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Ivadas

Temos aktualumas. Organizacijoms pleciantis didéja informacijos srautai, kuriuos
suvaldyti padeda informacinés technologijos. Tac¢iau iSkyla sunkumy taikant IT organizacijy
veiklai tobulinti. Kuo didesné organizacija, tuo didesnius informacijos srautus ji generuoja,
ne tapty nasta, yra sukurtos IT paslaugy valdymo metodologijos. Didé¢jant duomeny kiekiams
did¢ja ir jy aptarnavimo sgnaudos. Esant dideliam kiekiui teikiamy IT paslaugy, gali nukentéti
ju kokybé. IT paslaugy valdymo metodologijos padeda sumazinti IT sgnaudas ir padidinti
teikiamy paslaugy kokybe. Efektyvus IT paslaugy valdymas yra vienas svarbiausiy
metodologijose aprasomy moduliy. Siekiant efektyviai valdyti IT paslaugas kuriamos

»Service Desk® tarnybos.

Vilniaus Gedimino technikos universitetas yra didelé organizacija, kuri generuoja

didelius informacijos srautus, todél standartizuotas IT paslaugy valdymas yra aktualus siekis.

Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Susisiekimo ministerijos 2012 m.
geguzes 4 d. paskelbé informaciniy technologijy paslaugy valdymo metodiniy dokumenty
metmeny parengimo vieSajj pirkimg [1]. Paskelbtas pirkimas patvirtina informaciniy

technologijy paslaugy valdymo aktualumg Lietuvoje.
Darbo tikslas. Sio darbo tikslas yra istirti ,,Service Desk® diegimo galimybes VGTU.

Darbo uZdaviniai. I$analizuoti IT paslaugy valdymo standartus, ITIL realizuojancias

technologijas ir pasiiilyti ,,Service Desk* diegimo sprendimg VGTU.

Mokslinis naujumas. IT paslaugy valdymo metodologijos, jy praktiniai pritaikymai

aukstojoje mokykloje nagrinéjami ir diegiami pirma kartg Lietuvoje.

Praktiné verté. Pagal Sio darbo rekomendacijas ,,Service Desk* bandomasis diegimas

atliktas VGTU skai¢iavimo centre.

Darbo aprobacijos. Siame darbe pateikti pasiilymai buvo patvirtinti skaiiavimo
centro susirinkimy metu, bei parasytas mokslinis straipsnis jaunyjy mokslininky

konferencijoje.

10



1. IT valdymo standarty analizé

1.1. Ivadas

I$ Siandieniniy informaciniy technologijy (toliau -IT) paslaugy teikéjy yra
reikalaujama teikti aukStos kokybés paslaugas uz minimalig kaing. Daznai iSsakomi
priekaistai, kad viduje teikiamos ar perkamos i§ iSorés IT paslaugos neatitinka verslo ir
klienty poreikiy. Dél $iy priezas¢iy yra kuriami ir tobulinami IT procesy valdymo standartai ir
metodologijos, kurie padeda mazinti IT sgnaudas, gerinti klienty aptarnavima, sumazinti
rizika ir nepazeisti sutaréiy su klientais reikalavimy. Standarty ir metodologijy
rekomendacijos taikomos jvairaus dydzio organizacijoms. Jos padeda jvertinti paslaugy

teikimo galimybes, iSmatuoti aptarnavimo lygj ir pajégumus [9].

1.2. Dabartiniy standarty raida

Didé¢jant informaciniy technologijy jtakai verslui ir valstybés valdymui, Didziosios
Britanijos vyriausybés ,,Central Computer and Telecommunications* agentiira 1980 m. surasé
rekomendacijy rinkinj. Jie suprato, kad dél standartiniy procesy nebuvimo, vyriausybés
agentiros ir privatusis sektorius bendradarbiaudami pradéjo kurti savo informaciniy

technologijy valdymo taisykles.

,Information Technology Infrastructure Library* (toliau - ITIL) buvo suformuotas i$
knygy rinkinio, kur kiekviena knyga aprasé specifing IT paslaugy valdymo sritj. ITIL buvo
kuriamas vadovaujantis poziliriu ] procesy modelj, kur démesys skiriamas operacijy
kontroliavimui ir valdymui. Po pirmo i$leidimo 1989 m. pirmagja ITIL versijg sudaré daugiau
nei 30 knygy. 2000 — 2001 metais iSleista antroji versija buvo sumazinta iki 8 loginiy rinkiniy,
kur kiekvienas rinkinys aprasé skirtingus IT valdymo, taikomyjy programy ir paslaugy
aspektus. Sumazinta metodologijos apimtis buvo pigesné ir lengviau suprantama. 2007 m.
buvo iSleista treCioji ITIL versija, kurig sudaré 26 procesai ir funkcijos suskirstytos | 5

knygas. Procesai buvo orientuoti j paslaugy gyvenimo ciklo struktiiros koncepcija.

Naujausia ITIL versija susideda i§ 5 knygy, kur kiekvienoje knygoje aprasyti Sie ITIL

blokai:
1. Paslaugy strategija (Service Strategy).
2. Paslaugy dizainas (Service Design).
3. Paslaugy plétra (Service Transition).
4. Paslaugy vykdymas (Service Operation).
5. Nuolatinis paslaugy gerinimas (Continual Service Improvement).
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D¢l didéjancios IT jtakos verslui ir valstybés valdymui plétojama infrastruktira tapo
labai sudétinga. Nekreipiant démesio j IT paslaugy valdyma, bet kokios organizacijos veikla
tampa neefektyvi. D¢l Siy priezas¢iy ITIL jsisavinimas ir diegimas tapo svarbiu ir siekiamu

tikslu organizacijoms visame pasaulyje.

ITIL suvokimag ir jgidzius patvirtina sertifikatai. Asmenys, norintys tapti ITIL
specialistais, laiko oficialius egzaminus. Antroji ITIL versija susideda i$ 3 sertifikavimo lygiy:
pagrindy lygis (Foundation), specialisto lygis (Practitioner) ir vadovo lygis (Manager).
Treciosios ITIL versijos sertifikavimas susideda i§ 4 lygiy: pagrindinis (Foundation), vidutinis
(Intermediate), eksperto (Expert) ir meistro (Master) lygis. Kiekvienas lygis reiskia didesnj

metodologijos sudétinguma, gilesnj suvokima. [11]

ITIL néra formalus standartas, tai yra geriausiy praktiky rinkinys pagristas
metodologija, taciau jo pagrindu yra sukurtas formalus ISO 20000 informaciniy technologijy
paslaugy valdymo (Information technology Service management) standartas, Kkurio
pradininkas buvo BSI 15000 standartas. ISO 20000 susideda i$ 5 daliy:

1. Paslaugy valdymo sistemos reikalavimai (Service management system requirements).
Paskutinis leidimas 2011-04-12.

2. Praktikos kodas (Code of practice). Paskutinis leidimas 2005-12-14.

3. Taikymo srities apibrézimas, taikant ISO 20000-1 (Guidance on scope definition and
applicability of ISO 20000-1). Paskutinis leidimas 2009-10-14.

4. Pavyzdinis procesy modelis (Process reference model). Paskutinis leidimas 2010-11-
25.

5. Pavyzdinis ISO 20000-1 plano jgyvendinimas (Exemplar implementation plan for ISO
20000-1). Paskutinis leidimas 2010-04-26.

Pirmoji dalis yra paslaugy valdymo sistemos standartas. Jame nustatyti reikalavimai
paslaugy teikéjui, kad galima bty planuoti, kurti, jgyvendinti, valdyti, stebéti, perzitréti,
1§saugoti ir pagerinti paslaugy valdymo sistema. Reikalavimai apima projektavima, peréjima,

pristatyma ir paslaugy tobulinima, kad patenkinty sutartus paslaugy reikalavimus.

Antroji dalis reprezentuoja pramonés gaires auditoriams ir sitilo pagalbg paslaugy
teikéjams, planuojantiems paslaugy tobulinimg arba siekiantiems biti audituotiems pagal 1ISO
20000-1 standartg. Organizacijos reikalauja vis daugiau pazangiy technologijy, kad patenkinty
veiklos poreikius uz maziausig kaing. Dél didéjancios priklausomybés nuo pagalbiniy
paslaugy ir didelio technologijy pasirinkimo organizacijos blaskosi siekdamos auksto klienty

aptarnavimo lygio. Reaguodamos j iskilusias problemas organizacijos per mazai laiko skiria
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planavimui, mokymams, perziiiroms, tyrimams ir darbui su klientais. Kitaip sakant gesindami
gaisrus veikia neefektyviai, todél pravartu buty dirbti pagal prevencinius principus,
preventyviai uzkertant kelig problemos atsiradimui. Taip pat i$ paslaugy teikéjy yra tikimasi
aukstesnés kokybés, mazesniy kainy, lankstesnés ir greitesnés reakcijos ] klienta.

Veiksmingas paslaugy valdymas uztikrina klienty aptarnavimo ir pasitenkinimo lygj.

TrecCioji dalis teikia rekomendacijas dél taikymo srities, kaip paslaugy teikéjams
atitikti standarto reikalavimus arba tiems, kurie uzsibréz¢é standarto jgyvendinimg kaip verslo
tikslg. TreCioji dalis padeda apsispresti svarstant standarto panaudojimo jgyvendinant

paslaugy valdymo sistemos klausimg ir apibréZiant taikymo sritj.

Ketvirtoji dalis padeda jvesti procesy vertinimo modelj, pagal ISO 15504 procesy
jvertinimo principus. Apibtuidina sgvokas ir terminologija, vartojama procesy vertinimui. Taip

pat apraso vertinimo ir matavimo skale procesams.

Penktojoje  dalyje pavyzdinis standarto jgyvendinimo planas, teikiantis

rekomendacijas, kaip jdiegti paslaugy valdymo sistema, atitinkancig ISO standartg [10].

1.3. ITIL Lietuvoje

,Lietuvos energija“ skelbiasi esanti ITIL pradininke Lietuvoje. 2003 m. pasitelkusi
vienos didziausiy Lietuvos IT kompanijy ,,Blue Bridge* konsultantus ji émési pertvarkyti
savo IT infrastruktiiros valdymo principus pagal ITIL modelj. Pertvarkyma pradéjo nuo
paslaugy prieziiiros dalies ir paminéjo, kad vienas i§ kertiniy aspekty Sioje dalyje yra ,,Service
Desk*. Informaciniy technologijy padalinio vadovas M. Grinevicius teige: ,,Tai tiesiog verslo
butinybé. Net ir labai mazi pokyciai Siandieniniame versle turi milziniskos jtakos, tad jei
nesugebi jy pastebéti ir vertinti, vadinasi, klaidZioji patamsyje — labai pavojingoje vietoje®.
»Blue Bridge* atstovas apie ITIL pakomentavo: ,IT departamentas tampa paslaugas
teikian¢iu partneriu, o bendrovéms sukuriamos prielaidos pereiti | auksStesn; efektyvumo ir

konkurencingumo lygmenj* [12].

Per 9 metus Lietuvoje ITIL diegimo paslaugas pasitilé daugiau kompanijy. Taip pat ir
Lietuvos organizacijos pradéjo ITIL diegima. Bty sunku iSvardyti organizacijos, kurios dirba
pagal ITIL modelj todél, kad ne visi §ig metodologija visa naudoja. Idiegus dalj metodologijos

gali biiti pasiektas norimas rezultatas, o visiSkas jos diegimas néra siekiamybeé.

Atlikus interneting paieSka paaiSkéjo, kad Siuo metu yra nemazas ITIL metodologijos
mokymy pasirinkimas, ,,Dataminer, ,Baltijos Kompiuteriy Akademija®“, ,,Bureau Veritas

Lietuva®, ,,IT Pro Training* skelbiasi ruoSiantys specialistus sertifikacijai.
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Egzistuoja ir daugiau IT procesy valdymo metodologijy, kurios yra paremtos ITIL,
taCiau supaprastintos, pritaikytos specifinéms IT sritims arba specifiniams produktams —
»Alignability Process Model“ — supaprastinta ir ,,Hewlett-Packard*“ programinei jrangai
pritaikyta, ,,Microsoft Operation Framework® — Microsoft programinei jrangai pritaikyta,
,Framework for Information and Communications technology Technical Support* —
supaprastinta ir taikoma Svietimo jstaigoms, ,,Control Objectives for Information and Related

Technologies*.

1.4. Metodologiju analizé

Egzistuoja daug procesinio valdymo metodologijy, kurios gerokai skiriasi jvairiais
savo aspektais, pritaikomumu, abstrakcija, sudétingumu ir specifika. Praktikoje, dazniausiai
nepakanka apsiriboti viena metodologija — didesnés kompanijos naudoja jvairias
metodologijas skirtingiems veiklos aspektams ar verslo sritims. Taciau svarbu iSsirinkti
metodologija, kuria vadovaujantis bus projektuojamas sprendimas, o véliau prijungiamos

reikalingos dalys i$ kity metodologijy [11].

Vilniaus Gedimino technikos universitetas yra mokymo jstaiga, todél metodologija
galéty biiti orientuota biitent | mokymo jstaigy veiklos procesus. ,,Framework for Information
and Communications technology Technical Support™ (toliau — FITS), yra metodologija

taikoma mokymo jstaigoms ir pagrjsta ITIL.

Bitina atsizvelgti 1 pirmgja ir placiausiai naudojamg ITIL metodologija. Nors
iSvestines specifinés metodologijos gali biiti patogesnés ir lengviau diegiamos, jose gali biiti
Nnepaminéti svarbls aspektai, galbiit reikalingi diegimo objektui. Taip pat svarbu nepamirsti
programinés jrangos galimybiy ir ateities perspektyvy. Didelés IT kompanijos, tokios kaip:
»IBM*, | Microsoft®, ,,Oracle, ,,HP* turi savo sukurtas metodologijas, kurios yra paremtos
ITIL. Svarbu atsizvelgti 1 tapatybés ir turto valdymo integracijg su pasirinktu produktu.
VGTU naudojama tapatybés valdymo sistema yra ,,Microsoft Active Directory®, o turto
valdymo sistema — ,,Microsoft Configuration Manager*, todél verta atsizvelgti i ,,Microsoft™

sitilomg metodologija ,,Microsoft Operations Framework* (toliau — MOF).

Apibendrinti poreikiai — metodologija taikoma mokymo jstaigoms, vieSai pripaZinta ir
naudojama, integracijos su tapatybés ir turto valdymo galimybé ir maziausiai resursy

kainuojantis diegimas.

Poreikius tenkinanc¢ios metodologijos yra 3: FITS — taikomas mokymo jstaigoms,

MOF — numatyta programinés jrangos integracija su tapatybés ir turto valdymu, ITIL —
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placiausiai naudojama ir pripazinta pasaulyje. Sias metodologijas reikia iSanalizuoti placiau:

Toliau pateikiami ITIL, FITS ir MOF metodologijy procesai [2]:

1 lentelé ITIL, FITS ir MOF metodologijy procesai (i§versta i§ angl. k. [2])

ITIL v3

FITS v2

MOF v4

“Service Desk” valdymas
(Service Desk Management)

“Service Desk” (Service Desk)

Versloir IT
suderinamumas
(Business/IT Alignment
SMF)

Incidenty ir problemy
valdymas (Incident & Problem
Management)

Incidenty valdymas (Incident
Management)

Stabilizavimas (Stabilize
SMF)

Pajégumy valdymas (Capacity
Management)

Problemy valdymas (Problem
Management)

Problemy valdymas
(Problem Management
SMF)

Poky¢iy valdymas (Change
Management)

Poky¢iy valdymas (Change
Management)

Poky¢iai ir konfigiiracijos
(Change and
Configuration SMF)

ISleidimo valdymas (Release
Management)

ISleidimo valdymas (Release
Management)

Izvalgos (Envision SMF)

Konfigiiracijos valdymas
(Configuration Management)

Konfigiiracijos valdymas
(Configuration Management)

Projekty planavimas
(Project Planning SMF)

Prieinamumo valdymas
(Availability Management)

Prieinamumo ir pajégumy
valdymas (Availability &
Capacity Management)

Patikimumas (Reliability
SMF)

Paslaugy lygio valdymas
(Service Level Management)

Paslaugy lygio valdymas
(Service Level Management)

Vadovavimo, rizikos ir
reikalavimy vykdymas
(Governance, Risk, and
Compliance SMF)

Testinumo valdymas
(Continuity Management)

Paslaugy tgstinumo valdymas
(Service Continuity
Management)

Paslaugy stebésena ir
kontrol¢ (Service
Monitoring and Control
SMF)

Finansy valdymas (Financial
Management)

Finansy valdymas (Financial
Management)

Finansy valdymas
(Financial Management
SMF)

Diegimas (Deploy SMF)

Klienty aptarnavimas
(Customer Service SMF)

Politika (Policy SMF)

Operacijos (Operations
SMF)

Gamyba (Build SMF)

Komanda (Team SMF)

ITIL ir FITS metodologijos apraso panaSius procesus, tik FITS metodologija juos

supaprastina. MOF procesai labai skiriasi ir jy yra daugiau. Toliau pateikiami Zzinias

patvirtinantys sertifikatai.
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2 lentelé ITIL, FITS ir MOF sertifikatai (iSversta i§ angl. k. [2])

ITIL v3

FITS v2

MOF v4

Pagrindai (Foundation)

Praktikuojantis specialistas
(Practitioner)

Pagrindai (Foundation)

Tarpinis (Intermediate)

Vadovas (Manager)

Specialistas (Expert)

Meistras (Master)

Placiausias sertifikavimo galimybes suteikia ITIL, FITS turi tik du lygius, o MOF tik

vieng. Toliau pateikiamos mokymosi galimybés, apimtis ir medziaga.

3 lentelé ITIL, FITS ir MOF metodologijy mokymosi galimybés (iSversta i$ angl. k. [2])

ITIL v3

FITS v2

MOF v4

ITIL autorinémis teisémis
apsaugotos 5 pagrindinés
knygos. Norint laikyti
aukstesnj nei Pagrindy
egzaming — privalomi kursai.
8 mokymosi kursai.

Abiems sertifikavimo
lygiams reikalingi kursai.
Medziaga galima atsisiysti.

Nemokamai platinama
medziaga.

FITS ir MOF metodologijas galima atsisiysti nemokamai, o ITIL reikia pirkti. Taip pat

ITIL turi didziausig apimtj. Visos trys metodologijos turi ISO/IEC 20000 standarto

sertifikavimo galimybes. Toliau pateikiamas metodologijy sudétingumas.

4 lentelé ITIL, FITS ir MOF metodologijy sudétingumas (iSversta i§ angl. k. [2])

ITIL v3

FITS v2

MOF v4

Aukstas sudétingumo lygis.
Néra bendros 5 knygy
struktiiros. Informacija
pateikiama be pavyzdziy.
Daugiau nei 1300 puslapiy
apie koncepcijg ir modelius.
IS viso apie 2000 puslapiy.

Vidutinis sudétingumas.
Parasytas, remiantis ITIL
antrgja ir trecigja versija.
Nuoseklus ir turi bendra
abiejy knygy struktiira.
Supaprastinti, mazesni
moduliai. Lengviau
suprantamas.

Vidutinis sudétingumas.
Paremtas ITIL, taCiau
sukonkretintas. Atsako ne tik
1 klausimg “ka?” bet ir
“kaip?. Viena knyga,
sudaryta i§ 600 puslapiy.

FITS ir MOF metodologijos vertinamos kaip vidutinio sudétingumo, o ITIL labai

sudétinga metodologija. Toliau pateikiamos metodologijy panaudojimo rinkos.

5 lentelé ITIL, FITS ir MOF panaudojimo rinkos (i§versta i§ angl. k. [2])

ITIL v3

FITS v2

MOF v4

Visos rinkos. D¢l auksto
sudétingumo lygio, labiausiai
paplites tarp dideliy
kompanijy. Sekmingai
idiegtas, suteikia didele
graza.

Visos rinkos. Tac¢iau buvo
kuriama ir taikoma Svietimo
rinkoje.

Visos rinkos. Buvo kuriama
“Microsoft” aplinkai, taciau
principus galima panaudoti ir
kitose aplinkose.
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ITIL gali buti taikomas bet kokiam IT tkiui, FITS buvo kuriamas Svietimo rinkai, o
MOF skirtas Microsoft aplinkai. Taigi bendriausia metodologija ir placiausiai taikoma yra

ITIL. Visos trys metodologijos yra pripaZintos tarptautiniu mastu.

Jeigu visas diegimo scenarijus yra per sudétingas, ITIL ir MOF sitlo diegti atskirus
metodologijy elementus. Labai retai organizacijos diegia visg bet kurios metodologijos
sprendima, daZniausiai pradedama diegti tas dalis, kurios padeda iSspresti konkrecios
organizacijos didziausias problemas. Dazniausiai naudojamos dalys yra: pakeitimy ir
konfigiiracijos valdymo, incidenty ir paslaugy palaikymo, paslaugy lygio ir IT — verslo
suderinamumo, problemy valdymo. Galima bty jsivaizduoti, kad IT paslaugy pramonéje
procesai turéty buti standartizuoti, tacCiau visiSkai standartizuoty procesy beveik néra.
Daugelyje organizacijy skiriasi zmoniy poziiiris ir technologijy galimybés, organizacijos
skiriasi savo struktiira, kultiira, elgesiu ir istorija. Todél kiekvienas metodologijos

jgyvendinimas skiriasi ir yra priklausomas nuo vietiniy veiksniy [13].

Siekiant pagerinti paslaugy kokybe bitina Zinoti, kokie veiksniai kokybe lemia.
Apibrézus esamg situacija, rodikliai lyginami po metodologijose sitilomy procesy diegimo.
Tam, kad galima biity jvertinti situacijg, reikia turéti duomeny. Jeigu norime jvertinti
incidenty sprendimo efektyvuma, privalome turéti informacija apie juos: kiek incidenty iskyla
per laiko tarpa, kaip greitai jie sprendziami ir dél kokiy priezaséiy jie iskyla. Sie duomenys
yra registruojami ,,Service Desk® tarnyboje, kuri yra minima visose minétose metodologijose.
»dervice Desk® ne tik jveda registra, bet ir suteikia IT vartotojams aiSky kontaktinj taska
i8kilus incidentui. Visa informacija apie vartotojy poreikius, incidentus ar problemas
registruojama vienoje vietoje ir darbai paskirstomi atitinkamiems IT specialistams. Taigi

norint gerinti IT paslaugy kokybe, reikia gebéti ja iSmatuoti.

1.5. ,,Service Desk“ ir FITS

“Service Desk” yra sgvoka, reiSkianti klienty aptarnavimo skyriy, pagrista vienintelio
kontakto koncepcija. Apskritai tai yra jimonés padalinys, kompetentingai atstovaujantis kliento
interesams IT jmonés viduje. “Service Desk” yra procesy, procediiry, zmoniy ir veiksmy
visuma, atsakinga uz bendravimg su klientu, operatyvy teisingos informacijos suteikimg ir
incidenty registravima. Sis padalinys veikia kaip s3saja tarp klienty ir kity jmonés procesy ir
yra glaudZziai susijes su incidenty valdymo procesu. ,,Service Desk* funkcionalumg turin¢ios
jmonés gali pervadinti §j padalinj j ,,Help Desk“, palaikymo centrg ir t.t. Tuo siekiama

iSvengti terminy konflikto ir aiSkesnio klienty suvokimo apie padalinio funkcijas [11].
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Incidenty valdymas yra procesas, atsakingas uz gedimy Salinimg. Pagrindiné Sio
proceso savoka — incidentas — reiskia bet kokj paslaugos teikimo trykj, nepriklausomai nuo
trikio priezasCiy ar kaltininky. Incidentas turi biiti sprendziamas kuo greiciau, atkuriant
paslaugos teikimg, nesiaiSkinant dél ko ta paslauga sutriko ar kaip trykio iSvengti ateityje. Kai
paslauga vél ima veikti, incidentas laikomas iSsprestas. Kiekvienas incidentas privalo biiti
registruojamas, o jo priezastys Salinamos problemy valdymo proces0 metu. DaZniausiai
incidentai registruojami, gavus nusiskundimg telefonu, el. pastu arba gavus praneSimg i$
stebé¢jimo sistemy. Registravimo funkcijas atlieka ,,Service Desk® padalinys. Toliau
pateikiamas FITS sitlomas incidenty valdymo procesas ir ,,Service Desk® atlieckamos

funkcijos [11].

FITS Incidenty »Service desk”
valdymo procesas atliekamos funkcijos
|vykes incidentas
uzbaigti
Incidento naujinti | Incidento aprasas ¢
registravimas
,
Pirminis incidento panaudoti .
tyrimas Ziniy baze,
ansciau
iSspresti
{/L incidentai
Techninés pagalbos S
. naujinti ) .
uzklausa y registruot
Incidento
registras
Diagnozé
{ 4 naujinti
(6]
Incidento sprendimas
Pabaiga

1 pav. FITS incidenty valdymo procesas ir ,,Service Desk* f - jos (iSversta i§ angl. k. [4])

Incidento registravimo etapu ,,Service Desk* tarnyba uzpildo incidento aprasg. Aprase
jvedama informacija, kurig pateiké vartotojas — kaip jvyko incidentas, kas neveikia, kada

paskutinj kartg veiké. Taip pat incidentui priskiriama kategorija, skubumas ir jtaka. Pirminio
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tyrimo metu ,,Service Desk® tarnyba bando iSspresti incidentg panaudodama ziniy baze ir
anksCiau iSspresty incidenty apraSus. Jeigu randamas identiSkas incidentas, siiloma
vadovautis tokiu paciu sprendimo budu. Jeigu incidento iSspresti nepavyksta, ketvirtame etape
praSoma techninés pagalbos. Registruotas incidentas su apraSu siun¢iamas technikos
specialistams. Penktame etape technikos specialistas randa incidento sprendimo bidg ir Kitu
etapu incidenta iSsprendzia. Paskutiniame etape ,,Service Desk® tarnyba atnaujina incidento
registra, jveda sprendimo biida, jeigu reikia sukuria naujg ziniy bazés jrasg ir paZymi incidentg

1Sspresta.

Toliau pateikiama FITS incidenty valdymo proceso ir techniniy specialisty aplieckamy

funkcijy schema.
FITS Incidenty Technikos specialisty
valdymo procesas atliekamos funkcijos
|vykes incidentas
Incidento susipazinti Incidento aprasas
registravimas > 2 <
{ } naujinti
Pirminis incidento
tyrimas
[ — Ziniy baze,
anscCiau
. iSspresti
€
Techninés pagalbos incidentai
uzklausa
A
[ ) — panaudoti
Diagnozé
Diagnozés
{} aprasas
(6]
Incidento sprendimas
uzpildyti
Pabaiga

2 pav. FITS incidenty valdymo procesas ir techn. specialisty f - jos (i§versta i$§ angl. k. [4])

Techninis specialistas perima incidenta po techninés pagalbos uzklausos, jeigu
LwService Desk® tarnybai incidento iSspresti nepavyksta. Prie§ atlikdamas diagnoze specialistas

susipazjsta su incidento aprasu, kuriame detaliai aprasytos incidento aplinkybés ir atlikti
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veiksmai bandant incidentg iSspresti. Susipazings su incidento apraSu specialistas ieSko
sprendimo ziniy bazéje ir ankséiau iSspresty incidenty saraSe. ISspresto incidento diagnoze

septintame etape apraSo diagnozés aprase ir atnaujina incidento aprasg.

Vartotojo dalyvavimas incidenty valdymo procese yra minimalus, toliau pateikiama
FITS schema.

FITS Incidenty IT paslaugy vartotojo
valdymo procesas atliekamos funkcijos

Ivykes incidentas sukurti | Incidento aprasas

»

[ ) —
Incidento

registravimas

—

Pirminis incidento
tyrimas

—
[4]

Techninés pagalbos
uzklausa

—

Diagnozé

—
(6]

Incidento sprendimas

{ o Incidento
susipazinti sprendimo
> )

rezultatai

Pabaiga

3 pav. FITS incidenty valdymo procesas ir IT vartotojo f - jos (iSversta i$ angl. k. [4])

Vartotojas pranesa apie jvykusj incidentg ir iSvardija jo aplinkybes. Incidento procesui
pasibaigus, vartotojas susipazjsta su sprendimo rezultatais ir turi galimybe incidenta
atnaujinti. Jeigu po incidento sprendimo paslaugos veikimas neatsistaté, arba atsistate
trumpam laikui, incidentas gali biiti atnaujintas ir ieSkoma naujy sprendimo biidy. Kitu atveju
incidentas laikomas i§sprestas. Sis procesas reikalauja minimalaus vartotojo jsikisimo i

incidento sprendimo procesg [4].

FITS incidenty valdymo procesas yra trumpas ir nedetalus. Todél verta paminéti ITIL

siilomg incidenty valdymo procesa, kuris pateikiamas zemiau.
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Stebéjimo Savitarnos Skambutis
sistema svetainé telefonu

| l |
VY VY
Incidento
identifikavimas
v
Incidento
aprasymas
v
Incidento
kategorizavimas

El. laiSkas

Paslaugos
praSymas?

| poreikiy
vykdymg

Incidento
prioretizavimas

Labai
svarbus
incidentas?

Labai svarbiy
incidenty
procedira

Pirmineé
diagnozeé

2/3 lygio
funkcinis
aukstinimas

aukstinimas
reikalingas?

Hierarchinis
aukstinimas
reikalingas?

Valdymo
aukstinimas

Tyrimas ir
diagnoze
v

- — Sprendimas ir
atstatymas

v

Incidento
uzdarymas

4 pav. ITIL incidenty valdymo procesas (iSversta i§ angl. k. [8])

Atvaizduota ITIL incidenty valdymo proceso schema ir pats procesas yra sudétingas.
Procesas labai skiriasi nuo FITS incidenty valdymo proceso ir turi daugiau etapy. Pirmuoju

etapu priimami incidentai i§ 4 skirtingy Saltiniy: stebéjimo sistemy, savitarnos svetaines,
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telefoniniy skambuciy ir el. pasto. Paskui incidentas identifikuojamas ir apraSomas. Véliau
incidentui priskiriama kategorija ir jvertinama, ar incidentas yra naujos paslaugos praSymas ar
incidentas. Jeigu tai yra incidentas, jam priskiriamas prioritetas, kaip greitai incidentg reikia
1Sspresti. Jeigu Sis incidentas yra labai svarbus pradedama labai svarbiy incidenty procediira,
kitu atveju procesas tesiasi toliau. Tolesniu etapu atlickama pirminé diagnozé, po Kurios
atsakoma j klausima, ar Sis incidentas labai sudétingas. Jeigu incidentas néra labai sudétingas,
jis néra priskiriamas antro arba trecio lygio technikos specialistams. Taip pat jeigu incidentas
turi ypac didele jtaka organizacijos veiklai, apie jj informuojami reikiami valdymo organai.
Jeigu tai yra jprastas incidentas, toliau vykdomas tyrimas ir diagnozé. Atlikus tyrima,
apraSomas incidento sprendimas ir sutrikusi paslauga atkuriama. Paskutiniu etapu incidentas

uzdaromas [8].

Incidentams kartojantis dél ty paciy priezasCiy, abi metodologijos sitilo pradéti
problemy valdymo procesa. Problemy valdymo procesas yra glaudziai susij¢s su incidenty
valdymo procesu, todé¢l verta jj paminéti. Toliau pateikiama FITS problemy valdymo proceso

schema.

PraneSimas apie
problema

—

Techninés pagalbos
uzklausa

—

Problemos tyrimas

—

Teorijos sudarymas

—

Sprendimo
sudarymas

—
(6]

Sprendimo rezultatai

iteracijos

- =
Pabaiga

5 pav. FITS problemy valdymo procesas (iSversta i§ angl. k. [5])
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Jeigu incidentai kartojasi dél ty paciy priezasCiy ir laikini sprendimai nepadeda
iSlaikyti aukStos paslaugy kokybés verta pradéti spresti incidenty kilimo priezastis. FITS sitilo
problema laikyti tokj incidenta, kuris iSkyla periodiskai su tais paciais simptomais. Taip pat
jeigu incidento technikos specialistas nesugeba iSspresti greitais sprendimo biidais, jis
laikomas problema. Vaizduojamoje schemoje pirmu etapu praneSama apie problema, véliau
prasoma techninés pagalbos. Problemos tyrimas atlickamas remiantis jos apraSu ir su kokiais
incidentais problema siejama. 4 etapu sudaroma problemos atsiradimo teorija, kodél problema
i8kilo, bandoma nuspéti priezastis. Tolimesniu etapu randamas problemos sprendimas ir jis
detaliai apraSomas. 6 etapu nagrinéjami problemos sprendimo rezultatai, ar jie yra tinkami, ar
problema pasalinta. Kadangi problemos dazniausiai kyla dél sudétingy incidenty, sprendimas
nebiitinai randamas sudarius vienintele teorija. Jeigu igyvendinus problemos sprendima jos
pasalinti nepavyksta, tada yra grjztama j teorijos sudarymo etapa. 4, 5 ir 6 etapai vykdomi
iteracijomis kol problema paSalinama. Kai pasiektas rezultatas tenkina, sprendimas yra

aprasomas ir i§saugomas duomeny bazéje ir problema yra pazymima iSspresta.

Kadangi problemy sprendimas reikalauja didesniy pastangy ir uzima daugiau laiko
FITS sitlo $io proceso neskubinti. Problemos sprendimas gali jtakoti daugelj IT vartotojy ir
netgi turéti negriZztamy padariniy. Taip pat problema sprendziantis specialistas turéty visa
sprendimo laikg neturéti kity darby negu problemos sprendimas. Problemos sprendéjui

nesitiloma paskirti spresti incidenty [5].

Kaip incidenty valdymo procesas taip ir problemy valdymo procesas FITS
metodologijoje yra nedetalus, todél verta paminéti ITIL siilomg problemy valdymo proceso

modelj.

ITIL problemy valdymo procesas yra sudétingesnis ir detalesnis. Jis vykdomas taip
paciais atvejais kaip ir FITS problemy valdymo procesas. ITIL siiilo naudoti tas pacias
problemy kategorijas, kokios buvo naudojamos incidentams. Taip bus lengviau surasti su
problema susijusius incidentus. Taip pat sifiloma naudoti prioritetus. Siame procese minima
konfigiiracijos valdymo sistema, kuri padeda turimo ir diagnozés etape. Minétoje sistemoje
turéty biti galima surasti informacija apie su problema susijusig jrangg. Radus tinkamg
problemos sprendimg jj reikia apraSyti zinomy gedimy duomeny bazgje, tai ateityje padés
18spresti panaSias problemas. Jeigu problema jvertinama kaip labai svarbi problemy valdymo
proceso pabaigoje problema gali biiti papildomai perzitréta pasitelkiant aukStesnius

organizacijos valdymo organus. Toliau pateikiamas ITIL problemy valdymo procesas [8].
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~oervice Desk*
tarnyba

Ivykiy
valdymas

Incidenty
valdymas

Iniciatyvus
problemy
valdymas

Teikéjas arba
patrneris

——

Pakeitimy
valdymas

Problemos
nustatymas

v

Problemos

apraSymas

v

Problemos
kategorizavimas

v

Problemos
prioretizavimas

v

Tyrimas ir

» Sprendimas

diagnozé

Greitas
sprendimas?

Zinomo

gedimo jraSo €—

sukdrimas

Reikalingi
pakeitimai?

Konfigdracijos

valdymo
sistema

Zinomy
gedimy

duomeny

bazé

v

Problemos
uzdarymas

Labai svarbi

Labai svarbios

problemos
problema? perzitra
Pabaiga ¢———

6 pav. ITIL problemy valdymo procesas (iSversta i§ angl. k. [8])
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1.6. ISvados

MOF ir FITS metodologijos skiriasi savo sudétingumu, detalumu ir pritaikymo
galimybémis. Nei vienos metodologijos diegimas negali biiti laikomas tikslu, siekiamas
rezultatas yra IT procesy optimizavimas, paslaugy lygio gerinimas, sistemiskumo jvedimas.
Galimybé stebéti veiklos rezultatus, juos vertinti jgalina gerinti paslaugy kokybe.
Atsizvelgiant | bet kokio IT padalinio tiksla — teikti aukSCiausio lygio paslaugas,
maziausiomis kainomis, pasirinkta metodologija turi remti $j sieki. Atlikus metodologijy
analize pasirinkta FITS metodologija, dél paprastumo ir pritaikymo mokymo. Svarbiausi
moduliai ir diegimo pradzia pasirinkta atkreipiant démesj j svarbiausias problemas esamoje
situacijoje. Taigi pradzia yra ,,Service Desk®, prijungiant incidenty ir problemy valdyma.
MOF metodologija neatmetama, joje galima ieSkoti triikstamos informacijos arba alternatyvy.

Papildomai remiantis ITIL siiilomomis taisyklémis.
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2. ITIL realizuojanciu technologijy analizé

2.1. Jvadas

Siandien paslaugy valdymo programinés jrangos rinkoje gausu pasiiilymy. Egzistuoja
labai primityviy, nemokamy ir sudétingy, brangiy produkty. Kickvienas produktas
suprogramuotas skirtingomis programavimo kalbomis ir skirtas skirtingoms operacinéms
sistemoms ir orientuotas j skirtingas organizacijas. Todél Siame skyriuje nagrinéjama kokios

technologijos ir produktai yra tinkamiausi VGTU ,,Service Desk* diegimui.

2.2. Technologijy analizé

Dauguma korporacinio lygio paslaugy valdymo programinés jrangos yra
suprogramuotos ,,.NET* arba ,,Java“ kalbomis. Taip pat diegiama ,,Linux“ arba ,,Windows*
operacinése sistemose. Siekiant palyginti Sias technologijas, buvo remtasi ,,The Middleware

Company* atliktu tyrimu.

Tyrime lyginamas ,,IBM WebSphere” sistemos jdiegtos ,,Linux” operacinéje sistemoje
ir ,,Microsoft .NET” sistemos jdiegtos ,,Windows Server 2003” operacinéje sistemoje
produktyvumas, nasumas, valdomumas ir patikimumas. Tyrime dalyvavo 2 komandos,
kuriose buvo surinkti ,,J2EE” ir ,, NET” specialistai su panaSia programingés jrangos kiirimo,
diegimo, konfigliravimo ir nasumo didinimo patirtimi. Abiem komandom buvo pateikti
vienodi biisimo produkto reikalavimai. Sistema turi sudaryti 2 tinklapio aplikacijos ir

mobiliojo jrenginio vartotojo aplikacija.

Pateikiama informacija apie kiekvienos komandos narius, jy patirt] programavimo
srityje. Programavimo darbams .NET komanda naudojo “Visual Studio” jrankj, o J2EE
komanda — “WebSphere Studio Application Developer” jrankj [7].

6 lentelé J2EE komandos nariai (iSversta i$ angl. k. [7])

J2EE komanda

i Java J2EE
Komandos Pro_gr_amawmo programavimo | programavimo | . .
- patirtis 2. 2. Kita patirtis
nariai (Metais) patirtis patirtis
(metais) (metais)

Didelé programavimo
A 14 7 4 jrankiy panaudojimo ir
dizaino kiirimo patirtis.

Patyrgs modeliavimo ir

B 15 8 6 atyres mode
dizaino srityje.
Didelé korporacinés

C 23 8 6 programinés jrangos

nasumo didinimo
patirtis.
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7 lentelé .NET komandos nariai (iSversta i§ angl. k. [7])

.NET komanda

Komandos
nariai

Programavimo
patirtis (metais)

Microsoft
aplinkos
patirtis

NET
programavimo
patirtis (metais)

Kita patirtis

(metais)

Tinklapio
programinés

3 jrangos kiirimo
ir dizaino
patirtis.

13

Verslo poreikius
tenkinanciy
duomeny baziy
kirimo patirtis.

Programinés
jrangos kiirimo
3 ir naSumo
didinimo
patirtis.

Abiejy komandy nariai turi panas$ig patirtj sistemy kiirimo srityje. Toliau pateikiamas

laikas, per kurj komandos suprogramavo sistemga.

8 lentelé Sistemos komponenty programavimo trukmé (iSversta i§ angl. k. [7])

. .NET komanda J2EE komanda
Sistemos komponentas . .
(programavimo valandos) (programavimo valandos)
Klienty aptarnavimo 40 69
komponentas
Darby eilés apdorojimo a1 59
komponentas
Bendras sistemos 9 29
programavimas
Sistemos diegiklis 4 22
Mobiliojo jrenginio - 16
programiné jranga
IS viso 94 196

Sioje lenteléje matyti, kad NET komanda dvigubai grei¢iau suprogramavo sistema.

Sekanciame etape programing jranga buvo konfigtiruojama.

9 lentelé Sistemos konfigiravimo trukmé (i$versta i$ angl. k. [7])

Komanda Darbo dienos
J2EE komanda 50
.NET komanda 16

Konfigtiravimo darbus .NET komanda padare beveik 3 kartus grei¢iau. Véliau buvo

vertinamas sistemos nasumas, kai sistema jdiegta serveriy grupéje (angl. - cluster).
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10 lentelé Sistemos nasSumas serveriy grupéje (iSversta i$ angl. k. [7])

Sistemos komponentai | J2EE komanda | .NET komanda
Verslo operacijos per valanda
Klienty aptarnavimo komponentas 1972800 2181600
Darby eilés apdorojimo komponentas 2714400 1555200
Klienty aptarnavimo ir darby eilés 1735200 3078000
komponentai
IS viso 6422400 6814800
Didziausias aptarnaujamy klienty skaiCius
Klienty aptarnavimo komponentas 3500 3500
Darby eilés apdorojimo komponentas 4500 3000
Klienty aptarnavimo ir darby eilés 2644 5299
komponentai
IS viso 10644 11799
PraneSimy apdorojimas per valanda
| 1894700 | 712900

Abiejy komandy sistemos pasieké panasSy nasumg. J2EE komandos sistema buvo
naSesné vertinant praneSimy apdorojimg. Sekanciame etape buvo vertinamas pakeitimy

valdymas. Kaip efektyviai sistemg galima pritaikyti naujiems verslo reikalavimams.

11 lentelé Pakeitimy diegimas sistemoje (iSversta i$ angl. k. [7])

Matavimai \ J2EE komanda \ NET komanda
Duomeny bazés uzklausos keitimas ir diegimas esant didelei apkrovai
Pr‘ogra}ma.\wmo laikas 35 9
minutémis
Klaidy praneSimai diegimo 2000 5
metu
Sekmingo diegimo laikas 9 1
minutémis
Naujos tinklapio formos diegimas esant didelei apkrovai

Prpgr§m§V|mo laikas 192 50
minutemis
Klaidy praneSimai diegimo 5 0
metu
Sekmingo diegimo laikas

N 13 9
minutémis
Prisijunge vartotojai buvo taip ne

atjungti nuo sistemos.

Tinklapio formos lauko pakeitimas ir diegimas esant didelei apkrovai

Programavimo laikas

TN 47 15
minutemis
Klaidy pranesimai diegimo 0 0
metu
Sgkmlpgg diegimo laikas 10 15
minutemis
Prisijunge vartotojai buvo taip ne

atjungti nuo sistemos.
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IS lentelés duomeny matyti, kad .NET komandos sistema lengviau susidorojo su
pakeitimais ir jie buvo jdiegti grei¢iau. Paskutiniame etape buvo vertinamas sistemy

patikimumas. Pateikiami rezultatai po planuoto serverio i§jungimo.

12 lentelé Planuotas serverio i§jungimas (iSversta i§ angl. k. [7])

Vertinimai | J2EE komandos sistema | .NET komandos sistema

Vartotojy aptarnavimo serverio i§jungimas

Galima atjungti serverj 18

serveriy grupés? taip taip
Apllk&_\Cl jos velhkla, po taip taip
Serverio isjungimo?
Klaidy pranesimy kiekis 0 0
Vartotojai atjungti nuo

. ne ne
sistemos?

Vartotojy aptarnavimo serverio jjungimas

Galima jtraukti serverj |

serveriy grupg? taip taip
Apllk&}ClJpS vglkla}; po taip taip
SCTVerio Jjungimao!
Serveriai paskirsto apkrovas . :
L taip taip

po Jungimo?
Vartotojai atjungti nuo

i ne ne
sistemos?
Klaidy pranesimy kiekis 0 0

Planuotas serverio iSjungimas nesutrikdé nei vienos sistemos darbo. Abi sistemos

veiké vienodai tinkamai. Pateikiami rezultatai po neplanuoto serverio i§jungimo arba gedimo.

13 lentelé Neplanuotas serverio iSjungimas (iSversta i$ angl. k. [7])

Vertinimai | J2EE komandos sistema | .NET komandos sistema

Staiga iSsijunges arba sugedgs serveris

Vartotojai atjungti nuo

g tai ne
sistemos? p

Serveris vél jjungtas

Serveriai paskirsto apkrovas

L o ne Taip
po jjungimo?’
Vartotojai atjungti nuo taip Ne
sistemos?
Klaidy praneSimy kiekis >90000 27

Su neplanuotu serverio iSjungimu arba gedimu geriau susidorojo .NET komandos

sistema. Sugeneruoty klaidy skaicius buvo mazesnis ir nebuvo sutrikdytas vartotojy darbas.
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Sis tyrimas buvo atliktas lyginant 2 skirtingas korporacinio lygio taikomasias
programas, sukurtas skirtingais jrankiais, technologijomis ir idiegtas skirtingose operacinése
sistemose. Microsoft platinama .NET technologija teikia glaudy operacinés sistemos ir
kuriamos programinés jrangos integravimg. Taip pat siiilo vienintel} standartizuotg
programavimo jrankj — ,,Visual Studio”. J2EE technologija yra nepriklausoma nuo operacinés
sistemos, naudojami atviri standartai. D¢l produkty pardavéjy gausos vyrauja konkurencija,

kuri skatina didele programingés jrangos kiirimo jrankiy pasitila.

»Microsoft* programinés jrangos it operacinés sistemos integracija atsipirko, nes .NET
komanda dirbo produktyviau. Programinés jrangos diegimas ir konfigiiravimas ,,Microsoft*
aplinkoje taip pat buvo greitesnis, todél kad, dauguma reikalingy operacinés sistemos moduliy
jau buvo jdiegti ,,Windows™ operacinéje sistemoje. J2EE komanda uztruko daug laiko
diegdami reikiamus ,,Linux* operacinés sistemos komponentus ir juos konfigiiruodami. D¢l
sistemos universalumo, J2EE komandos programinés jrangos derinimas uZtruko ilgiau.
Kadangi atskiri komponentai gali buti konfigiiruojami jvairiais budais, reikiamos
konfigtracijos radimas uztrunka ilgesnj laikg. Abi sistemos pasieké panasy naSumg, .NET
sistema nezymiai aplenké J2EE sistema. ,,Microsoft aplinkoje kurta programiné jranga
lengviau susidorojo su trikdZiais ir planuotais sistemos i§jungimais. Taip pat leido sklandziau

diegti sistemos naujinimus [7].

Apibendrinant, NET komandos sistema buvo geresné. Greitesnis programinés jrangos
kiirimas, sklandesnis diegimas, konfigiiravimas ir na§umas. Tai buvo pasiekta dél ,,Microsoft*
teikiamo operacinés sistemos ir programings jrangos artimo bendradarbiavimo. J2EE

komanda susidiiré su didesnémis problemomis dé¢l jvairiy gamintojy produkty derinimo.

2.3. IT paslaugy valdymo programinés jrangos analizé

Daugybé incidenty, problemy, pakeitimy, ziniy bazés jrasy ir sudétingi IT procesai
sukelia daug sunkumy organizacijoms, siekian¢ioms optimizuoti savo veiklg. Be
kompiuterinés programinés jrangos, $ie uzdaviniai yra nei$sprendziami. Siomis dienomis
daugelis programinés jrangos gamintojy sitilo savo IT procesy valdymo sprendimus.
Kiekvienas siiilomas produktas skiriasi savo galimybémis, pritaikymo sritimis, sudétingumu
ir kaina. Todél yra svarbu iSsirinkti tinkamiausig programing jranga, kuri tenkins konkrecios

organizacijos poreikius ir sukels maZiausiai problemy, diegimo metu.

Siekiant pasirinkti tinkamiausig programing jranga, pateikiamas keleto garsiausiy

jmoniy produkty palyginimas. Lyginami Sie IT paslaugy valdymo produktai: ,BMC
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Remedy*, ,,CA Service Desk Manager®, ,,HP Service Center, ,,IBM Tivoli Service Request

Manager* ir ,,Microsoft System Center Service Manager*.

Toliau pateikiamas produkty galimybiy palyginimas [3].

14 lentelé ,,Service Desk* programinés jrangos palyginimas (iSversta i§ angl. k. [3])

CA “.BM. Microsoft Marval IT
IT paslaugy ) HP Tivoli System )
BMC Service . . Service
valdymo Service | Service Center
. Remedy Desk . Management
sritys Center | Request Service
Manager Software
Manager | Manager
Turto + + + + + +
valdymas
Pokyéiy + + + - + +
valdymas
Konfigtracijos + + + + + +
valdymas
ISleidimo + + + + + +
valdymas
Paslaugy lygio + + + + + +
valdymas
Darbo eigos ir
procesy + + + + + +
valdymas
Ziny + + + + + +
valdymas
Finansy + + + i + +
valdymas
Kompiuteriy
tinko + + + + + +
valdymas
Sistemy + + + + + +
valdymas
Programinés
Jrangos + + + + + +
valdymas

IS Siy duomeny matosi, kad lyginami produktai yra lygiaverciai. Vienintelis ,,]IBM
Tivoli Service Request Manager* neturi pokyciy ir finansy valdymo moduliy. Taciau Siuos
trukumus galima uZpildyti, diegiant papildomg IBM programing jranga. Vien $io palyginimo
neuztenka, norint pasirinkti konkrety produkta. Kadangi IT paslaugy valdymo moduliai
sillomi visuose produktuose, tikslinga lyginti diegimo galimybes, palaikomas operacines

sistemas ir palaikomus programinius modulius bei technologijas.
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15 lentelé ,,Service Desk* technologijy palyginimas (iversta i$§ angl. k. [3])

IBM Microsoft
. CA.‘ HP Tivoli System Marva}l IT
Palaikomos BMC Service . . Service
- Service Service Center
Technologijos | Remedy Desk : Management
Center Request Service
Manager Software
Manager | Manager
Operacinés UX, AlX, | UX, AIX, | UX, AIX, | UX, AlX, Windows
sistemos LINUX, | LINUX, |LINUX, |LINUX, .
. . . . Windows
Solaris, Solaris, Solaris, Solaris,
Windows | Windows | Windows | Windows
Programavimo Java. C Java, Java, J2EE,
kalbos ir C++’ JéP C++, SOA, XML, C#, XML ASP.NET
technologijos ’ J2EE C++ SOA-

Technologijy galimybiy palyginimas rodo, kad Microsoft siilomas produktas gali biti

diegiamas tik Microsoft operacinése sistemose. Konkurentai gali pasitilyti platy operaciniy
sistemy pasirinkimg ir placias papildomy moduliy programavimo galimybes. Taciau platus
pasirinkimas gali tapti nasta, dél sukeliamo papildomo sudétingumo lygio. Kadangi reikia
pasirinkti operacines sistemas atsizvelgiant | dabarting jmonés infrastruktiirg ir specialistus.
Biity tikslinga diegti sistema, kurig biity paprasCiau integruoti su esamu IT tkiu ir nereikty
perkvalifikuoti esamy specialisty ar samdyti jy papildomai. Programinés jrangos pasirinkimg
gali stipriai jtakoti esama IT infrastruktiira. Jeigu vyrauja IBM programiné jranga ir IT
specialistai yra kompetentingi darbui su ja — ,,IBM Tivoli Service Request Manager*

pasirinkimas biity geriausias. Ta pati situacija ir su kita HP ar Microsoft siiloma programine

Jranga.

VGTU yra Microsoft ir IBM edukaciniy programy narys ir partneris, todél minéty
imoniy programing jrangg gali naudoti nemokamai arba uz labai maza kaing. Kity jmoniy

siiloma programiné jranga ir diegimo sprendimai yra daug brangesni.

Auks¢iau buvo minéta, kad VGTU naudoja ,,Microsoft Active Directory* tapatybés
valdymo sistema ir turi kvalifikuotus Microsoft specialistus. Kadangi auks€iau minétos
programinés jrangos galimybés yra labai panaSios, visi produktai siiilo visg reikiama
funkcionalumg, pasirinkimg labiausiai jtakoja esama IT infrastruktira ir IT darbuotojy
kompetencijos sritis. Siuo atveju pasirenkama ,,Microsoft System Center Service Manager"

programiné jranga.
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2.4. ISvados

Atlikus technologijy analiz¢ nustatyta, kad deklaruojamos galimybés visiskai arba
beveik visiskai sutampa, skirtumas iSrySkéja diegimo ir praplétimo techninémis galimybémis.
Kadangi VGTU yra IBM ir Microsoft edukaciniy programy naré ir gali naudoti $iy jmoniy
programing jrangg nemokamai, kity jmoniy sitilomi produktai atmesti. Pasirinkta ,,Microsoft
System Center Service Manager* programiné jranga todél, kad ,,IBM Tivoli Service Request

Manager* apima maziau IT paslaugy valdymo sriciy.
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3. ,Service Desk“ diegimo galimybés VGTU

3.1. Jvadas

Siekiant optimizuoti IT paslaugas VGTU buvo pasirinkta metodologija ir programiné
jranga. Kitu etapu reikia iSanalizuoti dabarting IT struktirg ir esamus procesus. Reikia
pritaikyti metodologijoje sitlomus procesus esamoje situacijoje ir apsvarstyti esamos
struktiiros pakeitimus, siekiant didziausios naudos. Siame etape bus analizuojama esama
situacija, pritaikomi metodologijos sitilomi procesai ir apraSomas ,,Service Desk* diegimas.
Diegimu siekiama jvesti bendra, optimizuotg incidenty ir problemy valdyma, kuris nesukelty

papildomy sunkumy.

3.2. ,Service Desk“ diegimas VGTU

Esama IT padaliniy struktara

Siandien VGTU IT padaliniai yra i$skirstyti, turi skirtingus pavaldumus ir atlicka
skirtingas funkcijas. SkaiCiavimo centro padalinys uZztikrina nenutriikstamg universiteto
administraciniy padaliniy kompiuterinés technikos ir programinés jrangos darba. Papildomai
skai¢iavimo centras teikia bendras universitetui paslaugas visiems VGTU padaliniams.
Informaciniy sistemy skyrius sprendzia informacinés sistemos darbo klausimus, bei tobulina
ja. Telekomunikacijy skyrius atsakingas uz universitete naudojamo telefoninio rysio veikla.
Kiekvienas fakultetas turi IT specialisty arba skyriy, kurie atsakingi uz fakulteto IT procesus.
Vaizdo ir garso techniniy priemoniy laboratorija riipinasi multimedijos funkcionavimu keliose

auditorijose bei posedziy salése.

Siekiant aiSkiau suvokti universiteto padaliniy pavaldumo struktiirg, toliau pateikiama
Vilniaus Gedimino technikos universiteto padaliniy pavaldumo schema, patvirtinta VGTU

Senato 2011 m. rugséjo 20 d. posédzio nutarimu Nr. 53-3.
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1.Aplinkos apsaugos institutas | |2. Urbanistinés analizés mokslo centras 2.Vibroakustiniy tyrimy ir Mokslo padaliniai:
2.Geodezijos institutas mokslo laboratorija 2.Stipriy magnetiniy lauky diagnostikos mokslo Saugaus eismo centras
3.Keliy tyrimo institutas laboratorija laboratorija
4 4 \AJ T

Fundamentiniy moksly fakultetas

Statybos fakultetas

Verslo vadybos fakultetas

Katedros:

1.Chemijos ir bioinZinerijos
2.Fizikos

3.Informaciniy sistemy
K.Informaciniy technologijy
5.InZinerinés grafikos
6.Grafiniy sistemy
7.Matematinio modeliavimo
8.Matematinés statistikos
9.Medziagy atsparumo
10.Teorinés mechanikos

Mokslo padaliniai:

1.Informaciniy sistemy mokslo
laboratorija

2.Skaitinio modeliavimo mokslo
laboratorija

3.Branduolinés hidrofizikos mokslo
laboratorija

4.Bioinformatikos mokslo
laboratorija

5.Fizinés medZziagotyros laboratorija

6.Informaciniy technologijy saugos
mokslo laboratorija

Katedros:

1.Darbo ir gaisrinés saugos

2.Gelzbetoniniy ir miriniy
konstrukcijy

3.Geotechnikos

4. Architektiiros inZinerijos

5.Metaliniy ir mediniy konstrukcijy

6.Statybinés mechanikos

7.Statybiniy medziagy

8.Statybos ekonomikos ir
nekilnojamo turto vadybos

9.Statybos technologijos ir vadybos

10.Tilty ir specialiyjy statiniy

Mokslo padaliniai:
1.Inovacinis specialiyjy
konstrukeijy ir statiniy mokslo
intitutas ,,Kompozitas*
2.Statybos technologijos ir vadybos
mokslo laboratorija
3.Geotechnikos mokslo laboratorija

Katedros:

1.Finansy inZinerijos

2. Imoniy ekonomikos ir vadybos
3.Socialinés ekonomikos ir vadybos
4. Tarptautinés ekonomikos ir vadybos

Antano Gustaicio aviacijos
institutas

Katedros:

1.Aviacijos prietaisy

2. Aviacijos technologijy
3.Aviacinés mechanikos

5.Teisés
6. Verslo technologijy

Mokslo padaliniai:
\Verslo projektavimo ir aplinkos

lekonomikos mokslo laboratorija

Padaliniai:
1.Aviacijos inzinerijos praktiky bazé¢
2.Skrydziy praktiky baze
3.Skrydziy valdymo praktiky baze
4. Aviacijos specialisty
kvalifikacijos tobulinimo centras

Humanitarinis institutas

Katedros:

1.Filosofijos ir politologijos
2.Kano kultiiros

3.Kurybos verslo ir komunikacijos
.Lietuviy kalbos

y

7 pav. VGTU padaliniy pavaldumo schema
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5.Uzsienio kalby

Padaliniai:
1.Estetinio ugdymo centras
2.Kalby mokymo centras
3.Sporto ir turizmo klubas
,,Inzinerija“




Sioje schemoje atvaizduoti visi universiteto padaliniai ir jy pavaldumai. Kadangi
Siame skyriuje nagrin¢jamas IT padaliniy pavaldumas, toliau pateikiama sumazinta schema,

kurioje vaizduojami IT padaliniai (perdaryta i§ 7 pav.).

‘ Taryba ’ Rektoratas

Rektorius

I

Vie$osios
|  komunikacijos

direkcija

Kokybés vadybos
— Y Y

skyrius
Plétros prorektorius Studijy prorektorius
Vaizdo ir garso Informaciniy sistem
-} Skaic¢iavimo centras techniniy priemoniy 4 4 Ukio direkcija
. skyrius
laboratorija

v

Telekomunikacijy
skyrius

= Biblioteka

=p| Leidykla ,Technika“

8 pav. VGTU IT padaliniy pavaldumo schema

Sioje schemoje patamsinti IT padaliniai ir atvaizduotas pavaldumas nuo auki&iausiy
universiteto valdZios organy. Taigi IT skyriai ir atsakomybés yra iSskaidytos j daugel; Saky su
skirtingomis atsakomybémis ir pavaldumais. D¢l $iy priezas¢iy iSkyla neaiSkumy universiteto
darbuotojams ir studentams — kur kreiptis jvykus kompiuterinés jrangos gedimui? Dar viena
tokios padaliniy struktiiros problema formuojasi diegiant naujus IT sprendimus. Kadangi
atskiri IT padaliniai yra pavaldis atskiriems universiteto valdymo organams, daznai naujy
sprendimy diegimas néra derinamas viso universiteto IT tkio mastu. Kiekviena idéja
realizuojama Zmoniy grupés viduje neatsizvelgiant 1 kity IT padaliniy veikla, o kartais kitiems
nieko apie tai neZinant. Kad situacija tapty aiSkesne toliau pateikiama VGTU teikiamy IT

paslaugy lentelé.
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16 lentelé VGTU teikiamos IT paslaugos

Paslauga

Teikéjas

Vartotojai

El. pastas

Skaiciavimo centras

Visas universitetas

Interneto rySys

Skaiciavimo centras

Visas universitetas

Studenty internetiniy svetainiy
talpinimo aplinka mokymo tikslais

Skaiciavimo centras

Universiteto studentai ir déstytojai

Prieiga prie universiteto
programinés jrangos internetu

Skaiciavimo centras

Visas universitetas

Prieiga prie programinés jrangos
diegimo faily universiteto
kompiuteriy tinkle

Skaiciavimo centras

Visy padaliniy IT personalas ir
studentai

Konsultacijos programingés ir
aparatinés jrangos klausimais

Skai¢iavimo centras

Visas universitetas

Kompiuteriniy darbo viety
prieZiiira

Skai¢iavimo centras

Administraciniai universiteto
padaliniams

Kompiuteriniy darbo viety
prieziiira

Aplinkos inzinerijos fakulteto IT

Aplinkos inzinerijos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
prieziiira

Architekturos fakulteto IT

Architekturos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
priezilira

Elektronikos fakulteto IT

Elektronikos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
priezilira

Mechanikos fakulteto IT

Mechanikos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
priezilira

Transporto inzinerijos fakulteto IT

Transporto inzinerijos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
priezilira

Fundamentiniy moksly fakulteto IT

Fundamentiniy moksly fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
priezilira

Statybos fakulteto IT

Statybos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
prieziiira

Verslo vadybos fakulteto IT

Verslo vadybos fakultetas

Kompiuteriniy darbo viety
prieziiira

Antano Gustai¢io aviacijos instituto
IT

Antano Gustai¢io aviacijos
institutas

Kompiuteriniy darbo viety
prieziiira

Kiirybiniy industrijy fakulteto IT

Kirybiniy industrijy fakultetas

Prieiga prie informacinés sistemos

Informaciniy sistemy skyrius

Visas universitetas

Prieiga prie teisés akty universiteto
kompiuteriy tinkle

Informaciniy sistemy skyrius

Visas universitetas

Telefoninis rysys

Telekomunikacijy skyrius

Visas universitetas

Nuotoliniy studijy prieiga internetu

Nuotoliniy studijy centras

Visas universitetas

Studijy ir mokslo leidiniy prieiga
internetu

Leidykla ,,Technika*

Visas universitetas

Mokslo publikacijy, knygy paieska | Biblioteka Visas universitetas
ir rezervacija internetu

Knygy asortimento perzitira Knygynas ,,Technika“ Visi

internetu

Prieiga prie universiteto tinklapiy Viesosios komunikacijos direkcija | Visi

www.vgtu.lt, www.brendu.lt

IS pateikty duomeny matoma, kad kompiuteriniy darbo viety priezitira yra iSskirstyta

v —

specialistai 1§ atskiry tarpusavyje nesusijusiy skyriy. Taip pat matoma, kad biblioteka,

leidykla, nuotoliniy studijy centras teikia IT paslaugas, nors tai néra IT padaliniai.
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Esami IT procesai ir problematika

D¢l sudétingos VGTU IT infrastruktiiros incidenty diagnozés nustatymas ir
sprendimas gali biiti kompleksinis. Incidento sprendimui gali reikéti jtraukti specialistus i$
keleto skyriy. D¢l aukSc¢iau minétos problemos, daznai naujy paslaugy jvedimas ar esamy
pakeitimai, néra zinomi kity skyriy IT specialistams, todél gali iskilti papildomas kiekis
incidenty. Toliau pateikiamas pavyzdinis procesas, kai transporto inzinerijos fakulteto (toliau

— TIF) darbuotojui sutrinka el. pasto veikla.

Transporto
Skaiciavimo centras inzinerijos fakulteto

TIF darbuotojas IT

Neveikia el. pastas

Ne misy
aptarnavimo sritis

Neveikia
el. pastas

Neveikia ko'mpiuteriq
tinklas, kreiptis i SC

Neveikia
kompiuteriy tinklas

Kompiuteriy tinklo
veikla atstatyta

Kompiuteriy tinklas
veikia, el .pastas neveikia

El. pasto vefkla atstatyta

9 pav. El. pasto incidento sprendimo schema

Pavaizduotas procesas yra pavyzdinis ir nebiitinai visa laika veiks taip pat, kadangi
néra nustatytos tvarkos, pagal kuria veikty incidenty valdymas. Siuo konkreéiu atveju pirmoji
problema iSkyla — kur kreiptis ivykus incidentui? Pagal esamg struktiirg reikty iSsiaiskinti IT
padaliniy atsakomybe, Siuo atveju — kas atsakingas uz el. pasto veiklag? Kadangi skai¢iavimo
centras teikia el. pasto paslaugg, skambinama j skaiiavimo centrg. Taciau el. pasto paslauga

apima servering dalj, kompiuteriy tinklo dalj ir galutinio vartotojo programinés jrangos dalj.
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Pats vartotojas néra pakankamai kompetentingas, kad sugebéty jvertinti incidento prieZastis,
todél neaisku kur kreiptis jvykus incidentui. Konkreciu atveju transporto inZinerijos fakulteto
darbuotojas kreipiasi j skai¢iavimo centrg ir j transporto inzinerijos fakulteto aptarnaujantj IT
specialistag. Abu atvaizduoti IT padaliniai atlieka jiems priklausant] darbg, taciau galutinis

vartotojas sugaista daug laiko ir procesas tgsiasi per ilgai.

Toliau pateikiamas dar vienas pavyzdinis procesas — personalo direkcijos darbuotojas

nebegali atverti neiSnaudoty kasmetiniy atostogy ataskaitos.

: [Skaiéiavimo centras] [ Informaciniy ]

Personalo direkcijos sistemy skyrius
darbuotojas

Neveikia prieiga prie
. neidnaudoty kasmetiniy .
atostogy ataskaitos

Ne misy
aptarnavimo sritis

Neveikia prieiga prie
neiSnaudoty kasmetiniy
atostogy ataskaitos

Informacinés sistemos
puséje problemy nerasta

<

IS veikia, ataskaita
neveikia

Kodél ataskaita gali
neveikti?

Reikia atnaujinti
KDV programine
jrangg

KDV programine
jranga atnaujinta,
ataskaita veikia

10 pav. Ataskaitos incidento sprendimo schema

Auksciau atvaizduotas procesas yra pavyzdinis ir nebiitinai visais atvejais bus toks pat.
Siuo atveju pirmoji problema islicka ta pati — kur kreiptis jvykus incidentui? Paskambinus
dviem skyriams incidento diagnozé aiskéja, ta¢iau matoma dar viena problema — IT vartotojas
dalyvauja incidento diagnozés procese, todél sugaiSta laikg, per kurj negali atlikti jam
priklausancio darbo. Pasirinka FITS metodologija pabrézia, kad galutinis vartotojas turi
uzregistruot incidentg ir gaut rezultatus po incidento i§sprendimo, o diagnozés funkcijg turi

atlikti IT specialistai. Kitu atveju procesas veikia neefektyviai ir gaiSina vartotojo laika.
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Atvaizduotas procesas parodo dar vieng problema, skaiCiavimo centro darbuotojams reikia
kreiptis j informaciniy sistemy skyriy, kad iSsiaiskinti konkretaus jrankio veikimo konkrecioje
aplinkoje reikalavimus. Kadangi IT padaliniy bendradarbiavimas néra apibréztas, informacija
apie pakeitimus i$ anksto néra teikiama. KonkreCiu atveju reikalingos informacijos
paklausimas jvyksta tik tada kai jvyksta su ja susijes incidentas. Tod¢l dar labiau pailgéja
incidento sprendimo laikas. ISsprestas incidentas néra apraSomas | Ziniy baze¢, tokia bazé
neegzistuoja. Jeigu jvyktu panaSus incidentas ateityje ir ji tekty spresti kitam skaiciavimo
centro darbuotoju, procesas vykty tokia pat tvarka. V¢l biity praSoma informacijos 18

informaciniy sistemy skyriaus.

Minétos problemos tampa reikSmingesnés kei€iantis universiteto darbuotojams. Ilgiau
dirbantys universiteto darbuotojai jsimena kur reikia kreiptis jvykus konkreciam incidentui.
llgiau dirbantis IT padalinio darbuotojas jsimena kity IT padaliniy keliamus reikalavimus
sprendziant incidentus. Bendradarbiavimas néra apibréztas ir yra neformalus. Naujiems
darbuotojams prisitaikymas prie kintancios ir nestandartizuotos darbo aplinkos tampa
sudétingas ir uzima daugiau laiko. Todél naujy darbuotojy efektyvus darbas pasiekiamas per
ilgesnj laika, negu tai biity pasiekiama standartizuotoje aplinkoje, kur procesai yra aprasyti ir

naudojama ziniy bazé.

I$nagrinéjus du incidenty valdymo procesy pavyzdzius, paaiskéjo tokios problemos:

1. Neaisku kur kreiptis jvykus incidentui.

2. Incidentas gali biiti pamirstas, nes néra registruotas.

3. Nepakankamas ir nestandartizuotas bendradarbiavimas tarp IT skyriy sprendziant
incidentus.

4. Ziniy bazés nebuvimas pailgina incidento sprendimo laika.

5. Reikalingas ilgas laikas naujam IT specialistui iSmokti dirbti nestandartizuotoje

aplinkoje.

Toliau pateikiamas esamas incidenty valdymo procesas ir bet, kurio IT padalinio

atliekamos funkcijos.
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IT padalinio

Incidenty valdymo atliekamos funkcijos

procesas
IT specialistas
Pranesimas reikia papildomos

apie incidentg < informacijos i$ vartotojo

masy
< A atsakomybé
_ _ reikia papildomos N\
Diagnozé informacijos i$ kito IT
><\ padalinio
3 nereikia papildomos
Incidento < informacijos Kito padalinio
sprendimas IT specialistas
{/ ne musy
Pabaiga <€ atsakomybé

11 pav. Esamas incidenty valdymo procesas

Pavaizduotas procesas neatitinka FITS metodologijoje sitilomo proceso. Egzistuoja
keli kreipimosi taskai, neaiSku kur kreiptis jvykus incidentui. Neegzistuoja ziniy bazé ir
incidenty registras, todé¢l incidenty sprendimo laikas yra ilgesnis. Kadangi incidentai néra
registruojami, duomenys apie juos néra renkami. Todél sunku jvertini IT padaliniy darbo
efektyvumg ir IT paslaugy trikdzius. Dél registro nebiivimo incidentai gali biti ir biina
pamirStami, tokiu buidy labai prailgéja sprendimo laikas. Taip pat matoma auk$€iau minéta
darbuotojy kaitos problema. Naujas darbuotojas neturi informacijos Saltinio, pagal kurj galéty
mokytis dirbti, susipazinti su dazniausiai kylanéiais incidentais ir jy sprendimo budais. Visos

Sios problemos mazina IT padaliniy darbo efektyvuma ir vartotojy pasitenkinimg.

Incidenty ir problemy valdymo procesu projektavimas

AukS¢iau analizuotuose procesuose matomas incidenty valdymo proceso neatitikimas
FITS metodologijos sitilomam proceso modeliui. Siekiant priartinti VGTU incidenty valdymo
procesa prie sillomo metodologijoje, reikia jdiegti ,,Service Desk®, Ziniy baze ir incidenty

registra. Tai yra 3 proceso dalyviai, kurie iki $iol neegzistavo.

Projektuojant incidenty valdymo procesa, reikia atsizvelgti j esamg IT struktiirg ir
esamus IT specialistus. Procesas turi biiti paprastas, lengvai suvokiamas ir trumpas. Incidento
administravimo darbas neturi uzimti daugiau laiko negu incidento sprendimas. Ir procesas turi
biiti jdiegtas kuo mazesniais kaStais. Svarbu atsizvelgti | esamy IT specialisty kompetencijas,
kad jdiegus procesa darbuotojas dirbty jam zinomus darbus, nes specialisty perkvalifikavimas
gali brangiai kainuoti. Toliau pateikiama FITS ir VGTU incidenty valdymo procesy schema.
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FITS incidenty

Dabartinis VGTU

valdymo incidenty valdymo
procesas procesas
[l Jvykes Pranesimas
incidentas apie incidentg
- = —
- Incidento 2 Di .
registravimas lagnoze
= Pirmini E-Ta—
irminis :
incidento InC|d§:_nto
tyrimas sprendimas
- _Jd =
[4]Techninés 4]
pagalbos Pabaiga
uzklausa
[ [y
Diagnozé
-
@Incidento
sprendimas
- =
[7]
Pabaiga

12 pav. FITS ir VGTU incidenty valdymo procesy palyginimas

Nors VGTU incidenty valdymo procesas susideda i§ maziau etapy, jo trukmé yra
ilgesn¢, negu FITS proceso trukmé. VGTU procese tritksta etapy, kuriuose pagrindinius
veiksmus atlieka ,,Service Desk* tarnyba: incidento registravimas, pirminis incidento tyrimas
ir techninés pagalbos uzklausa. Sie trys etapai jveda incidenty registravimo tvarka ir ju
pagalba atsiranda incidenty registras. Taip pat, kadangi ,,Service Desk* tarnyba gali iSspresti
incidentg pirminio incidento tyrimo etape, dalis incidenty nepasiekia techniniy IT specialisty,
tod¢l pagreité¢ja incidento sprendimo laikas ir sumaze¢ja darby kiekis techniniams

specialistams.

»Service Desk® diegimas yra didelis ir sudétingas projektas, jo jgyvendinimas gali
uztrukti ilgg laika. Universitete, kuriame néra apibréztos IT paslaugy valdymo sistemos pilnas
diegimas biity per daug sudétingas, tod¢l ,,Service Desk* diegimas pradedamas vieno 1§ IT
padaliniy viduje. Toliau projektas bus vystomas ir pleiamas viso universiteto mastu.
Pasirinktas IT padalinys yra skai¢iavimo centras, todé¢l, kad jis teikia pagrindines IT paslaugas
ir valdo incidentus. Pirmame diegimo etape siekiama jdiegti incidenty registra ir ziniy baze, o
Lwdervice Desk® tarnybos funkcijas palikti techniniams specialistams atlikti. Kadangi ,,Service

Desk“ tarnybos diegimas reikalauja IT struktiiros pakeitimy. Siai tarnybai reikia Zzmoniy
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grupés, kurie uzsiimty tik tarnybai priskirtomis funkcijomis. VGTU IT struktiros pakeitimy
siilymai bus aprasyti tolimesniame skyriuje. Toliau pateikiamas sitilomas incidenty valdymo
procesas paremtas FITS metodologija.

Skai€iavimo centro

techniniy specialisty
atliekamos funkcijos

Sitlomas incidenty
valdymo procesas

= Ivykes
incidentas
-
2] Incidento | Incidento -
registravimas registras
[3] Pirminis Ziniy baze,
mmdento nanaudoti anscCiau
tyinLas iSspresti
[4] Techninés incidental
pagalbos .
uz{klaﬁ"ﬂ naujinti, Ig;'rizgtso <Sukurti
@
Diagnozé
6] . sukurti D|agn?zes
Incidento » aprasas
sprendimas .
- =
[7]
Pabaiga

13 pav. Sitllomas incidenty valdymo procesas ir SC atliekamos funkcijos

Nekeiciant esamos IT struktiiros, ,,Service Desk* tarnybos funkcijas atlieka techniniai
specialistai. Tai néra metodologijoje sitilomas sprendimas, taciau gali biiti pirminis incidenty
valdymo proceso diegimo etapas. Sis procesas jpareigoja pildyti incidenty registra ir aprasyti
diagnozes. Tokiu budu sukuriama ziniy bazé ir incidenty bazé, pagal kurio jraSus galima
vertinti IT padalinio darbo efektyvuma ir daZniausiai iskylanéius incidentus. Sio proceso déka
iSsprendziama pamirSty incidenty problema. Sumazintas incidenty sprendimo laikas, nes
sprendimg galima rasti incidenty registre arba ziniy bazéje. Taip pat pagreitéja naujo IT
darbuotojo apmokymas. MOF metodologija apraSo incidenty valdymo procesg detaliau.
Kadangi pasirinkta programin¢ jranga yra ,,Microsoft System Center Service Manager®, reikia

atsizvelgti | MOF rekomendacijas.

Registruojami incidentai gali buti jvairaus pobudzio, turéti jvairius pageidaujamus
sprendimo laikotarpius ir gali daryti jvairig jtaka universiteto veiklai. Svarbu nustatyti

incidenty prioritetus, kuris incidentas turi buti sprendziamas greiiau. Tuo paciu reikia
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apibrézti incidenty sprendimo laikus. Kai incidenty sprendimo laikai apibrézti, incidentus
galima vertinti kaip iSsprestus laiku, véluojandius arba i¥sprestus per vélai. Sis naujas
incidenty sprendimo laiko matavimo vienetas padeda jvertinti IT veiklos trikumus ir nustatyti

problemas.

Prioritetas priskiriamas vertinant jtakg ir skubuma 3 vertémis. Jeigu jvykes incidentas
jitakoja tik vieng universiteto darbuotoja, kuriam sutrinka ne itin svarbios IT funkcijos — jtaka
universiteto veiklai yra maza. Jeigu sutrikimas neleidzia darbuotojui spausdinti dokumento,
bet tg dokumentg galima iSsiysti elektroniniu pastu — skubumas yra vidutinis. Pagal
atvaizduotg lentele, Sio incidento prioritetas yra 6. Jeigu algy mokéjimo dieng buhalterei
dingo interneto rySys — jtaka universiteto veiklai yra didel¢ ir skubumas didelis. Todé¢l tokio
incidento prioritetas yra 1. SekanCiu zingsniu prioritetams priskiriami sprendimo laikai.
Toliau pateikiami prioritetai (17 lentel¢ ir 18 lentel¢) yra autoriaus pasiiilyti ir SC direktoriaus

patvirtinti.

17 lentelé VGTU incidenty prioritety pageidaujami sprendimo laikai

Prioritetas Sprendimo laikas

1 1 val.

4 val.

8 val.

1 diena

2 dienos

3 dienos

1 savaité

O NO|OIRWIN

2 savaités

9 planuojama

Pagal MOF metodologija sudaryta prioritety lentele, kurioje incidento prioritetas

priklauso nuo skubumo ir jtakos universiteto veiklai.
18 lentelé¢ VGTU incidenty prioritetai

Jtaka universiteto

veiklai
maza vidutiné didele
mazas ‘ 9 ‘ 8 ‘ 7 ‘
Skubumas vidutinis ‘ 6 ‘ 5 ‘ 4 ‘
didelis 3 | 2 | 1 |
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Apibréztas sprendimo laikas prioritetams leidzia kiekvienam incidentui priskyrus
prioriteta automatiskai gauti pageidaujamag sprendimo laika. Tokiu budu ,,Service Desk*
tarnybai uztenka priskirti prioriteta, kuris atspindi skubuma ir jtaka universiteto veiklai ir
priskiria pageidaujamg sprendimo laika. Nebereikia kiekvieng karta registruojant incidentg

galvoti apie pageidaujamo sprendimo laiko pasirinkima.

Toliau smulkinant incidenty valdymo procesg ITIL siiilo jvesti incidenty kategorijas.
Registruojamiems incidentams priskiriama kategorija. Incidenty skirstymas ] kategorijas
padeda paskirstyti darbus incidenty sprendéjams. Kaip ir kiekvienoje organizacijoje taip ir
VGTU IT specialistai yra kompetentingi konkreCiose srityse. Vienas darbuotojas gali buti
geras el. pasto specialistas, kitas mokéti taisyti kompiuteriy aparatinius gedimus. Skirstant
incidentus | kategorijas, galima priskirti uz tam tikros kategorijos incidentus atsakingus
darbuotojus. Tokiu budu kiekvienas IT specialistas zinos savo atsakomybés ribas ir gaus tik
jam zinomus ir jo kompetencija atitinkanc¢ius darbus. Papildomai atveriamas kelias problemy
prevencijai. Sukaupus pakankamai daug duomeny apie incidentus, galima generuoti ataskaitas
kokios kategorijos incidentai jvyksta dazniausiai. Zinant atsakyma j § klausima galima

planuoti pakeitimus, kad ateityje tokiy incidenty iSvengti.

Turint prioritetus ir kategorijas reikia juos susieti. Kokios kategorijos incidentus kaip
skubiai reikia spresti. Todél kiekvienai incidenty kategorijai priskiriamas prioritetas. Jeigu

jvyko el. pasto incidentas jam priskiriamas prioritetas 2.

Dazniausiai IT padaliniy darbuotojai turi skirtingas kompetencijas ir sugeba atlikti
skirtingo sudétingumo darbus. Jeigu iSkyla el. paSto incidentas, jo sprendimg gali vykdyti
KDV specialistas arba sistemos administratorius. Efektyviausiai paskirstomas darbas tada, kai
sudétingiausius darbus atlieka didZiausig kompetencijg turintys specialistai. Todé¢l geriausia
tik sudétingiausius darbus jiems ir paskirti, neperkraunant darby eilés paprastais incidentais,
kuriuos ispresti gali Zemesnés kvalifikacijos darbuotojas. Siam tikslui ITIL sidilo jvesti
darbuotojy kvalifikacijos lygi. Pirmojo lygio specialistai sprendzia papras¢iausius incidentus,
jeigu jy kompetencijos neuZtenka konkretaus incidento sprendimui, tada incidentas

priskiriamas aukstesnio lygio specialistui.

Toliau pateikiamos autoriaus pasiiilytos ir SC direktoriaus patvirtintos skaiiavimo

centro incidenty kategorijos su priskirtais prioritetais ir sprendéjais (14 pav.).
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SC Incidento

1lygis i i
kategorija y9 2lygis 3lygis
2 -
Justas C. . -
E-pastas Juusiinas v Justinas R. F|_I|p S.
w Petras U. Galina S. Vygintas S.
(2] _ Mindaugas S. y
E-paslaugos Marius I. Viktoras K. Filip S.
Vytautas B. Saulius J. Vygintas S.
- Galina 3.
1T e ,
LActive Justas C. Filip
directory” Justinas V. Justinas R. ) )
J\ Petras U. Vygintas S.
9] . Jus_tas C. Justinas R.
KDV nauja Justinas V. Galina §. Vygintas S.
Petras U. Mindaugas S.
| Mariusl
Vytautas B.
31 kpv Justas C.
programiné Justinas V. | | jystinas R. || Vygintas S.
i Petras U.
jranga :
Laima B.
. | Nioks.
lrovuans | | Jeesl,
jranga Petras U. Justinas R.
.~ | LaimaB.
Nijolé S.
[4] KDV Justas C.
spausdintuvai ir Justinas V. Justinas R
iSoriniai Petras U. ’
jrenginiai Laima B.
Nijolé S.
A Kompiuteriy
T . Marius I. Mindaugas S. .
tinklo incidentai Vytautas B. Saulius J. Filip S.
9 | Kompiuteriy Mindaugas S.
tinklo jrangos Marius I. Tomas K. Filip S.
konfigtravimas Saulius J.
. Justinas V. | | Justinas R.
_Se_rvem_; Justas C. Mindaugas S. Filip S.
administravimas g ;
Petras U. Saulius J. Vygintas S.
.~ [Abvarass. Galina S.
Viktoras K.
5] . Galina $. -
Kiti incidentai Justas C. Saulius J. Filip S.
Justinas V. Viktoras K. Vygintas S.
. Petras U. Tomas K
AMarlus IS Mindaugas S.
varas . Justinas R.
Laima B.
Nijolé S.
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14 pav. Incidenty kategorijos su sprendéjais ir prioritetais

Sioje schemoje incidento kategorijos virSutiniame kairiame kampe yra vaizduojamas
incidento prioritetas. Kiekvienai incidento kategorijai priskirti incidenty sprendéjai pagal
kompetencijg. Jeigu pries incidenty valdymo proceso diegima IT specialistas dirbo su pasto

sistema, tai po incidenty valdymo proceso diegimo jis ir toliau dirbs su pasto sistema, jam yra




priskirta el. pasto incidenty kategorija. Taip pat specialistai suskirstyti j kompetencijos lygius.
Kadangi nejmanoma nuspéti visy galimy incidenty kategorijy sukurta ,Kiti incidentai‘
kategorija, kuriai bus priskiriami niekur kitur netinkantys incidentai. Sis incidenty kategorijy,
prioritety ir sprendéjy paskirstymas yra pradinis ir ateityje gali biiti kei¢iamas. Neturint
duomeny apie incidentus sunku kategorijas parinkti visiSkai tiksliai. Jeigu tam tikros
kategorijos incidenty jvykty labai mazai, buty tikslinga ta kategorija apjungti su kita
kategorija. Jeigu kuri nors kategorija turéty labai daug incidenty, buty tikslinga kategorija
pasmulkinti, incidentus iSskirstyti i kelias smulkesnes kategorijas. Uz incidenty sprendimag
laiku, teisingg paskirstymg yra atsakingi incidenty valdytojai (angl. — incident managers).
Jeigu vienam darbuotojui priskiriamas didelis kiekis incidenty, kiti darbuotojai turi maziau
incidenty, incidenty valdytojas turi perskirstyti darbus, kad suspéti juos atlikti laiku. Taip pat,
jeigu incidento niekas neprisiskiria sau ir nepradeda spresti, incidenty valdytojas nusprendZzia
kas turi ta incidentg iSspresti. Incidenty valdytojai uzkerta kelig begaliniam incidenty
perskirstymams ir uztikrina sklandy incidenty sprendimg. Incidenty valdytojais paskirti

skai¢iavimo centro skyriy vedéjai ir direktoriaus pavaduotojas.

Incidenty valdymas apraSytas, todél tolimesniu etapu projektuojamas problemy
valdymas. Pana$iai kaip ir incidenty valdymo atveju problemy valdymui naudojamas FITS
problemy valdymo procesas. Sis procesas yra iSple¢iamas remiantis ITIL problemy valdymo

procesu.

Pirmu proceso etapu iskeliama problema i§ incidento arba sukuriama nepriklausoma
problema. Problema kurti gali ne tik pirmo lygio technikos specialistai, jg kurti gali aukStesniy
lygiy specialistai arba incidenty valdytojai. Sukurtai problemai priskiriami sprend¢jai, tai
matoma antrame proceso etape. Pagal problemos aprasa arba susijusiy incidenty aprasus
atliekamas problemos tyrimas — kodél problema iskilo, su kokiais IT komponentais ji susijusi.
Ketvirtu etapu sudaroma teorija, kod¢l problema iSkilo ir kaip reikty ja spresti. Kitu etatu
sudaromas problemos sprendimas — kokius IT komponentus reikia pakeisti ar perkonfigiiruoti.
Sestu etapu sprendimas jgyvendinamas ir stebima ar problema panaikinta. Jeigu problema
neisSnyko, toliau kartojami 4,5 ir 6 proceso etapai. Panaikinus problema procesas baigiasi

septintu etapu.

Kad problemy valdymo procesas biity aiskesnis ir lengviau jgyvendinamas problemy
kategorijos ir prioritetai paliekami tokie patys, kokie buvo apraSyti incidenty valdymo
procese. Palickant tas pacias kategorijas bus lengviau susieti susijusius incidentus su

problemomis ir generuoti ataskaitas.
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»wdervice Desk® programinés jrangos diegimas

Idiegta pasirinkta ,,Microsoft System Center Service Manager* programiné jranga.

Diegimui panaudoti trys virtualiis serveriai: pagrindinis serveris su duomeny baze, duomeny

saugyklos serveris (angl. - Data Warchouse) ir savitarnos svetainés serveris. [diegta ,,Service

Desk® programiné jranga sujungta su esama universiteto tapatybés valdymo sistema

(angl. - Active Directory) ir konfigiiracijos valdymo sistema pavaizduota 15 pav.

EI\EINE'
EUniversity;—'&D Yes

CCM Yes

Enabled ' Data Provider Name
Active Directory
Configuration Manager  2012.04.30 00:00:35

Start Time
2012.04.30 11:25:35

Finish Time

Status Percentage

2012.04.30 11:27:26  Finished Success 100
2012.04.30 00:20:35  Finished Success 100

15 pav. ,,Service Desk® integracija su tapatybés ir konfigiiracijos valdymo sistemomis

Tapatybés valdymo sistemoje sukurtos vartotojy grupés, kurios dalyvaus ,,Service

Desk* veikloje. Kiekvienai incidenty ir problemy kategorijai ir kompetencijos lygiui sukurtos

vartotojy grupés pavaizduotos 16 pav.

Mame

42, SM Active directory

42 SM e-paslaugos

EEJSM e-pastas

5{ 5M Incidentu menedzeriai
42, SM KDV hardware

22, SM KDV nauja

42, SM KDV printeriai

42, SM KDV software

5_{5[‘-.-'1 Kitos problemos
RSM Serveriu administravirmas
22 SM STF

42, 5M Tier1

52, SM Tier 2

42, SM Tier 3

ES;EJSM Tinklo kenfiguravirmas
42, SM Tinklo problemos

Type

Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global
Security Group - Global

De...

LUs...

Pre-Windows 2000 Logon M.

5M Active directory

5M e-paslaugos

5M e-pastas

5M Incidentu menedzeriai
SM KDV hardware

5M KDV nauja

SM KDV printeriai

5M KDV software

5M Kitos problemos

5M Serveriu administravimas
SMSTF

5M Tierl

5M Tier 2

SM Tier 3

5M Tinklo konfiguravimas
5M Tinklo problemos

16 pav. Vartotojy grupés tapatybés valdymo sistemoje

Kadangi incidenty ir problemy kategorijos yra tokios pacios, tapatybés valdymo

sistemoje sukurtos bendros kategorijy vartotojy grupés, kurios panaudotos kuriant vartotojy

vaidmenis (angl. - roles) ,,Service Desk* sistemoje.

Pagal apibréztus incidenty ir problemy valdymo procesus ,,Service Desk® sistemoje

nustatyti prioritetai pavaizduoti 17 pav.
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Priority Calculation =

Specify how the prionty should be calculated for an incident, based on the urgency and
impact assigned by the operator.

| ) ) ]
- Medium |6 | s -] [a - |
High |3 -] |2 | [a - |

17 pav. Prioritetai ,,Service Desk* sistemoje

Siems prioritetams priskirti pageidaujami sprendimo laikai pavaizduoti 18 pav.

Resolution Time &
Specify the time in which an incident must be resolved, based on its pricnty. For example, use
this table to record your OLA or SLA incident resolution time.

You can create workflows based on these settings to send notifications or to escalate incidents
that are past their resolution time.

Priority Target Resolution Time

Hours

=
[

s,
-

ra
Je=

L
(%]

i
[y

o
L

|
b

¥ &Y &F 6P 6F 6F G 6 GF

(¥
[
L

=\ (=] (3) 7[5 (] [
o) e | [ | =] [E ]| |&
mmmmmmm
& | &
4 [ [ 4 | A | [ ] | 0] [4A] | 4] |4

=]
L=}

18 pav. Prioritetams priskirti pageidaujami sprendimo laikai
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9 prioriteto incidentams pageidaujamas sprendimo laikas nepriskirtas todél, kad

apibréztame procese jis nurodytas suplanuotu.

Sukurti 4 ziniy bazés jrasai, kuriais incidenty sprendéjai naudosis siekdami incidentus
iSspresti greidiau. Ziniy bazé bus pildoma sprendziant incidentus ir problemas ateityje. Ziniy

bazé pavaizduota 19 pav.

ArticleID | Title Category
Kald Programing jranga skirta studentams makytis i& ne VETU kempiuteriy  Softwars
fald Liemsio formos nejsijungia Enterprise Application
KAS Programinés jrangos platinimas padaliniy administratcriams Software
Kal2 Mejsijungia kompiuteris, Hardware

19 pav. Ziniy bazé

»Service Desk® sistemoje sukurtos incidenty ir problemy kategorijos pagal apibréztus
procesus, pavaizduotos 20 pav. Sias kategorijas galima bus keisti ateityje. Taip pat, bet kurj

»Service Desk programinés jrangos modulj ateityje galima bus keisti.

List name:

Incident Classification

Select a list item to edit:

E-pastas -
E-paslaugos

Active directory
KDV nauja |
KDV programiné jranga

KDV viding jranga Add Ttem
KDV spausdintuvai ir iSoriniai jrenginiai -
Kempiuteriy tinklo incidentai

Kernpiuteriy tinklo jrangos kenfiglravimas
Serveriy administravimas

Mame:

Description:

Maodified date:

Created date:

[ ok || Ccancel

20 pav. Incidenty kategorijos ,,Service Desk* sistemoje
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Ldervice Manager programiné jranga incidenty ir problemy skirstymg traktuoja

klasifikavimu, taciau klasifikavimo funkcija yra ta pati kaip ir kategorizavimo.

Toliau pateikiamas incidento kiirimo pavyzdys, kaip atrodo incidento kiirimo langas

pavaizduotas 21 pav.

Incident IR177 - N

1| 1R177 Affected user: Vygintas Simonavidius Created on: 2012.04.30 09:5433 | ,
:J_‘ New Contact info: tel. nr.: 9918 Resolve by: 2012.04.30 13:54:33
3
Incident ~
General |Act|\.r|t|es | Related Items | Resolution | History |
¢ Activate
2 ¢ “ 8 [% apoly Tempiate
Incident Information o ] peeyTEmo
2 assign to Analyst
Affected user Alternate contact method: [ assign to Me
VMygintas Simonavidius |4 E] tel. nr.: 9918 E (7] Change Incident Status
Title:* K cose
Negauna laisky Create Change Request
Description: m Create Problem
Ryte prisijunges pastebgjo, kad negauna el. laisky, Klaidos pransiimo néra, internsto rysys yra, @ Escalate or Transfer =
m Link Prcblem
|
P& Ping Relzted Comput
| Classification category:* Source:* e ng Rested bampuiEr
- o= Print
E-paitas - Console A
™ Remote Deskiop
Impact:* Urgency:* Priority:
> 1L/ Y ‘_, Request User Input
Medium - High - 2
J Resolve
Support group: Assigned to: Primary owner: &5 Search for Knowledge Articles
Tier1 - Justinas Rastenis '-'W [:] & [I] -
o General -
o¢ || cencel || seey ) 2 reresn -
h = = = A

21 pav. Pavyzdinis incidento karimo langas

Zmogus kuriam jvyko incidentas ir darbuotojas, kuriam incidentas priskirtas yra
priskiriami 1§ tapatybés valdymo sistemos. Papildomai galima priskirti su incidentu susijusj

kompiuterj, kuris iSrenkamas i$ konfigiiracijy valdymo sistemos, pavaizduota 22 pav.

Affected Items

Affected user Cl=:

Title Fully qualified name Last madified Status
SC-044-VYEISE Microsoft. Windows.ComputenSC-044-VYGISuniversity.local 2012.04.27 2002836 Active

22 pav. Incidentui priskirtas kompiuteris

Kad incidenty ir problemy registravimas tapty greitesnis, sukurti incidenty ir problemy
Sablonai, pavaizduoti 23 pav. Kuriant naujg incidento ar problemos jrasg pasirenkamas
atitinkamos kategorijos Sablonas, kuris automatisSkai uzpildo kategorijos, skubumo ir jtakos

laukus. Taip sumazinamas incidenty ir problemy registravimo laikas.
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Mame

Tinklo jrangos kenfigiravima incidentas
E-paito incidentas

Active directory problema

KDV printeriy ir kity iZoriniy incidentai
Active Directory incidentas
Kompiuteriy tinklo incidentas
Serveriy administravimo incidentas
KDV hardware incidentas

KDV nauja incidentas

KDV software incidentas

Kiti incidentai

Serveriy administravimo problema
KDV software problema

E-paito problema

KDV printeriy ir kity iSoriniy problema
Kompiuteriy tinklo problema

KDV hardware problema

Kitos problemos

E-paslauguy incidentas

E-paslaugy problema

KDV naujos problema

Kompiuteriy tinklo kenfigdravimeo problema

23 pav. Incidenty ir problemy registravimo Sablonai

wdervice Desk® programinéje jrangoje atkartoti apibréZti procesai ir pagreitinti
incidenty ir problemy registravimo etapai. [diegti abu procesai néra galutiniai, ateityje jie gali
biiti tobulinami. Programiné jranga leidZia keisti visus diegtus sistemos komponentus.
Kadangi sis diegimas yra pirminis ateityje gali prireikti papildomy metodologijose sitilomy
komponenty. Vienas 1§ tokiu komponenty yra nasSumo valdymas. Toliau pateikiamas
pavyzdys, kaip ,,Microsoft System Center Service Manager® programiné jranga vertina

incidenty sprendimo nasuma pavaizduotg 24 pav.

Sistema grafiskai atvaizduoja registruoty incidenty kieki ir vidutini incidento
sprendimo laika. Grafikas vaizduojamas nurodytame laike. Tokius grafikus galima atvaizduoti
jvairiais pjaviais. Si programinés jrangos galimybé jgalina ateityje diegti na§umo valdymo

procesus.
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Incidents Key Performance Indicators (KPI)
10 12,00
10,00

8,00

Incidents

0 0,00

2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012m. 2012 m.
sauso VESano  Vasano vasano vasans kovo kovo kove kovo  balandiio balandio balandio balandio balandio
2d. 5d. 124d. 194d. 26d. 4d. 11d. 18d 25d, 1d. 8d. 15d. 24 29d.

=0= Incidents w=o= Avg.Timeto Resolution(Hours)
24 pav. Incidenty sprendimo nasumas

3.3. VGTU IT struktiiros pakeitimy siiilymai

VGTU yra viena didziausiy auks$tyjy mokykly Lietuvoje. 2010 m. — 2011 m.
universitete registruoti 16000 studentai, 9 fakultetai, 10 tyrimo institutai, 19 tyrimo
laboratorijos, 5 tyrimy centrai ir 970 akademinio personalo darbuotojai. Esant tokiam
dideliam skai¢iui studenty ir darbuotojy, reikalinga galinga IT infrastruktiira, Svietimo

funkcijoms remti.

Esamos IT struktiiros analizé parodé, kad esama keleto IT padaliniy su skirtingais
pavaldumais, taciau teikiamos IT paslaugos yra bendros. Keli IT padaliniai teikia tokias
pacias paslaugas skirtingiems vartotojams. Naujy paslaugy jvedimas néra derinamas su visais
IT padaliniais ir neegzistuoja vieningas IT paslaugy valdymas universiteto mastu. Sias
problemas spresti turéty auksStas pareigas uzimantis IT specialistas, kuris galéty koordinuoti
IT veikla universitete ir derinti sprendimus su auks$¢iausia universiteto valdZia. Toliau
pateikiamas sitilomas IT padaliniy struktiiros pakeitimas pavaizduotas 25 pav. Dabartiné

struktiira pavaizduota § pav.

Siekiant maziausiy struktiiriniy pakeitimy IT padaliniy pavaldumai beveik nekeic¢iami,
taCiau jvedamos vyriausiojo informacijos pareigino (angl. - Chief information officer)
pareigos, kurioms gali buti priskirtas SC direktorius arba esamoms prorektoriaus pareigoms
priskiriama IT veiklos atsakomybé. Vyriausiasis informacijos pareigtinas (toliau — CIO) yra
viename pavaldumo lygyje su rektoriumi ir turi teis¢ koordinuoti IT padaliniy veiklg. Sitilomu
atveju IT plétros ir naujy paslaugy diegimas turi biiti suderintas su CIO, kuris derins visy IT

padaliniy veikla, planuos plétrg ir teiks pasitilymus universiteto valdziai IT klausimais.
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Vyriausiasis
informacijos

pareiginas
Vaizdo ir garso

Plétros prorektorius
techniniy priemoniy

——— — —— ] Biblioteka g laboratorija

|

|

|

|

1

| * 1 v
F |

| |

Senatas*

Rektorius

Studijy prorektorius

> Kokybés vadybos
skyrius

,Service Desk"”
tarnyba

S

A 2 A 4

Skaiciavimo centras

Informaciniy sistemy

) Ukio direkcija
skyrius

Telekomunikacijy
skyrius

aa
VieSosios
komunikacijos <-I

— e e e Pp| Leidykla ,Technika“ |«g= I

25 pav. Siilloma VGTU IT padaliniy strukttra

Sitloma struktira mazai pakeifia universiteto pavaldumo schemg. [vestos CIO
pareigos panaikina IT padaliniy diferencijos problemg. Naujo pareigiino déka IT paslaugas
biity patogiau derinti su universiteto siekiais ir tikslais. CIO turéty aktyviai dalyvauti
universiteto valdymo veikloje ir teikti pasitlymus kaip IT gali pagerinti universiteto veiklg.
Kadangi visi IT pakeitimai turi bati suderinti su vienu Zzmogumi atsiranda centralizuotas
valdymas ir bendra IT veikos koordinacija. Taip pat galima planuoti IT plétra viso
universiteto mastu. Sitilomu atveju biity lengviau standartizuoti naudojamus IT jrankius,
formas ir paslaugas. Planuojant universiteto veiklg posédziuose dalyvauty IT atstovas, kuris
galéty derinti IT integracijg 1 universiteto veiklag. Kadangi IT vis labiau skverbiasi | kasdieninj
universiteto darba, palengvina kasdieninius darbus ir padengia vis daugiau darbo sriciy, bty
naudinga svarstyti IT jtaka planuojant bet kokius veiklos pakeitimus ar gerinimus. VGTU
senate turéty biti jkurta VGTU elektroninés visuomenés plétros komisija, kuri sitlytu IT

sprendimus naujiems projektams.

Kokybés vadybos skyrius privalo dirbti kartu su CIO. Diegiant kokybés valymo
sprendimus universitete reikia atsizvelgti ir j IT kokybés valdyma. Apjungiant vadybiniy
standarty diegimg su IT standarty diegimu, bty pasiektas geresnis rezultatas maZesniais

nuostoliais.

VieSosios komunikacijos direkcija, biblioteka, leidykla ir kiti schemoje vaizduojami
padaliniai turi riipinti jy kompetencijos klausimais, o technine dalj palikti spresti CIO valiai,

kuris savo nuozitura darbus skirstyty skai¢iavimo centrui arba informaciniy sistemy skyriui.
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Tokiu btudu ne IT darby paskirstymas ir pavaldumas islikty nepakitgs, o IT technologiné dalis
bty tvarkoma CIO.

Sitloma pakeisti pagrindinio IT padalinio skai¢iavimo centro pavalduma, ji priskirti
CIO. Taip pat jkurti ,,Service Desk* tarnybg. Kadangi ,,Service Desk* tarnyba efektyviausiai
veikia kai yra naudojama visos organizacijos mastu, ji turéty bati tiesiogiai pavaldi CIO ir
aptarnauti visg universitetg. Darbai turéty buti skirstomi viso universiteto IT padaliniams ir
incidenty, problemy, ziniy duomeny bazés turéty biiti bendros. Pagal ,,Service Desk* tarnybos
teikiamas ataskaitas biity planuojamos investicijos | IT plétra. Atsizvelgiant  incidentus ir
problemas i8ryskéty kritiskos IT paslaugy vietos, kuria reikia tobulinti. Todél buty aisku kur

reikia skirti papildoma finansavima.

Toliau pateikiama sitiloma ,,Service Desk® aptarnaujamy padaliniy schema.

Vyriausiasis
informacijos
pareiginas

LService Desk®

tarnyba
]
A fakulteto IT B fakulteto IT C fakulteto IT . L
) ) ) Kiti IT padaliniai
padalinys padalinys padalinys

26 pav. Sitloma ,,Service Desk* aptarnaujamy padaliniy schema

Kadangi visi incidentai ir problemos registruojami ,Service Desk® tarnyboje,
nepriklausomai nuo to, kuriame padalinyje jie jvyksta, §i tarnyba privalo aptarnauti visg
universiteta. Bendrai naudojama incidenty, problemy ir Ziniy duomeny bazé leidzia dalj
incidenty i8spresti paciai tarnybai, taciau sudétingesnius incidentus turéty spresti uz IT veikla
atsakingi specialistai. Todeél ,,Service Desk® tarnybos praneSimus turi galéti gauti visi

universiteto padaliniai.

Incidenty ir problemy valdymo procesai jveda kategorijas, taip pat universitete
egzistuoja tik uz tam tikro padalinio IT veiklg atsakingi darbuotojai, todél reikia keisti IT
darbuotojy pareigybines instrukcijas. Pareigybinése instrukcijose turi biiti nurodyti padaliniai
uz kuriy veikla darbuotojas atsakingas, kokios kategorijos incidentus ir problemas darbuotojas
privalo spresti ir kokiam kompetencijos lygiui jis priklauso. Pagal tokia pareigybiniy

instrukcijy struktiirg biity organizuojamas IT paslaugy palaikymo darbas. Pareigybinése
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instrukcijose nurodytos atsakomybés biity susietos su incidenty, problemy valdymo proceso

dalyviais ir atkartojamos valdymo sistemose.

3.4. ISvados

IT paslaugy valdymo metodologijose siilomi procesai pritaikyti VGTU esamai
situacijai. Siais procesais eliminuotos uZmir$ty darby, neefektyvaus incidenty ir problemy
sprendimo problemos. Diegimas vykdytas skai¢iavimo centro padalinio mastu numatant, kad

ateityje iStobulinti procesai bus diegiami viso universiteto mastu.

Atlikus bandomajj ,,Microsoft System Center Service Manager* programinés jrang0s
diegima nustatyta, kad gautas rezultatas atitinka apibréztus incidenty ir problemy valdymo
procesus. Papildomai incidenty ir problemy registravimo etapas optimizuotas leidZiant juos

registruojant panaudoti Sablonus.
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ISvados

1. Atlikus IT valdymo standarty analize, pasirinkta FITS metodologija todél, kad Si
metodologija yra paprasciausia ir pritaikyta mokymo jstaigoms.

2. Atlikus IT valdymo standartus realizuojanciy technologijy analize, pastebéta, kad
funkcionalumu daugelis programinés jrangos gamintojy deklaruojas identiskas arba
beveik identiSkas galimybes. Atsizvelgus i tai, kad VGTU yra IBM ir Microsoft
edukaciniy programy nar¢ ir gali minéty gamintojy programin¢ jrangg naudoti
nemokamai, kity gamintojy produktai atmesti. Kadangi IBM produktas apima maZiau
IT valdymo sriciy, pasirinktas ,,Microsoft System Center Service Manager* produktas.

3. Atlikus bandomgjj ,,Microsoft System Center Service Manager* programinés jrangos
diegimg, nustatyta, kad gautas rezultatas atitinka apibréztus incidenty ir problemy
valdymo procesus. Papildomai incidenty ir problemy registravimo etapas optimizuotas
leidZiant juos registruojant panaudoti Sablonus. Taip pat pasidlyti universiteto

strukttiros pakeitimai, kurie leisty IT paslaugy valdymui veikti efektyviau.
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katedros vedejui G. Kulvieciui

DEL ATLIKTO MAGISTRO BAIGIAMOJO DARBO

Vygintas Simonavi¢ius magistro baigiamajj darbg atliko VGTU Skai¢iavimo centre. Siame
darbe suprojektavo VGTU ,.Service Desk™ sistemg ir sekmingai jgyvendino bandomajj diegima,
panaudodamas Microsoft System Center Service Manager programine jrangg. Darbg atliko
savarankiskai. Analiting projektavimo dalj realizavo praktiskai. Sprendimas sékmingai naudojamas

VGTU Skaic¢iavimo centre.

Direktorius LT e R. Kutas
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