jvardina, t&iau
nurodo inciden atsiradimo tendencijas, galimas sdpias IT priemonj grandies dalis, bei galimus
naujus incident atsiradimus. Tai jtakoja ne tik incident sprendimo laik, glaudesp
bendradarbiavim tatiau pazengusio vartotojo IT srityje pasipmai ir pasiilymai yra reikSmingi
organizacijos strategijos valdymo procese. Ekspdiiasrityje ne tik registruoja esamus incidentus s
konkretiais gedimais, iSsamiaig japrasymais, nurodo kokie veiksmai buvo atliktieprgedim bei
kokie norint j pasalinti, taip pat nurodo galimas priezastisgadimus sprendimus. Ekspertai taip pat
nurodo galimus incidentus, t.y. matomi simptomaingam jrangos veiklos sutrikimui. Tai padeda
iSvengti incidento bei sumazinti incidento sprendlilaika. Ekspertas stépmai, analizs, pasilymai
yra labai reikSmingi strategijos valdymo procesaidangi ekspertas dazniausiai mato kurioje vietoje

galima gerinti procesugiakondius IT priemonij.
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36 lentek. Incident, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo
finang; valdymo procesui anakiz

Registruotojo darbo ReikSmingumas finang

patirtis UITI[ZEE ETRIE T valdymo procesui

Vartotojas Trumpi, bendriniai gedimo apraSymai. ikRminga

PazZengs vartotojas Issgmes‘m gedmo aprasymat, patelklamggbai reikSminga
aplinkykes, kuriomisjvyko gedimas.

Registruoja ne tikvykusius gedimus, bet galim

Al Co
_ s . 9 . Labai reikSminga
busimus. Incidento aprasymas iSsamus.

Ekspertas

Sudaryta aut@s

Vertintas incident, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo finangvaldymo procesui poveikis
atsklei¢, kad visi vartotojai, kurie registruoja incidentgsli ne tik sumazinti finams valdymo
proceso sutrikimo laik tatiau ir jj padidinti. Paprastas vartotojas registruoja inaids, kurie tik lg
jvyko. Dazniausiai nepateikia daug informacijos apgediny bei kokiomis aplinkybmis jvyko
gedimas, visa taijtakoja incidento sprendimo laik kuris pailgja priklausomai kiek pradis
informacijos pateikia vartotojas. llgas incidersprendimo laikasd informacijos stokos padidina ne
tik IVS paslaugos kai tafiau ir ilgiau kina sutriks kuri nors verslgmores procesas. Didziausi
reikSne ilgas incidento sprendimo laikas daro finawsldymo procesui. Pazeggyvartotojas, turintis
didesrg kompetency dirbant su ITjranga ir programomis, suteikia iSsamesinformacijos apie
incideng, o tai padeda sutrumpinti incidento Salinimo 4diei atstatyti proceso veiklo tai ypatingai
svarbu finang valdymo procesui, kuris uztikrina finansinius sgteimores veikloje. Atlikta analiz
atskleict, kad kartais ekspertas, kuris registruoja incigie@padeda IVS paslaugas teikianjmonei
greiciau iSspesti incidentus, tdau dar labiau pakenkigmores stabiliai veiklai, nes netikslingai ir
neskmingai pritaikks savas Ziniasjtakojo didesnio reikSmingumgmores veiklai incidento
atsiradimui. Tokiu atveju incidento Salinimas irgasekns yra didesés, ypatingai juntamos finags
valdymo procese.

37 lentek. Incidenty, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo kokyés valdymo procesui
analiz

Registruotojo darbo
patirtis

ReikSmingumas kokylkés

Trumpas aprasSymas :
P prasy valdymo procesui

Vartotojas Trumpi, bendriniai gedimo apraSymai. baiareikSminga

ISsamesni gedimo apraSymai, pateikiamos apliegyp

Pazengs vartotojas kuriomisjvyko gedimas.

Labai reikSminga

Registruoja ne tikjvykusius gedimus, bet galim

Al S
S . - 7 Labai reikSminga
basimus. Incidento apraSymas iSsamus.

Ekspertas

Sudaryta aut@s
Atlikus incidenty pagal registruotojo patjrtreikSmingumo kokyks valdymo procesui anadiz

nustatyta, kad ne tik IVS paslaugas teikian bet ir IVS paslaugas gauriden jmonei kokylés
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proceg jtakoja vartotojai, kurie registruojavykusius incidentus, kurie sutrukdstabiliam darbui.
Dazniausiai paprastas vartotojas neseka inaydmdencijos, tad strategijos valdymo procesui daro
nedidet jtaka, t.y. retai analizuoja, pateikia galimus pd#gnus IVS paslaug kokybés gerinimui. Tuo
p&iu jtakojajmorés kokykes proces, nes ilgiau sprendziamas incidenjtekoja darbuotojo dagh
kuris atsispindi gaunamais rezultatais. PagZengartotojas, uZzZregistras iSsamesniu aprasymu
pasizymini incident, sumazina incidento sprendimo laikkuris jtakoja IVS paslaugas gauriios
imores veiklai ir kokyles rodikliams. Atlikta anali& atskleict, kad eksperto registruoti incidentai yra
labai reikSmingijmores kokykes valdymo procesui. Kadangi ne tik IVS paslaugasaeti jmons
stengiasi sumazinti incidant reikSmingung jmores kokykes procesui, t&au ir vartotojas,
suprantantis, kokia reikSminga yra lfanga kokybs valdymui, stengiasi minimaliai sumazinti
incidentojtaka jmores veiklai.

38 lentek. Incident;, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo gamybos procesui analiz

Registruotojo darbo
patirtis

Vartotojas Trumpi, bendriniai gedimo apraSymai. ikReinga

ReikSmingumas gamybos

Trumpas apraSymas .
P prasy procesui

ISsamesni gedimo apraSymai, pateikiamos apliegkyp
kuriomisjvyko gedimas.

Registruoja ne tikjvykusius gedimus, bet galim
busimus. Incidento apraSymas iSsamus.

PaZengs vartotojas Labai reikSminga

Ekspertas M abai reikSminga

Sudaryta aut@s

Atlikta incidenty, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo gamybos procesui analskleid,
kad skirtingo patyrimo klientai informagijne tik pateikia kitaip, tau ir priimamos informacijos
supratimas yra skirtingas, tad neretéitd kyla nesusikalgimo ir konfliktiniy situaciy, kuriejtakoja
gaunam paslaug kokybe bei kiekyky. Tiek paprastas vartotojas, tiek pazgngtiek ekspertas
registruojantis incidentus yra reikSmingasones gamybos procesui. Gamybos pracgakoja ne tik
atsirandantys nenumatyti incidentaiiga ir darbuotojai, kurie tuos incidentus sukeliaregistruoja,
bando spgsti. Kiekvienas zmogus informagijtraktuoja savaip, tad ne tikéld nepakankamos
informacijos pateikimo incidentai sprendziami ilgedaiko tarpm, bet ir skirtingas informacijos
supratimas gali iSkelti papildagnncident. Tad kuo daugiau vartotojas yra susipagiir dirbes IT
srityje, tuo skleidziamos vartotojo informacijospiiimamos sprengo informacijos suvokimas sutaps
ir bus lengviau ir grélau iSspestas incidentas, kurigakojo ne tik gamybos procgsbet ir kitus

procesus.
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39 lentek. Incident, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo tiekimo procesui analiz

Registruotojo darbo T = ReikSmingumas tiekimo
e rumpas aprasymas .
patirtis procesui

Vartotojas Trumpi, bendriniai gedimo aprasymai. ikRminga

ISsamesni gedimo apraSymai, pateikiamos aplieky|
kuriomisjvyko gedimas.

Ekspertas R_eg|stru01a ne tlkgvykvusms _ged|mus, bet galim
basimus. Incidento apraSymas iSsamus.

PaZengs vartotojas bLabai reikSminga

M abai reikSminga

Sudaryta auteés

Pagal registruotojo patjrtreikSmingumo tiekimo procesui atliktos anésiznetu, nustatyta, kad
vartotojo, kuris registruoja incidentus ar uzsakgmuateikdamas informagipulemia kiek greitai bus
Ssspestas arjvykdytas jo incidentas. Skirtingi IVS paslauygartotojai pagal savo kompetencijas ir
poreikiusjtakoja tiekimo proces Paprastas vartotojas retai kada pasako tikstikiok jrangos jam
reikia. DaZniausiai pasakoma tik vienas ar du pagniai rodikliai, j kuriuos reikia atsizvelgti
pateikiant pasilyma. Pazangesni jau turi suformutsvdaugiau kriterij, i kuriuosjeina ne tik ktini,
bet ir pageidaujami, tadiba paprastesnis procesas reikiamo ghasio suradimui. Ekspertas
daZniausiai zino konkdgai kokiosjrangos reikia, daZznai nustato minimalius ir makémsakriterijus
bei hina iSsinagridjes esam rinkag. Neretai nurodo konkregtdaiklg, kurio jis nogty. Skirtingai

pateikiamos uzklausos arba palengvina arba pasatikkimo proces

40 lentek. Incidenty, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo rinkotyros/rinkodaros procesui aztali

Registruotojo darbo

ReikSmingumas
patirtis

rinkotyros/rinkodaros procesui
Vartotojas Trumpi, bendriniai gedimo apraSymai. ikRminga

ISsamesni gedimo apraSymai, pateikiamos apliéky
kuriomisjvyko gedimas.

Registruoja ne tikjvykusius gedimus, bet galim
basimus. Incidento apraSymas iSsamus.

Trumpas aprasymas

O

PaZengs vartotojas Labai reikSminga

Ekspertas

M abai reikSminga

Sudaryta aut@s

Registruotojo pagal patjrtreikSmingumo rinkotyros/rinkodaros procesui vertias paroé, kad
visi vartotojai yra reikSmingi iftakoja rinkodaros ir rinkotyros procgsliek IVS paslaugas gaunantys
vartotojai vertina kaip Sias paslaugas teikigmiionés bendrauja su klientais, kokias marketingo
priemones naudoja ir tai gatakoti pa&iy pasirinky rinkodaros strategijar bent jau priemones. Taip
pat IVS paslaugas teikianfmoré vertina esamp klienty nuomor dél aptarnavimo, marketingo
priemontiy, stebi j; poreikiy kaitg.
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41 lentek. Incidenty, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo personalo valdymo procesui
analiz

Registruotojo darbo
patirtis

Reik8mingumas personalo

Trumpas aprasymas .
P prasy valdymo procesui

Vartotojas Trumpi, bendriniai gedimo apraSymai. ikReinga

ISsamesni gedimo apraSymai, pateikiamos aplieky

S . bLabai reikSminga
kuriomisjvyko gedimas.

PazZengs vartotojas

Registruoja ne tikjvykusius gedimus, bet galim

31 S
S . < 3 Labai reikSminga
busimus. Incidento apraSymas iSsamus.

Ekspertas

Sudaryta auteés

Atlikta incidenty, pagal registruotojo patjrtreikSmingumo personalo valdymo procesui akaliz
parod, kad skirtingi vartotojai skirtingaijtakoja personalo valdymo progesVartotojai, kurie
naudojasi IVS paslaugomis ilggstaikg supranta ir Zino kokia informacija yraitina incidento
registravimui bei kaip vyksta incidento sprendimeatmanizmas, tad personalas skirtingai bendrauja st
skirtingo patyrimo vartotojais. Paprasto vartotojayris neturi didels patirties dirbant su IT
priemoremis ir pracjusio naudotis IVS paslaugomis, daugiau bendraujamp siekiant gauti kuo
tikslesre ir gedimo aprasSymui informagij Pazengs vartotojas, tik pragles naudotis IVS paslaugomis
nors incidento apraSyrpateikia detalegnbet ne visada visreikiamg informacip pateikia, tad Siuo
atveju paslaugas teikigios jmores darbuotojai tik patikslina informagij O bendravimas su
ekspertas, nepriklausomai ar tik pigg naudotis IVS paslaugomis ar jau esantis lojalrsotojas,
bendravimas yra konkretus, dazniausia trumpasusig&dimo apraSymai. Taip pat priklausomai nuo
aptarnaujaios jmones darbuotaj, jy prioritety ir nony, pasienkamas jiems patogiausias bendravimo
variantas, gyvas bendravimas, telefoninio rySioafizay bendravimas ar el. pasStu. Taip pat daznai
bendravimas su klientais iSrySkina reikigrwompetenciy trikumg, kuris gali liti ne tik technigs
srities, t&iau ir ZmogiSkjy savybiy mokymy ir kursy, kuriy panaudojimas ifsisavinimas padidint
glaudesp bendradarbiavimir ry§j su klientu bei pagty iSvengti konfliky tiek su iSore, tiekmonrés
viduje.

Incident;, pagal registruotojo patirt reikSmingumo bendriniams verslo procesams aflikta
vertinimas atskleigl kad vartotojo, registruojé&m incidentus, patirtis IT srityje bei skirtingas
informacijos supratimas ir vertinimas yra reikSn@egverslo procesams. Informacijos konfliktus
kylarcius ctl didelio patirties skirtumo IT srityje, éginama eliminuoti pateiktu optimizuotu IVS
modeliu, kuris suteikia galimyb registruoti incidentus patogiais vartotojui kamalaTaip pat
sudaromas klausimynas, kuris palengvina bendrawiek su patyrusiu vartotoju, tiek su mazos
patirties turigiu vartotoju. Klausimyno pagalba sumazinamas spnendbaikas iki ktino tiesioginiam
gedimo Salinimui, t.y. nepaliekama eédvapildomam gedimo pablZio aiSkinimuisi, o visa reikalinga

ir biitina informacija pateikiama pradinio susisiekimovsutotoju metu.
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42 lentek. Incidenty, pagalirangos tig ir jsipareigojimus reikSmingumo verslo procesams

analiz
Kliento jranga Isipareigojimai, darbo val. ReikSmingumas verslo
1-4 2-8 4-16 procesams
Serveris 35 55 22 Labai reikSminga
Nepertraukiamogampos Saltinis 0 1 2 Labai reikSminga
Kompiuteris 120 209 81 ReikSminga
Spausdintuvas 0 24 36 ReikSminga

Sudaryta auteés

Atlikus incidenty, pagaljrangos tig ir jsipareigojimus reikSmingumo verslo procesams apaliz
nustatyta, kagmores veiklos procesus ir jos siekus rezultajizkoja ne tik kokio tipgranga yra
sugedusi, t&au ir per kok laiko tarm Sie incidentai yra pa3alinami. Zinoma, kad kuoidjae
paSalinamas incidentas, tuo mazegiakg padaro konkretus incidentasgitau kai kuriais atvejais,
vieno incidento sprendimo laikas mazi@akos jo sprendimo laikas, nei kitas. Serverio gedi
incidento sprendimo laikas yra labai reikSmingasshee procesams, kadangi kiek laiko nebus
paSalintas toks incidentas, tiek laiko bus sutiiktesslo jmones veikla ir tiek laiko bus patiriami
finansiniai nuostoliaijmonei. Taip pat reikSmingi kompiuterir nepertraukiamogtampos Saltinj
incident 3alinimo laikai. Siuolaikiniame versle kompiutetépo pagrindine darbo priemone, tad jos
gedimas reikSmingagmones procesams. Neagkmaziau reikSmingas ir nepertraukiamgampos
Saltinio gedimas, kadangi jis daZniausiana pajungtas prie serverio, kad jo darbégtdmpos Suolj
nesutrikt;. Maziau reikSmingas spausdintuvo gedimo Saliniraikals, kadangi tai ne visada yra
gyvybiSkai svarbus mechanizmamones procesams, nes dabartiniame verslo pasaulyjeuabi
naudojami skaitmeniniai duomenys,0 ne popieriniai.

Dauguma verslamoniy prisiima riziky ir incidentyy Salinimo lailky pasirenka 2——8val. Reta
jmore pasirenka 1--4val. incidaptSalinimo lailg, kadangi zymiai didesnis mokestis yra mokamas
IVS paslaugas tiekiami jmonei. Kartaigmones pasirenka ne visiems incidentasiiaa gyvybiskai

svarbioms funkcijoms arenginiams.

43 lentek. Incident; Salinimo laiko reikSmingumo strategijos valdymogesui analiz

ReikSmingumas strategijos
valdymo procesui

Incidenty Salinimo

laikas, darbo val. TPty e

1-4 ReikSminga

Svarbu numatyti alternatyvas,jvykus kritiniam

-8 incidentui. Labai reikSminga

Esant ilgam sprendimo laikui, svarbu dtir aiSkia

4-16 strategij jvykus kritiniam incidentui.

Labai reikSminga

Sudaryta aut@s
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Atlikta incideny;, Salinimo laiko reikSmingumo strategijos valdymmgesui analiz atskleid,
kad priklausomai nuo to, kpkncident; Salinimo lailg jmoré pasirinko, tuéty numatyti ir strategs,
kuria ity vadovaujamasi kritinio incidento atsitikimo atveladangi greitesni incidento reagavimo ir
sprendimo laily paslaugakainuota brangiau, tamorés, kurios naudojasi IVS paslaugomis, pasirenka
ilgesn incident; sprendimo lai, tatiau neapgalvoja strategijos veikgmvykus kritinio proceso
incidentui. Tad strategijos valdymo procesui yr&k3ainga incident sprendimo ir Salinimo laikai.
Kai kurios jmores priima strategdy visiems incidentams taikyti ilgesrsprendimo laik, o kritiniy

proceg ar kritinés jrangos incidentams taikyti trumpgsalinimo lailg.

44 lentek. Incideny; Salinimo laiko reikSmingumo finapvaldymo procesui anakz

Incidenty Salinimo
laikas, darbo val.

ReikSmingumas finang

Trumpas aprasSymas :
P prasy valdymo procesui

Sklandzios jmores veiklos sutrikdymas ir galim

¥ o - IReiké,minga
1-4 finansiniai nuostoliai.
2-8 Sutrikusijmores veikla ir patiriami finansiniai nuostoliai  LabaikSminga
Imores ye|klos .s_ustabdymas ir patiriami d'dall_abai reik&minga
4-16 finansiniai nuostoliai

Sudaryta autas

Atlikta incideniy Salinimo laiko reikSmingumo finagsvaldymo procesui anakzatskleia, kad
finang; valdymo procesui ypatingai reikSminga incidegalinimo laikas, kadangi dauguma incidgnt
finansiSkai jtakoja jmonés veikh. Tad kuo greilau yra paSalinamas incidentas, @i jvykes
finang; valdymo proceso veikloje, tuo mazigmon: patiria tiesioging ar netiesioginj nuostoli.
Priklausomai koks incidentas ir kokia ekonominekizeuzsiimajmorg, tatiau dazniausiai, iki 4 darbo
valand; incidento paSalinimo laiko tarpas yra priimtinagssukeliant ypatingai dideli nuostoli
imores veiklai. Incidento Salinimas, kuri uzima 8 danmdandas jau yra reikSmingas ir pastebimas
finansiniuosgmores rodikliuose. Jei pastebima, kad gedimas nebusip&s per artimiausias 8 val.,
ieSkoja iSorinj resurg, kurie gatty atstatytijmorés sutrikug proceg, kadangi daznai patiriami
nuostoliai @l sutrikusio proceso yra didesni nei iSorinio resupirkimas.

45 lentek. Incidenty Salinimo laiko reikSmingumo kokyb valdymo procesui anatiz

Incidenty Salinimo
laikas, darbo val.

ReikSmingumas kokyles

Trumpas aprasymas :
P prasy valdymo procesui

1-4 Galimi nepastebimi kokyds rodikliy pakitimai Reik8minga

o_g Etijligikdyto proceso rodikliai blaga, ilgéjant sprendimo Labai reikéminga
Kokybés rodikliai Zenkliai krenta, nepriklausomai fr

4-16 reikSmingas, ar nereikSmingas incidentas |ytabai reikSminga

sprendZiamas

Sudaryta auteés
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Incidenty Salinimo laiko reikSmingumo kokyb valdymo procesui anatizatskleid, kad kuo
ilgesnis incidenf sprendimo laikas, tuo didesneigiam jtaka daro ne tik IVS paslaugas gautias
jmorés kokyles procesui, t8au ir tiesiogiai jtakoja IVS paslaugas teiki@inos jmorés kokykes
rodikliams irjvaizdziui. Jei gedim spejama iSspgsti per maziau nei 4 darbo val. minimaliai incicent
jtakoja verslojmores proces ir rodiklius bei tuo pé&u isSlaiko IVS paslaugas teikigims jmonés
nustatytus kokyés rodiklius bei patikimos ir kokybiSkas paslaugagkiantios jmoreés vard, o tai yra
labai svarbu renkantis IVS paslaugas tei&ianjmore potencialiems klientams. Jei incidento
sprendimo laikas trunka 2--8 val., jis tampa reik&asjmores veiklos procas kokybei, kadangi
visg darbo dien sutrikes procesas yra pastebimas ir reikSmingas versldaveNepriklausomai nuo
to, kokie buvo numatytjsipareigojimai incidento Salinimo laikamsgigu jvykus gedimui,jmorg,
gaunanti IVS paslaugas spaudzia, kad kuocgneigedimas ity paSalintas. Tokiu atvejumonrées
teikiarcios IVS paslaugas kokyb rodikliai, kaijvykdomi jsipareigojimai, iSlieka geri, &&au klientas
gali nusivilti kokykes valdymu. Esant incidentSalinimo laikui 4——-16 val. yra sétinga iSlaikyti
kokybeés valdymo processkland;, kadangi toks laikas labai reikSmingas kodg/lvaldymo procesui,
kuris yra susis su visaigmores veiklos procesais igjrodikliais.

46 lentek. Incidenty Salinimo laiko reikSmingumo gamybos procesui aéali

Incidenty Salinimo < ReikSmingumas gamybos
: Trumpas apraSymas :
laikas, darbo val. procesui
1-4 Sklandzios jmorés veiklos sutrikdymas ir galimi Reik&minaa
finansiniai nuostoliai. 9
2-8 Sutrikusijmonres veikla ir patiriami finansiniai nuostoliai  LabagikSminga
4-16 Imorées veiklos sustabdymas ir patiriami did ali_abai reik&minaa
finansiniai nuostoliai 9

Sudaryta auteés

Atlikus incident; Salinimo laiko reikSmingumo gamybos procesui agalhustatyta, kad
incidentas jvykes gamybos procese galiakoti ne tik gamybos procgstatiau ir kokylkes bei
finansinius rodiklius. Tad kuo ilgesnis incidentivykusio vykdant gamybos proegsSalinimo
laikjimusas, tuo didesnis nuostoliai patiriami, &adi verslojmoré ngvykdo savojsipareigojimus
prieS klientus, tad labiausiai reikSmingas yra ilfiams verslo procesams Sis incidento sprendimo

laikas.
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47 lentek. Incidenty Salinimo laiko reikSmingumo tiekimo procesui amali

Incidenty Salinimo ReikSmingumas tiekimo

Trumpas aprasymas

laikas, darbo val. procesui
1-4 ISorinius tiekimo procasgali ir nesutrikdyti. ReikSminga
!_a_l?la_us_lautakOJa vidinius procesus, gali sutrikdy tLabai reiksminga
2-8 ir iSorinius procesus
4-16 Jtakoja tiek vidinius, tiek iSorinius procesus LabeikSminga

Sudaryta aut@s

Atlikus incident; Salinimo laiko reikSmingumo tiekimo procesui amglinustatyta, kad Salinimo
laikas labiauitakoja iSorinius tiekimo procesus nei vidinius megs, t.y. didesni nuostoliai patiriami
ilgai sprendziant incideatvykdant iSorinius tiekimo procesus. Zinoma betiduincidento ilgas
sprendimo laikas neigiam@akop tiekimo proces, tad svarbu, kad galimus sutrikimus VS teikianti
jmonré numatyty ir pasalint; pries jiems atsitinkant ir sukeliant nuosgolimonei. Neretai VS teikianti
jmore nustato silpniausias grandis, kuriose galikti incidentai ir sillo jas iStaisyti arba pasp
laikinus sprendimus. Vykdyti nuolafirstelzjima, numatyti galimas gsmes bei jas laikinai iStaisyti
suinteresuotos abi Salys, IVS paslaugas naudojamdne,kad nepating finansiny nuostoly, VS
paslaugas teikianfmoré, mazesés ghaudos sutvarkyti gsne pries jai atsitinkant, nei jajvyykus p
Salinti.

48 lentek. Incidenty Salinimo laiko reikSmingumo rinkotyros/rinkodanmocesui analiz

: . ReikSmingumas
Incidenty Salinimo

Eiles deihs val Trumpas aprasymas rlnkotyros/rlnkqdaros
procesui
1-4 Kar'gals net pqts vartotojas nepastebi, kad buﬁé%ikéminga
sutrike procesai
o_g Svgrbu komun|I§uot| ir pranesti apie sprendz|a|m|_%bai reik&minga
incidento situacija
4-16 Kuo ilgiau sprendziamas incidentas, uuBabai reik&minga

griztamojo rysio reikia dazniau

Sudaryta auteés

Atlikus incident; Salinimo laiko reikSmingumo rinkotyros/rinkodanme®cesui analig, nustatyta,
kad nors rinkodaros/rinkotyros procesasre veiklai réra kritini, tafiau jis galijtakoti netiesiogiai
pelno rodikly didéjima arba magjima, tad incidentai iry sprendimo laikas yra reikSmingi bendrai
jmores veiklai. Rinkodaros/rinkotyros procesui tiek V&S| teikiartios paslaugagnores, tiek iS jomis
naudojadios jmores pusgs reikSmingas ne tik incidento sprendimo laikagp tpat svarbu ir
griztamasis rysys, ypakai gedimas yra kritinis. Tik palaikant nuolatny§ su klientu uztikrinamas
bendras situacijos supratimas ir vertinimas, tad kgesnis incidento sprendimo laikas, tuo labiau

reikalingas giZztamasis rysys.
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49 lentek. Incidenty Salinimo laiko reikSmingumo personalo valdymo @sid analiz

Incidenty Salinimo
laikas, darbo val.

ReikSmingumas personalo

Trumpas aprasymas i
e EfEl ey valdymo procesui

Kartais net pats vartotojas nepastebi, kad b

UNQ.

1-4 sutrike procesai Reiksminga

o_g Svgrbu komunl'lfuotl ir pranesti apie sprendzmml%bai reiksminga
incidento situacija

4- 6 Kuo ilgiau sprendziamas incidentas, tugztgmojo Labai reikéminga

rySio reikia daZniau

Sudaryta aut@s

Atlikta incideniy Salinimo laiko reikSmingumo personalo valdymo @ analiz atskleid,
kad personalo valdymo procesui incidegalinimo laikas éra kritinis, kadangi ir personalo valdymo
procesas verslgmorgje réra kritinis. Nors zmogiskasis resursas Siuolaikimaversle yra vertingas,
taciau personalo valdymo procesasores veikloje rera kritinis, tad jo reikSmingumas yra nedidelis.
Taciau jvykus incidentui, kaip ir kituose procesuose, suakhip galima greéilau incideng pasalinti,
nes ilgainiui dazni incidentai personalo procesé gaigiamai jtakoti jmonés rodiklius. Daznai
darbuotojai, neturintys kompetengij sukelia incidentus, tad kuo verslo komanda yra

kompetentingesn tuo maziau smulkiincident; jvyksta.
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ISVADOS

— Atlikto tyrimo metu paais¥o, kad IVS Siuolaikiniuose verslo subjektuoseégidproces
(faktoriy) skvarba, svarba ijtaka, kurie ankS8au nebuvo kontroliuojami ir kurie yra tarpusavyje
susieti ir reikSmingi. IT procgsvaldymo jrankis IVS gali lati sckmingai (efektyviai) taikomas
informacini technologij; problemoms spgsti.

- Mokslinés literatiros analizs metu iSskirti Siuolaikiniuose verslo subjektuogdstantys
procesai pagal: veikimo sritsgsajas, veikimo paidj ir svarlky. Siekiant geresni organizacijos
rezultat; aukSiausio lygio vadovai turjsisavinti proces vadybos teor, kuri teigia, kad analizuojant
proceso metu gaunanmformacip galima nustatyti to proceso optimizavimo galimylas nustéius
igyvendinti ir toliau ste#ti proceso veiklos rezultatus,itb suinteresuoti, kad ji ékmingai ity
igyvendinta praktikoje kartu su sistemos diegimotiaa.

— Tyrimo atskleid, kad iSorigs IT IVS paslaug nuoma gali bti sékmingai taikoma norint
jgyvendinti pasirinkf jimoreés strategyj bei nustatytas reikSmingumas SVV subyekeéiklai: galimyke
susikoncentruotij pagrindire veikla, proceg standartizavimas, atsilaisvinusius vidinius iStekl
galima nukreiptij organizacijos veiklos efektyvumo geringmkokybisSky paslaug gavimas i$
atitinkamoje srityje pasiekugispecializuaj jmoniy.

Tyrimas buvo vykdomas ne tik siekignertinti kurie veiksniai ar iSkylamos problemos daro
jtaka sklandziam paslaugos tigly ir gawjy bendradarbiavimui bet ir kokigaka yra daroma, vertinant
atskirus veiksnius bet jrertinti optimizuoto IVS modelio veikimo efektyvumaipsrn.

— Teorire atlikta analiz nustat¢, kad IT proces valdymo pagrindai, taip pat procesziky
valdymg, kaip viery iS IT proceg valdymo daly. Pagrind atgalinio rySio su paslaugos gayvreiksSne
bei jo impeatyy bitinumg

- Informacijos pateikimo, jos supratimo ir teisingmateikimo proces valdymo analiz
atskleic¢t, kad tai yra pastovus ir reikSmingas procesas ik teikiartiai, tiek naudojatiai IVS
jmonei. Siy proces valdymas darojtaks organizacij ekonominei veiklai per iSlaig mazinim,
proceg riziky valdyms.

— Atlikta SVV verslo procesuose naudojarT priemoni; ir IVS reikSmingumo ir sveikumo
SVV ekonomirs veiklos procesams analiatsklei¢, IVS reikSmingum ne tik iSoriniams, bet ir
vidiniams verslo procesams, leidztgn sklandziau atlikti proces stekgjima, jy analiz bei
optimizaviny

— Atlikus optimizuoto IVS modelio taikymo praktikej analiz nustatyta, kad slomas

patobulintas IVS modelis leidZia ne tik gerintt@bulinti verslo procesus, kuriuggkoja incidentai ir
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juy sprendimas, taéaau gerina dviej Saliy, t. y. IVS paslaugas teikidiy ir jas naudojagiy jmoniy
bendradarbiavim sklandespdarhy vykdymg, kuris jtakoja mazesnincidenty kiekj bei trumpesp
incideny sprendimo laik, taip mazindamas laiko ir iSlajdgnaudas.

— Sialomas patobulintas IVS modelis, kuriame numatytkisnais priimamas ir gétamasis
rySys, mazina iki minimumo informacijos konfliktatsiradimo gsne bei padidina operatyviai
ISspesty incidenty kiekj.

— Tolimesni iSsaris tyrimai &l savo problematikos aktualumaitini, siekiant iSsiaiskinti bei
nustatyti visus incidegtvaldymo sistemos veiksniugakojartius Siuolaikirés organizacijos veiklir
Jy tarpusavio priklausomybverslo subjekf vaidmen bei inctlj informacires visuomens nuoseklaus
vystymosi Kirime. Siekiant paskatinti verslo subjektus aktyviaiciatyviai dalyvauti IT IVS

optimizavimo procesuose rekomenduojama akcentikonamire bei ne ekonominIT IVS teikiamg
naud.
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ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuoti ir agkir smulkaus ir vidutinio verslo procesai,
jvertinta Lietuvos smulkiojo ir vidutinio verslaiklé laisvos rinkos flygomis, nustatyta informaciui
technologij skvarba verslgmoniy veikoje ir iSrySkinta informacimni technologiy incident; valdymo
sistemos svarba Siame sektoriuje. Grindziant emipirityrimo metu gautais rezultatais, kurie
atskleidzia iSorias IT incidenty valdymo sistemos nuomos veiksmulkaus ir vidutinio verslgmoniy
veiklai laisvos rinkos gygomis, pateiktas modelis leidZiantis optimizuaticidenty nuotolinio
valdymo procesus. Pirmoje darbo dalyje teoriniveafyp analizuojama smulkaus ir vidutinio e. verslo
buklé ir samprata Lietuvos Respublikoje bej yerslo procesai. Antroje dalyje nustatoma IT
naudojamy verslo subjektuose priemées) nustatoma incidemtvaldymo sistemp sandara, veikimo
principai ir pagrindiniai procesai, analizuojamariiy IT incideny valdymo sistemos nuomos
naudingumas SVV e. verslo procesams. Detaliai Igaavaus Siuolaikinio verslo procesus bei jiems
daromy IVS poveilf sialomas patobulintas IVS modelis. Treje dalyje analizuojamas t#omo
patobulinto IVS modelio veikimo galimylpiapimtys kiekybiny, geografiniu principais.

Pagrindiniai Zodziai: informacires technologijos, incidegt valdymo sistemos, e. verslo

procesai, iSorinio iStekliaus nuoma.
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Mili até K. Information technology incident management system small and medium e
business entities / Electronic Business Managemaster's thesis. Prof. dr. A. Mazeika. —— Vilnius:

Mykolas Romeris University, Faculty of Social Infieatics, 2010, p. 84

ABSTRACT

Small and medium business processes are defitbdabhian small and medium-sized business
condition under free market competition are analyzevaluated the information technology
penetration in business activities and informatteohnology incident management system of the
importance of this sector. The results of empiricedearch revealed the impact of IT incident
management system outsourcing to the small andumetusinesses processes and proposed mode
allows to optimize the remote incident managemeotgsses. The first part of the work analyzes the
theoretical aspects of small and medium e busisgaation and the concept of the Republic of
Lithuania and their business processes. The segariddetermined measures of IT use in the small
and medium businesses, set incident managememnsystucture, operating principles and basic
processes, analysis of IT Service Desk outsourgtiigy for SME e — business processes. Proposed
an improved model of the IT incident managementesys The third part analyzes factor of the pattern

of improved IT incident management system to th€eSiM- business processes.

Key words: information technology, incident management systeen business processes,

outsourcing.
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SANTRAUKA

Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamojobsatema yra aktuali, kadangi Siuolaikiniai
smulkaus ir vidutinio verslo subjektai vis dazniaaudojasi iSorinj IT incidenty; valdymo sistemos
paslaug nuoma, dl ko iSorininio incideni valdymo sistemos paslayghuomos reikSi buvo
nepakankamajvertinta SVV verslo procesams. Siuo metu verslojedthi kekiantis ekonominei
situacijai ieSko nawj budy, kurie sumazini iSlaidas ir laiko resursus. ISonniinformacini
technologiy paslaug nuoma gali bti traktuojama kaip viena isS strategijos tikgasiekimo priemas)
kuri suteikia galimyb organizacijai iSlikti konkurencingai verslo aplojk. Darbe analizuojami verslo
procesai, incidemt valdymo sistemos, iSoriilT incidenty; valdymo sistemos nuomos naudingumas
SVV e. verslo procesams. Pinkary tokia apimtimi atliktas originalugSorinés informacing
technologiy incidenty; valdymo sistemos nuomos veiksrsmulkaus ir vidutinio e. verslo subjgkt
valdymo procesams vertinimas, pagedcekonomifn naudingum iSorirés IT IVS nuomos paslaugos
gawjui.

Moksliné problema. Smulkaus ir vidutinio verslo subjektayomojantys iSorigs incideniy
valdymo sistemos paslaugas neskiria pakankarsramiesio nustatant kurie veiksniai ar iSkylars
problemos darataka sklandziam paslaugos tigl ir gawjy bendradarbiavimui, kokiataka yra
daroma, vertinant atskirus veiksnius.

Tyrimo objektas — Optimizuot; informaciny technologigy incident; valdymo sistemos veiksnys
smulkaus ir vidutinio e. verslo subjgktaldymo (administravimo) procesams.

Tyrimo tikslas — nust&ius bei iSanalizavus smulkaus ir vidutinio e. versubjeky valdymo
procesus,jvertinus informacinj technologiy ir incidenty valdymo sistemos veikgnsmulkaus ir
vidutinio e. verslo subjelgt valdymo procesams, sukurti modé&tidZiani optimizuoti informacinj
technologiy incidenty valdymo proces Pasilyta optimizuot IVS modelio veikima patikrinti ir
pagisti praktikoje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti ir jvertinti smulkaus ir vidutinio e. verslo subjgkiadministravimo (vidinio

valdymo) procesus.
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2. ISanalizuoti informacimi technologiy incidenty valdymo sistemas, nustatyti pagrindinius
incidenty valdymo procesus.

3. Sukurti modelleidZian{ optimizuoti incideni nuotolinio valdymo procesus.

4. Jvertinti informacini; technologiy incident; nuotolinio valdymo sistemos veikissmulkaus ir
vidutinio e. verslo subjelgtvaldymo procesams.

Hipotez. Tarp smulkaus ir vidutinio verslo subjgkinuomojagiy iSorinés incidenty valdymo
sistemos paslaugas ir paslaugawjy kyla informaciniai konfliktai ir problemos, kuriogakoja
sklandziam bendradarbiavimui

Mokslinio tyrimo metodai — mokslis literatiros bei statistinj duomen sistemi analiz bei
sintez, aprasomasis tyrimas, palyginimas, nustatant ireiskkokybines charakteristikas beli
konstruojant klasifikacijas. Gaytezultaty analiz atlikta naudojant kokybis ir kiekybires duomen
analizs metodus, patvirtinant hipotesu tam tikra tikimybe bei prognozuojant empirirtigimo
objekto hisenos kaij.

Magistrinio darbo rezultatai. Atlikta mokstis literatiros analiz atskleidz smulkaus ir vidutinio
verslo procesus, iSanalizuota Lietuvos smulkiojigtutinio verslo liklé laisvos rinkos glygomis,
jvertinta informacini technologiyj skvarba verslojmoniy veikoje ir iSrySkinta informacini
technologij incident; valdymo sistemos svarba verslo procesams. Atskdeislorires IT incident
valdymo sistemos nuomos veikssmulkaus ir vidutinio verslomoniy veiklai laisvos rinkos
salygomis, pateiktas modelis leidziantis optimizuatidenty nuotolinio valdymo procesus.

ISvados. Apibéztas smulkaus ir vidutinio verslaiki¢, jvardinti verslo procesai. Nustatyti IT
incideny; valdymo sistemos pranasumai, kurie padeda orgajazaslikti veiksniu ir perspektyviu
rinkos dalyviu.]vardinti kurie veiksniai ar iSkylamos problemos dargtaka sklandziam paslaugos
tiekéjy ir gawjy bendradarbiavimui. Patvirtinta hipotgzkad tarp verslo subjekt nuomojadiy
iSorinés incideniy valdymo sistemos paslaugas ir pastaggwjy kyla informaciniai konfliktai ir
problemos, kuriosjtakoja sklandZziam bendradarbiavimui. Tolimesni nd&a tyrimai &l savo
problematikos aktualumouhbni, siekiant iSsiaiSkinti bei nustatyti visus identy valdymo sistemos
veiksnius jtakojartius Siuolaikires organizacijos veillir jy tarpusavio priklausomyverslo subjekt
vaidmen bei inctlj informacires visuomess nuoseklaus vystymosiikme. Siekiant paskatinti verslo
subjektus aktyviai iniciatyviai dalyvauti IT IVS @pizavimo procesuose rekomenduojama akcentuoti
ekonomir bei ne ekonomilT IVS teikiamy naud.

Magistrinio darbo apimtis ir strultta. Magistrin baigiamyjj darly sudarojvadas, 3 dalys ir
iSvados. Magistrinbaigiamyjj darly apima 84 puslapj jskaitant 49 lenteli, 3 paveikslai. Naudotos
literatiros gras sudaro 49 Saltini Visos lenteds ir paveikslai kuriuose nenurodyti Saltiniai, yra

sudaryti asmeniskai aut.
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SUMMARY

The issue of the electronic business managementenrsainal work is important becausaday's
small and medium businesses are increasingly usimgcident management system outsourcing, and
incident management system outsourcing value has bederestimated for SME business processes
Currently, replacing the economic situation orgatiansare looking for new ways to reduce costs and
time resources. External information technologysoutcing can be considered as means of achieving
the objectives of the organization’s strategy, Wha&nables the organization to stay and remain
competitive. The paper analyzes the business mesgsncident management systems, incident
management system utility for SMEs in business gsses. For the first time was carried out such
scope the original assessment of information telcigyoincident management system outsourcing
factors for small and medium e business manageprenesses, demonstrating the economic benefits
of IT technology incident management system outsogrservices to the recipient.

Scientific problem. Small and medium — businessbizations do not pay enough attention to
the factors of IT incident management system outsog in determining whether the challenges
affecting the smooth functioning cooperation ofvgzr providers and recipients.

The object of the research — optimized IT inciderdgnagement system factor for small and
medium- e business management processes.

The objective of the research - identifying and lynag small and medium e business
management processes, assessment factor of infonnmb@chnology and incident management system
to the small and medium e business management §a@geto create a model which enables to
optimize the IT incident management process. Tdyand validate the proposed model in practice.

The tasks of the research:

1. Identify and evaluate small and medium e busindssrastration (internal control) processes.

2. Analyze information technology incident managemsydtems, to identify the key processes of
incident management system.

3. Create a model which enables optimize the remaident management processes.

4. Evaluate factor of information technology incidenanagement system outsourcing to the small
and medium e business management processes.

Hypothesis. Among IT incident management systemnisooncing providers and recipients are

information conflicts that affect the smooth fulcting cooperation between them.
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Scientific methods — analysis and synthesdiscientificliterature and statistical data, descriptive
analysis, comparison. Using qualitative and quainié data analysis methods was obtained results of
analysis, confirming the hypothesis with the praligband prediction of state change of empirical
research object

The results of the research. Analysis of scientifierature revealed a small and medium
business processes, analysis conditions of theudmian small and medium-sized state of
free—market, evaluate the information technologypgbetion in business activities and developed
importance of information technology incident magmgnt system to the business processes.

ISvados. ApibéZztas smulkaus ir vidutinio verslaiklé, jvardinti verslo procesai. Nustatyti IT
incidenty valdymo sistemos pranaSumai, kurie padeda orgajaraslikti veiksniu ir perspektyviu
rinkos dalyviu.]vardinti kurie veiksniai ar iSkylamos problemos dargtakg sklandZziam paslaugos
tiekéjy ir gawjy bendradarbiavimui. Patvirtinta hipotgzkad tarp verslo subjekt nuomojagiy
iISorinés incidenty valdymo sistemos paslaugas ir pastaggwjy kyla informaciniai konfliktai ir
problemos, kuriosjtakoja sklandziam bendradarbiavimui. Tolimesni n$ss tyrimai &l savo
problematikos aktualumouhni, siekiant iSsiaisSkinti bei nustatyti visus ident; valdymo sistemos
veiksnius jtakojartius Siuolaikires organizacijos veiklir jy tarpusavio priklausomyverslo subjekt
vaidmen bei inctlj informacires visuomess nuoseklaus vystymosiikme. Siekiant paskatinti verslo
subjektus aktyviai iniciatyviai dalyvauti IT IVS timizavimo procesuose rekomenduojama akcentuoti
ekonomir bei ne ekonominlT IVS teikiamy naud.

Conclusions. Defined state of the small and medgiredl organizations, identifying the
business processes. Set advantages of IT incidanagement system that helps an organization to
remain competitive. Identify which factors and thkallenges affecting the smooth functioning
cooperation of service providers and recipiente Tiipothesis that among IT incident management
systems outsourcing providers and recipients afernration conflicts that affect the smooth
functioning cooperation between them

The structure and the size of the work. Masterialfpaper composes of introduction, 3 sections
and findings including 84 pages, 49 tables, 3 fguiThe list of the literature consists of 49 sesrc
All tables and figures, which are not indicatece areated by the author of the master's final work.
The use of performance areas:

The results of the research used:

Mazeika, V. Misiinait, R. Tamodinaite, K. Miliaté, R. Petrauskas. IT incidents management
systems in the practice of e. business proces3é® /6th International Scientific Conference “Busthe
and Management-2010" May 13--14, 2010, Vilniushu#nia ISBN 978--9955--28--311--9
“Busness and Management—-2010" Selected papersu¥,ipa010, p. 869-875.
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management in organizations — Kaunas: Technoldgganomics and management: 2010. 15 p.
1071--1077 (ISSN 1822--6515).
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