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IVADAS

Bendra darbo charakteristika ir darbo aktualumas

Informaciniy technologijy verslas subrendo. Akcentuojant naujy technologijy galimybes, bei
informacijos vert¢ verslui, 1980 — 90 metai buvo sparcios kompiuteriniy technologijy revoliucijos
laikotarpis. Remiantis paskaiciavimais, kad buty pasiekta 50 milijony auditorija, radijui prireiké 38
mety, televizijai - 13 mety, o internetui tik penkeriy [1]. Pastaruoju metu kompanijoms tampa
ypatingai svarbiis rysiai tarp informaciniy technologijy (toliau — IT) ir vyraujanéio verslo vienety. Sios
tendencijos pagrindas yra orientuoty ] klientg arba centralizuoto paslaugy valdymo metody vystymas
IT valdybai. Toks komunikaciniy paslaugy valdymo modelis pla¢iau apibréziamas kaip IT paslaugy
valdymas. Kaip pastebéjo Jan Van Bon savo knygoje “IT Servise Management: “IT paslaugy
teikéjams nebepakanka koncentruotis vien tik ties technologijomis bei vidinio organizacijos IT tikio
prieziiira, jiems biitina atsizvelgti j teikiamg paslaugy kokybe ir rySius su klientais* [2].

Informaciniy ir komunikaciniy technologijy integravimas } verslg kei¢ia ne tik organizacijos
vidinius santykius, bet ir santykius tarp paciy organizacijy ir individy. KokybiSkas IT paslaugy
valdymas versle padidina darbo produktyvuma, klienty isitraukimo lygi, t.y. leidzia vykdyti masinj
produkty pritaikyma pagal klienty norus, bei sumazina kastus.

Darbo aktualumg salygoja tai, kad Siuolaikiniame pasaulyje vykstant globalizacijai, informaciniy
sistemy panaudojimas apima vis daugiau, sparciai, su naujomis technologijomis zengiancios jmonges
verslo procesy. Didéjant jmonés verslo priklausomybei nuo naujy technologijy, darosi vis sudétingiau
koordinuoti vykstancius IT procesus. Organizacijoms reikia integruoty IT paslaugy valdymo procesy,
kurie apimty technologijas, kurias IT teikia verslui. Todél IT padaliniai visame pasaulyje vis dazniau
vertinami ne tik pagal techninés ar programinés jrangos naujuma, darbuotojy profesionaluma, bet ir
brandg - sugeb¢jima sklandziai bei efektyviai tvarkyti su technologijomis susijusius procesus.
KokybiSkas ir orientuotas j klienta IT paslaugy valdymas yra vienas i§ svarbiausiy Siuolaikinés
vadovybés uzdaviniy, jkiinijanciy geriausig iki Siol sutelktg praktika.

Sparciai besipleCiancios IT technologijy sritys sudaré¢ prielaidg pasaulyje atsirasti pripazintam
standartui, kuris buvo suformuotas DidZiosios Britanijos vyriausybés ir apibendrintai pavadintas ITIL
(angl. Information Technology Infrastucture Library).

Siuolaikiné ITIL - tai populiariausia pasaulyje IT jmoniy bei jmoniy IT padaliniy valdymo
metodologija, kombinuojanti paprastuma su gana iSsamiais verslo jsipareigojimais bei IT veiklos
optimizacija. ITIL esmé¢ — efektyvus organizacijos iStekliy panaudojimas taip, kad nesty maksimalig
naudg ir bty optimalu kaSty prasme. Remiantis tarptautinés rinkos tyrimy kompanijos (IDC)

duomenimis, ITIL metodologijos taikymas bendrovése 54 proc. padidino IT personalo nasuma,



incidenty Salinimo trukme¢ sumazino 49 proc. bei padidino bendroviy darbuotojy nasSumg 31 proc. [3].
Taip pat sumaZzéja prastovos verslo padaliniuose, sukuriamos salygos planuoti IT investicijas bei
Salinti problemy, susijusiy su IT, priezastis, o ne pasekmes. Vadovaujantis pasauline praktika, imonése
kuriose jdiegtas ITIL mechanizmas, vienas darbuotojas gali prizitiréti 300-400 bendrovés klienty
standartizuoty darbo viety. Tuo tarpu Lietuvoje vidutiniskai IT wikio aptarnavimo efektyvumo rodiklis
siekia vos apie 60 kompiuteriy vienam IT specialistui [3].

"Viena didziausiy problemy, kurig stebime, - Lietuvos jmonése IT departamenty vykdoma veikla
néra apraSyta. Néra kiekybiniy rodikliy, kurie apibiidinty konkreciai teikiamas paslaugas, jy pobidj,
darby atlikimo greitj ir eiliSkuma. Tai reiskia, kad IT departamento santykiai su pagrindine jmonés
veikla uZsiimanciais departamentais néra aiSkiis ir plétojasi chaotiSkai", - teigia "Blue Bridge"
integruoty IT ir verslo sprendimy skyriaus vadovas Vykintas Arlauskas.

Taciau, nepaisant to, jog Lietuvoje vykstant sparciai Salies tkio plétrai daug bendroviy suskubo
isigyti ivairius IT paslaugy valdymo sprendimus, nemaza dalis uz tai atsakingy darbuotojy dar neturi
pakankamai ziniy bei patirties tinkamai suprasti tokiy projekty valdymo specifikg. To pasekoje
Lietuvoje kaip ir daugelyje kity besivystan¢iy Saliy vis dar gausu stereotipy, daznai trukdanciy
efektyviam tokio pobiidzio IT paslaugy koordinavimui.

Vieno i§ Zymiausiy ITIL guru pasaulyje — p. Michaelo McMahono, vadovaujancio brity jmonei
,»Chameleon — Global ITIL Experts®, nuomone — ,,daugumai IT vadovy laikas Siandien yra esminis
dalykas ir jie neturi galimybiy formaliems mokymams ir pasitenkina bendra ITIL apZvalga, kurioje
apzvelgiami ITIL privalumai, i$laidos ir galimos problemos adaptuojant kitur pasiteisinusig praktika®.
Nepaisant to, tarptautiniy mokymy jmonés vadovas M. McMahonas rekomenduoja, kad organizacijos,
nusprendusios diegtis ITIL metodologija, investuoty i projekta vykdysianciy darbuotojy mokyma ir
1Sleisty juos ] akredituotus ITIL kursus [4].

Lietuvoje, taip pat, jau yra atitinkanciy ITIL standartus mokymo jstaigy ir pazangiausios jmongs, bei
valstybinés organizacijos vis dazniau siuncia savo jmonés ITIL praktikus j akredituotus mokymus.
Lietuvos valstybinés jstaigos savo gretose taip pat jau turi ITIL kursus baigusiy tarnautojy, tad pirmyjy
kregzdZiy ir Sioje srityje gali tekti laukti neilgai.

Apibendrintai galime teigti, jog yra ypatingai svarbu pasirinkti jmonei tinkamiausig IT paslaugy
valdymo metodologija, sukurti patikimg strategija, kuria vadovaujantis biity sklandziai idiegtas ITIL
procesas ir vystoma tolimesné veikla.

Misy darbo tikslas — iSanalizuoti lyderiaujancius IT paslaugy kokybés valdymo standartus ITIL,
CobiT bei ISO ir pasiiilyti optimaly sprendimg IT tkio priezitiros problemai spresti. Pro visuoting

prizme pazvelgsime kas IT vadybos srityje yra nagriné¢jama Lietuvoje.
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Temos iStyrimo lygis. IT paslaugy valdymas, remiantis metodologijos standartais pasaulyje yra
nagrin¢jama daugeliu aspekty sritis, taciau Lietuvoje vis dar truksta kompetentingy specialisty, kurie
sugebéty tinkamai spresti Sia IT vadybos problema.

Tyrimo objektas: Jmonés IT paslaugy valdymas naudojant ITIL model;.

Tyrimo tikslas. IStirti, kokig jtakg teikiamy IT paslaugy kokybei turi ITIL metodologijos taikymas
imonés veiklos procesuose, apraSant ITIL paslaugy valdymo teorijos panaudojimg konkrecios Avon

Jmongs atveju.

Tyrimo uZdaviniai:
1. ISanalizuoti IT paslaugy valdymo problematika bei poreiki;
2. I8analizuoti tarptautinius IT paslaugy valdymo metodologijos standartus;
3. Palyginti lyderiaujancius ITIL programinés jrangos produktus;
4. Palyginti IT paslaugy valdymga su dalinai veikian¢iu ITIL (Avon padalinio Lietuvoje atvejis)
ir su pilnai veikiancia ITIL paslaugy valdymo metodologija (Avon padalinio Jungtinéje

Karalyste¢je atvejis) bei pateikti implikacijas naujoms rinkoms.

Darbo metodai. Mokslinés literatiiros analizé, sintez¢ ir pateikimas. Tyrimui atlikti naudosime atvejo

analizés metodg - lyginsime IT paslaugy valdymo iSvystymo lygj konkrec¢ios Avon jmonés atveju.

Siame darbe panagrinésime populiariausias $iuolaikines IT paslaugy valdymo informacines sistemas,
valdymo standartus. Zvelgdami pro konkreéios ,,Avon“ jmonés prizme, istirsime, kokia jtaka teikiamy
IT paslaugy kokybei turi ITIL metodologijos taikymas verslo veiklos procesuose. Palyginsime kaip
pasikeite IT infrastuktiiros valdymas Avon jmon¢je jdiegus ITIL.

Pirmoje darbo dalyje teoriniu aspektu nagrin¢jami IT paslaugy vadybos principai, apzvelgiami
brandos modeliai IT valdyme, analizuojamas vadovybés bei darbuotojy poZidiris | valdymo
metodologijas. Antrojoje dalyje nagrinéjamas IT paslaugy valdymas remiantis metodologijos
standartais — pateikiamas i§samus procesy apraSymas, palyginimas. Atsakoma j klausima, kodél reikia
remtis sukaupta IT paslaugy valdymo praktika, norint optimaliai valdyti IT paslaugy teikima.
Treciojoje dalyje atliekas ITIL proceso Avon jmong¢je tyrimas, lyginant IT paslaugy valdyma su pilnai
integruotu ITIL procesu — Avon jmonés padalinio Jungtinéje Karalysteje atvejis ir dalinai veikiancia
ITIL metodologija — Avon jmonés padalinio Lietuvoje atvejis. Abiem atvejais jvertinamas procesy

brandos lygis, bei pateikiamos rekomendacijos naujoms rinkoms.



1. IT PASLAUGU VADYBA

Informacija tampa vienu i§ svarbiausiy strateginiy resursy, kuriuos organizacijos privalo suvaldyti.
Sékmingas informacijos rinkimas, analizavimas, pateikimas ir paskirstymas uztikrina kokybiska IT
paslaugy teikimg verslui, bei jo testinuma. Todél kompanijos, zengdamos  informacijos amziy, privalo
investuoti atitinkama kiekj savo resursy j IT infrastuktiiros palaikyma, tickima ir valdyma. Siuolaikiniy
IT organizacijy pagrindinis uzdavinys yra koncentruotis j teikiamy paslaugy kokybe¢. Taip pat su
mazesniais kastais uztikrinti geresnj sistemy veikimg, nes kuo toliau tuo labiau verslas priklauso nuo
naujy technologijy - IT padalinys tampa verslo vienetu ir yra valdomas verslo principais. Pirmame

paveiksle pavaizduota kaip harmoningai verslo procesus turi atitikti IT infrastruktiira.

1 pav. IT ir verslo darna

Daugelis vadovy mano, kad IT gali pagelbéti vystant versla, leisti uzdirbti daugiau ar elektroninés
komercijos atveju atverti naujas verslo perspektyvas. Mart Rovers (2008 m.), teigia, kad didziausia
nauda kompanijoms siekiant dirbti efektyviau ir sumaniau yra geriausiy IT infrastuktiiros valdymo
praktiky taikymas. Michael Tainter, Forsythe Solutions Group IT paslaugy valdymo praktiky vadovas,
sutinka, jog niekas kitas taip nesurikiuoja IT procesy pagal verslo poreikius, kaip kokybiskas IT
paslaugy valdymas [5]. Abiejy autoriy nuomone kompanijos sugebancios gerai valdyti savo IT
infrastuktiirg patiria abipus¢ nauda tiek i§ verslo, tiek i§ IT personalo pusés. Taip pat pastebima, jog
gerai veikiantis IT paslaugy valdymas, palaikymo zmonéms, sukuria palankia terpe novatorisky idéjy
vystymui. Kai paslaugy valdymo procesas yra jdiegtas, klientas gali suteikti vartotojams praktinés

informacijos apie paslaugy lygi, kurio jie gali tikétis i§ IT. Organizacijose sumazinus neplanuoty



sistemy sutrikimy kiekj IT personalas gali daugiau laiko skirti paslaugos kokybei uztikrinti. Procesai
taip pat suteikia IT jmonéms ir jy klientams struktiirizuotag metoda kaip sudaryti sutartis, kuriose biity
pasiektas paslaugy ir jy kasty balansas. Sveiko balanso rezultatas yra ne tik patenkintas klientas, bet ir
geresné darbo aplinka IT darbuotojams. IT paslaugy teikimas taip pat gali tapti patrauklesnis [6].
Kompanijos jau supranta, jog IT paslaugy vadyba yra patikimiausia iseitis 1§ daugumos IT
infrastuktiiroje kylan¢iy problemy ir tai yra sprendimas ,sulauzysiantis® jsigaléjusius ,Jledus® IT

pramong¢je. IT paslaugy valdymo industrija Siuo metu jau yra matuojama bilijonais doleriy kasmet[7].

1.1. IT paslaugy vadybos principai

Pagrindinis IT paslaugy valdymo tikslas yra gerinti tarpusavio santykius tarp IT ir jy klienty ir taip
priversti IT atitikti savo klienty verslo reikalavimus. IT skyrius daznai aptarnauja ne tik vidinius
jmoneés vartotojus, taCiau ir regioninius, globalius padalinius ar net kitas jmoneés. Todel norédamas

geriau suprasti didéjancius vidiniy klienty poreikius, IT skyrius privalo:

e sutvirtinti rySius tarp IT ir verslo vienety;
e geriau suprasti versla bei jo poreikius;
e apraSyti teikiamas IT paslaugas taip, kad klientai jas suprasty;

o teikti paslaugas, atitinkancias sutartg lygj;

IT paslaugy vadyba koncentruojasi ne tik ties IT organizacijomis ir jy vartotojais. IT organizacijos
privalo jgyti kiek jmanoma daugiau pasitikéjimo jy iSorinémis kompetencijomis ir iSoriniais tiekéjais.
Tuomet kai IT tampa klientu ir perka dalj paslaugy i8 iSoriniy tiekéjy. Svarbu, yra tai kad klientas ir
tiekéjas gerai suprasty vienas kitg ir kad turéty tokio lygio paslaugy teikimo sutartis, kuriose kritiniai
elementai yra taip aptarti ir numatyti, kad IT organizacijos savo ruoztu galéty iSpildyti visas sglygas,
numatytas turimose sutartyse su klientais. IT turi susikurti, jsidiegti ir automatizuoti minétus procesus -
tai taip pat gali biiti atlikta paslaugy valdymo pagalba [8, 9].

Paslaugy valdymo patirtis yra kuriama didinant personalo Zinias, nustatant naujas roles, iSpleciant
esamus valdymo procesus ir jdiegiant naujas priemones.

Siekiant paslaugy apibréztumo IT jmong¢je reikia:

e Apibrézti paslaugas paslaugy teikimo sutartyje;
e Apsibrézti auditorijg teikiamoms paslaugoms;
e Sekti su paslaugy teikimo kastus;

e Planuoti apimtis;



e Stebéti, ruosti ataskaitas;
e Spresti problemas, praSymus ir atlikti pasikeitimus;
e Ikurti IT pagalbos skyriy;

e Jdiegti valdomas paslaugas.

Paslaugy valdymas siiilo jvairius biidus, kaip apzvelgti kritines verslui informacines paslaugas, ties
kuriomis yra daugiausiai susitelkta, taip pat kastus ir pasiekty tiksly saraSg. Tai reiskia, jog tampa
jmanoma identifikuoti klienty poreikius paslaugoms ir sutartims pagal jiems suprantamus matavimo
vienetus [10].

Apibendrinant galime teigti, jog organizacija, taikydama IT paslaugy vadybos principus, gauna Sig

nauda:

e Paramg organizuojant verslo procesus ir priimant IT sprendimus;

e Sukuriamas vienintelis kontaktas dé¢l visy IT problemy;

e Apibréziami paslaugy sektoriaus vaidmenys ir atsakomybe;

e Sumazinamos IT darbo instrukcijy, darbo apra§ymy bei procesy kiirimo islaidos;
e Teikiamos biitent tos IT paslaugos, kokios reikalingos organizacijai;

e D¢l geresnio IS funkcionavimo ir prieinamumo geréja klienty pasitenkinimas;

e Sukuriamos prielaidos IT paslaugy kokybei valdyti;

e (Ger¢ja darbuotojy pasitenkinimas ir sumazeja jy kaita;

e (er¢ja bendravimas tarp IT personalo ir kity organizacijos darbuotojy bei klienty;
e Kyla IT darbuotojy zZiniy lygis ir profesionalumas;

e Atsiranda galimybés keistis patirtimi su kitomis organizacijomis [11].

1.2. Brandos modeliai IT valdyme

Iprasti darbo metodai palaipsniui tampa neefektyviis ir mes turime keisti savo ateit]. Sprendimus
daro tie, kurie projektuoja naujas organizacijas.

Lietuvoje vis daugiau organizacijy savo kasdieningje veikloje ima taikyti jvairias valdymo
metodikas, bei sistemas. Dabartin¢je rinky konkurencijoje ne didelé jmoné nugali maza, o greita
nugali léta. Verslo mobilumas - tai vidiné savybé keistis, atsinaujinti, jgyti jvairias formas. Kuo
aukstesnis jmonés brandumas, tuo didesnis verslo mobilumas, tuo didesn¢ rinkos dalj gali uzimti

jmong, tuo didesn¢ jmonés islikimo galimybeé [12].
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Siuo metu yra daugybé metodiky, pagal kuriy reikalavimus yra vertinama jmonés branda.
Panagrinésime kelias pagrindines IT jmoniy brandos vertinimo metodologijas, kurios miisy

nagrin¢jama tema yra pacios aktualiausios.

1.2.1. CMM - programing¢ jrangg gaminanciy jmoniy brandumo modelis, programinés

jrangos tiekéju ivertinimo metodologija

Galimybiy brandos modelis, tai 1980 metais JAV kariniy oro pajégy uzsakymu Carnegie-Mellon
Universitete sukurta programinés jrangos tiekéjy jvertinimo metodologija. Véliau CMM buvo pradéta
naudoti ir programinés jrangos kokybés uztikrinimui, o ilgainiui tapo viena i§ labiausiai paplitusiy
bendro pobidzio verslo procesy vertinimo bei valdymo metodologijy.  Siuo metu vis daZniau
naudojama iSvystyta CMM versija - CMMI (angl. Capability Maturity Model Integration).

CMM bendrais bruozais nusako, kaip reikia kurti ir keisti jmonés (organizacijos) procesus. Siam
tikslui pateikiamas rinkinys elementy, leidZian¢iy pakankamai tiksliai apibréZti ir vertinti procesy
efektyvumg. CMM metodikos paskirtis yra pamatuoti programing jrangg kurian¢ios jmonés procesy
brandumo lygj. Siuo metu organizacijos daZniausiai naudoja i§vystyta CMM versija - CMMI (angl.
Capability Maturity Model Integration). CMM bendrais bruozais nusako, kaip reikia kurti ir keisti
programine jranga gaminanéiy jmoniy procesus. Siam tikslui pateikiamas rinkinys elementuy,
leidzian¢iy pakankamai tiksliai apibrézti ir vertinti procesy efektyvuma. Bene $is modelis tapo zinomu
dél paprastos jmonées procesy efektyvumo klasifikacijos, naudojamos kartu su visomis Siuolaikinémis

metodologijomis [13].

Si klasifikacija apibrézia jmonés procesy brandumo pakopas - nuo 1 iki 5:

1. Pradiné (chaotiSka, "ad hoc" (besiriamenti asmenine patirtimi) - pati pirmoji stadija, procesai
visiSkai neapibrézti, kiekvienas darbuotojas dirba taip, kaip jis iSmano.

2. Atkartojama - kai atsiranda neformalus procesy suvokimas, procesas gali buti atkartojamas.

3. Apibréztumo - procesas yra apibréztas ir patvirtintas, kaip standartinis verslo procesas.

4. Valdoma - procesas yra valdomas (kontroliuojamas), yra naudojami proceso matavimai
(atsirad¢ KPI — angl. Key performance indicator).

5. Optimizavimo (procesy gerinimo) - procesy valdymas naudoja apgalvota procesy

optimizavima, remiantis KPI bei i§samia veiksmy analize [14].
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CMMI modelis leidzia suformuluoti reikalavimus brandZziam programinés jrangos kiirimo procesui,

padeda atskirti brandZzias organizacijas nuo ne brandziy, bei sekti nuolatinio gerinimo procesa.

1.2.2. CoBIT standarto procesy brandumo modelis

CoBIT (angl. CoBIT - Control Objectives for information and related technologies ) metodikos
paskirtis - pamatuoti, kiek jmonés informacinés technologijos yra paruoStos jmonés strategijai
jgyvendinti. Kiekvieno proceso brandumas vertinamas atskirai. Brandumo lygiai apibréziami pagal
tai, kiek gerai jgyvendinti 34 CoBITo procesai. Brandumo modelis nusako, kiek organizacijos veikla
nutolusi nuo idealus modelio [15]. CobiT yra j auditus orientuotas reikalavimy rinkinys, padedantis
apibrézti IT procesus, praktikas ir kontrolés metodus. Akcentuojamasi j riziky mazinima, fokusuojasi j
integralumg (visapusiSkumg), patikimumg ir saugumg. Adresuojamos keturios sritys (domenai):
planavimas ir organizavimas, pirkimas ir implementavimas, teikimas ir palaikymas, monitoringas. Turi

Sesis brandos lygius.

CoBIT metodikos brandumo lygiai:

0 - neegzistuojantis, procesai nevaldomi (arba jy néra). Néra jokiy IT valdymo procesy. Organizacija
nepripaZjsta problemy egzistavimo.

1 — pradinis, atsitiktiniai procesai. Organizacija pripazjsta egzistuojant problemoms ir yra pasirengusi
jas spresti. Néra jokiy standartiniy procediiry, procesai atliekami ne organizuotai. IT kontrol¢ vykdoma
tik ty incidenty, kurie yra kritiskai svarbts verslui.

2 — kartotinis, procesai reguliartis. Vyksta globalus, besivystantis procesy planavimas, bet jis néra
pagristas standartais ar specialiais apmokymais. Viska sprendzia atsakingas asmuo.

3 - apibréZtas, procesai dokumentuoti. Vyksta strateginis ir eksploatacinis planavimas, bei procesy
kontrolé. Procediiros standartizuotos, registruotos ir vykdomos. Naudojami §iuo metu prieinami
metodai. Procesai patikrinti ne visiems atvejams, daugiausiai skirti spresti incidentams. Daugiausiai
remiamasi individualia iniciatyva, gerai organizuoto valdymo néra. Procesy vykdymo tikslai aiskis, jie
remiasi pagrindiniais darbo kokybés kriterijais.

4 - valdomas, procesai matuojami. IT valdymas kontroliuojamas visais lygiais, jie remiasi formaliu
mokymusi. AiSkas tikslai ir procesai, atsizvelgiama j gamybing rizika, vertinamas efektyvumas,
sistema tobulinama.

5 -optimizuotas , geriausios praktikos. Procesai iStobulinti remiantis praktika, besiremiancia

nuolatinio tobulinimo bei modeliavimo rezultatais kitose organizacijose. Visi incidentai ir problemos
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yra analizuojami bei tikslingai sprendZziamais. Naudojami standartiniai testai darbo jvertinimui. Yra
optimalios technologijos, palaikancios analiz¢ bei apmokymus. Organizacijos bei IT valdymo
strategijos susije, resursai panaudojami konkurencingumai didinti.

Pas mus Lietuvoje IT valdymas dazniausiai biina intuityviame lygyje. Tai mazina IT sistemy

efektyvuma bei jy panaudojimo galimybes, todé¢l yra svarbu naudotis pasaulyje pripazintais principais.

1.2.3. ITIL -IT ir T paslaugas teikian¢iy jmoniy brandumo modelis

ITIL brandos jvertinimo metodologijos paskirtis - pamatuoti, informaciniy technologijy ir
telekomunikacijy paslaugas teikianciy jmoniy procesy branduma. Toks brandos jvertinimo procesas
yra taikomas, norint nustatyti ir pamatuoti kaip jmoné pritaiké savo veikloje ITIL geriausiy praktiky
rinkinj. Siiloma jmonés brandumo vertinimo schema yra tiesiog paprastas klausimynas, kuris padeda
i§siaiSkinti, jdiegty procesy silpnasias ir stiprigsias puses. Toks jvertinimas didZigja dalimi yra
grindZziamas pagrindine ITIL struktiira, kur nustatomas procesy valdymui reikalingas konstrukciniy
elementy kiekis, jy sgveika, bei rySys su vartotojais. Norint tiksliai nustatyti kokj brandos lygj yra
pasiekusi organizacija, reikia atsakyti kuo didesnj, bet neapibrézta klausimy kiekj. Klausimams, pagal
ju svarbuma, yra suteikiamas atitinkamas svoris, ko pasekoje, bendrame rezultate yra sprendziama ar
organizacija patenkino tam tikros srities sglygas are ten dar reikéty ,,pasitempti“[17]. Zemiau 2

paveiksle pavaizduotas brandos vertinimo sistemos loginis i§déstymas.

|4. Vadovybés mformacia

| 13 Vadovybes tkslai i |3.5 Zolovines Loatrals

2.5 Viding integraciia

it procesai

2 pav. ITIL brandos vertinimo sistemos loginis iSdéstymas
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Sekanciame paveiksle matome, ITIL siiiloma, penkiy lygiy jmonés brandos vertinimo strukttirg:

Konfiguracijos valdymo
procesas

IT paslaugy testinumo valdymo ncidenty valdymo procesas

procesas /Ifé?\\
]|
v

Finansy valdymo procesas IT >
paslaugoms I (ﬁ?§§
NS

Pajégumo valdymo proceas Xy

Paslaugy teikimo uztikrinimd \’, .
valdymo procesas \' Laidy valdymo procesas

Paslaugy valdymo procesas

Problemy valdymo procesas

Pasikeitimy valdymo procesas

—*— Nustatytas lygis

—*— Pageidaujamas lygis

3 pav. ITIL procesy brandos vertinimo pavyzdys

1. Pradiniai reikalavimai, biitinos salygos — nustatoma ar uZtikrintos minimalios pradinés
salygos

veiklos procesams palaikyti.

1.5. Vadovybeés tikslai - atskleidZiama ar yra suformuluota organizaciné politika, verslo vienetai

tenkina poreikius ir vadovybés tikslus tenkinancius pradines sglygas.

2. Procesy galimybeés - tikrinama ar uZztikrintas veiklos efektyvumas. UZduodamas klausimas ar

1vykdytas minimalus veiklos planas.

2.5. Vidin¢ integracija - siekiama nustatyti ar integruotas veiklos aktyvumas pilnai patenkina

vykstancius procesus.

3. Produktai — egzaminuojamas faktiné gamybos procesy apimtis tam, tam kad uztikrinti ar visi

produktai buvo pagaminti.

3.5. Kokybés kontrolé — susijusi su apzvalga ir verifikacija, jog uZztikrinta pagaminty produkty

kokybé.

4. Vadovybés informacija — ripinamasi procesy valdymu priimant biitinus vadybos sprendimus ir

uztikrinama, kad biitu laiku suteikta adekvati informacija.
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4.5. ISoriné integracija - nagriné¢jama ar visos iSorinés sgveikos ir rysiai tarp atskiry procesy
organizacijoje yra apibrézti. Pasiekus tokj lygj, IT paslaugy valdyme jau yra naudojama pilna ITIL
terminologija.

5. Sasaja su klientais — pirmiausia yra susijusi su vyraujancia iSorine apzvalga ir pripaZinimu

galiojanciy procesy, tam kad uztikrinti grjztamajj rysj su klientais [18].

1.3. Vadovybés bei darbuotojy poziiiris j valdymo metodologijas

Siuolaikinei kompiuterinei jrangai tampant vis sudétingesnei, abiems puséms - tiek IT vadovams,
tiek ir paprastiems vartotojams - yra sunkiau suprasti ir suvaldyti santykj tarp paslaugy lygio ir kainos,
bei sutarti d¢l kazkokio butino kompromiso. Nedaugelis klienty supranta iSpléstiniy informaciniy
sistemy aptarnavimo kaing ir sugeba jvertinti verslui kritiniy paslaugy naudingumg ir reik§minguma.

Nepaisant to darbuotojy interesai yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy, lemian¢iy sékmingg IT tkio
gerinimo bei tobulinimo eigg. Darbuotojy poZitiris i visy IT procesy valdymo ir formalizavimo reikalus
yra ypatingai svarbus. DaZnai paprasti vartotojai gana skeptiSkai Zzitiri j naujas IT valdymo
metodologijas [19].

Pagrindinés tokio poziirio priezastys yra:

1. Manymas, jog atsiras papildomo darbo pildant jvairias formas;
2. 7monés yra prate tiesiogiai bendrauti su IT skyriumi, ne per tarpininkaujantj asmen;;

3. IT funkcijy nesupratimas, atsisakymas vertinti kaip sudedamaja verslo dalj;

Todel yra ypatingai svarbu atitinkamai motyvuoti tokius darbuotojus — tai yra atlikti gerus mokymus,
kruops¢€iai paaiskinti vartotojams, kokia jo jtaka yjmonés veikloje, kaip smarkiai ir giliai jo darbai susije
su kity zmoniy darbais ir pavyzdziais nupasakoti, kokig naudg atnesa tokia ,,biurokratija“. Imonés IT
vartotojai privalo suprasti, kad IT paslaugy valdymas néra beprasmiSkas darbas ir kitam skyriui tai gali
biiti tiesiog kritiSkai svarbu.

Deja, daznai tokie nupasakojimai parodo darbuotojui tik gana ilgalaikes perspektyvas, o paprastam
vartotojui norisi pageré¢jimo ¢ia ir dabar. Pavyzdziui: nieks nenori prioretizuoti jam kilusiy IT
problemy, kiekvienam jo problema yra pati kritiSkiausia. Imoneés kity padaliniy vadovai privalo biiti
geras pavyzdys sau pavaldiems darbuotojams. Jie privaldo imtis iniciatyvos ir proteguoti IT paslaugy
vadyba kaip ypatingai svarby verslui procesa. Taciau labai daznai ,,didesni* jmonés vadovai, net tai,
kad savo interesus iSkelia auksciau kity, bet ir labai sunku juos jtikinti investuoti j IT paslaugy vadyba.
Tode¢l svarbiausia yra leisti vadovybés nariams suprasti kas realiai yra IT ir kokig vertg jie sukuria

verslui. Visy pirmiausia reikéty apsispresti, kokj IT brandos lygi imoné noréty pasiekti. Susitarti, kad



15

IT reikméms visada biity skiriamas atitinkamas démesys ir biudzetas. Taigi zinant kur yra pradzia ir
kur norime nueiti galime pasirinkti priemones ir realizuoti savo sumanymus. Pagal atitinkamus verslo
poreikius sutvarkius jmonés IT ki, visy pirma, atsiranda normalus balansas tarp IT ir verslo, visi
pradeda dirbti kaip viena komanda, o svarbiausia suprasti vienas kitg. Asmeniné atsakomybé uz IT
sistemy veikima padeda jsigilinti j IT naudg ir suvokti galimy investicijy prasme. D¢l Siy pagrindiniy

priezasCiy pasaulyje susidar¢ priezastys atsirasti pripazintiems standartams [20].
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2. 1T PASLAUGU VALDYMAS REMIANTIS METODOLOGIJOS
STANDARTAIS

IT paslaugy valdymo standartai — tai dokumenty rinkiniai, reglamentuojantys IT paslaugy valdymo
sgvokas, koncepcijas ir kriterijy bei reikalavimy standartizacijas valstybiniame arba tarptautiniame
lygmenyje.

Pagrindiniai standartai:

1. ITIL paslaugy valdymo teorija, besiremianti geriausia iki Siol sukaupta praktika;
2. CobiT standartas, skirtas IT saugumo ir efektyvaus valdymo uzZtikrinimui;

3. ISO - kokybés valdymo sistemy standarty rinkinys.

2.1. IT infrastruktiiros biblioteka (ITIL)

2.1.1. ITIL apibrézimas ir aktualumas

Siuolaikiné¢ populiariausia IT paslaugy valdymo metodologija yra ITIL (angl. Information
Technology Infrastructure Library) - verslo valdymo teorija besiriamenti geriausia iki Siol sutelkta IT
infrastuktiiros valdymo praktika ir nuolat pildoma nuo 1987 mety. Teisés i ITIL priklauso DidZiosios
Britanijos vyriausybinei organizacijai OGC (angl. Office of Government Commerce). I§ pradziy tai
buvo vadovas valdZios institucijoms, kuris tapgs kompleksine IT valdymo metodologija, pasidaré de-
fakto standartu verslo pasaulyje, pagal kurj tikstandiai Vakary Europos, Australijos ir Siaurés
Amerikos jmoniy ir valstybiniy jstaigy tvarko savo IT padaliniy veikla. ITIL tai geriausiy praktiky
rinkinys, kuris ir toliau vystosi. Microsoft jo pagrindu turi MOF. DidZiojoje Britanijoje sukurtas
BS15000 bei tarptautinis ISO 20000 standartas, kartu ITIL yra suderinamas ir su visais ISO-90000
reikalavimais [21].

Siuo metu jmonéje jdiegti ITIL metodologija darosi populiaru. Ta¢iau labai svarbu pasverti visas
galimybes ir ITIL procediras tiksliai pritaikyti konkre€ios jmonés veiklos procesams. Dabar pasaulyje
yra sukurta daugybé informaciniy sistemy leidZian¢iy profesionaliai valdyti jmonés IT infrastuktiir.
Taciau tai ne visada garantuoja efektyvesnj darbg. ITIL diegimas yra ilgas ir nuoseklus procesas, kuris
turi laikui bégant subresti. Imoné turi tiksliai Zinoti kokio produkto jiems reikia. Renkantis sistema
reikia atidziai i§studijuoti jmonés poreikius ir sistemos galimybes.

Pagrindiniai IT valdymo procesy diegimo pagal ITIL etapai:

1. IT vizijos ir verslo keliamy reikalavimy formavimas;
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ISmatuojamy tiksly identifikavimas;
Esamos situacijos ivertinimas;

IT valdymo procesy diegimas ir tobulinimas;

w»ok »w N

Pasiekty rezultaty analizé;

2.1.2. ITIL raida, versijuy V2 ir V3 palyginimas

ITIL kaip paslaugy valdymo metodologija sukurta 1980 metais, Didziosios Britanijos centrinés
kompiuteriy organizacijos CCTA (angl. Central Computer and Telecommunications Agency) siekiant
uztikrinti geresnj IT paslaugy ir resursy panaudojimg. Tuomet buvo sukurta tai, kg dabar vadiname
pirmaja ITIL versija (v1). Sis produktas greitai i§populiaréjo DidZiojoje Britanijoje ir po truputj visame
pasaulyje. Laikui bégant IT keitési, palaipsniui pasikeit¢ ir ITIL. CCTA, dabar zinoma kaip OGC,
ilgainiui atnaujino ir paskelbé antraja ITIL versija (v2), kuri pilnai patvirtinta 2001 metais. Skirtingai
nei pirmojoje ITIL, kur akcentuojamas IT infrastuktiiros stabilumas ir kontrol¢, Sioje versijoje didesnis
démesys skiriamas IT infrastuktiiros darbo optimizavimui ir kokybés uztikrinimui kompanijose. Naujy
technologijy padaliniams nebepakanka vien tik uztikrinti IT paslaugy prieinamumg bitina valdyti
procesus bei garantuoti jy kokybe. Pagal ITIL v2 sukaupta praktika visa IT veikla gali biiti suskirstyta j
tris dalis:

e [T infrastukttra (programing, techniné jranga ir kt.) — 20%;
e Darbuotojai (motyvacija, mokymai ir kt.) — 40%;

e Vyraujantys procesai (procediiros, kontrolé¢ ir kt.) — 40 %;

Zmonés

Irankiai Procesai

4 pav. ITIL veiklos suskirstymas jmonése
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Kaip pavaizduota 4 paveiksle, dauguma jmoniy didziausia démesj skiria IT infrastuktiros
palaikymui, atnaujinimui, kiek mazesnj — darbuotojams, o procesai biina mazai formalizuoti ir
neaprasSyti. Tod¢l vien tik efektyviai sutvarkius jmongje vykstancius IT procesus galima zymiai
pagerinti savo veikla, kas ir yra akcentuojama antrojoje ITIL versijoje.

Sparciai tobuléjant IT infrastuktiirai, susidaré prielaidos atsirasti visai naujai, gal net kardinaliai
pasikeitusiai ITIL treciai versijai — skirtumai tarp naujos ITIL ir antrosios versijos yra kur kas didesni,
nei tarp antrosios ir pirmosios. Itin stipriai pasikeité pozitirio ir fokusavimosi taskas: jei anksciau
labiau orientuojamasi buvo ] operacijy valdyma, tai dabar didesnis démesys kreipiamas j paslaugy

valdyma, o i operacinius procesus zvelgiama i§ paslaugy perspektyvos (5 pav.).

4 1T rolé Paslaugy  ITIL v3
rolé
vadyba

Strateginai Akcentuojamas: IT ir verslo poreikiy paskirstymas, intergracija
partneriai o

e IT paslaugy tickéjas

e IT vienetas atskiriamas nuo verslo

e IT biudZetas kontoliuojamas kaip islaidos

IT paslaugy ITIL v2
valdymas
Akcentuojama: IT procesy kokybé¢ ir efektyvumas

Paslaugy [ ) C
tickejas e IT paslaugy tiekéjas

e IT vienetas atskiriamas nuo verslo

. o IT biudzetas kontoliuojamas kaip islaidos
IT infrastuktiiros/ ITIL vl
valdymas
9 Akcentuojamas: Infratukttiros stabilumas ir kontrole
Technologiiy e IT technikos eksperatai ' -
tickéjas e IT koncentruojasi paslaugy preinamumui uztikrinti
e IT biudzetas valdomas pagal iSoring kontrolg
Laikas, m.

[
»

1980 2001 2007

5 pav. ITIL raida
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2.1.3 ITIL procesai

ITIL - paslaugy valdymo teorija, orientuota | procesy optimizavimg bei kokybés uztikrinimag
imonese. ITIL pateikia sistemingg IT paslaugy valdymo metodologija ir detaliai apraso visus jmonéje
vykstancius procesus, kur visos uzduotys, procediiros bei atsakomybé uz jas yra konkreti ir grieztai
apibrézta. Taip pat placiai pasaulyje besipleCianti ITIL metodologija pastoviai teikia naudinga
informacija daugeliui veiklos sri¢iy, kas visada gali buti naudojama IT organizacijos veiklos
pagerinimui, paslaugy kokybés jvertinimui, rezultaty augimo skatinimui.

Per pastaruosius metus, ITIL tapo kazkas daug svarbesnis nei tik naudingy IT paslaugy vadybos
knygy rinkinys. IT vadybos praktika yra pastoviai kuriama ir tobulinama, kur Zmonés pritaikydami tai
savo veikloje, specialiy forumy pagalba dalinasi tarpusavyje savo ,,geraja“ patirtimi.

Toliau miisy darbe placiau panagrinésime antrgjg ITIL versija, nes daugumai jmoniy $i versija vis
dar yra pakankama, tenkinanti jy verslo poreikius ir jie artimiausiu metu nezada nieko keisti. Véliau
darbe darydami mokslinj tyrimg palyginsime versijas antraja ir tre¢iaja, bei pazvelgsime ar trecioje
versijoje jau yra iSsprestos visos galimos IT paslaugy vadybos spragos [4].

ITIL antroje versijoje apraSyta septyniomis knygomis, kur IT paslaugy vadybai yra svarbiausios dvi:
su paslaugy aptarnavimu susij¢ procesai (angl. service support), bei su paslaugy kiirimu ir pateikimu
susije procesai (angl. service delivery).

IT paslaugy palaikyme apraSomi funkciniai ir operaciniai procesai, kurie nulemia IT paslaugy
valdymo lankstumg bei stabilumg ir yra skirstomi j SeSis pagrindinius modelius, pavaizduota 6

paveiksle.

—

Paslaugy aptarnavimo centras.
Incidenty valdymas.
Problemy valdymas.
Pasikeitimy valdymas.

Naujy paslaugy sukiirimo ar esamy paslaugy pakeitimo valdymas.

A O e

Konfigiiracijos valdymas.

Paslaugy tiekimo knygoje apraSomi taktiniai procesai, kaip uztikrinti reikiamg paslaugy kokybe.
1. IT paslaugy kokybés valdymas.

Finansinis IT paslaugy valdymas.

Resursy valdymas.

IT paslaugy testinumo valdymas

Paslaugy prieinamumo valdymas.

A O e

Paslaugy saugumo valdymas [22].
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Paslaugy
aptarnavimo
centras

Konfigtiracijos
valdymas

Problemy
valdymas

IT paslaugy

palaikymas

Paslaugy
sukiirimo ir
pakeitimo
valdymas

Incidenty
valdymas

Pasikeitimy

valdymas

IT Paslaugy
vadyba

.

IT paslaugy
kokybés

valdymas

IT paslaugy Finansinis
saugumo

valdymas

IT paslaugy

valdymas

IT paslaugy

tickimas

Paslaugy
prieinamumo
valdymas

Resursy
valdymas

IT paslaugy
testinumo

valdymas

6 pav. IT paslaugy tiekimo ir palaikymo procesai, pagal ITIL
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Sekanciose penkiose ITIL knygose aprasomas:

1. Verslo poziiiris j IT infrastukttirg (The business perpective set).
Saugumo valdymas (Security management).
Tinkly, aparatinés jrangos valdymas (ICT Infrastucture management).

Bendryjy programy valdymas (Application management).

w»ok »w N

IT paslaugy valdymo kiirimo planavimas (Planning to implement service management).

Bendrai ITIL paskirtis - pamatuoti, informaciniy technologijy ir telekomunikacijy paslaugas
teikian¢iy jmoniy procesy branduma. Tod¢l kiekvienas procesas pagal ITIL metodologija yra grieZtai

dokumentuojamas ir yra lengvai pamatuojamas [23].

1. IT finansy valdymas, gali biiti pamatuojamas;
a) Lyginant faktines ir planuotas sagnaudas,
b) Investicijy uz naujai jdiegty paslaugy graza,

¢) ISlaidy lyginimas, optimizavimas operaciniams servizams.

Finansiniy aspekty pamatavimas verslui sukuria vaizda apie naujy investicijy, infrastuktiiros

pakeitimo galimybes.

2. Paslaugy lygio valdymas, gali pamatuoti IT paslaugy teikimo kokybeg;
a) Procentas pilnai jvykdyty servizo plany,
b) Servizo darbo sutrikimy kiekis ir svarbumas,
c) Paslaugy kiekis jvykdyty pagal susitarimo sutartis (angl.SLA),
d) Paslaugy kiekis, kai ataskaitos pateikiamos laiku,

e) Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tobulinimas.

IT paslaugy lygio valdymas jmonéje uztikrina sutartg aptarnavimo kokybe.

3. Galimybiy valdymas pamatuojamas;
a) Laiku numatomy sistemy apkrovos prognoziy sudarymu,
b) Tikslus verslo poreikiy nuspéjimo procentas,
c) Tikslus verslo plany jtraukimas j jmonés galimybiy plang.

d) Sumazinti skirtumy kieki tarp verslo plany ir imonés galimybiy valdymo plany.
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Galimybiy valdymas jmoné¢je padeda optimaliai koordinuoti vykstancius IT procesus.

4. IT paslaugy prieinamumo valdymas gali biiti pamatuojamas;
a) Procentinis IT paslaugy ir komponenty nepasiekiamumo sumazéjimas,
b) Procentinis padidéjimas, kaip patikimai veike IT paslaugos,
¢) Procentinis servizo trukiy, bei jy poveikio sumazéjimas,
d) Tobulinimas: laiko tarpo paslaugy sutrikimy (angl. MTBF), laiko tarpo tarp servizo
incidenty (angl. MTBSI), laiko tarpo per kurj paslauga pradeda veikti(angl. MTRS)[24].

Toliau darbe nenagrinésime su IT paslaugy tiekimy susijusiy problemy.

2.1.3.1 IT paslaugy aptarnavimo centras

IT Paslaugy aptarnavimo centras yra funkcinis organizacijos vienetas atsakingas uz tam tikrus su IT
paslaugy veikimu susijusius jvykius. IT aptarnavimo centras yra nukreiptas ] galutin] vartotoja -
svarbiausia dalis klientui. Toks aptarnavimo centras vienintelio kontakto pagalba apima santykius tarp
klienty, vartotojy bei IT palaikymo Zmoniy. PraneSimai apie jvykius aptarnavimo centrui gali buti
praneSami telefonu, pokalbiy sistemy, elektroniniu pasto, internetinés aplikacijos pagalba ar
automatiSkai sugeneruoti sistemos. ApraSytas paslaugy valdymo modelis, nenurodo kaip spresti
kylancias problemas, tik paSaling jy priezastj [25]. Incidenty priezastis aiSkinasi problemy valdymas,
kuris bus aptartas véliau.

Pagrindinis IT aptarnavimo centro tikslas yra, kaip jmanoma greiiau atkurti kokybiskas IT
paslaugas.

IT Aptarnavimo centro privalo:

1. Uzregistruoti visus incidentus, prasymus, teisingai juos kategorizuoti bei skirti prioritetus.
Teikti pirming diagnostika ir pagalba.

ISspresti visus incidentus ar praSymus kuriuos tik jmanoma.

Priskirti visus incidentus, kuriy jie negali i§spresti atitinkamoms IT palaikymo grupéms.

Informuoti vartotojus apie problemos sprendimo eiga.

AN

Uzdaryti visus iSsprestus incidentus, pasitikrinus su galutiniu vartotoju ar problema tikrai
nebeegzistuoja.

7. Teikti visg pageidaujamg informacijg vartotojui.
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IT aptarnavimo centras pagal organizacing struktiira gali biiti skirstomas taip:

1. Vietinis aptarnavimo centras, kai vartotojai pagrinde yra vienos jmonés darbuotojai,
daZniausiai viename pastate.

2. Centralizuotas aptarnavimo centras, jungia kelis jmonés padalinius skirtingose vienose,
taip pat Cia jau yra antrinis pagalbos centras, kuris kontaktuoja su IT palaikymo
personalu.

3. Virtualus aptarnavimo centras sujungia, jmones padalinius esancius skirtingose
valstybése, kaip pavaizduota Pav.

4. ,Sekantis saul¢” centras dirba nuo ausros iki auSros. Norint teikti IT palaikymg 24
valandas per parg reikia turéti IT aptarnavimo centro darbuotojy skirtinguose
kontinentuose. Dirba tos valstybés Zzmonés kur tuo metu yra diena.

5. Specializuotos aptarnavimo cento grupés. Priklauso nuo konkrecios jmonés

pageidavimy.

IT pasltaugn
valdymo sistema

Londonas

7 pav. Virtualus aptarnavimo centras
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Norint, kad IT aptarnavimo centro darbas tikrai biity efektyvus reikéty, gauti i§ vartotojy griztamajj
ry$i. Tokia apklausy informacija gali biiti gaunama po kreipimosi skambucio trumpai apklausiant apie
aptarnavimo kokybe, asmeniniai, grupiniai interviu, taip pat apklausos vykdomos elektroniniu pastu
arba internete.

IT aptarnavimo centro zmonés privalo turéti vidutinj lygj] ziniy apie visas jmong¢je vykstancias IT
procediiras, padéti paprastiems vartotojams susikalbéti su IT zmonémis (zinoti techning kalbg), turéti
puikius komunikavimo, IT paslaugy valdymo igiidzius.

IT aptarnavimo centro reikSme verslui:

1. Pagerinta IT paslaugy valdymo kokybe¢, didesnis vartotojy pasitenkinimas paslaugomis.
Geresnis IT infrastuktiiros valdymas ir kontrolé.
Tobulinamas komunikacinis kanalas ir komandinis darbas.

Optimalus IT aptarnavimo Zmoniy koordinavimas.

U

Skatinamas IT paslaugy valdymo vertés sukiirimas.

2.1.3.2 Incidenty valdymas

Incidentu, pagal ITIL metodologija vadinamas neplanuotas kokybisky IT paslaugy sutrikimas.
Incidenty valdymas bendrgja prasme yra procesas atsakingas uz visus incidentus, jskaitant jvairius
paslaugy trikdzius, vartotojy, techninio skyriaus darbuotojy uzklausas ar automatiskai sistemos
sugeneruotas klaidas.

Pagrindinis incidenty valdymo tikslas yra kaip jmanoma greiciau atkurti jprastas verslo operacijas |
normg bei sumazinti, bet kokig neigiamg jtaka verslo procesams. Tuo paciu siekiama uztikrinti, kad
pasiekta geriausia IT paslaugy kokybé ir testinumas.

Incidenty valdyme pagrindinis vaidmuo daZniausiai atitenka aptarnavimo centrui, kuris atsakingas uz

incidenty registravima, prieziiirg ir kontrole [26].

Incidenty valdymo stadijos:

1. Incidenty identifikacija ir registravimas. Dazniausiai incidentai yra registruojami IT
aptarnavimo centro, taciau incidentus gali registruoti ir IT palaikymo Zzmonés ir galutiniai
vartotojai. Incidentai privalo biiti teisingai klasifikuoti, jiems i$skirtas atitinkamas prioritetas
bei priskirti atitinkamos IT grupéms. Tai turi biti labai reaktyvus procesas, kad reakcija biity

nasi ir efektyvi.
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2. Incidenty tyrimas ir diagnozé Sis Zingsnis skirtas incidento kilmei i3siaiskinti, nustatyti
tolimesng veiksmy seka. Konfigiiracijos valdymo duomeny bazéje yra saugomi visi ankstesni
incidentai, kas gali padéti nustatyti prioritetus, poveikj ar eiliSkuma, galbiit pasitelkus jau
zinomas klaidas i$spresti incidentg. Analizuojama pradiné informacija, tai gali biiti atliekama
Jvairiy atitinkamos srities specialisty, siekiant paSalinti incidento priezastis. Incidento
sprendimas gali susidéti i§ keliy Saliy (vartotojy), todél reikalinga griezta tiksli, bei reikiamu
laiku pasiekiama informacija.

3. Sprendimas ir atstatymas. Pilnai iSsiaiSkinamos incidento atsiradimo priezastys, atstatomas
normalus paslaugos veikimas. Sprendimas komunikuojamas galutiniam vartotojui.

4. Incidento uzdarymas. Pasitikrinama ar galutinis vartotojas patenkintas incidento sprendimu, bei
uzdaromas incidentas.

5. Incidenty stebéjimas, sekimas ir komunikavimas galutiniams vartotojams.

5 Stadija. Incidento steb¢jimas, sekimas ir komunikavimas galutiniams vartotojams
A A A
A A 4 \ 4 A 4
1 Stadija: 2 Stadija: 3 Stadija: 4 Stadija:
incidento incidento incidento Incidento
identifikacija » tyrimas ir » sprendimas ir » uzdarymas
ir diagnozé atsatymas
registravimas \
IT Operacijy Verslo ,» L reciyjy Sasaja su
aptarnavimo skyrius valdymo Saliy vartotojais

centras jrankiai tiekéjai

8 pav. ITIL Incidenty valdymo procesai

Incidenty valdymas yra labai glaudziai susij¢s su kitais problemy, pasikeitimy valdymo procesais, tai
pat kaip aptarnavimo centro funkcija. Netinkamai koordinuojami incidentai ir infrastuktiiros
pasikeitimai gali jtakoti naujy problemy atsiradimg. DaZnai pasikartojantys incidentai turi biti

traktuojamos kaip problemos i§ ko seka Zinomy klaidy nustatymas ir naujy pasikeitimy iniciavimas.
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Pagal ITIL metodologija incidentai, pasikeitimai ir problemos turi biiti saugomi vienoje konfigtracijos
valdymo duomeny bazéje, bei susaistyti atitinkamais ry$iais.
Incidenty valdymo procediiros turi biiti nustatytos jmonés vadovybés ir suderintos su paslaugy

kokybés valdymo procesais ir dokumentuotos atitinkamomis sutartimis [27].
2.1.3.3 Problemu valdymas

Pagal ITIL metodologija problema apibréZiama, kaip vieno ar keleto incidenty nezinoma atsiradimo
priezastis, kas reikalauja netradiciniy sprendimo biidy.

Problemy valdymas yra atsakingas uZ problemos prieZiiira visg jos egzistavimo laikotarpj.

Pagrindinis problemy valdymo tikslas yra uzkirsti kelia naujy problemy bei susijusiy incidenty,

klaidy atsiradimui ir sumazinty jy poveikj verslui [28].
2.1.3.4 Pasikeitimy valdymas

Pagrindinai pasikeitimy valdymo tikslai yra:
1. Didinti IT paslaugy valdumo naSuma, efektyvuma, numatyti galima rizika.
2. Pamatuoti ir jvertinti daromo IT infrastuktiiros pakeitimo poveikj verslui, bei jo sasaja su kitais,

susijusiais IT jrangos vienetais .

IT infrastuktiiros pasikeitimas — papildymas, atnaujinimas ar paSalinimas naudojamo, palaikomo ar

esminio programinés, aparatings, tinklo jrangos, aplinkos ar dokumentacijos elementy.

Uzduotys:
1. Patvirtinti, registruoti ir atrinkti tik tuos pakeitimus, kure yra tikrai reikalingi verslui.
2. Ivertinti pakeitimy kaing, rizikg ir nauda.
3. Valdyti ir koordinuoti visus IT pasikeitimus.
4

. Kontrolé ir ataskaitos.

Atliekant pakeitimus yra labai svarbu gerai iSmanyti visg sistemos konfigiiracija, todél yra
reikalingas konfigtiracijos dokumentavimas ir registravimas.

Kiekvienas IT infrastuktiiros pasikeitimas turi buti registruojamas sistemoje, susiejamas bei
atnaujinamas atitinkamas konfigliracijos vienetas. Nes tik tokiu atveju, bus teisingas jmonés IT

infrastuktiiros vaizdas [20].
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Pagal jmonés vidinius susitarimus, turi biiti organizuojamai CAB (angl. Change advisory board)
susirinkimai. Sukvie¢iami su daromu pasikeitimy susij¢ asmenys, tiek i§ verslo, tiek i§ IT pusés. Kai

kurie nariai gali lankyti nuolat pasitarimus, kiti — biiti kvie¢iami pagal poreikj.

Pasikeitimy valdymas yra glaudziai susij¢s su konfigiiracijos valdymu. Kiekvienas pakeitimas
privalo buti uZregistruojamas konfigtracijos valdymo duomeny bazéje. Jei pasikeitimy valdymas

neinformavo konfigtiracijos valdymo — pasikeitimas yra nepatvirtintas ir ,,nelegalus®.

2.1.3.4 Konfiguracijos valdymas

Konfigiiracijos valdymo tikslas yra sekti, kad patvirtinti ir kasty atZvilgiu optimallis sprendimai,

pamatavus rizika, biity teisingai diegiami j sistema.

Konfigiiracijos pagrindas — tai produkto ar sistemos, irengty konkreciame laiko taske, konfigtracija,

kuri apima strukttra ir konfigiiracijos detales.

Pagal ITIL metodologija, sudaromas detalus konfigiiracijos valdymo planas artimiausiems SeSiems
meénesiams, metams — bendresnis. Planas turi biiti sudarytas i§ tokiu daliy:
e Strategija, taisyklés, rolés ir atskaitomybés.
e Procesai ir procediiros.
e Konfigiiracijos valdymo duomeny baz¢, tarpusavio rySys su kitai procesais.

e Reikalingi resursai.

Konfigtracijos valdymo procesas skirstomas i penkis pagrindinius etapus:

1. Identifikacija.

Identifikuojama konfigiiracijos struktira visiems elementams, jskaitant uz juos atsakingg asmenj,
vidinius ryS$ius, bei dokumentacijg. Kiekvienam konfigtracijos valdymo elementui yra suteikiamas
konkretus identifikacijos numeris ir versija, bei jtraukimas ] duomeny bazg.

2. Kontrolé.
Tik atpazjstami, atitinkantys kontrolés salygas, konfigtiracijos elementai yra patvirtinami ir jraSomi.
3. Statuso nustatymas.

Fiksuojama informacija apie esama, buvusj, bei planuojama konfigiiracijos elemento statusa, per visg

jo gyvavimo ciklg. Taip sukuriama galimybé¢ sekti visus pasikeitimus sistemoje.

4. Patvirtinimas ir auditas.
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Reguliariai yra tikrinama, ar reali sistemos konfigiiracija atitinka jraSus konfigiiracijos valdymo
duomeny bazéje.
5. Pasikeitimy kontrolé.
Pasikeitimy valdymui teikiama informacija apie pasitlyty pasikeitimy kaing, poveikj verslui bei

rizika [19].

2.2. CobiT standartas

CoBIT (angl. Control Objectives for Information and Related Technologies) yra visame pasaulyje
zinomas ISACA standartas, sukurtas kaip bendrai pritaikomas IT saugumo ir kontrolés praktiky
rinkinys. Jame numatyti bendrieji principai, kaip turéty biiti atliekamas Informaciniy sistemy valdymo,
kontrolés, saugumo ir pacios sistemos auditas.

Standartg sukiiré IT vadybos institutas. Tre€ioji jo versija vis placiau imama taikyti kaip geriausiy
praktiky rinkinys, siekiant kontroliuoti su informacija ir IT susijusias rizikas. Standartas
organizacijoms leidzia jdiegti veiksmingg IT resursy valdymo sistema, kuri apima visg jmong.
Pavyzdziui, CoBIT vadybos gairés, padedancios jgyvendinti vadovy poreikj matuoti ir valdyti dalykus,
apraSo priemones ir biidus, kaip iSmatuoti ir jvertinti organizacijos IT galimybes analizuojant standarte

numatytus procesus. Priemonés apima:

e Veiksmingumo matavimo elementus (rezultaty matavimg ir priezastis, kurie tuos rezultatus
lemia visuose IT procesuose),

e Netechninius kritinius sékmeés veiksnius, kurie tarsi trumpi netechniniai geros praktikos
indikatoriai,

e Brandos modelius, kurie leidzia jvertinti esamg IT plétros lygi ir padeda toliau priimti plétros

sprendimus [29, 30].

CobIT moduliai, bei procesai pavaizduoti zemiau esanciame 9 paveiksle.
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9 pav. CobiT standarto procesai

2.3. Tarptautinés standarty organizacijos ISO kokybés valdymo normuy apZvalga

ISO 9000 yra kokybés valdymo sistemy standarty rinkinys, pripaZjstamas visame pasaulyje. Siuo
metu daugiau kaip 90 Saliy §j standartg pritaiké kaip nacionalinj. Siandien daugiau kaip 345 000
imoniy turi ISO 9000 serijos sertifikata. Jei prekes ar paslaugas perkate i§ bendrovés, kuri registruota
kaip atitinkanti ISO 9000 standarta, turite realy pagrindag tikétis, kad gausite tokia kokybe, kurios ir
laukiate. Po 2000 m. papildymy $is standartas buvo iSpléstas, organizacijos turé¢jo nustatyti kokybés
tikslus ir klienty pasitenkinima bei nuolat gerinti kokybe. Sios naujovés standarta taikandioms
Jmonéms suteiké papildomy privalumy, kurie padeda geriau tenkinti klienty reikalavimus. Standartas,
naudojamas kokybés valdymo sistemai jvertinti ir registruoti, vadinamas ISO 9001. Standartai yra
universalis ir nepriklauso nuo organizacijos veiklos pobidZio bei dydzio. Sis faktas labai svarbus,
todél IT jmonés - potencialiis jiisy tiekéjai, nes savo veikla organizuoja pagal ISO standarty

reikalavimus gali suteikti papildoma investicijy apsauga daznai brangiuose ir kartais netgi labai
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rizikinguose IT projektuose. Kadangi ISO standartas nustato universalius kokybés valdymo principus,

toliau aptariami IT jmoniy veikloje naudojami specialtis standartai CMMI, ITIL, MOF ir MSF taip pat

remiasi ISO principais. Taigi ISO turéty biiti pradziy pradzia, nes Siy standarty supratimas ir jy

principy taikymas lemia organizacijos kultiros pokycius, reikalingus specializuotoms kokybés

valdymo sistemoms diegti [22].

Apibendrinant pateiksime bendrg keliy populiariy metodologijy apzvalga, paremta Computerworld

bei Gartner tyrimais bei miisy paciy pasteb&jimais.

CobiT standartas:

Privalumai: labai geri pasitikrinimo sarasai, skirti IT. Priver¢ia IT uZsiimti savarankiSku
riziky valdymu, o ne tik tuo, ka tiesiogiai privercia daryti kitos metodologijos. Itin gerai
integruojasi su ITIL. Bitinas kompanijoms, kuriy akcijos (ar kuriy pagrindiniy bendroviy
akcijos) yra kotiruojamos anglosaksiSkose birzose (dél Sarbanes-Oxley reikalavimy). Labai
gerai integruojasi su bendromis vadybinémis (pvz., Balanced Scorecard) ir finansy valdymo
(pvz., Activity Based Costing - ABC) metodologijomis.

Apribojimai: apibrézia, kas turi biiti padaryta, bet nepasako kaip, nepateikia pavyzdiniy
praktiky. Tiesiogiai nesusiriSa su programings jrangos kiirimo metodologijomis ar IT
paslaugomis. Nesuteikia nuolatinio procesy gerinimo priemoniy.

Alternatyvos: finansinés kontrolés ir saugumo valdymo metodologijos. IT valdymo

metodologijomis.

IT Infrastuktiiros biblioteka (ITIL)

Privalumai: I8dirbta, visapusiska, labai detali ir tikslinga metodologija, skirta IT gamybos ir
paslaugy valdymui, pradedant naujy paslaugy kirimu ir baigiant galutinio kliento
aptarnavimu. Suteikia stiprias priemones nuolatiniam procesy gerinimui (problemy
valdymas, pateikiamumo valdymas). Gerai suderinama su CMM, CoblIT, ISO-9000, turi
priemones suderinimui su saugumo bei finansy valdymo metodologijomis. Skirtingai nuo
CoblT, ITIL gan nesunkiai pritaikomas ne IT sektoriaus paslaugy kompanijoms.

Apribojimai: iki antros versijos praktiSkai nenagrinéjo priemoniy, skirty procesinio valdymo
diegimui ir vystymui, trecioje versijoje Sie apribojimai pataisyti, taciau kol kas (2008 mety

pradzioje) néra pakankamo kiekio treciosios ITIL versijos specialisty. Efektyvus ITIL
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panaudojimas labai priklauso nuo ITIL specialisty patirties, ypa¢ - bendryjy vadybiniy
metodologijy (pvz., Balanced Scorecard) iSmanymo.
o Alternatyvos: kitos ITIL pagrindu sukurtos metodologijos, jvairios savadarbés IT veiklos

gerinimo metodikos.

ISO 9000 kokybés standartas

e Privalumai: gerai atidirbta ir visapusi$ka metodologija. Zinoma visame pasaulyje, Europos
Sajungoje - 1§ esmés privaloma valstybiniy organizacijy tiek¢jams. Pritaikoma ir
programinés jrangos kiirimui, ir IT operacijy valdymui, ir paslaugy teikimui.

e Apribojimai: negamybinése organizacijose, ypa¢ - IT versle, turi biiti adaptuojama.
Orientuota ] procesy kontroliuojamumg ir atkartojamuma, bet ne j konkreCius veiklos
gerinimo metodus. Nesuteikia efektyviy priemoniy procesy analizei bei problemy paieskai.

o Alternatyvos: standarto atveju alternatyvos néra, kitais atvejais - aukSto lygio metodologijos,

pvz., Balanced Scorecard kartu su operacinio lygio metodologijomis, pvz., ITIL.

2.4. ITIL realizacija lyderiaujanc¢iuose programinés jrangos paketuose, sistemy palyginimas

Imonei nusprendus jdiegti IT paslaugy valdymo metodologija, dar reikia pasirinkti jai priimtiniausia
informacing sistema, kurioje konkretiis verslo poreikiai biity tinkamai realizuoti. Padéti apsispresti gali

produkto nagrinéjimas ir lyginimas. Todél Pabandykime panagrinéti kelias pagrindines sistemas.

Sistemos, kurias lyginsime Siuo metu yra tarp populiariausiy produkty rinkoje:
1. CA Incienter Plus Service Desk
2. Hewlett Packard sprendimas IT paslaugy valdymui (HP ITSM)
3. BMC Remedy IT paslaugy valdymo informaciné sistema (BMC Remedy ITSM).

Sios sistemos buvo pasirinktos, nes jos atitinka pagrindinius miisy nagrinéjamus kriterijus:
1. Produkto palaikymas paremtas ITIL procesais
2. Galima internetiné aplikacija
3. Ziniy bazés valdymas
4

Ataskaity generavimas
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5. Produkto patikimumas ir sauga.

Sistemy funkcionalumas aptariamas 1 lentel¢je, kur matome, jog CA Incienter Plus Service Desk

programa neturi pilnai integruoto problemy valdymo modulio. Kitos sistemos pilnai atitinka miisy

keliamus pagrindinius reikalavimus.

1 lentelé. Sukurty IT paslaugy valdymo sistemy funkcionalumas

Produktas

ITIL procesy paketas

CA Incienter Plus Service Desk

Nepilnas (Problemy valdymas)

Hewlett Packard sprendimas IT paslaugy Pilnas
valdymui (HP ITSM)
BMC Remedy IT paslaugy valdymo informaciné | Pilnas

sistema (BMC Remedy ITSM)

2 lentel¢je pateikiama misy nagrinéjamy informaciniy sistemy stipriyjy ir silpnyjy pusiy analizé

2 lentelé. Populiariausiy produkty stipriosios bei silpnosios pusés

Produktas

Stipriosios pusés

Silpnosios pusés

CA Incienter Plus Service Desk

-Patogu stebéti incidento
eskalavimo eigg nuo jo
uzregistravimo iki uzdarymo
-Produktas §iuo metu yra
labiausiai plétojamas 1§ miisy

nagrin¢jamy.

-Neimanoma integracija su HP
Open View produktu

-Nedaug produkto platintojy,
naudotojy

-Didelé kaina.

Hewlett Packard sprendimas IT
paslaugy valdymui (HP ITSM)

-Galima dirbti: valdyti sistema,
tinklg ir veiksmus su HP Open
View ESM produktais

-Labai kokybiskai integruotas
problemy valdymo modelis
(pagrinding prieZastis analiz¢,

krypties analiz¢, puikios

-Keliami gana auksti
instaliacines jrangos
reikalavimai

-Integruota ziniy bazé yra
dazniausiai uzduodamy
klausimy (DUK) pavidalu

(norint turéti pilng
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ataskaity generavimo konfigtracijos valdymo
galimybes). duomeny baze, reikia ja
papildomai jsigyti).
BMC Remedy IT paslaugy -Kokybiska paieska ziniy bazéje | -Palyginus létas operacijy
valdymo informaciné sistema -Palaikomos jvairios kliento atlikimas
(BMC Remedy ITSM) turimos platformos

-Patogi vartotojo sgsaja
-Priimtina kaina

-Integruota ataskaity
generavimo galimybé, puikiai
suderinama su Cristal reports

sistema

[Sanalizavus tris miisy keliamus reikalavimus atitinkanc¢ias informacines sistemas, pasteb¢jome, jog
Ca Incienter Service Plus Service Desk produktas, Siuo metu yra labiausiai plétojamas ir tobulinamas
1§ misy analizuojamy sistemy, taciau jo kaina yra nevisiems priimtina. Todé¢l ir naudojanciy Sia
sistemg néra daug, tai pagrinde labai didelés pasaulio kompanijos, kurioms reikalingas labai
preciziSkas IT paslaugy valdymas. HP Open View Service Desk sistema turi integracija su HP Open
View ESM produktais. Remedy IT Service Management labiausiai i$siskiria savo ziniy baze ir gera
kaina ir yra lengvai priderinama prie konkre¢ios imonés verslo poreikiy. BMC Remedy IT paslaugy
valdymo informacin¢ sistema daugeliu aspekty yra priimtiniausia. Apibendrinus galime teigti, jog tai
tinkamiausias produktas tarptautinéms ne IT verslu, o tik turin¢ioms savo, taip pat gaunancioms i
1Soriniy kompanijy IT palaikymg jmonéms. Remedy sistema yra lengvai integruojama ir pritaikoma
pagal konkrecios Salies, rinkos reikalavimus (nebitina pirkti pilno paketo Salims kuriose tai
nenaudojama). Sistemoje néra integruoto labai nuodugnaus IT infrastuktiiros elementy nagrinéjimo,
programy kody talpinimo galimybés. Kas palankiai apriboja jsigijimo kaStus ir suteikia sistemai

konkurencinio pranaSumo.




34

3. ITIL PROCESO DIEGIMO AVON IMONEJE TYRIMAS

3.1. IT paslaugy vadybos poreikiy ir galimybiy nustatymas

Didzioji dalis jmoniy ieSko budy klasikinei $iy dieny IT paslaugy vadybos problemai iSspresti - kaip
sureguliuoti savo IT departamento veikla, kad jis biity ne vis didéjanti nasta jmonés biudzetui, o teikty
paslaugas, atitinkanc¢ias verslo poreikius ir taip stiprinancias jmonés gyvybinguma rinkoje. IT
vadovybé privalo imtis atitinkamy sprendimy ir optimizuoti IT paslaugy teikimo procesa, kad jis
atitikty pagrindinés veiklos poreikius ir patenkinty vis didéjancius verslo lukesCius. Pasaulyje yra
sukurta nemazai tokiy metodologijy, kurios stengiasi, kuo tiksliau, atitikti konkretaus verslo poreikius.
Pink Elephant kompanijos atliktas tyrimas, kuriame dalyvavo 240 IT profesionaly parodé, jog 71
procentas didZiyjy pasaulio korporacijy renkasi ITIL metodologija IT paslaugy vadybos problemai
spresti, kaip lyderiaujant] de-fakto standartg visame pasaulyje (1 diagrama).

1 diagrama

ITIL
Six Sigma
BSM
COBIT
IS0 20000
CMMI
ISQ 27000
Kitos

Nieko
nepasirinko

Idiegtos IT valdymo strategijos

Saltinis: Pink Elephant.
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ITIL diegimas ir pritaikymas sparciai auga per pastaruosius metus. Kiekvienais metais vis daugiau
organizacijy analizuoja ITIL metodologija, bei stengiasi ja pritaikyti savo veikloje. Didziosioms
organizacijos vis daugiau IT procesy tampa kritiniais verslui ir jie privalo buti uztikrinti. Nieko
abejotino, kad didzioji dalis tyrimo Pink Elephant kompanijos atlikto tyrimo respondenty pasisakeé, jog
IT paslaugy valdymo metodologijos pirmiausia pasirenkamos tod¢l, kad uztikrinti verslui kritiniy
procesy prieinamumg. Pirmiausia koncentruojantis ties incidenty ir pasikeitimy valdymo procesais,
siekiant pamatuoti ir sukurti verslui kritiniy sistemy kokybés palaikyma [31].

Misy nagrin¢jamu atveju, ne iSimtis ir UAB Avon Cosmetics vykdanti veiklg daugiau nei 150
pasaulio Saliy. Avon kompanija pasirinko ITIL metodologija, kaip patikimg ir pasaulyje pripaZintg
standarta. BMC Remedy ITSM informacin¢ sistema buvo pasirinkta Siam sprendimui realizuoti -

kasdienei IT paslaugy vadybos problemai spresti.

3.2. Avon Cosmetics jmonés veiklos apraSymas

3.2.1. Trumpa jmonés jkiirimo ir veiklos istorija

1886 metai buvo nepaprastai s¢kmingi knygy pardavéjui 1§ Kalifornijos Deividui Makonelui (David
H.McConnell), kartu su knygomis émusiam prekiauti kvepalais ,Little Dot”. D.Makonelas turéjo
prekybininko patirties, todél suprato, kad turi gaminti aukStesnés kokybés, negu kity gamintojy,
kosmetikos priemones ir parduoti jas vartotojui be tarpininky, t.y., tiesiog i§ laboratorijos... Neilgai

trukus jis jkiiré parfumerijos kompanija, véliau pavadinta AVON.

Makonelo sprendimas jkurti kosmetikos kompanijg pasiteisino. Pirmoji Avon Konsultanté buvo
ponia Florencé Olbi (Florence Albee). Ji jgyvendino D.Makonelo sumanyma be tarpininky, tiesiai 1§
laboratorijos, pristatyti Klientéms naujos kompanijos produkcijg ir savo pavyzdziu parodé moterims,
kad jos gali bati laisvos ir turéti savo versla. Siandien AVON yra didziausia kosmetikos kompanija

pasaulyje, savo gaminiais prekiaujanti tiesioginio pardavimo budu.

AVON gaminiy nerasime parduotuvése. Jais prekiauja AVON Konsultantés, kuriy pagrindinis darbo
jrankis — katalogas. Pirmasis katalogas pasirodé 1896. Siuo metu kiekvienais metais yra i§leidziama
750 milijony katalogy jvairiomis kalbomis. Lietuvoje kas 4 savaites AVON Klientai turi galimybe

susipazinti su nauju katalogu.
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AVON kompanijos vizija: “Biiti kompanija, geriausiai suprantancia viso pasaulio moteris ir galin¢ia
joms suteikti geriausig aptarnavima, kokybiskiausius gaminius ir saviraiSkos galimybe — visame

pasaulyje”.

Misija: ,,AVON bus pasaulinis lyderis suteikiant maloniausio ir patogiausio tiesioginio pirkimo

galimybes."
Vertybés:
Pasitikéjimas
Pagarba
Tikéjimas
Zmogiskumas

Principingumas.

3.2.2. Pagrindiniai jmonéje vykdomi verslo procesai

Nuo 1959 m. Avon kompanijos gaminiais pradéta prekiauti Europoje, o 1995 m. — Lietuvoje.
Oficialus kompanijos atstovas UAB ,,Avon Cosmetics” savo veikla pradéjo vykdyti 1999 m.
Vilniuje, Kaune ir Klaipédoje veikia Avon GroZio centrai, kur Konsultantai ateina pateikti savo
uzsakymus, gauti daugiau informacijos ar tiesiog susitikti ir pabendrauti su savo kolegémis. Beveik
visi Avon konsultantai yra apmokytos dirbti kaip Grozio Konsultantai. Daugumai jy Avon - tai ne

tik verslas, bet ir gyvenimo biidas.

Siuo metu Avon yra didziausios pasaulyje tiesioginés prekybos jmonés kosmetika ir aksesuarais

— “Avon Products Inc.” - dalis.

Avon jdiegta pristatymo ] namus sistema - uZsakyti gaminiai supakuojami Vilniuje ir 1§ Cia
siunciami Lietuvos Grozio Konsultantams, taip pat j Latvija, Estija ir Suomija. Avon kosmetika yra

gaminama Vokietijoje, Anglijoje ir Lenkijoje.

AVON korporacija pasauliniu mastu yra skirstoma j $edis regionus: Siaurés Amerika, Lotyny
Amerika, Centriné Ryty Europa (CEE), Vakary Europa, Vidurio rytai ir Afrika (WEMEA), Kinija,

Azija bei Ramiojo vandenyno Salys. Avon IT organizaciné strukttira pavaizduota 2 diagramoje.
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2 diagrama

Avon IT organizaciné struktira

Donagh Herlihy
IT prezidentas

. o Andy Torregrossa
DepbieDRende, wk - IT verslo infrastukturos
/ice Prezidentas

Rollie Tadena
Vykdanéioji IT direktoré,
Tarptautinis interneto

Shuk Khader

George Katsouris
IT direktorius

IT direktorius,
arptautinio duomenuy centro operacijo:
irglobalus aptarnavime centras

Bill Greig
IT direktorius
Duomenuy centro operacijos JK

Tarptautinis informacijos
saugumas

tinklas, bendravimo priemonés
ir kompiuterizuotos darbo vietos

Mike Mutray, Vyriausas I T Analitikas
Hong Leung, vadovaujantis I T Analitikas
Sean Mehner, vadovaujantis 1T Analitikeas

Theresa McCaffrey Robert Reddy
IT direktoré, VyriausiasIT vadovas, Namey Salzzar, vykdantioji asistents
Tarptautinis technologiju valdymas Infrastuktiros planavimas
ir kokybés uitikrinimas ir kontrolé

Carolyn Paone, Vyriausial T Analitiks

Alice Gargone, Vyrizusias IT specizlistas
LisaPorco, Vr. infrastrukitiros projekmn vadovas
Manny Schwan, infrastruktiiros projektn vadové
Brian Mann, IT specialistas

Detaliau, IT paslaugy vadyba nagrinésime Europos kontekste.

Avon kompanija stengdamasi iSlikti savo srities lydere visada Zengé Salia su naujausiomis IT
technologijomis. Kompanijoje jau 2004 mety pradzioje nuo standartiniy uzsakymo lapy, buvo
pereita prie internatinio uzsakymo galimybés, elektroninés saskaitos. Po mety jdiegta SMS
(trumposios Zinutés) uzsakymo galimybé. Siuo metu, Lietuvoje jau 92 procentai uzsakymy
pateikiami internetu, kurie véliau apdorojami Concorde informacingje sistemoje. Centrinés ryty

Europos uzsakymai pagal pateikimo kanalg pateikti Zemiau esancioje 3 diagramoje.
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3 diagrama
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Avon kompanija orientuojasi 1 pasauling rinka, atsizvelgiant ] konkrecios Salies poreikius. Todé¢l visa
Avon IT infrastuktiira yra globali. Pagrindinés tarnybinés stotys yra JAV, Anglijoje, Vengrijoje. IT
savaite. Tod¢l tokiam kompleksiniam IT infrastuktiiros variantui yra biitina optimali IT paslaugy

vadybos metodologija, standarty laikymasis.

Avon kompanija, 2001 mety pradzioje, IT paslaugy vadybos problemai spresti pasirinko ITIL
metodologija, kaip labiausiai pripazintg geriausiy praktiky formga tarptautiniame versle. Pagrindiné
tokio pasirinkimo prieZastis yra procesy standartizavimas ir maksimalaus veiksmingumo uztikrinimas.
Tokioje tarptautinéje kompanijoje, kur kasdienis darbas yra labai tampriai susijgs su IT, butina teikti
geriausig palaikyma verslui visose srityse. Taip pat IT paslaugy vadyba privalo pamatuoti visg galima
rizikg, turéti teisinga visos IT infrastuktiros vaizda, standartizuoti procesus kad garantuoty
nepertraukiamg verslo palaikyma, bei uztikrinty Avon lyderiavima rinkoje. Avon vadovybé j IT
privalo pazvelgti i$ visy aspekty — finansiniy, nesékmiy atkiirimo, galimybiy planavimo, IT paslaugy
palaikymo (IT aptarnavimo centras, Problemy, Pasikeitimy ir Konfigtiracijos valdymas ), IT paslaugy
tiekimo ir uztikrinti, kad butent ITIL metodologija biity maksimaliai panaudota, kad atitikty
kompanijos liikesCius. Teikiant tokias paslaugas verslas tampa susietas su IT, taip geriau suprantant
verslo poreikius, kg mes darome ir kg galime pasitlyti. "Tai tiesiog verslo biitinybé. Net ir labai mazi

poky¢iai Siandieniame versle turi milziniSkos jtakos, tad jei nesugebi jy pastebéti ir vertinti, vadinasi,
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klaidzioji patamsyje - labai pavojingoje vietoje", - teigia "Lietuvos energijos" ITT centro direktorius

M. Grinevidius.

Toliau darbe analizuosime pagrindinius Avon jdiegtus ITIL procesus, Europos mastu. Lyginsime

Anglijos ir Lietuvos atvejus bei pateiksime rekomendacijas naujoms rinkoms.

3.2.3. Adaptuoti ITIL procesai, vyvkdomi UAB Avon Cosmetics

Avon kompanijos vadovybé¢ iSanalizavusi ITIL paslaugy valdymo metodologijos standartg, adaptavo
J1 pagal savo kompanijos verslo poreikius, kaip patikimg strategijg IT paslaugy kokybés gerinime.

ISskirdami penkis pagrindinius reikalavimus:

1. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uztikrinti nepertraukiamuma;

2. Padidinti verslui ypatingai svarbiy sistemy darbo nasuma;

3. Pagerinti paprasty vartotojy IT zinias, suteikiant jiems kokybiSkg IT palaikymg. (bendravimas
su IT aptarnavimo centro Zmonémis, jiems suprantama kalba);

4. Uztikrinti geresn¢ komunikacijg besirtipinant IT paslaugy sutrikimais (incidentais);

5. Sumazinti incidenty kiekj, jy iSsprendimo laika, bei nustatyti priezastis, kad iSvengti panasiy

problemy ateityje.

Avon korporacijoje pirmiausia nuspresta sukurti IT Paslaugy valdymo centrg — kaip kertinj procesa

IT paslaugy valdyme. Avon IT paslaugy valdymo modelis pavaizduotas 10 pav.



/f’ : IT aptam,awmo centras \J T
/ Tncidenty valdymas / Problemmy valdymas | |

‘\H‘-\ i =y : - HH'*-\..,_‘__ :

_," .“" "'\ S i -\-._L_H‘ o i — :
_,-" “ - e e .
‘-\"‘-\-\ ¢ 1.\_\_| i

i o J
;_," -' ! !
-'II'. . 'J
#

E

F
!"..
"%

L7
I'; ‘*\h

:f
g

10 pav. Avon IT paslaugy valdymo modelis

Siuo metu Avon kompanijos IT aptarnavimo centras veikia 24 valandas per parg bei 7 dienas per
savaite ,,follow the sun“ principu. Pagal regionus galime iSskirti IT aptarnavimo centrg centrinei ryty
Europai ir Globaly aptarnavimo centrg, kuris nepertraukiamai aptarnauja visus likusius regionus, taip
pat jy nedarbo valandomis. Misy nagrinéjamais atvejais Lietuvai pirmas kontaktas yra virtualus
Centrines Europos aptarnavimo centras, kuris pasiekiamas nuo 7:00 iki 18:00 valandos CE laiku. Ne
darbo valandomis palaikymas teikiamas i§ globalaus aptarnavimo centro. Jungtiné Karalyste IT
aptarnavimo centro paslaugas gauna tik i§ pagrindinio centro.

Avon Europoje yra naudojamos S$ios pagrindinés ITIL funkcijos realizuotos Remedy ITSM

informacinéje sistemoje:

1. Svarstymy centras

Aplikacijy administravimas

IT konfigiiracijos vienety valdymas

IT infrastruktiiros pasikeitimy valdymas

Pagrindiniy jmonés IT elementy apzvalga

AN

Incidenty valdymas
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7. Problemy valdymas

8. Savitarnos konsolé

1. Svarstymy centro modulyje pateikiami visi konkrec¢iam asmeniui priskirti pasitilymai,
projektai, pasikeitimai, kurie laukia patvirtinimo (tvirtinami, atmetami arba atidedami).

2. Aplikacijy administravimo konsoléje kuriami nauji Sablonai, organizuojami vartotojy jrasai
kuriamos naujos, bei redaguojamos jau esancios IT palaikymo grupés, sisteminiy produkty kategorijos,
vietoves.

3. IT konfigiiracijos valdymo aplikacijoje administruojami IT konfigiiracijos vienetai (tai gali
buti bet koks svarbus IT infrastuktiiros vienetas, tarkim serveris, spausdintuvas, tinklo jranga..),
talpinama visa informacija apie jy buklg, jsigijimo kaStus, garantines salygas, sekamas jy jdiegimas,

atnaujinimas pagal nustatymus prioritetus.

3 lentelé. IT konfiguracijos valdymo etapai

1. Stadija 2. Stadija 3. Stadija 4. Stadija
Identifikacija Kontrole Apskaita Auditas

4. IT infrastruktiiros pasikeitimy valdymo konsoléje registruojamas ir sekamas naujas pokytis
nuo jo jregistravimo iki pilno jvykdymo. Detalus proceso planas pateikiamas zemiau esan¢iame 11

paveiksle.
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Pasikeitmo Pasiketimo ! Apzvalga ir Autorizavimas Pasiketimo planavimas ir vykdymas i Pésilfetimo | ]gVyvendlnlmas/
Procesas g“s‘.attym?S’ |diegimas uzdarymas
egistravimas
svi':bus Pasiketimo
eiksmingas Regitravimas
Globali
vadovybé
& Planavimo N
Ren_‘ed_y_ Planas 'FI:\I;?:%T:\; Vykdymas Apzvalga Ivykdymas
Pasikeitimy Pasikeitmo paciot e Uzdarymas
ici asiketimo iketi
Valdymas TS Vietine iniciatorius Pasiketimo 5?;§?:$§
Vadovybé vadovas _
Pasikeitimo
registravimas i T
Nedidelis Vietiné vadovyb
Smulkus
Vykdymo Vykdymas
sukdrimas =
IlEEiEiLS Iniciatorius
QA
SDLC Iniciacija —®  Reikallavimai - Dizainas B Konstrukcija [ UAT »  |vykdymas -l Uzdarymas
Mokymai

Globalus pasiketimy valdymas

sTrumpas
iSdastymas

*Pasikeitimo
infommacija

ategorizavimas

*Planuojaras
pradzios ir

pabaigos laikas

Zingsnio vykdytojas

. Patvirtinimo vykdytojas

11 pav. Avon Pasikeitimy valdymo proceso apZvalga

*Tiegioginio virdininko
patvittinimas

1 Centrines vadovyhes
apdvalga

vi3lobalios vadovyhas
apdvalga
" Svarbumao
"Prasmes
nustatem as

zentring vadowyb s
tirtinirmas
*Medidelis
*Smulkus
pasikeitim as

' Skubds pasikeitimai
reikalauja papildomo
centrings vadowhés
patvittinimo

sUzdunciy skirstyrmas
"onkrediy
darbuotojy

priskyrimas s gpFyalga

"Sukuriami darba

{ragai
"Pasiradytos
farmos
vWarotojy
pragymo
dokumentai
s|diegima
planas
sAtsarginis
planas

sSusiejami
kanfigdracijos
vienetai

Remedy sistemos procesai

% Initiate
I‘

& Nomal

Rewview &

]

FAuthorize

AukEciausiy lmDnES'PIanunjamu laiko

wvadovy patitinimas  gyarymas

Megalimi jokie

lgyvendinimas’.
Uzdarymas

*Fasikeitimas
lgwwendinamas ir
uidaroras

Pilnas wykdytojy
{diegimas

sAtnadjinamas

*Sav5ial  darbo pakeitimai  Pasikeitimo procesas *Statuso pasikeitimo
Darho jrasai priefastys:
Susiejimas 1Sekmingas
su attinkamai 1Sekmingas
incidentais sU smulkiamis
prohlemomis
Mesekmingas
Griztama |
prading tagka
Plan & Schedule Implement Closed

12 pav. Avon Pasikeitimy valdymo procesas Remedy sistemos atzvilgiu
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5. Pagrindiniy jmonés IT elementy apzvalgos konsol¢je atvaizduojami visi incidentai,
pasikeitimai, uzduotys ar problemos priskirtos konkreciai IT aptarnavimo grupei ar individualiam
asmeniui.

6. Avon jmon¢je incidenty valdymas atliekamas panasiai kaip ir rekomenduoja ITIL praktika.
Skirtumas tik toks, kad pirmieji du etapai Avon praktikoje apjungiami ] viena, kaip pavaizduota

Zemiau esanciame 13 pav.

ITIL Incidenty valdymas Avon Incident Valdymas
= Mustatymas ir 1 Etapas Incidento =
= . . . . . =
] Registravimas [dentifikavimas ir ]
f'{: Registravimas f'{:
3 5
p Klasifikacia ir Firmine p
= pagalba =
= =
o o
3 3
@G @G
> Tyrimas ir Diagnostika 2 Etapas: Tyrimas ir >
& Diagnostika &
= =
3 3
@G @G
Lix] Lix]
= Sprendimas 3 Etapas: Sprendimas =
o o
3 3
= =
=, =,
o o
z z
3 Uidarymas 4 Etapas: Uidarymas 3
Lix] Lix]

13 pav. Incidenty valdymas pagal ITIL ir Avon adaptuotas modelis

Siekiant suvaldyti incidenty srautus misy nagrin¢jamoje jmonéje yra pritaikytas incidenty
registravimo eiliSkumas. Avon nustatytas terminas ir prioritetas, pagal sistemos sutrikimo svarbumo

lygi pateikiamas Zemiau esancioje 4 lentelé¢je.
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4 lentelé. Avon jmonés prioritety eskalavimo apibiidinimas

Poveikis Poveikio apibudinimas
Verslui/Prioritetas
Kritinis - Nutriiksta verslui kritiniy sistemy darbas — Paveiktos kelios rinkos

- Verslui kritiniy sutarciy nesilaikymas
- Paveiktas visas regionas

Aukstas - Nutriiksta verslui kritiniy sistemy darbas — Paveikta viena rinka
- Duomeny integralumo/ Funkcijy sutrikimas verslui kritinéms
sistemoms
- Verslui kritiniy sistemy darbo tempo pablogé¢jimas

Vidutinis - Nekritiniy verslui sistemy sutrikimas
- Duomeny integralumo/ Funkcijy sutrikimas verslui ne kritinéms
sistemoms

- Paveiktas vienas departamentas - Imanoma tgsti darbg

Zemas - Labai Zemo prioriteto sistemy darbo sutrikimas
- Incidentas jtakoja tik keliy darbuotojy darba

IT aptarnavimo centro analitikai yra atsakingi uZ incidenta, nuo jo atsiradimo (uZregistravimo) iki
galutinio i8sprendimo (uzdarymo Remedy sistemoje). Registruojant nauja incidenta, pirmiausia
suvedamos incidento apibiidinimo detales, kaip pavaizduota zemiau esanCiame 14 paveikslélyje.
Incidentg yra biitina kuo tiksliau apraSyti, susieti su panaSiais jvykiais (jei tokiy yra) ir teisingai

klasifikuoti, kad IT aptarnavimo grupés galéty greitai ir atitinkamai reaguoti | problema.
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1.1: Incidento
Detalés

y

1.2: Pirminis
Apibidinimas

A 4

1.3: Susiejimas
su konfigiiracija

y

1.4 Incidento
Klasifikacija

A 4

1.5: Incidento
Suderinimas

A 4

1.6: Prioritety
ISskyrimas

A 4

1.7: Pirminis
sprendimas

14 Pav. Incidenty apibudinimo ir registravimo tvarka Avon jmonéje

7. Problemy registravimas ir koordinavimas atliekamas problemy valdymo konsoléje.
Kiekvienas panaSus incidentas pasikartojantis keleta karty traktuojamas kaip problema, kuri
registruojama Remedy sistemoje. Atitinkama problemy sprendimo grupé diskutuoja kaip ateityje
1Svengti pana$iy nesklandumy ir uZtikrinti kokybiSkas IT paslauga. Detalus Avon problemy valdymo

procesas pateikiamas zemiau esanciame 15 paveikslélyje.



Problemos
Kontrolés
Procesas

Remedy
Problemy
Valdymas
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Pasiketimo Apzvalga

Sprendimas ir

Tyrimas ir atstatymas

Klaidos

nustatymas ir

Sprendimas

Uzdarymas

| — - & . | | vertinimas |, p—
nustatymas ir diagnoze registravimas :
klasifikacija
Uzdarymas, jei
problema ne
iSsprendziama
gvilibu_s Problemo
eiksmingas sprendéjas
3, . 4 Klaida
Planas épzvlallgg " Priskyrimas Problemos tyrimas Problemos Priskiriama Sprendimas
atvirtinimuii — X £
Problemos nustatymas taisymui — ™| Uzdarymas
iniciatorius Probelmy Problemo ) Problemo Problemo Sprendimo grupé
valdymas sprendimo grupé| sprendéjas sprendejas
\4L
—_— Y
Pasikeitimo
. Valdymo
Sprendimo Pl procesas
procesas ~
Pasikeitimy
valdymas

15 pav. Avon jmonés problemy valdymo procesas

8. Remedy IT paslaugy valdymo informacinéje sistemoje taip pat yra galimybe¢ vartotojams

jungtis prie savitarnos konsolés, kur jie patys gali uzregistruoti gedimg, nustatyti jo prioritetg, sekti
problemos likvidavimo statusa, talpinti papildoma informacija. Vartotojai gali jungtis prie savo
konsolés elektroninio pasSto adresu ir perzitiréti visg savo incidenty istorijg. Vartotojo identifikavimui
naudojami jo prisijungimo prie Avon tinklo (Active Directory) duomenys. Taip sistemoje uztikrinamas
vartotojo konfidencialumas, suteikiama galimybé asmeniSkai reaguoti ] problema, naudojama

internetiné aplikacija, tod¢l vartotojas gali prisijungti, bet kuriame kompiuteryje turiniame interneto

ry$}, taip pat gaunamas puikus grjZtamasis rysis.

BMC Remedy IT paslaugy valdymo informacinéje sistemoje suvienijus visus ank$¢iau minétus

modelius, vienoje aplinkoje, uZtikrinamas nuoseklus ir produktyvus IT darbas.

3.3. Tyrimo metodologija

Siame darbe naudosime atvejo ir kontrolés analizés tyrimo metodika.

Atvejo ir kontrolés tyrimas (angl. case-control study) — tai analitinis tyrimas, kurio tikslas — nustatyti

galimas problemy atsiradimo prieZastis.

Vienas 1§ pirmyjy atvejo ir kontrolés tyrimo metodologijas pradininky Yin, R. (1984) sukire keturias

rekomenduojamas tyrimo stadijas:

1. Sukonstruoti tyrin¢jimo modelj;

2. Vykdyti tyrima;
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3. Analizuoti atvejo ir kontrolés tyrimo pozymius ir;

4. Padaryti iSvadas, rekomendacijas ir implikacijas.

Atvejo ir kontrolés tyrimo metodas buvo pasirinktas tinkamiausiu todél, kad remiantis $ia
metodologija geriausiai i$gaunami sudétinai ir kokybiniai duomenys. Sis tyrimas idealus holistiniam,
nuodugniam tyriné¢jimui. Toks tyrimas yra gana nebrangus, reikalaujantis sglyginai nedaug tiriamyjy,

taCiau nustatytas rySys tarp spéjamo rizikos veiksnio ir problemos gali biti tik statistinis, bet ne

prieZastinis.

Misy atveju, lyginant Avon jmonés IT paslaugy valdyma su optimaliai veikian¢iu ITIL (Avon

padalinio Anglijoje atvejis) ir dalinai funkcionuojan¢ia metodologija (Avon padalinio Lietuvoje

atvejis), kaip pavaizduota 5 lenteléje.

5 lentelé. IT paslaugy valdymo tyrimo forma

IT valdymas su optimaliai
veikian¢iu ITIL (Avon padalinio

JK atvejis)

BMC Remedy ITSM informacinés
sistemos konfigiiracijos valdymo
duomeny bazéje esanCiy duomeny
analizé. Cristal reports ataskaity pagalba.
Interviu su ITIL diegimo projekto
vadovu. Jvairiais pjliviais nagrinésime
visus 2008  metais  uzregistruotus
incidentus,  pasikeitimus,  problemas
Anglijoje. Diskusija su ITIL diegimo

projekto vadovu.

IT Valdymas su dalinai
veikian¢iu ITIL (Avon padalinio

Lietuvoje atvejis)

Imonés IT paslaugy valdymo
dokumentacijos nagrinéjimas Cristal
reports ataskaity pagalba; Diskusija su
padaliniy  vadovais, interviu  su
analitikais.

Laisky, memorandy, darbotvarkiy ar kity
archyviniy  jrasy, kurie  saugoty
informacija apie IT paslaugy valdymo
jrasus, planus, grafikus ar apklausy

rezultatus nagrinéjimas.

Gauty

rezultaty  palyginimas,

rekomendacijos naujoms rinkoms

Lyginsime statistinius duomenis.
Konkreciai incidenty, problemy,
pasikeitimy kiekis abiem atvejais.
ApraSysime ir lyginsime IT sukurtg verte
verslui, pagal ITIL metodologija.
Aptarimas su kompanijos ITIL diegimo

projekto vadovu.
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3.3.1. Matavimo metrikos nustatymas

Nustacius verslui kritines sistemas ir pagrindinius IT paslaugy kokybés gerinimo reikalavimus
(pateikti skyrelyje zemiau). Reikéty sukurti tiksling metrikg, pagal kurig pamatuotume IT paslaugy
kokybés gerinimo progresa taikant ITIL metodologijg. ISskirsime ir nagrinésime atskirai Anglijos ir
Lietuvos atvejus.

Pabandysime palyginti §ias rinkas, pagal pagrindinius penkis Avon IT keliamus kriterijus.

Penki pagrindiniai reikalavimai:

1. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uztikrinti nepertraukiamuma;

2. Padidinti verslui ypatingai svarbiy sistemy darbo naSuma;

3. Pagerinti paprasty vartotojy IT Zinias, suteikiant jiems kokybiska IT palaikymg. (bendravimas
su IT aptarnavimo centro Zmonémis, jiems suprantama kalba);

4. Uztikrinti geresng komunikacija besirtipinant IT paslaugy sutrikimais (incidentais);

5. Sumazinti incidenty kiekj, jy iSsprendimo laika, bei nustatyti priezastis, kad iSvengti panaSiy

problemy ateityje.

1. Reikalavimas. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uztikrinti nepertraukiamuma;

Objektyvus pamatavimas: Pagrindiniy sistemy patikimumas ir sistemy prastovy kiekis.

Matavimo budas: Pagrindiniy Lietuvos ir Anglijos sistemy operacijy kiekis, bei sistemy darbo

sutrikimy kiekis per laiko tarpa.
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6 lentelé. Verslui kritiniy sistemy stabilumo jvertinimas

Tyrimo faktoriai Objektyvus pamatavimas Matavimo biidas

Sistemy patikimumo lygis Verslui kritinés sistemos Su IT aplikacijy palaikymo
komanda, nustatysime verslui

kritines sistemas

Kritiniy sistemy stebéjimo | IT stebimy verslui kritiniy sistemy | IT aplikacijy komandos vadovo
komponenty kiekis, siekiant iSvengti | procentas informacija apie stebimas verslui
darbo sutrikimo. ISvengtas sistemos darbo trukiy | kritines sistemas

kiekis, panaudojus veiksmingus | Subjektyvus IT komandos
perspéjimus jvertinimas apie i§vengtus sistemy
Sistemy sutrikimy kiekis, kurio | trukius

iSvengta naudojant automatizuotas | Laiky nustatyty ir iSvengty

stebéjimo sistemas sutrikimy kiekis.

Planuotas darbas/zmogiskos klaidos Planuoty IT  pasikeitimy ir | Subjektyvus IT komandos
zmogisky klaidy kiekis, kurie | jvertinimas apie galimus sistemy
itakojo neprognozuotus sistemy | trikius

darbo trukius.

Sistemy stabilumas Pasikeitimy kiekis Pasikeitimy kiekis BMC Remedy

sistemoje

Kaip greitai sistema gali biiti atstatyta | Bendras sistemos darbo sutrikimo | Sumuojama remiantis sistemos

laiko tarpas sutrikimy dokumentacija.

2. Reikalavimas. Padidinti verslui ypatingai svarbiy sistemy darbo nasuma;

Objektyvus pamatavimas: Vartotojy darbo atlikimo tempas pagrindinése sistemose (Lietuvoje ir

Anglijoje).

Matavimo btidas: Pagrindiniy Lietuvos ir Anglijos sistemy jvykdyty operacijy kiekis.
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7 lentelé. Verslui kritiniy sistemy naSumo jvertinimas

Tyrimo faktoriai Objektyvus pamatavimas Matavimo biidas
Tikslus pagrindinés IT infrastuktiiros | Sistemos apkrovos analizé, | Analizavimas BMC sistemos
dydis atminties panaudojimo statistika apkrovos valdymo duomeny

LygiagreCiai  veikianCiy  vartotojy | LygiagreCiai veikian¢iy vartotojy | Analizavimas BMC  sistemos
kiekis kritinése sistemose kiekis, pagal laiko tarpg ir datg apkrovos valdymo duomeny
Ivertinamas procentinis apkrovos

padidéjimas piko valandomis

Duomeny kiekis kritinése sistemose Duomeny baziy dydis GB, | Analizavimas BMC apkrovos
procentinis atnaujinimas valdymo duomeny, pagrindiniy
serveriy iSskirta talpa kritinéms

sistemoms

Pagrindiniy sistemy panaudos | Sistemos atsakymo | vartotojo | Analizavimas BMC sistemos
jvertinimas (langy paspaudimy kiekis) | uzklausg santykis (subjektyvus | apkrovos valdymo duomeny ir
pamatavimas, remiantis vartotojo | galutinio vartotojo  sékmingy

suvokimu) uzklausy sistemai santykis

Pagrindiniy sistemy reagavimo | | Faktinis sistemos atsakymo ] | Analizavimas BMC sistemos
uzklausas laiko tarpas uzklausimg laiko tarpas, nuo | apkrovos valdymo duomeny,
operacijos uzklausimo iki jos | nagrin¢jimas galutinio vartotojo

ivykdymo. uzklausy sistemoms duomeny

Sistemos resursy panaudos steb¢jimas | Procentas kritiniy verslui sistemy, | IT aplikacijy komandos vadovo
kurios $iuo metu yra stebimos IT | informacija apie stebimas verslui
palaikymo grupiy kritines sistemas

Sistemos  operacijy  sutrikimy | Subjektyvus IT komandos
kiekis, kurio iSvengta panaudojus | jvertinimas apie i§vengtus sistemy
veiksmingg komunikacija trukius

Automatizuoty veiksmy kiekis, | Laiky nustatyty ir i$vengty
kurie padéjo iSvengti su sistemos | sutrikimy kiekis.

darbo sutrikimu susijusiy problemy

3. Reikalavimas. Pagerinti paprasty vartotojy IT Zinias, suteikiant jiems kokybiSka IT palaikyma.

(bendravimas su IT aptarnavimo centro Zmonémis, jiems suprantama kalba);

Objektyvus pamatavimas: Vartotojy pasitenkinimas IT palaikymo paslaugomis

Matavimo biidas: Vartotojy pasitenkinimo IT palaikymo paslaugomis apklausa
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IT paslaugu valdymo kokybés jvertinimas

Tyrimo faktoriai

Objektyvus pamatavimas

Matavimo budas

Reagavimo j problema laiko tarpas

Procentas incidenty i kuriuos buvo
reaguota pagal paslaugy lygio
susitarimo sutartis (SLA)

Procentas incidenty, kurie buvo
iSspresti, kaip nurodo paslaugy
lygio susitarimas (SLA)

Procentas incidenty, kurie buvo
iSspresti IT aptarnavimo centro

analitiky (vieno kontakto pagalba)

IT aptarnavimo centro duomeny

analizé BMC Remedy
informacinéje (Incidenty
valdymas)

Reagavimo i problema, jos

i$sprendimo patikimumas

Procentinis sumazéjimas i§ naujo
atidaryty ty paciy incidenty
Galutinio vartotojo pasitenkinimas

problemos i§sprendimu

IT aptarnavimo centro duomeny
apzvalga Remedy sistemoje,

vartotojy apklausa

Bendravimo ir susisiekimo kokybé

Galutiniy vartotojy ir verslo vienety
pasitenkinimo laipsnis
bendravimo/susisiekimo

pastangomis

Vartotojy apklausa

Sprendimy dokumentacijos kokybé ir

unikalumas

Procentas dokumentacijos, kuri

buvo naudojama keleta karty

Diskusija su IT aptarnavimo
centro vyriausiais analitikais CRE

ir Anglijai.

4. UZztikrinti geresng komunikacijg besiriipinant IT paslaugy sutrikimais (incidentais);

Objektyvus pamatavimas: Galutiniy vartotojy pasitenkinimas IT palaikymo paslaugomis

Matavimo btidas: Vartotojy pasitenkinimo IT palaikymo paslaugomis apklausa




52

9 lentelé. Komunikacijos jvertinimas

Tyrimo faktoriai Objektyvus pamatavimas Matavimo biidas

Incidento komunikacijos | Padidintas sistemos darbo | Globalaus sgraSo apzvalga apie
savalaikiSkumas (komunikacija apie | panaudojimas: procentas incidenty | sistemy ar interneto  darbo
planuojama sistemos darbo sutrikimg) | ar sistemos triikiy kada buvo | sutrikimus, lyginant su zinomais
panaudota savalaikiSka | ir komunikuotais sutrikimais.
komunikacija

Laiko komunikacijai praradimas:

Pirminiy incidenty/sistemos darbo

sutrikimy ataskaita pries
komunikacijos i§siuntima
vartotojams
Komunikacijos apie sistemy darbo | Subjektyvus pamatavimas Subjektyvus IT komandos
sutrikimg radikalumas (kas buvo jvertinimas apie laiku pranesta
padaryta, kokie sprendimai priimti) informacija, laisky i$siysty
vartotojy grupéms perziiira (kas,
kada, kaip turi biito komunikuota)
Savalaikiskumas  ir  kruop$tumas | Sutikimas su apibréztos | Objektyvios ir  subjektyvios
informacijos, kuri buvo pranesta | komunikacijos savalaikiskumu. komunikacijos jvertinimas. IT
atkiirus sistemos darba (kas buvo palaikymo grupiy, kurios
padaryta, kad iSspresti problema, kokiy atsakingos uz tokius praneSimus
priemoniy imtasi) nuomonés jvertinimas.

5. Sumazinti incidenty kiekj, juy iSsprendimo laika, bei nustatyti prieZastis, kad iSvengti panasiy

problemy ateityje (Pagerintas incidenty, problemy valdymo procesas).

Objektyvus pamatavimas: Pagrindiniy sistemy darbo sutrikimo vidurkis

Matavimo budas: Sistemy darbo sutrikimo duomeny analizavimas
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10 lentelé. IT paslaugy kokybés uztikrinimo jvertinimas

Tyrimo faktoriai Objektyvus pamatavimas Matavimo budas

Savalaikiska reakcija j bet kokius IT | Procentinis sistemos darbo | Reikiamu laiku IT komandos

ivykius sutrikimy kiekis, kuris i§ IT buvo | nustatyti sistemos darbo

IT grupiy/ administratoriy | komunikuotas anksciau nei | sutrikimai.

atsakymo/iSsprendimo laiko tarpas galutiniai sistemy vartotojai tai | Reagavimo/iSsprendimo sutikimas
pastebéjo pagal numatytas paslaugy teikimo

Procentas incidenty j kuriuos IT | sutartis
grupés reagavo pagal paslaugy
susitarimo sutartis

Procentas incidenty | kuriuos
konkrettis IT darbuotojai reagavo
pagal paslaugy susitarimo sutartis
Procentas incidenty, kurie IT grupiy
buvo iSsprgsti  pagal paslaugy
susitarimo sutartis

Procentas incidenty, kuriuos
konkretiis IT darbuotojai iSsprendé
nepaziesdami paslaugy susitarimo

sutarties

3.3.2. Avon jmonés padalinio Jungtinéje Karalystéje atvejis

Avon IT Jungtingje Karalystéje jau turi septyneriy mety sukauptg ITIL naudojimo patirtj. Sukurtas
pilnai 24 valandas per para 7 dienas per savaite veikiantis Globalus IT aptarnavimo centras, incidenty,
problemuy, pasikeitimy, konfigtiracijos valdymo procesai. Pagrindiné uzsakymy ir finansiniy operacijy
valdymo sistema Jungtinéje Karalystéje yra Mainframe, kuri pagrinde yra palaikoma Anglijos IT.

Avon Jungtingje Karalystéje naudojama Mainframe sistema yra IMB z9 verslo klasés JO1 modelio.
Naudojama IBM z/VM operaciné sistema, kuri yra suderinama su pageidaujamomis z/VM, z/OS,
z/VSE ar LINUX operacinémis sistemomis. Avon Mainframe sistema palaiko 16 z/VSE
sukonfigiiruoty masiny (galutiniams sistemos vartotojams tai atrodo taip pat kaip jprasta Mainframe).
Kiekviena tokia masina turi savo z/VSE operacing sistema, kuri kiekviena gali paleidziama atskirai.
Retkarciais gali sutrikti nebent z/VSE operaciné sistema, ta¢iau nepaisant to, sistemos patikimumas yra

apie 99%.
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Avon padalinio JK
IT palaikymo struktiira

Incidenty valdymas

Globalus IT aptarnavimo

29 IT aptarnavimo centro

centras B - :
2477 aqalltlkal (Rye, Man}la), qule
taip pat aptarnauja kitas Salis,
jy nedarbo valandomis.
| |
Konfigiiracijos valdymas Problemy valdymas Pasikeitimy valdymas
Graham Murphy, Simon Debbie Ann Atkins Martyn Tucker
Quainton, Michelle James, Neil Cochrane
Scott Rathbone, Christopher

Rice

16 pav. Avon padalinio Jungtin¢je Karalystéje IT palaikymo struktira

Tirsime JK atvej] pagal pagrindinius Avon jmonés IT padaliniui keliamus penkis reikalavimus.

Tiriamas laiko tarpas nuo 2008.10.01 iki 2008.10.31 (1 ménuo).

1. Reikalavimas. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uztikrinti nepertraukiamuma;

Pagrindiné Avon Anglija IT sistema, jos patikimumo, pasiekiamumo lygis

Avon Anglija verslui svarbiausia IT sistema yra IBM Z serijos Mainframe. Z serija reiskia (zero)
sistemos darbo sutrikimy. Mainframe yra pagrindiné kompleksiné uzsakymy valdymo sistema, tai
pat apjungianti visas Avon konsultan¢iy programas. IBM Z Mainframe sistema aptarnauja visg vakary
Europa. Sistemos pasiekiamumas yra 100%. Sistema niekada dar nebuvo neplanuotai sutrikusi, nuo

2007 mety vidurio, kada ji buvo idiegta.
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Kritiniy sistemy stebéjimo komponenty kiekis, siekiant isvengti darbo sutrikimo

Mainframe pasiekiamumas nestebimas jokiais automatizuotas jrankiais, nes tiesiog néra tam
poreikio. Mainframe konsolés yra stebimos budiniy operatoriy Anglijoje arba Indijoje, kurie
informuojami apie bet kokj sistemos sutrikimg. VSE maSinos yra stebimos produkto pavadinimu
ZACK, kuris apie bet kokj sutrikimg i$siuncia elektroninius laiSkus Anglijos, Indijos operatoriams bei
IT infrastuktiros grupei. 99 procentai pagrindiniy IT sistemy sutrikimy nustatomi laiku.
Komunikuojama apie darbo sutrikimus visg laika. 95% laiku nustatyty sutrikimy pasalinami, be jokios

jtakos verslui.

Neplanuotas darbas/zmogiskos klaidos
Neplanuoty IT pasikeitimy ir zmogiSky klaidy kiekis yra apie 5 procentus, kurie jtakojo

neprognozuotus sistemy darbo triikius.

Sistemy stabilumas

Planuoty pasikeitimy kiekis Jungtingje Karalystéje per Spalio ménesj buvo 45 pasikeitimai.

Kaip greitai sistema gali buti atstatyta?

Pilnas Mainframe sistemos atstatymas, po planuoto darbo nutraukimo yra mazdaug 1,5 valandos.
Faktinis masinos atkiirimas uztrukta apie penkias minutes, véliau, taip pat, apie 5 minutes trunka
kiekvienos z/VSE sistemos pakilimas. Norint grei¢iau atkurti visg sistemg, galima atstatinéti

operacines sistemas lygiagreciai, jei yra pakankamai Zzmoniy.

Duomeny rinkimo budai
e Interviu su IT infrastuktiros vadovu lan Mawdsley
e Taip pat, IT sistemy komandos vadovo informacija apie stebimas verslui kritines sistemas
e Subjektyvus Anglijos IT operacijy komandos jvertinimas apie iSvengtus sistemy triikkius

e Laiky nustatyty ir iSvengty sutrikimy, pasikeitimy kiekis Remedy sistemoje.

2. Reikalavimas. Padidinti verslui ypatingai svarbiy sistemy darbo nasuma;

Tikslus daugialypés IT infrastuktiiros apkrovimas piko valandomis
Sistemos apkrovos analizé: Mainframe uzsakymy valdymo sistema atlieka daugiausiai operacijy nuo
9:30 iki 13:30. Iprastai atlickama mazdaug 70 milijony komandy per sekunde. JK mazdaug 30

milijony operacijy.
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Lygiagreciai veikianciy vartotojy kiekis kritinése sistemose
Lygiagreciai veikian¢iy vartotojy kiekis Mainframe sistemoje, piko valandomis Spalio ménesj
vyravo nuo 1500 iki 2000. JK mazdaug 750 vartotojy. Procentinis apkrovos padidéjimas piko

valandomis yra apie 60 procenty

Duomeny kiekis kritinése sistemose
Mainframe z/9 sistema yra vienas labai galingas serveris, su vienu aktyviu procesoriumi ir 8 GB
operatyviosios atminties. Disko talpa reikalinga visai vakary Europos uzsakymo valdymo sistemai yra

net 430 GB. Procentinis apkrovos padidéjimas piko valandomis yra apie 60 procenty

Pagrindiniy sistemy panaudos jvertinimas (langy paspaudimy kiekis)

99 procentai visy uzklausy jvykdytos per maziau nei viena sekunde.

Pagrindiniy sistemy reagavimo i uzklausas laiko tarpas
Faktinis sistemos atsakymo ] standarting uzklausg laiko tarpas, nuo operacijos uzklausimo iki jos

1vykdymo yra 0,2 sekundés.

Sistemos resursy panaudos stebéjimas

Mainframe sistemos panaudojimas stebimas ir registruojamas naudojant EXPLORE programing
jranga. Procentas kritiniy verslui sistemy panaudojimo, kurios §iuo metu yra stebimos IT palaikymo
grupiy yra 99,99 %. Sistemos operacijy sutrikimy kiekis, kurio iSvengta panaudojus veiksminga
komunikacijg yra 95 % procenty. Automatizuoty veiksmy procentas, kurie pad¢jo iSvengti su sistemos

darbo sutrikimy susijusiy problemy yra 95%.

Duomeny rinkimo buidai
e Analizavimas BMC apkrovos valdymo duomeny, pagrindiniy serveriy iSskirta talpa kritinéms
sistemoms
e IT aplikacijy komandos vadovo informacija apie stebimas verslui kritines sistemas
e Subjektyvus IT komandos jvertinimas apie iSvengtus sistemy trakius
¢ Galutinio vartotojo sékmingy uzklausy sistemai santykis

e Laiky nustatyty ir i§vengty sutrikimy kiekis.

3. Reikalavimas. Pagerinti paprasty vartotojy IT zinias, suteikiant jiems kokybiSka IT palaikyma.

(bendravimas su IT aptarnavimo centro Zmonémis, jiems suprantama kalba);
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Reagavimo j problemq laiko tarpas

Avon Didzioji Britanija Spalio ménesj turé¢jo 80 % uZzregistruoty incidenty j kuriuos buvo reaguota
pagal paslaugy lygio susitarimo sutartis (SLA).

85% incidenty buvo i$spresti, kaip nurodo paslaugy lygio susitarimas (SLA).

38% incidenty buvo i$spresti IT aptarnavimo centro analitiky (vieno kontakto pagalba).

Reagavimo | problemgq, jos issprendimo patikimumas
7% 18 naujo atidaryty ty paciy incidenty, problemos Saknys nebuvo pasalintos.

85 % galutiniy vartotojy pasisaké patenkinti jy problemy sprendimu.

Bendravimo ir susisiekimo kokybé
8 1§ 10 galutiniy vartotojy ir verslo vienety buvo patenkinti bendravimo/susisiekimo su IT palaikymu

pastangomis.

Sprendimy dokumentacijos kokybé ir unikalumas
Beveik visi pagrindiniai IT procesai grieztai dokumentuoti, patalpinti bendrai naudojamame

puslapyje ir yra daznai naudojami.

Duomeny rinkimo biidai
e [T aptarnavimo centro duomeny apzvalga Remedy sistemoje, vartotojy apklausa
o Telefonu apklausta 20 atsitiktine tvarka pasirinkty Avon Anglija vartotojy
e Diskusija su Globalaus IT aptarnavimo centro vyriausiais analitikais

e Avon globalaus aptarnavimo centro puslapyje patalpintos dokumentacijos nagrinéjimas.

4. Uztikrinti geresng komunikacija besirtipinant IT paslaugy sutrikimais (incidentais);

Incidento komunikacijos savalaikiskumas (komunikacija apie planuojamgq sistemos darbo sutrikimg)
90 % sistemos darbo sutrikimy ar sistemos trikiy buvo panaudota savalaikiSka komunikacija

vartotojams.

Komunikacijos apie sistemy darbo sutrikimq radikalumas (kas buvo padaryta, kokie sprendimai

priimti)
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98 procentai visos iSsiystos komunikacijos, tur¢jo pilng reikiama/jmanomg informacijg. Buvo

komunikuojama, koks incidentas, pasikeitimas yra daromas, kada paslauga veél pradés veikti.

Savalaikiskumas ir kruopstumas informacijos, kuri buvo pranesta atkiirus sistemos darbg (kas buvo
padaryta, kad isspresti problemgq, kokiy priemoniy imtasi)

98 procentai visos iSsiystos komunikacijos, turé¢jo pilng reikiama/imanoma informacija. Buvo
komunikuojama, koks incidentas, pasikeitimas yra daromas, kas padaryta, kad paslauga veikty laikinai,

kad paslauga biity pilnai atstatyta. Kokia galima ar padaryta zala verslui.

Duomeny rinkimo biudai
e (lobalaus saraSo apzvalga apie sistemy ar interneto darbo sutrikimus, lyginant su zinomais ir
komunikuotais sutrikimais
e Subjektyvus IT komandos jvertinimas apie laiku pranesta informacija, laisky iSsiysty vartotojy
grupéms perziiira (kas, kada, kaip turi biito komunikuota)
e Objektyvios ir subjektyvios komunikacijos jvertinimas. IT palaikymo grupiy, kurios atsakingos

uz tokius prane$imus nuomongs jvertinimas.

5. Sumazinti incidenty kiekj, jy iSsprendimo laikg, bei nustatyti priezastis, kad iSvengti panasiy

problemy ateityje (Pagerintas incidenty, problemy valdymo procesas).

Savalaikiska reakcija j bet kokius IT jvykius. IT grupiy/ administratoriy atsakymo/issprendimo laiko
tarpas

Mazdaug 95 procenty sistemos darbo sutrikimy, buvo komunikuoti ank$¢iau nei galutiniai sistemy
vartotojai tai pasteb¢jo.

80 % incidenty  kuriuos IT grupés reagavo pagal paslaugy susitarimo sutartis.

85% incidenty | kuriuos konkretiis IT darbuotojai reagavo pagal paslaugy susitarimo sutartis.

75% incidenty, kurie IT grupiy buvo iSspresti pagal paslaugy susitarimo sutartis.

78% incidenty, kuriuos konkretis IT darbuotojai iSsprendé nepaziesdami paslaugy susitarimo

sutarties.

Duomeny rinkimo budai
e Reikiamu laiku IT komandos nustatyty sistemos darbo sutrikimy nagrinéjimas (Remedy
incidenty analizé Spalio ménesj)

e Reagavimo/i$sprendimo sutikimas pagal numatytas paslaugy teikimo sutartis.
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3.3.3. Avon jmonés padalinio Lietuvoje atvejis.

Avon Lietuva yra priskiriama Centrinés ryty Europos regionui. Siame regione, tame tarpe ir
Lietuvoje ITIL metodologija pradéta taikyti 2005 metais. Tais paciais metais sukurtas IT aptarnavimo
centras ir incidenty valdymo funkcija. 2007 pritaikytas problemy valdymo modelis ir tik Siais metais
jdiegtas pasikeitimy valdymo procesas. Lietuvoje, kaip ir didZiojoje Centrinés Europos dalyje
naudojama Concorde Aries informaciné kritiniy jmonés procesy valdymo sistema. Kuri pagrinde yra
aptarnaujama IT palaikymo grupiy esanCiy Vengrijoje. Pagrindiniai Aries serveriai bazuojasi

Jungtinéje Karalystéje.

Avon Lietuvos IT
palaikymo struktiira

Centrinés ryty Europos Problemy valdymas Pasikeitimy valdymas
IT aptarnavimo centras Emese Nemeth, HU Andrius Baltakys, LT

7:00 iki 18:00 (CET)

Incidenty valdymas
10 IT aptarnavimo centro
analitiky visai Centrinei Ryty
Europai

17 pav. Lietuvos Avon padalinio IT palaikymo struktiira
Tirsime Avon padalinio Lietuvoje atvejj pagal pagrindinius verslo IT padaliniui keliamus penkis
reikalavimus. Esminis tiriamas laiko tarpas nuo 2008 mety spalio 1 dienos iki 2008 mety spalio 31
dienos (1 ménuo).

1. Reikalavimas. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uztikrinti nepertraukiamuma;

Pagrindinés Avon Lietuva IT sistemos, jy patikimumo lygis
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Verslui kritinés IT sistemos yra Concorde Aries, Enteprise One.... Aries yra pagrindiné kompleksiné
Lietuvos uzsakymy valdymo sistema, kurig iSsamiau nagrinésime. Sistemos patikimumas yra 95

procentai.

Kritiniy sistemy stebéjimo komponenty kiekis, siekiant isvengti darbo sutrikimo.

IT automatizuotais jrankiais stebimos pagrindinés verslui kritinés operacijos. 75% pagrindiniy IT
sistemy sutrikimy nustatomi laiku, naudojant automatizuotas steb¢jimo sistemas. Komunikuojama apie
darbo sutrikimus tik pagrindinémis darbo valandomis (Pagal i§ anksto sudarytus tvarkarasc¢ius). 70%

laiku nustatyty sutrikimy paSalinami, be jokios jtakos verslui.

Neplanuotas darbas/zmogiskos klaidos
Neplanuoty IT pasikeitimy ir zmogisSky klaidy kiekis yra apie 17%, kurie jtakojo neprognozuotus

sistemy darbo triikius.

Sistemy stabilumas

Planuoty IT infrastukttiros pasikeitimy kiekis Lietuvai per Spalio ménesj buvo 8.

Kaip greitai sistema gali biiti atstatyta

Sistema pilnai gali buti atstatyta, per tris valandas.

Duomeny rinkimo biidai
e Pokalbis su IT operacijy skyriaus vadovu
e [T sistemy komandos vadovo informacija apie stebimas verslui kritines sistemas
e Subjektyvus Vengrijos IT operacijy komandos jvertinimas apie iSvengtus sistemy trikius
o Laiky nustatyty ir iSvengty sutrikimy kiekis
e Pasikeitimy kiekis BMC Remedy sistemoje.

2. Reikalavimas. Padidinti verslui ypatingai svarbiy sistemy darbo nasuma;
Tikslus daugialypés IT infrastuktiiros apkrovimas piko valandomis
Sistemos apkrovos analizé: Aries uzsakymy valdymo sistema atlieka daugiausiai operacijy nuo 8 iki
11 valandos ryto, mazdaug pusé milijono komandy per sekunde. Atminties panaudojimo statistika: iki

90 procenty.

Lygiagreciai veikianciy vartotojy kiekis kritinése sistemose
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Lygiagreciai veikianc¢iy vartotojy kiekis Aries sistemoje, piko valandomis Spalio ménesj vyravo apie
250 vartotojy. Lietuvoje apie 30. Procentinis apkrovos padidéjimas piko valandomis yra mazdaug 95

procentai.

Duomeny kiekis kritinése sistemose
Aries sistema turi 2 pagrindinius serverius (Test, Live). Bendrai isskirta 350 GB talpos, mazdaug

15% padidinamos kasmet.

Pagrindiniy sistemy panaudos jvertinimas (langy paspaudimy kiekis)

Sistemos atsakymo j vartotojo uzklausg santykis yra 0,95.

Pagrindiniy sistemy reagavimo j uzklausas laiko tarpas
Faktinis sistemos atsakymo ] standarting uzklausg laiko tarpas, nuo operacijos uzklausimo iki jos

ivykdymo yra 0,25 sekundés.

Sistemos resursy panaudos stebéjimas

Procentas kritiniy verslui sistemy, kurios Siuo metu yra stebimos IT palaikymo grupiy yra 75 %.
Sistemos operacijy sutrikimy kiekis, kurio iSvengta panaudojus veiksmingg komunikacija yra 60 %
procenty. Automatizuoty veiksmy procentas, kurie padéjo iSvengti su sistemos darbo sutrikimy

susijusiy problemy yra 80%.

Duomeny rinkimo biidai

e Analizavimas BMC apkrovos valdymo duomeny, pagrindiniy serveriy iSskirta talpa kritinéms
sistemoms. IT aplikacijy komandos vadovo informacija apie stebimas verslui kritines sistemas
e Subjektyvus IT komandos jvertinimas apie iSvengtus sistemy triikius

e Laiky nustatyty ir iSvengty sutrikimy kiekis.

3. Reikalavimas. Pagerinti paprasty vartotojy IT Zinias, suteikiant jiems kokybiSka IT palaikyma.

(bendravimas su IT aptarnavimo centro Zmonémis, jiems suprantama kalba);

Reagavimo j problemq laiko tarpas

Avon Lietuvoje Spalio ménesj tur¢jo 55 % uZregistruoty incidenty j kuriuos buvo reaguota pagal
paslaugy lygio susitarimo sutartis (SLA).
50% incidenty buvo i$spresti, kaip nurodo paslaugy lygio susitarimas (SLA).

35% incidenty buvo i8spresti IT aptarnavimo centro analitiky (vieno kontakto pagalba).
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Reagavimo | problemq, jos iSsprendimo patikimumas
15% 18 naujo atidaryty ty paciy incidenty, problemos Saknys nebuvo pasalintos.

40 % galutiniy vartotojy pasisaké patenkinti jy problemy sprendimu.

Bendravimo ir susisiekimo kokybé
6 1§ 10 galutiniy vartotojy ir verslo vienety buvo patenkinti bendravimo/susisiekimo su IT palaikymu

pastangomis.

Sprendimy dokumentacijos kokybé ir unikalumas
Dauguma pagrindiniai IT procesy dalinai dokumentuoti, dazniausiai patalpinti atitinkamos

palaikymo grupés aplanke ir néra vieSai prieinami, todél nepilnai panaudojami pagal paskirt;j.

Duomeny rinkimo biudai
e [T aptarnavimo centro duomeny apzvalga Remedy sistemoje, vartotojy apklausa
e Vartotojy apklausa. Telefonu apklausta 20 atsitiktine tvarka pasirinkty Avon padalinio
Lietuvoje vartotojy
e Diskusija su Centrinés Ryty Europos aptarnavimo centro analitikais

e Puslapyje patalpintos dokumentacijos nagrinéjimas, kuri prieinama tik IT analitikams.

b

UZztikrinti geresng komunikacija besiriipinant IT paslaugy sutrikimais (incidentais);

Incidento komunikacijos savalaikiskumas (komunikacija apie planuojamgq sistemos darbo sutrikimg)
70 % sistemos darbo sutrikimy ar sistemos triikkiy buvo panaudota savalaikiSka komunikacija

vartotojams.

Komunikacijos apie sistemy darbo sutrikimq radikalumas (kas buvo padaryta, kokie sprendimai
priimti)
75 procentai visos iSsiystos komunikacijos, tur¢jo pilng reikiama/imanoma informacija. Buvo

komunikuojama, koks incidentas, pasikeitimas yra daromas, kada paslauga vel prades veikti.

Savalaikiskumas ir kruopstumas informacijos, kuri buvo pranesta atkiirus sistemos darbg (kas buvo

padaryta, kad isspresti problemgq, kokiy priemoniy imtasi)
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75 procentai visos i$siystos komunikacijos, tur¢jo pilng reikiamg/jmanomg informacijg. Buvo
komunikuojama, koks incidentas, pasikeitimas yra daromas, kas padaryta, kad paslauga veikty laikinai,

kad paslauga buty pilnai atstatyta. Kokia galima ar padaryta zala verslui.

Duomeny rinkimo biidai
e Europos sgraso apzvalga apie sistemy ar interneto darbo sutrikimus, lyginant su zinomais ir
komunikuotais sutrikimais
e Subjektyvus IT komandos jvertinimas apie laiku pranesta informacija, laisky iSsiysty vartotojy
grupéms perzitra (kas, kada, kaip turi biito komunikuota)
e Objektyvios ir subjektyvios komunikacijos jvertinimas. IT palaikymo grupiy, kurios atsakingos

uz tokius pranesimus nuomongs jvertinimas.

5. Sumazinti incidenty kiekj, jy iSsprendimo laika, bei nustatyti priezastis, kad iSvengti panasiy

problemy ateityje (Pagerintas incidenty, problemy valdymo procesas).

Savalaikiska reakcija j bet kokius IT jvykius
IT grupiy/ administratoriy atsakymo/issprendimo laiko tarpas
Mazdaug 70 procenty sistemos darbo sutrikimy, buvo komunikuoti ank$¢iau nei galutiniai sistemy
vartotojai tai pastebéjo.
60 % incidenty j kuriuos IT grupés reagavo pagal paslaugy susitarimo sutartis.
65% incidenty j kuriuos konkretiis IT darbuotojai reagavo pagal paslaugy susitarimo sutartis.
50% incidenty, kurie IT grupiy buvo iSspresti pagal paslaugy susitarimo sutartis.

53% incidenty, kuriuos konkretiis IT darbuotojai i§sprendé nepaziesdami paslaugy susitarimo sutarties.

Duomeny rinkimo budai
e Reikiamu laiku IT komandos nustatyty sistemos darbo sutrikimy nagrin¢jimas (Remedy
incidenty analizé¢ Spalio ménesj)

e Reagavimo/iSsprendimo sutikimas pagal numatytas paslaugy teikimo sutartis.
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3.3.4. IT paslaugy valdymo kokybés palyginimas su pilnai integruota (Avon padalinio
Jungtinéje Karalystéje) ir dalinai veikiancia ITIL metodologija (Avon padalinio

Lietuvoje atvejis)

Avon IT paslaugy valdymo kokybés palyginimas pagal penkis Avon verslo keliamus reikalavimus.

1. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uZtikrinti nepertraukiamuma;

4 diagrama

Neplanuotas darbas, % ?

Sistemos atstatymas per 1 val.,%

M Lietuvos
Planuoty pasikeitimy kiekis, vnt. | atvejis

i O JK atvejis

Automatizuoty stebéjimo sistemy kiekis, % |
sistemq pasiekiamumas% &_

100 120

o
N
o
=3
o
=)
o
o]
o

2. Reikalavimas. Padidinti verslui ypatingai svarbiy sistemy darbo nasuma;

5 diagrama

Sistemos resursy panaudos stebéjimas, % “

Sistemy reagavimo j uzklausas laiko tarpas, m.sek.

M Lietuvos
Sistemy panaudos jvertinimas, % atvejis

i | O JK atvejis
Duomeny kiekis kritinése sistemose, TB

Sistemy apkrovimas piko valandomis, min.

0 20 40 60 80 100 120
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3. Reikalavimas. Pagerinti paprasty vartotojy IT Zinias, suteikiant jiems kokybiSka IT palaikyma.

Sprendimy dokumentacijos kokybé ir
unikalumas, %

SavalaikiSkas reagavimas j incidentus, %

Problemy iSsprendimo patikimumas, %

" peslaugy sptamavimo okyhe, % —

0 20 40 60 80 1

6 diagrama

H Lietuvos
atvejis
O JK atvejis

00

4. Uztikrinti geresng komunikacijg besir@ipinant IT paslaugy sutrikimais (incidentais);

Informacijos
savalaikiSkumas ir
kruopstumas, %

Komunikacijos apie
sistemy darbo sutrikima
radikalumas, %

Incidenty komunikavimo
savalaikiskumas,%

o

20

40

60

80

100

120

7 diagrama

M Lietuvos
atvejis
O JK atvejis
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5. Sumazinti incidenty kiekj, jy iSsprendimo laika, bei nustatyti priezastis.

8 diagrama

—

pasikeitimy valdyma, % |

Savalaikika reakcija j =] Lietuvos
incidenty valdyma, % | atvejis
O JK atvejis

Savalaikiska reakcija j
problemy valdyma, %

o
=
o
N
o
w
o
=y
o
(%)
o
2]
o
~N
o
2]
o
o
o

100

Apibendring gautus tyrimo rezultatus, devintoje diagramoje pateikiame IT paslaugy valdymo

brandos lygio jvertinima, remiantis ITIL sitiloma penkiy baly vertinimo sistema.

Brandumo pakopos:

1. Pradiniai reikalavimai
1.5. Vadovybeés tikslai
2. Procesy galimybés
2.5. Vidin¢ integracija
3. Produktai
3.5. Kokybés kontrole
4. Vadovybés informacija
4.5. ISoriné integracija

5. Sasaja su klientais.
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9 diagrama

Konfiglracijos
valdymo
procesas

IT paslaugy 5 Incidenty
testinumo valdymo == |T paslaugy vadyba Avon JK

== T paslaugy vadyba Avon LT

valdymo )&esas
Finansy Problemy
valdymo l‘ valdymo

procesas IT.|. procesas

Pajégumo Pasikeitimy
valdymo valdymo
proceas procesas
Ptzsilt?rl;go aidy valdymo
il procesas
uztikrinimo...
Paslaugy
valdymo
procesas

Analizuodami devintoje diagramoje esancius rezultatus pastebime, jog IT paslaugy vadybos brandos
lygis Avon jmonés padalinyje Jungtin¢je Karalystéje atitinka verslo keliamus reikalavimus ir gerokai
lenkia Avon padalinio Lietuvoje atvejj daugelyje ITIL procesy. Taciau nors ir turédami zymiai
menkesn¢ ITIL patirt; Avon IT padalinio Lietuvoje darbuotojai sugeb¢jo sukurti puikiai veikiantj IT
aptarnavimo centra, bei incidenty valdymo procesg ir toliau vadovaudamasi Avon IT padalinio
Jungtinéje Karalystéje sukaupta patirtimi, s€kmingai diegia numatytus procesus.

UAB Avon Cosmetics jdiegus BMC Remedy informacing sistemg, besiremiancig ITIL metodologija
buvo suvienyta visa globali IT infrastruktira. Problemy, incidenty, pasikeitimy registravimas,
paskyrimas atitinkamoms IT palaikymo grupéms ir priezitira iki galutinio sprendimo Avon jmongéje
tapo prieinama vienintelio kontakto pagalba.

Kiekvienas, nutares IT organizacijos darbg organizuoti pagal ITIL, turi suprasti, kad ITIL pirmiausia
privalo teikti nauda verslui. Todél IT ir verslo atstovai turi pradéti dirbti kartu, kad teisingai suprasty
verslo turimas problemas ir nutarti kaip ITIL galéty padéti jas iSspresti. Yra sukurta daugybe
metodologijy | pagalbag diegiant ITIL kasdieninéje veikloje. Taciau norétume pasiiilyti pradéti kurti
ITIL, visy pirmiausia nuo iSsamiy mokymy — ITIL projekto diegéjai privalo suprasti kodél tai yra
daroma. Sekantis zingsnis biity sukurti gerai veikianti IT aptarnavimo centra, incidenty, problemy
pasikeitimy valdyma. Viskas privalo biti grieztai dokumentuota, pamatuojama ir atskaitinga, nes tik

tokiu atveju gali veikti nuolatinis IT paslaugy tobulinimo procesas.
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ISVADOS

. Atlikta IT paslaugy valdymo metodologijos standarty analizé — iSnagrinétos trys pagrindinés
Siuo metu vyraujancios IT kontrolés normos. Tarpusavyje lyginome ITIL, CobiT ir ISO
standartus, iSskyréme jy stiprigsias ir silpnasias puses.

. Konstatuoti IT Infrastuktiiros bibliotekos (ITIL) privalumai:

Pilnai i8dirbta, visapusiska, labai detali ir tikslinga metodologija, skirta I'T gamybos ir paslaugy
valdymui, pradedant naujy paslaugy kiirimu ir baigiant galutinio kliento aptarnavimu. Suteikia
stiprias priemones nuolatiniam procesy gerinimui (problemy valdymas, pateikiamumo
valdymas). Gerai suderinama su CMM, CobIT, ISO-9000, turi priemones suderinimui su
saugumo bei finansy valdymo metodologijomis. Skirtingai nuo CobIT, ITIL gan nesunkiai
pritaikomas ne IT sektoriaus paslaugy kompanijoms.

Apribojimai:

Tik antrojoje versijoje pradéta nenagrinéti priemonés, skirtos procesinio valdymo diegimui ir
vystymui, tre¢ioje versijoje Sie apribojimai pataisyti. Efektyvus ITIL panaudojimas labai
priklauso nuo ITIL specialisty patirties.

CobiT standarto privalumai:

Geri pasitikrinimo sarasai, skirti IT. Privercia IT uZsiimti savarankisku riziky valdymu, o ne tik
tuo, kg tiesiogiai privercia daryti kitos metodologijos. Itin gerai integruojasi su ITIL. Labai
gerai integruojasi su bendromis vadybinémis ir finansy valdymo metodologijomis.
Apribojimai:

ApibréZiama, kas turi biti padaryta, bet nepasakoma kaip, nepateikiamos pavyzdinés praktikos.
Tiesiogiai nesusiriS8a su programinés jrangos kiirimo metodologijomis ar IT paslaugomis.
Nesuteikia nuolatinio procesy gerinimo priemoniy.

ISO 9000 kokybés standarto privalumai:

Labai visapusiska metodologija. Zinoma visame pasaulyje, Europos Sajungoje - i§ esmés
privaloma valstybiniy organizacijy tiek¢jams. Pritaikoma ir programinés jrangos kiirimuti, ir IT
operacijy valdymui, ir paslaugy teikimui.

Apribojimai:

Ne gamybinése organizacijose, ypa¢ - IT versle, sunkiai adaptuojama. Orientuota j procesy
kontroliuojamumg ir atkartojamuma, bet ne j konkrecius veiklos gerinimo metodus. Nesuteikia
efektyviy priemoniy procesy analizei bei problemy paieskai.

Standarty analizé parodé, jog 71 procentas didziyjy pasaulio korporacijy renkasi ITIL
metodologija, kaip de-fakto pripazintg tarptautinj standarta, savo IT vadybos problemai spresti.
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6. Apzvelgta ITIL stipriyjy ir silpnyjy pusiy realizacija populiariausiuose programings jrangos
paketuose, parodé, jo BMC Remedy IT paslaugy valdymo informaciné sistema yra
efektyviausia. Produktas lengvai integruojamas ir pritaikomas pagal konkre€ios rinkos
reikalavimus.

7. Atliktas ITIL proceso Avon jmong¢je tyrimas su pilnai integruotu ITIL paketu — Avon IT
padalinio Jungtin¢je Karalystéje atvejis ir su dalinai veikiancia ITIL metodologija - IT
padalinio Lietuvoje atvejis.

7.1. ISnagrinétas Avon jmonés IT padalinio Jungtin¢je Karalystéje atvejis parodé, jog
pagrindinai ITIL procesai yra gerai integruoti kasdieninéje veikloje. Keturi, jmonei
svarbiausi moduliai: incidenty, problemy, pasikeitimy, bei paslaugy teikimo valdymas
atitinka 5 (auksSc¢iausig) brandumo pakopa.

7.2. Analizuojant Avon padalinio Lietuvoje atvejj, pasteb&jome, jog incidenty valdymo
procesas puikiai veikia ir taip pat atitinka aukSciausig ITIL brandos lygj. Taciau, kol kas
néra pasiektas kokybés kontrolés lygis IT infrastuktiiros pasikeitimy, problemy vykdyme.
Likusieji integruoti ITIL procesai veikia tik dalinai — atitinka tik pradinius brandos
reikalavimus.

7.3. Istyre¢ IT paslaugy valdymg abiem atvejais, nustatéme, jog gerai veikiantis ITIL
mechanizmas bendroveéje per puse padidina IT personalo darbo nasuma, incidenty Salinimo
trukme sumazina apie 40 procenty, 30 procenty sumaZzéja neplanuoty IT infrastuktiiros
pasikeitimy. Svarbiausia viskas tampa dokumentuota, apskaitoma ir atskaitinga.

8. Apibendrindami norétume pasidlyti diegti ITIL, kaip efektyviausig IT paslaugy valdymo
metodologija. Visy pirmiausia, pradéti nuo iSsamiy mokymy — ITIL projekto diegéjai privalo
suprasti kodél tai yra daroma, turéti aisSkig vizija. Sekantis zingsnis biity sukurti gerai veikianti
IT aptarnavimo centrg, incidenty, problemy pasikeitimy valdyma. Viskas privalo biiti grieztai
dokumentuota, pamatuojama ir atskaitinga, nes tik tokiu atveju gali veikti nuolatinis IT

paslaugy tobulinimo procesas.
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Baltakys A. Optimalus IT paslaugy valdymo sprendimas verslui / Elektroninio verslo vadybos
magistro baigiamasis darbas. Vadove doc. E. Malinauskiené. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas,

Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, 2008. — 78 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta IT paslaugy vadybos problema, bei pateikti
siilymai kaip efektyviai tvarkyti jmonés IT tkj. Pirmoje darbo dalyje teoriniu aspektu tiriamai IT
paslaugy vadybos principai, apzvelgiami brandos modeliai IT valdyme, nagrin¢jamas vadovybés bei
darbuotojy poziiiris } valdymo metodologijas. Antrojoje dalyje nagrin¢jamas IT paslaugy valdymas
remiantis metodologijos standartais — pateikiamas iSsamus procesy apraSymas, palyginimas. Atsakoma
1 klausima, kodél reikia remtis sukaupta IT paslaugy valdymo praktika, norint optimaliai valdyti IT
paslaugy teikima. Treciojoje dalyje atlieckamas ITIL proceso Avon jmongje tyrimas, lyginant IT
paslaugy valdyma su pilnai integruotu ITIL procesu — Avon jmone¢s padalinio Jungtin¢je Karalystéje
atvejis ir dalinai veikiancia ITIL metodologija — Avon jmonés padalinio Lietuvoje atvejis. Abiem

atvejais jvertinamas procesy brandos lygis, bei pateikiamos rekomendacijos naujoms rinkoms.

Pagrindiniai Zodziai: IT paslaugy vadyba, Informaciniy Technologijy infrastuktiiros valdymo

biblioteka, CobiT, ISO standartai.
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Baltakys A. Optimal solution for IT service management / Master‘s Work in E-Business Management.
Supervisor assoc. E. Malinauskiené. — Vilnius: Faculty of Economics and Finance Management,

Mykolas Romeris University, 2008. — 78 p.

ANOTATION

This Master work is a report of a study into IT service management and its increasing adoption in the
companies around the world. During the Master thesis research we look to the IT service management
concept in many aspects. In the first part we review IT service management standarts, maturity. The
second part 1s about analysis of IT service management methodology. ITIL - optimal solution for IT
service management. On the third part we have case study research in the Avon company. Comparing
to cases: Avon IT service management in UK and Avon IT department control in Lithuania based on

ITIL, by giving maturity and conclusions to new markets.

Key Words: IT Service Management, IT Infrastucture Library, CobiT, ISO standarts.
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SANTRAUKA

Siuolaikiniame pasaulyje vykstant globalizacijai, informaciniy sistemy panaudojimas apima vis
daugiau, sparciai, su naujomis technologijomis Zengianc¢ios jmonés verslo procesy. Did¢jant jmonés
verslo priklausomybei nuo naujy technologijy yra butina optimaliai koordinuoti jmon¢je vykstancius
IT procesus. Yra nemazai tarptautiniu mastu pripazjstamy standarty, taciau labai svarbu juos tinkamai
pasirinkti bei taikyti.

Sio darbo tikslas — i§analizuoti lyderiaujancius IT paslaugy kokybés valdymo standartus ITIL, CobiT
bei ISO ir pasiiilyti optimaly sprendimg IT tikio prieziiros problemai spresti.

Darbe nuosekliai apraSomi IT paslaugy valdymo metodologijos standartai, jy poreikiai ir galimybeés.
Apzvelgiama ITIL realizacija populiariausiuose programings jrangos paketuose, pateikiama jy stipriyjy
bei silpnyjy pusiy analiz¢, rekomendacijos naujoms rinkoms.

Pasitlytos rekomendacijos lengvai gali biti pritaitkomos pagal konkretaus verslo poreikius, tiek

v —

paslaugas.



75

SUMMARY

In the modern world Information Technologies are one of the most important parts of enterprise,
even if IT is not key business. It‘s critical to support company‘s IT infrastucture in order to obtain as
high effectiveness as it is possible.

The goal of our Master thesis is to review leading IT quality management standarts and to propose IT
support recommendations for companies.

This work presents IT support stages and required software to establish best practice approaches for
IT service management, based on ITIL.

Proposed recommendations are not related to core business and organization‘s IT. They can be

applied by organizations with support their IT themselves and by IT support outsourcing companies.
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TERMINU IR SANTRAUPU ZODYNAS

ITIL (Information Technology Infrastucture Library) — IT vadybos geriausiy praktiky rinkinys

IT — Informacinés technologijos

JK — Jungtin¢é Karalysté

DB — Duomeny bazé

DUK - daZniausiai uZduodami klausimai

SLA — paslaugy lygio sutartis

CRQ (Change Request) — IT infrastuktiiros vienety pasikeitimo prasymas

INCIDENTAS - tai, bet koks normalaus IT paslaugy teikimo sutrikimas

CI (Configuration Item) — bet koks IT infrastuktiiros vienetas

OGC (Organization Government of Commerce ) — DidZiosios Britanijos vyriausybiné prekybos
organizacija

PROBLEMA - kelis kartus pasikartojantis toks pats incidentas.

MOF - (angl. Microsoft Operations Framework) — labai supaprastinta, dalies moduliy netekusi ITIL
versija. Labai smarkiai orientuota | programinés jrangos kiirima bei palaikyma, kuris §ioje teorijoje

iSnagrinétas daug iSsamiau, nei ITIL.
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3 PRIEDAS

Daily mainframe CPU utilisation Reports Split over Time 2005/06/07
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4 PRIEDAS

MIPS EMEA Mainframe Utilisation - Peak hrs 09:30 - 13:30
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