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IVADAS

Nemazai $iy dieny informaciniy technologijy (toliau - IT) jmoniy ar jy IT padaliniy didZiausia
démes;j skiria technologijoms (brangi jranga, naujausios programos, atnaujinimai), Kiek mazesnj démesj
darbuotojams (jy atranka, kompetencijos ugdymg, motyvacija), tuo tarpu procesai lieka menkai
formalizuoti ir nesutvarkyti [2]. Taigi dauguma IT jmoniy ar jy IT padaliniy turi didelj nei$naudota

potencialg pagerinti veiklg tiesiog sutvarkant IT procesus.

Egzistuoja keletas procesinio valdymo metodologijy, besiskirian¢iy pritaikomumu,
sudétingumu, naudojimo specifika. Svarbu iSsirinkti metodologija, atitinkan¢iag konkre¢ios jmonés
poreikius ir ja vadovaujantis projektuoti sprendima. Jeigu yra poreikis - véliau prijungti reikalingas

dalis i§ kity metodologijy.

Veiklos kokybés gerinimui buvo pasirinkta sparciai auganti tarptautiné informaciniy
komunikaciniy technologijy kompanija UAB ,,Ruptela“. Imoné kuria, plétoja ir parduoda transporto
kontrolés ir stebéjimo sistemas, veikian¢ias GPS/GSM technologijy pagrindu. Siuo metu jmonéje ir jos
uzsienio padaliniuose dirba 130 darbuotojy. Jmoné tiesiogiai paslaugas teikia 6 Salyse — Lietuvoje,
Rusijoje, Baltarusijoje, Ukrainoje, Lenkijoje ir Airijoje ir netiesiogiai per partneriy tinklag — 87
valstybése visame pasaulyje. Per penkerius gyvavimo metus jmoné sukiiré ir pagamino savo aparating
jrangg bei unikalig transporto stebéjimo platformg ,,Trust-Track®. ,,Ruptela® yra gavusi LR prezidentés
»Sekmingiausios jaunos aukstyjy technologijy imonés 2011* apdovanojimg ir pelniusi Gazelés 2011 m.
apdovanojima, kaip viena sparciausiai augusiy imoniy (1300% augimas), jos kurtas sprendimas ,,Eko-
vairavimas® yra pripaZintas geriausia 2013 mety paslauga transportui. Tokiu tempu auganciai jmonei

1Skyla nemazai 18§tikiy, nuo kuriy sprendimo priklauso tolimesné jmonés veikla.

Temos aktualumas. Spar¢iai auganti jmoné $iuo metu iSgyvena pereinamajj laikotarpj nuo
vidutinés iki didelés jmones tiek darbuotojy skai¢iumi, tiek iSaugusiomis apyvartomis. Jmonei pavyko
susitvarkyti su augimu nuo mazos iki vidutinés. Prie to didzigja dalimi prisidéjo svarbiausi, tuo metu
ramséiu buve darbuotojai. Imonei sparé¢iai augant (2014 | Ketvirtis — 34 nauji darbuotojai) individualiy
darbuotojy indélis privalo maZzéti, siekiant uztikrinti efektyvig jmonés plétrg ateityje. Individy indélj |
jmoneés veikla galima mazinti tik stiprinant procesus, juos dokumentuojant, grieztai kontroliuojant jy
laikymasi ir nenutriikstamai tobulinant visus IT veiklos elementus. Dabartiné jmonés stadija, kur
susiformave IT padaliniai, kuriami procesai, ugdomos darbuotojy kompetencijos - yra pats
tinkamiausias jmonei laikas projektuoti IT paslaugy valdymo gaires, tobulinti procesus. Pavéluoto arba

prasto sprendimo pasekmés yra skaudesnés nei lé¢iau auganciose jmonese.



Darbo tikslas yra Identifikuoti silpniausiai veikiancig IT paslaugy valdymo grandj ir pasialyti

sprendimus veiklos kokybés gerinimui remiantis geriausiy valdymo praktiky rekomendacijomis.

Darbo uzdaviniai. Tikslui pasiekti buvo issikelti tokie uzdaviniai:

=

Apzvelgti IT paslaugy valdymo naudg Siy dieny organizacijai

2. ISanalizuoti tarptautines IT paslaugy valdymo geryjy praktiky metodikas

3. Atlikti technologijy, realizuojanCiy gerasias praktikas analiz¢, pagristi jy naudg IT
jmonéms.

4. Nurodyti nuolatinio kokybés gerinimo vaidmenj Siy dieny organizacijy veiklai

5. Nustatyti ir jvertinti transporto kontrolés ir sekimo paslaugas teikian¢ios jmonés IT
procesus, nustatyti jy branda

6. Identifikuoti silpngsias jmonés veiklos valdymo sritis

7. Pasitlyti sprendimus, kurie leisty pagerinti skyriaus veiklg, remiantis geriausiy valdymo

praktiky rekomendacijomis.

Mokslinis naujumas. Veiklos kokybés gerinimui vidutinio dydzio jmonéje sitilomas unikalus
kompleksinis metodas. Pritaikomos keliy metodologijy sitilomos praktikos vienam jmonés padaliniui,
apimant ir strateginj lygmenj, ir valdymo organizavimo, ir giluminj procesinj lygmenj. Kitos tokiu

detalumu ir skirtingomis praktikomis analizuotos jmonés autoriui rasti nepavyko.

Praktiné verté. Remiantis ITIL metodologija, tiriamojo darbo dalyje yra jvardijama
silpniausiai veikianti IT paslaugy valdymo grandis, siilomi konkretis veiksmai, padésiantys
nagrin¢jamai jmonei optimizuoti veikla bei pagerinti klienty pasitenkinima teikiamomis IT
paslaugomis.

Tyrimo metodai. Mokslinéje literatiiroje paskelbty koncepcijy sisteminé, loginé ir lyginamoji
analizé. Statistiniai vertinimo metodai. Eksperty apklausos duomenys apdorojami MS Excel programa.

Procesams perteikti naudota Aris Express programa.

Darbo aprobacijos. Darbas buvo pristatytas jmonés auks$¢iausio lygio vadovams ir techninio
palaikymo skyriaus specialistams. Pateikti sitilymai sulauké pritarimo. Patvirtinimas pateiktas darbo

priede.
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1. Informaciniy technologiju paslauguy valdymas

Sioje darbo dalyje aptariamas IT paslaugy indélis j organizacijos veikla ir jtaka, kurig IT

paslaugos daro klienty pasitenkinimui paslaugos kokybe.

IT paslaugy valdymas (angl. Information Technology Service Management) yra apibréziamas,
kaip procesy pagrindu sukurta IT valdymo praktika, kuria siekiama suderinti IT paslaugy valdyma su
verslo poreikiais akcentuojant naudg vartotojui. Nors sistema gilinasi j technologinius aspektus, taciau
pagrindiné orientacija yra klientas. ITSM padeda organizacijoms apibrézti procesus, kurie uztikrina
auksta paslaugy kokybés lygj. Sio metodo tikslas — vertés klientui sukirimas pasiekiamas per
struktiirizuoty IT procesy ir rySiy tarp jy optimizavima.

Dauguma jmoniy vadovaujasi poziiiriu, kad klientas ir jo poreikiai yra svarbiausia, nes biitent
jie uztikrina jmonés egzistavimg bei pajamas jos darbuotojams. D¢l to, siekiant identifikuoti silpnasias
klienty aptarnavimo procesy Sritis, svarbu jvertinti kiekvieno jmonés padalinio sukuriamg pridéting

verte klientui.

Paslaugos igyvendinimo pozitriu, skirtingy jmonés padaliniy indélis atrodyty taip:

Klienty poreikiy tyrimai Imonés strategija
N\
I e Konkurent lizé Infrastruktiira paslaugai
nvesticijos | paslauga onkurenty analize

Paslauga
klientui

Klienty atsiliepimai Techninis palaikymas Marketingas

Paslaugos teikimo procesas Darbuotojai

1 Pav. Standartinés paslaugos teikimas klientui. Parengta autoriaus pagal (Savukynas, R. IS ko susideda paslauga, 2009)

1 paveikslas atvaizduoja standarting paslaugg sitiloma klientui. Kaip matyti, paslauga susideda
i$ jvairiy elementy, kur paslaugos teikimo dalis sudaro tik maza paslaugos klientui dalj. Kiekviena
tokia dalis irgi susideda i$ kity elementy. Papildant paslaugos schemg kitais reikalingais elementais,
Visus juos sujungia tai, kad jie yra tam tikros paslaugos sudedamosios dalys. D¢l to, jeigu bent vieno i$

elementy veikla sutrinka, nustoja veikti ir kokybiska paslauga.
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Paslaugos kokybe apriboja silpniausiai veikianti grandies dalis. Tokiy daliy ieskojimui reikia
analizuoti visg paslaugos teikimo schemg ir identifikuoti sutrikimy zidinj. Netgi tiesiogiai su klientu
nesusije¢ padaliniai turi jtakos paslaugai. Todél, jie irgi turi biti susieti su problemy sprendimu. Kaip
teigia R. Savukynas [7.8], komunikacija su klientu aiskinantis jo patiriamas problemas tampa vis
reikS§mingesné. Atradus, kur ir kuo dazniausiai skundziamasi, atrandama ir problema. ] problemos
sprendima turi biti jtraukiami visi su tuo susije¢ darbuotojai. Jeigu darbuotojy kompetencijos problemai
iSspresti nepakanka, privalo buti jtraukiami ir vadovai. Kuomet klienty problemos sprendziamos
efektyviai, jiems nereikia kreiptis | vadovus, taciau jeigu klientas nepatenkintas sprendimu, galimybé

kreiptis } vadovus yra biitina.
ISvados

Efektyvus IT paslaugy valdymas uztikrina ekonomiskas ir patikimas IT paslaugas klientams.
Valdydamos IT paslaugas jmonés vis dazniau orientuojasi ne j technologijas, bet j klienta. Toks

valdymo budas leidzia padidinti veiklos pajamas ir uztikrinti auksto lygio klienty aptarnavima.

2. Informaciniy sistemy vertinimo metodologijos

Siame skyriuje aptariamos, kaip jvardina ekspertai [6, 22, 24], dvi pladiausiai paplitusios ir
daznai taikomos kartu IT paslaugy valdymo praktikos — COBIT ir ITIL. Nurodomos praktiky taikymo

sritys, pagrindiniai procesai bei sukuriama pridéting verte jas jsidiegusioms organizacijoms.

2.1. IT paslaugy valdymas pagal ITIL

Paslaugy valdymas daugumos pripaZjstamas, kaip vienas sunkiausiai praktikoje realizuojamy
vadybos uzdaviniy. Gamyboje gaminio kokybé dazniausiai priklauso nuo apciuopiamy ar nesunkiai
pamatuojamy elementy. Dél to, nekokybiska gaminj galima nesunkiai aptikti ir iSimti i§ gamybos ar
pakeisti nauju dar prie§ pateikiant klientui. Tuo tarpu paslauga dazniausiai atlickama tiesiogiai
dalyvaujant klientui, todél nekokybiska paslauga yra pajuntama i$ karto [9].

ITIL (pilnas angl. pavadinimas - Information Technology Infrastructure Library) 5 — verslo
valdymo metodologija, orientuota j darbo optimizavima bei kokybés uztikrinimg informaciniy ir rysiy
technologijy kompanijose ar jmoniy IT padaliniuose. ITIL yra kompleksiné informaciniy ir rySiy

technologijy valdymo metodologija, paremta geriausios praktikos pavyzdziais [10].
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ITIL metodika apima kontrolés priemoniy diegimo reikalavimus ir saugumo valdyma.
Metodikos saugumo valdymo principai glaudziai siejasi su ISO 27000 standarty grupe [10,13].
Skirtingai nei daugelis kity teorijy, ITIL pasizymi specifine terminologija, kuri leidzia tiksliai apraSyti
IT procesus. ITIL naudojamos sgvokos daznai skiriasi nuo jprasty zodziy reik§miy, pvz., incidentas
ITIL terminologijoje reiskia bet kokj paslaugos sutrikimg, nepriklausomai nuo jo kilmés, o problema —
ne vartotojo patiriamg paslaugos sutrikima, o tik incidento priezastj. Tokia terminija garantuoja tiksly ir
vienareikSmj jmon¢je vykstanCiy procesy aprasyma. Pritaikant ITIL teorijg jvairioms kalboms,
esminiu elementu tampa ITIL terminy zodyno vertimas [13]. PrieSingai nei taikomosios metodologijos,
tokios, kaip APM ar MOF, ITIL nekonkretizuoja procesy ir naudojamy priemoniy, taciau nustato kuriy

procesy metu ir kokioms salygoms esant gali biiti vykdomi poky¢iai IT sistemoje.

ITIL v3 procesai. ITIL kaip praktika sujungia zinias, jgtidzius ir kompetencijas. Dazniausiai

yra prieinama per jvairius leidinius, praktinj paruosima, kvalifikacijos kélimo ir paramos priemones.

Paslaugos strategija:

« Strategijos kiirimas

» Paklausos valdymas

« Sitilomy paslaugy paketas
* Finansy valdymas

- /Paslaugos kiirimas: \

Paslaugy valdymas: * Paslaugy katalogo valdymas

*Ivykiy valdymas « Paslaugy lygio valdymas

*Incidenty valdymas « Pasiekiamumo valdymas

»UZklausy pildymas « Informacijos apsaugos valdymas

*Problemy valdymas * Tickejy valdymas

«Prieinamumo valdymas * Nenutriikstamo paslaugos gerinimo valdymas

: /
\\Gaslaugq perdavimas: \\ /

« Perdavimo planavimas ir palaikymas

« Ziniy valdymas

* Pakeitimy valdymas

* Paslaugy tech. resursy ir konfigtiracijos valdymas
* Versijy ir diegimo valdymas

* Paslaugy testavimas ir patvirtinimas

N /

2 Pav. IT paslaugy gyvavimo ciklas. Sudaryta autoriaus pagal (Best Management practice, Kneller, M., (2010), Executive
briefing: The Benefits of ITIL)
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Kaip ITIL pagrindas yra priimamas IT paslaugy gyvavimo ciklas (2 Pav ). Jis apjungia penkis

blokus [24]:

1.

Paslaugy strategija (angl. Service Strategy). Siame paslaugy ciklo procese svarbu
identifikuoti tikslinius klientus ir jiems sitilomas IT paslaugas, iSteklius ir galimybes,
butinus pasitlyti kokybiSkai paslaugai. Paslaugy strategija yra laikoma jgyvendinta, kai
iSlaidos patirtos iSlaikant konkurencingy IT paslaugy lygj, yra ne didesnés, negu klientui

sukuriama verte.

Paslaugy dizainas (angl Service Design). Sio paslaugy ciklo tikslas yra uztikrinti, kad
naujai jdiegtos paslaugos, ar esamy patobulinimai buty suprojektuoti efektyviali,
atsizvelgiant | klienty lukes¢ius. Paslaugy valdymo sistemos ir jrankiai taip pat yra
naudojami kaip mechanizmas, skirtas pamatuoti paslaugy lygj, jskaitant procesy

efektyvuma bei naudojamas technologijas.

Paslaugy plétra/judéjimas (angl. Service Transition). Si ciklo fazé yra suprantama kaip
sukurtos, iStestuotos, ir perduotos gamybai IT paslaugos pereinamasis elementas. Jis yra
ne maziau svarbus, negu paslaugos planavimo ir kiirimo etapai, nes atlicka kokybés
uztikrinimo funkcija. Butent Siame etape yra uZtikrinama, kad vartotojai, techninio

palaikymo ir gamybos skyriai yra pasirenge paslaugos isleidimui.

Paslaugy vykdymas (angl. Service Operation). Sis paslaugy ciklas apibrézia paslauga
kasdienio vartojimo lygmeniu siekiant i§vengti paslaugos nutraukimo. Tai apima greitg
incidenty paSalinima, tikrosios problemos priezasties identifikavima, susijusiy problemy

sprendimg ir klienty uzklausy valdyma.

Nuolatinis paslaugy gerinimas (angl. Continual Service Improvement). Sios fazés tikslas

— uztikrinti visy IT paslaugy faziy nenutriikstamg gerinima.

ITIL diegima organizacijos dazniausiai pradeda bent vieno i§ bloky diegimu. Laikui bégant,

ITIL praktikos yra pritaikomos ir kitose organizacijos veiklos srityse. Jeigu bent vienas blokas

organizacijoje yra visiskai jdiegtas, galima teigti, kad jmoné savo IT paslaugy veiklg grindzia ITIL

geryjy praktiky pagrindu.

Atsizvelgiant | organizacijos veiklos sritj ir poreikius ITIL diegimas gali buti vykdomas ir

tobulinant IT procesy kokybeg. IT paslaugy valdymo procesai pateikiami 1 lenteléje.
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1 lentelé IT paslaugy valdymo procesai. Sudaryta autoriaus pagal (ITIL v3. The Official Introduction to the ITIL Service

Lifecycle. Service Operation, 2007)

Procesas

Apibudinimas

Incidenty (angl. Incident)
valdymas

Nusako kaip valdyti problemas susijusias su IT paslaugy teikimo
vartotojams nutraukimu, apima tokiu problemy-incidenty
registravima.

Problemy valdymas

Tiriama infrastruktiira ir nusakoma, kokios priezastys ar problemos
sukelia incidentus.

Konfigiiracijy (angl.
Configuration) valdymas

Uztikrina duomeny apie esamg IT infrastruktiirg atnaujinima.

Pakeitimy (angl. Change)
valdymas

Vykdomas organizacijos IT infrastruktiiroje atliekamy pakeitimy
proceso valdymas, siekiant kad tai nesukelty naujy incidenty

Naujy versijy (angl. Release)
valdymas

Atlieka IT infrastruktiiroje pakei¢iamy komponenty tinkamumo
uztikrinimo valdyma.

Vartotojy palaikymas (angl.
Service Desk)

Uztikrina pagalba vartotojams, kaip pirminé instancija sprendziant
IT incidentus.

Paslaugy lygio valdymas

Atlieka IT paslaugy kokybés matavima, valdyma, balanso tarp
poreikiy ir kokybés radima.

Finansiniy iStekliy valdymas

Atlieka i8tekliy reikalingy IT infrastruktiirai valdyma.

Resursy valdymas

Siekia optimaliai ir efektyviai iSnaudoti turimus IT resursus, bei
juos valdyti pagal kintanc¢ius verslo poreikius.

Nuolatinio sistemy
funkcionalumo valdymas

Vykdo nenumatyty problemuy, susijusiy su plataus masto trikdZiais
visam organizacijos verslui, prevencija.

Prieinamumo (angl.
Availability) valdymas

Vykdo fizinés IT infrastrukttiros sutrikimy prevencija.

Saugumo valdymas

Atlieka IT saugumo mechanizmo palaikyma, galimy problemy
susijusiy su saugumu prevencija.

ApraSytieji procesai siekiant didinti verslo efektyvumg yra taikomi kartu su COBIT procesais ir

nurodo, kokiy rekomendacijy laikantis tikétinas naSumo didéjimas.
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ITIL nauda. Didéjant IT jtakai verslui plétojama infrastrukttra tampa vis sudétiné. Bet kurios
organizacijos veikla tampa neefektyvi, jeigu néra atsizvelgiama j IT paslaugy valdyma. D¢l to, geryjy

IT paslaugy valdymo praktiky jsisavinimas ir diegimas tapo siektinu tikslu jmonéms visame pasaulyje.

ITIL jvairiuose Saltiniuose yra jvardijamas kaip placiausiai paplitgs, rekomendacijomis grjstas
IT paslaugy teikimo standartas visame pasaulyje. Imonés pasitelkdamos geriausias ITIL praktikas
suformuoja IT valdymo procesus. Vadovaudamasi taip suformuotais procesais bendrové gali priderinti

IT paslaugas prie verslo poreikiy ir efektyviai aptarnauti pagrindinius verslo procesus [11].

Atitikimas verslo poreikiams. Proaktyviai naudojamas ITIL sukuria jmonéms pridétine verte
pasiiilydamas kelig, kuriuo IT jmonés ar jy padaliniai turéty eiti, siekdami pagerinti sitilomy/kuriamy
paslaugy lygi.

Pasiekiamas aukstas paslaugy lygis. Tvirta verslo strategijos ir IT sgsaja leidzia identifikuoti
realius poky¢ius, diegimo kastus, sukuriamg pridétine verte ir jvertinti tokiy poky¢iy bitinybe.

Nuspéjami, nuosekliis procesai. Incidenty bei klienty uzklausimy valdymas tampa daug
paprastesnis, dokumentuojant pasikartojancius procesus. Ilgainiui, nedokumentuoty uzklausy kiekis

mazéja, ko pasekoje, klienty aptarnavimo efektyvumas mazéja.

Paslaugy teikimo proceso (angl. Service Delivery) gerinimas. Tinkamai apibrézti procesai su
aiSkiai uZdokumentuota kiekvieno proceso atskaitomybe, kaip pavaizduota RACI matricoje gali
ap&iuopiamai padidinti procesy efektyvuma. Sios matricos pritaikymas leidzia nustatyti laika, skirta

kiekvienam procesui atlikti ir taip optimizuoti uzduoc¢iy atlikima.

Paslaugy ir procesy iSmatavimas. Remiantis ITIL apibrézimu, paslaugos turi biti sukurtos
taip, kad jas biity galima iSmatuoti. Parinkus tinkamus matus ir vertinamus procesus IT kompanijos gali

stebéti procesus it atsiradus neatitikimus standartams, pasiiilyti sprendimus naSumo didinimui.
ITIL nauda verslui [24, 12]:
e Siekiant strateginiy tiksly apjungia IT paslaugas ir verslo prioritetus
e Minimizuojant i§laidas ir rizikg didina paslaugy paketo verte

e Jgalina efektyviau panaudoti IT darbuotojy jgiidzius ir patirt], taip keliant kompetencija
ir produktyvuma.

e Gerina klienty pasitenkinima IT, vartotojy poziiirj ir prekinio Zenklo jvaizdj.

e Sukuria sistema, IT paslaugy planavimui, identifikavimui bei palaikymui.
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e Padidina veiklos produktyvumg ir naudg dél patikimesniy IT paslaugy
¢ Didina produktyvuma, nes numato procesus pagal aiskiai apraSytas veikly atsakomybes
o Padeda verslui prisitaikyti prie permainy ir siekti, kad poky¢iai biity naudingi

e [Leidzia darbuotojams susikoncentruoti ne j technines problemas, o j klienty poreikius ir

vartojimo patirtj.

LATIL  pasaulyje yra pripazjstamas, kaip populiariausias geriausiy praktiky 1T paslaugy
standartas “[28]. Kita vertus, daugelis kompanijy sutinka, kad ITIL jgyvendinimas yra sudétingas ir ne
visi ITIL procesai yra vienodai svarbis ir vertingi [29, 30]. Taigi, svarbu, kad bendrovés tinkamai

jsivertinty dabarting jmonés situacija ir tiksliai pasirinkty veiksnius sékmingam ITIL jgyvendinimui.

2.1.1. Service desk

»dervice Desk™ - sgvoka, reiSkianti klienty aptarnavimo skyriy, pagrista vienintelio kontakto
koncepcija. ITIL standartuose ,,Service desk™ yra priskiriama IT paslaugy valdymo funkcijai (angl.
Service Operation). Dazniausiai ,,Service desk® yra atskiras jmonés padalinys, bendraujantis su
klientais techniniais klausimais, bei atstovaujantis jy interesams jmonés viduje. Pagrindinés Sio IT
imoniy skyriaus funkcijos yra teisingos informacijos apie produkta ar paslaugas suteikimas, incidenty ir
problemy registravimas bei sprendimas. [3] ,,Service desk® neretai yra vadinamas ,,Help desk* taip

netiesiogiai paaiskinant klientui, kokias funkcijas padalinys atlieka.
Poreikiai ,,Service desk* diegimui:

e [sidiegti problemy valdymo sistemg, kuri padéty optimizuoti techninés pagalbos
skyriaus darba, atsakyti j tam tikras uzklausas automatiskai.

e Kategorizuoti klienty uZklausas, kad lengviau biity jas skaidyti, stebéti, bei spresti.

e UZklausy stebéjimas klientui, vadybai, techninés pagalbos skyriaus darbuotojams ir
kitiems (pagal poreikj) vartotojams.

e Vykdoma techninés pagalbos skyriaus darbuotojy statistika (per kiek laiko vidutiniSkai

atsakoma uzklausa, kiek i$ viso uzklausy atsako darbuotojas ir pan.).

e Atitinkamy klienty priskyrimas atsakingiems vadybininkams.
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2.1.2. Incidenty valdymo procesas

Dél to, kad incidenty valdymo procesy rezultatas yra nesunkiai pastebimas jmonés veikloje,
kompanijos daznai ITSM diegima pradeda Sio proceso optimizavimu. ITIL terminologijoje incidentas
yra apibréziamas kaip neplanuotas bet kurios IT paslaugos teikimo sutrikimas ar kokybés
suprastéjimas. Incidenty valdymo tikslas yra kuo greiciau atstatyti kokybiska paslaugos teikimg ir kaip
jmanoma sumazinti neigiama poveikj verslui. Nei sutrikimo priezastys, nei kaltininkai néra
nagrin¢jami. Incidenty valdymas apima bet kurj jvykj trikdantj ar galintj sutrikdyti paslaugos teikima.

Incidenty valdymo modelis. Dauguma incidenty néra nauji — jie jau yra jvyke anksciau, ar
tikétina, jvyks ateityje. Dél to, organizacijos yra linkusios kategorizuoti ir kaupti sprendimo biidus

duomeny bazéje. Incidento modelio struktiira:

1. Chronologiska tvarka pateikti zingsniai incidento eliminavimui;
2. Atsakomybiy jvardijimas (kas uz ka atsakingas);

3. Laiko periodas iki kada incidentas privalo biiti numalSintas;

4

I ka kreiptis skubiu, nenumatytu atveju.

Incidenty valdymas yra atvaizduojamas tokia procesy schema:
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Vartotojo

skambutis

Web forma

pastu

Pranesimas el.

Kreipiniy
valdymas

Masinio incidento

procedara

3 Pav. Incidenty valdymo proceso schema. Sudaryta autoriaus pagal (ITIL v3 Manual. Service Operation, 2007)

Taip

—

Incidento
identifikacija

Incidento
kategorizavimas
(—

Taip

Taip

Sprendimas ir
atstatymas

Incidento
wdarymas

+w

Paslaugy
uzsakyma...

Funkciné
eskalacija
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Incidento registravimas yra esminis valdymo proceso elementas. Jj aprasant svarbu paminéti

$iuos elementus:

Unikaly koda;

Incidento kategorija;

Svarbuma;

Poveikj paslaugai;

Prioriteta;

Laika/data;

Incidentg uzregistravusj asmenj;

PraneSimo apie incidentg biida (telefonu, el. pastu, kt.)
Simptomy apibtdinimas;

Incidento statusas (aktyvus, uzdarytas, progrese, kt.)
Asmuo atsakingas uz sprendima;

Zinomos pasekmés;

Atlikti veiksmai sprendziant problema;

Jeigu incidentas i$sprestas — data/laikas.

Tokiu budu registruojant incidentus, yra nesunku nustatyti tendencijas, dokumentuoti sprendimo badus

ir §13 informacijga panaudoti problemy valdymo procese.

Visos organizacijos yra unikalios su skirtingu veiklos pobiidZiu ir iSkylanciais incidentais,

todel kategorijas kiekviena turi nusistatyti individualiai. Remiantis ITIL praktika [23], incidenty

kategorijos nustatymo procesas apima 6 Zingsnius:

1.

»Smegeny Sturmo® (angl.,,Brainstorm™) metodo taikymas tarp techninio palaikymo
skyriaus specialisty;

Identifikuoti svarbiausiq kategorijq, ir papildomai pridéti kategorija ,,Kita“;

Bandomuoju laikotarpiu atlikti incidenty kategorizavimg (~700 uzklausy);

Atlikti uzklausy analize. Jeigu dauguma uzklausy buvo kategorizuota, tuomet pasirinktas
modelis yra tinkamas. Jeigu daug uzklausy patenka po kategorija ,,Kita“ — reikia sitlyti
naujas kategorijas;

Jeigu yra poreikis — kategorijos gali biiti smulkinamos;

Atlikti periodinj (~3 mén) kategorijy perzitiréjima.
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Incidenty prioritety nustatymas svarbus elementas incidenty valdymo procese. Nuo jo priklauso, kaip

greitai incidentas turi buti iSsprestas.

Sitiloma prioritety kodavimo matrica:

2 lentelé Prioritety kodavimo matrica. Sudaryta autoriaus pagal (ITIL v3. Service Operation Processes, 2007)

Svarba

Poveikis
Zenklus | Vidutinis | Zemas
Zenkli 1 2 3
Vidutiné 2 3 4
Zema 3 4 5

Prioritetas | Apibiuidinimas Max. sprendimo laikas
1 Kritinis 1 val.

2 Aukstas 8 val.

3 Vidutinis 24 val.

4 Zemas 48 val.

5 Planinis Planinis

3 lentelé Prioritetiniy incidenty sprendimo laikas. Sudaryta autoriaus pagal (ITIL v3. Service Operation Processes, 2007)

Visais atvejais prioriteto skyrimo tvarka privalo biiti dokumentuota su pavyzdziais. Sia tvarka privalo

vadovautis visi techninio palaikymo skyriaus darbuotojai, jskaitant incidenty ir problemy valdymo

vadovus.

Sprendziant incidenta, svarbu identifikuoti, kas konkreciai neveikia, nustatyti jvykiy

chronologine seka, identifikuoti sukéléja bei vartotojus, kuriems paslaugos teikimas galéjo sutrikti.

Incidento sprendimui galima naudotis sukaupta duomeny baze, atlikti laikinus sprendimus (angl.

,workaround®).

Efektyvaus incidenty valdymo vertinimas:

Incidenty statusas

Neisspresti klausimai

Ivykusiy incidenty skaicius

Kritiniy incidenty santykis (%)

Vidutinis sprendimo laikas (kiekvieno prioriteto atskirai)

ISspresty per numatytg laikg incidenty skaiCius
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e Vidutinés islaidos incidento sprendimui

e IS naujo atverty klausimy kiekis, santykis (%)

e Neteisingai sukategorizuoty incidenty kiekis, santykis (%)

o ISspesty/neisSspresty klausimy skaicius kiekviename i8S lygiy (1,2,3)
e | darbuotojo vidutinis i$spresty klausimy Kiekis

e ISspresty incidenty kiekis, kuriems reikéjo vizito pas klientg

Ataskaitas apie incidenty valdymo proceso efektyvuma turi atlikti incidenty valdymo vadovas.

2.1.3. Problemy valdymo procesas

ITIL problemos sgvoka formuluoja kaip nezinomg vieno ar kelio incidenty priezastj. Problemy
valdymo proceso tikslas yra visiSkas problemos ir i§ jos kylan¢iy incidenty eliminavimas, retais
atvejais, incidenty minimizavimas. Procesas apima veiksnius reikalingus problemos identifikavimui ir
sprendimui, taip pat uztikrinimui, kad sprendimas yra vykdomas pagal atitinkamas pakeitimy valdymo

ir i§leidimo, Ziniy procediiras.

Problem Management

identify problem

Incident Problem
Management Q Management

nform about
DOSSDIe Drodlern IT-experts
Helpdesk J IT-Experts possible prodlem solution found

recurring

sobution /
change-request

Change
Management

Monitoring
Service

4 Pav. Problemy valdymo proceso sprendimo modelis. Saltinis: (Boos, H.C. On the Way to Becoming an IT Factory.

Automation in IT Operations by extending the ITIL-Processes, 2008)

Problemy sprendimo modelis. Skirtingai, nei besikartojantys incidentai, problemos
dazniausiai yra unikalios ir jy sprendimo modelis turi biiti kuriamas kitu pagrindu — stebéti incidentus
kylancius 18 tos pacios problemos, jtraukti ,,neiSsprendZiamas® problemas (sprendimo kelias zinomas,

taCiau jis arba yra netinkamas konkreciai situacijai, arba per brangus).
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Problemy sprendimas susideda i§ dviejy esminiy procesy — reaktyvaus ir proaktyvaus.

Proaktyvus biidas yra nenutriikstamo kokybés gerinimo dalis. Tokj problemy sprendimo biidg pasiekti

yra siekiamybé. Kasdien¢je veikloje dazniausiai problemos yra sprendziamos reaktyviuoju budu -

jvykus problemai, ieSkoma biidy, kaip ja iSspresti.

7 paveiksle matyti, kad problemy dalis valdymo proceso elementy yra panasis j incidenty —

svarbu detalus problemos registravimas, prioriteto ir kategorijos (jeigu jmanoma) nustatymas.

Priesingai nei incidenty procese, problemy sprendimo metu svarbu jvardinti kaltininkus ir surasti

priezastis, kad biity galima iSvengti pasikartojimo ateityje. Problemy sprendimui gali buiti naudojamos

jvairios technikos, svarbiausia — galutinis rezultatas. Labiausiai paplitusios yra Sios technikos [23]:

Chronologiné analizé. Sprendziant sudétingas problemas, dauguma jvykiy prasidengia ir sunku
suprasti veiksmy seka. Trumpai fiksuojant esminiy elementy seka galima problema atkartoti,
arba eliminuoti neturé¢jusius jtakos veiksnius.
Skausmingy pasekmiy analizé (angl. Pain Value Analysis). Sis metodas yra platesnis i$
aptartyjy. Jo tikslas yra surasti labiausiai nuo problemos nukentéjusius elementus:

e Paveikty klienty skaicius

e Paslaugos sutrikimo/nebuvimo laikas

e Patirti tiesioginiai/netiesioginiai nuostoliai (jeigu jmanoma paskai¢iuoti)

Vertinant Siuos tris poveikio faktorius galima nustatyti tas problemas, kurios turéjo didZiausia

neigiamg poveik] ir nedelsiant imtis jy sprendimo.

Ishikawa diagrama. Sis problema sukelianéiy veiksniy nustatymo metodas yra taip vadinama
priezasties ir padariniy (zuvies griauciy) diagrama. Ja sukiiré Kaoru Ishikawa, kuris pirmasis
pradéjo diegti kokybés vadybos procesus Kawasaki laivy statykloje. Priezasties ir padariniy
diagrama atskleidzia visas galimas ar realias priezastis, kurios sukelia tam tikrus padarinius.
Pareto analizé. Sis principas leidia atskirti tik didZiausia jtaka rezultatui turindias prieZastis i3
visy galimy.
Sprendimo procesas:

o | lentele iSrasyti galimas prieZastis ir procentine iSraiSka jvertinti jy itaka rezultatui.

e I[Srikiuoti priezastis nuo sudaranciy didZiausig poveikj iki maziausia.

e | lentele jtraukti papildoma stulpelj — kumuliacinj procenta
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4 lentelé Pareto prieZas¢iy vertinimo lentelé. Sudaryta autoriaus (pagal ITIL v3. Service Operation Processes, 2007)

Rysio sutrikimas

Priezastys Procentai (Nuo bendro) Skaiciavimas Kumuliacinis %
Tinklo valdiklio sutrikimas 35 0+35% 35
Pazeistas failas 26 35%+26% 61
Gavéjo neatitikimas 19 61%+19% 80
Serverio OS problema 6 80%+6% 86
Klaida scripte 5 86%+5% 91
Netestuota versija 3 91%+3% 94
Operatoriaus rysio 2 94%+2% 96
sutrikimas

Atsarginés kopijos klaida 2 96%+2% 98
Bandymas jsibrauti 1 98%+1% 99
Disko gedimas 1 99%+1% 100

o Naudojantis lentele sukurti stulpelinj grafika:
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5 Pav. Pagrindiniy prieZas¢iy atskytimas nuo visy galimy. ITIL v3. Service Operation Processes, 2007

5 paveiksle matyti, kad yra 3 pagrindinés priezastys dél ko sutriko rySys organizacijoje. Taigi,

sprendimo valdymo procesas turi biiti vykdomas biitent Siems sutrikimams Salinti.
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6 Pav. Problemy sprendimo procesas pagal ITIL. Sudaryta autoriaus pagal (ITIL v3. Service Operation Processes, 2007)
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ISsprendus problema, svarbu ja uzregistruoti duomeny bazéje 1S karto, nepradéjus gilintis | kitus

klausimus. Teisingam problemos sprendimo uzfiksavimui reikia jvardinti:

e Teisingai atliktus veiksmus

e Neteisingus sprendimus

o Ka kitg kartg biity galima atlikta geriau
o Kaip uzkirsti kelig ateityje

e Arbuvo jtraukti tretieji asmenys j sprendimy priémima

ISsprendus problemg, asmenys susij¢ su sutrikusiu paslaugos veikimu turi biti informuoti apie
sprendimo eigg bei veiksmus, kurie padés iSvengti panaSios situacijos ateityje. Taip iSsprestos ir
uzdokumentuotos problemos gali buti naudojamos kaip mokymai techninio palaikymo skyriaus

specialistams.

Problemy valdymo proceso vertinimas. Problemy valdymo procesas turi buti vertinamas

pagal tokius Kriterijus [21,23]:

e  UZregistruoty problemy skai¢ius tam tikram laiko periode

e ISspresty ir neiSspresty problemy santykis per nustatyta maksimaly sprendimo laika

e Kiekis ir santykis problemy, kurios buvo i§sprestos, taciau tam buvo sugaista daugiau nei
nustatytas maksimalus terminas.

e Bendras problemy sprendimo vertinimas laike

e  Vidutingés iSlaidos problemy sprendimui

e Svarbiy problemy kiekis (atviros, uzdarytos, iSsprestos)

e Naujy problemy uzregistravimo duomeny bazéje kiekis

e Svarbiy problemy sprendimas laike
ISvados

ISanalizavus ITIL, galima teigti, kad pagrindiniai metodologijos privalumai yra aiskiai
apibrézta struktiira ir procesai, vieSai prieinamas metodikos turinys, konkre¢iy veiksmy jvardijamas,

kaip teisingai turi buiti valdomi IT procesai.

Be garsiai afiSuojamos ITIL pritaikymo naudos, pastebéti ir keli faktoriai ribojantys Sios
metodikos taikyma kai kurioms organizacijoms. Pilnam ITIL pritaikymui reikalingi visy organizacijos
sri¢iy kardinal@is poky¢iai, kas sunkiai jgyvendinama didelése jmonése. Kai kuriose srityse taikomas
rySkus akademinis pozitris, dél to realiomis sglygomis veikian¢ioms organizacijoms pritaikyti
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praktikas beveik néra Sansy. Neéra detaliai apraSomas ITIL diegimo algoritmas, dél to sékmingas

isidiegimo laipsnis priklauso nuo konkrecios organizacijos galimybiy.

2.2. COBIT metodologija

Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT) — geryjy praktiky
rinkinys, apibréziantis IT procesus ir kontrolés metodus [16]. COBIT tikslas — padéti jmonéms
formuoti aiskig IT kontrolés politikg ir gera praktika.

COBIT yra metodika ir instrumenty rinkinys, leidziantis vadovams sumazinti trukumus,
atsizvelgiant | kontrolés reikalavimus, techninius dalykus ir veiklos rizikg, bei informuoti
suinteresuotasias Salis apie tokj kontrolés lygj. COBIT padeda organizacijoms formuoti aiSkig IT

kontrolés politikg ir gerg praktika.

Veiklos poreikiai

Imonés

Infrastruktira

Informacija

IT procesai
Taikomosios programos

. .

7 Pav. COBIT metodo esmé, pavaizduota COBIT kubo pavidalu. Saltinis: (Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo

gairés. Brandos modeliai. 2011)

COBIT kubas atvaizduoja Sios metodikos esme¢ - IT iStekliai yra valdomi IT procesais, kad
buty pasiekti IT tikslai, atitinkantys veiklos poreikius. COBIT metodologija yra nuolat atnaujinama ir

derinama su kitais standartais. Privalumai, kuriuos jmonés taikydamos COBIT, kaip IT valdymo

modelj gauna [16]:
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e geresnis veiklos ir IT suderinamumas, pagrjstas IT orientacija j veikla;

e vadovybei suprantamas pozitris ] IT srities veikla;

e procesais pagristas valdymas, aiski atsakomybé;

e visuotinis trec¢iyjy Saliy ir reguliavimo srities atstovy pripazinimas;

e vienodas visy suinteresuotyjy Saliy supratimas, paremtas bendrais standartais;

e reikalavimy IT kontrolés aplinkai jvykdymas.

COBIT kaip metodologija yra labiau orientuota j kontrolg, nei j vykdyma. Esminis metodikos bruozas -

ji apibrézia, kas turi buti padaryta, bet nepasako kaip, nepateikia pavyzdiniy praktiky. Tiesiogiai

nesusiri$a su programinés jrangos kiirimo metodologijomis ar IT paslaugomis. Nesuteikia nuolatinio

procesy gerinimo priemoniy. Dél to, COBIT metodika dazniausiai yra taikoma kartu su FITS ir ITIL,

Kurie ir apibrézia, kaip IT paslaugos turéty biti valdomos efektyviai.

Teaguojandia |

Veiklos
poreikiai

Organizacijos
informadija

kule
pateikia

CoBIT

IT procesai

skatina
investicjas j

IT istekliai

kufivos
naudoja

8 Pav. COBIT modelio principas. Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai. 2011)

COBIT modelis remiasi principu (Pav 9.) — norint, kad organizacija gauty informacija,

reikalingg jos tikslams pasiekti, ji turi investuoti ir valdyti IT iSteklius, taikydama strukttrizuota

procesy rinkinj, kuris ir suteikia tas reikalingas informacijos valdymo paslaugas.
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Planavimas ir organizavimas
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Jsigijimas Teikimas
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Stebésena ir vertinimas

9 Pav. COBIT veikla bendriniu procesy pagrindu. Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai.
2011)

COBIT IT veiklos domenai. COBIT IT veiklg apraso bendriniu procesy pagrindu sudarytu modeliu
keturiuose domenuose (Pav 10.). Jie yra analogiski tradicinéms IT planavimo, kirimo, vykdymo ir
stebésenos atsakomybés sritimis. COBIT metodika leidzia naudoti procesy pagrindu sudaryta model;j ir
bendra kalbg visiems organizacijos atstovams stebint ir valdant IT veiklg. [16] Procesais grjstas

modelis leidZia priskirti atsakomybés uz procesus, apibrézia atskaitomybe.
Planavimas ir organizavimas (PO)

Tai jmonés strategijg ir taktikas nusakantis domenas, atsakingas uz IT prisidéjimg prie veiklos

tiksly vykdymo. Sis domenas paprastai atsako j tokius valdymo klausimus:

e Ar T ir veiklos strategijos yra suderintos?

e Ar organizacija optimaliai naudoja savo iSteklius?
e Arvisi organizacijos nariai supranta IT tikslus?

e Ar T rizikos yra suprantamos ir valdomos?

e ArIT sistemy kokybe atitinka veiklos poreikius?
Isigijimas ir jdiegimas (Al)

Isigijimo ir diegimo domenas atsakingas uz IT sprendimy integracija j veiklos procesa,
siekiant jgyvendinti anks¢iau suformuluotg IT strategija. Domenas apima esamy sistemy pokycius ir
priezitira, uztikrindamas sprendimy atitikima veiklos poreikiams. Siame domene paprastai uzduodami

Sie valdymo klausimai:

e Ar nauji projektai teiks sprendimus, atitinkancius veiklos poreikius?

e Ar nauji projektai bus jvykdyti laiku pagal nustatyta biudzetg?
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e Ar jdiegtos naujos sistemos veiks tinkamai?

e Ar pokyciy jvedimas netrukdys jprastinés veiklos vykdymui?
Teikimas ir palaikymas (DS)

Sio domeno paskirtis — reikiamy paslaugy teikimas, saugos ir testinumo valdymas, duomeny ir

jrangos eksploatavimo valdymga. Jprastiniai valdymo klausimai $iame domene:

e Arteikiamos IT paslaugos atitinka veiklos prioritetus?

e Ar optimizuotos IT sgnaudos?

e Ar darbuotojai sugeba naudoti IT sistemas produktyviai ir saugiai?

e Ar uztikrintas tinkamas informacijos saugos konfidencialumas, vientisumas ir

prieinamumas?
Stebésena ir vertinimas (ME)

Visy IT procesy kokybé ir atitiktis kontrolés reikalavimams turi bati reguliariai vertinama. Sio
domeno uzduotis - veiklos valdymas, vidaus kontrolés stebésena ir reguliavimas. Sis domenas atsako j

tokius klausimus:

e Arvertinama IT veikla siekiant aptikti problemas, kol dar ne per vélu?

e Ar vadovai uztikrina, kad vidaus kontrolés priemonés bty rezultatyvios ir efektyvios?

e Kaip nustatyti atgalinj ry§j tarp IT veiklos rezultatyvumo ir veiklos tiksly?

e Ar informacijos saugai uZtikrintos tinkamos konfidencialumo, vientisumo ir

prieinamumo kontrolés priemonés?

Siuose keturiuose domenuose COBIT pateikia i§samy sarasa procesy, kuriuos galima naudoti
siekiant patikrinti veiklos ir atsakomybés visumg. Sarasas yra orientacinio pobiidZzio, tod¢l
organizacijos taikydamos COBIT metodikg procesus apjungia taip adaptuodamos metodikg konkreciai
imonei.

Visuose 34 procesuose pateikta sgsaja su veikla ir su ja susijusiais IT tikslais. Taip pat
pateikiama informacija apie tai, kaip galima jvertinti tikslus, kokios yra pagrindinés priemonés ir

svarbiausi rezultatai bei kas uz juos atsakingas.
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ISvados

COBIT metodika prie efektyvaus IT paslaugy valdymo prisideda sitlydama detaly
organizacijos IT sistemy analizés metoda ir vidaus kontrolés sistemos gaires. COBIT praktika yra gana
nelanksti ir didelé, dél to yra dazniau sitiloma taikyti itin dideléms organizacijoms. Misy nagriné¢jamu
atveju, jmonés veiklos kokybés gerinimui i§ COBIT metodikos taikyti tik pavienius elementus, o ne

visg apimant] praktikos rinkinj.

IT valdymo brandos vertinimas. Kiekvienai jmonei yra svarbu suprasti savo IT sistemy
bukle ir nustatyti tobulinimo kryptis bei kokybés uztikrinimo stebéjimo lygj. Siems tikslams pasiekti,
COBIT siiilo naudoti brandos modelius, leidZianCius atlikti lyginamgjg analizg ir nustatyti tobulintinus
veiklos elementus. Siame skyriuje, remiantis COBIT praktika, nurodomas badas IT jmonés veiklos
brandos lygiui nustatyti.

., Brandos modelis apibréZiamas kaip organizacijos jrankis skirtas stebéti bendrovés gebéjimg
sékmingai valdyti savo projektus“ [27]. Brandos lygiai yra sudaryti kaip IT procesy profiliai, kurie
jmonei apibrézia dabartinj ir siekting lygj. Ivairlis procesai gali turéti skirtingg brandos lygj, dél to
imonéms nedereéty jo traktuoti kaip slenkstinés sistemos, kurig taikant negalima pakilti j aukstesnj lygj

nejvykdzius visy Zemesniojo lygio salygy.

COBIT brandos vertinimas dazniausiai pateikia proceso profilj, kuriame yra keletas skirtingy
brandos lygiy elementy. Tikroji proceso branda yra traktuojama pagal auksc¢iausig atitikimo lygj. Pav.

11.
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10 Pav. Proceso brandos lygio vertinimas. Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai. 2011)

Taip yra dél to, kad tokiu budu vertinant branda daznai susiduriama su atvejais, kai tam tikri procesai,
nepaisant to, kad jie neuzbaigti, yra jgyvendinami skirtinguose lygiuose. Siomis stipriosiomis vietomis

galima paremti tolesnj brandos tobulinima.
Naudodama brandos modelius, sudarytus i§ 34 COBIT IT procesy, jmoné gali nustatyti [16]:

o faktinj organizacijos veiklos efektyvuma, t. y. kokia Siandienin¢ organizacijos biiklé;
e dabarting sektoriaus biukle, t. y. palyginimas;
e organizacijos planinj tobuléjimo rodiklj, t. y. kuo organizacija nori tapti;

e reikalingas priemones augimui tarp esamos padéties ir siekinio.

Brandos modelio privalumas yra tas, kad ji naudodami vadovai gali gana lengvai jvertinti savo
organizacijos veikla brandos skal¢je ir suprasti, ko reikia imtis norint ja pagerinti. Skalé prasideda nuo

0, nes gali bati taip, kad joks procesas nevyksta, iki 5, kur branda yra optimalaus lygio.
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Pirminis / Pasikartojantis, Apibréitas Valdomas ir
Neegzistuojantis AdHoc betintuityvus procesas vertinamas Optimalus

o 1 2 3 4 5

l I | ‘I I I

NAUDOTY SIMBOLIY PAAISKINIMAS NAUDOTO KLASIFIKAVIMO PAAISKINIMAS

Dabartiné organizacijos buklé 0~ Valdymo procesai visai netaikomi.
1 = Procesai vyksta od hoc ir be sistemos.
M sektoriaus vidurkis S R R T
Organizacijos planinis rodiklis 3 - Procesai yra dokumentuojami ir apie juos yra informuojama.
4 - Procesai yra stebimi ir vertinami.
S - Laikomasi geros praktikos, ir ji yra automatizuojama.

11 Pav. Brandos modeliy klasifikacija. Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai. 2011)

COBIT metodikos vadove [16] brandos lygiai apibiidinami taip:

0 Neegzistuojantis — visiSkai nevyksta jokie atpazjstami procesai. Organizacija net

nesupranta, kad reikia spresti $j klausima.

1 Pirminis / Ad Hoc — yra fakty, rodanciy, kad organizacija suprato, jog yra problemy, kurias
reikia spresti. Vis délto nevyksta standartizuoti procesai. Vietoje jy suformuoti Ad Hoc metodai,

paprastai taikomi skirtingai kiekvienu individualiu atveju. Bendras pozitiris j valdyma nesistemiskas.

2 Pasikartojantis, bet intuityvus — procesai tiek iSplétoti, kad skirtingi Zmonés, atliekantys ta
pacia uzduotj, laikosi panaSiy procediiry. Nevyksta formaliai patvirtinti standartiniy procediiry
mokymai arba informavimas apie jas. Atsakomybé paliekama individualiems darbuotojams. Didele

priklausomybé nuo individualiy asmeny ziniy, todél tikétinos klaidos.

3 Apiréztas procesas — procediiros yra standartizuotos ir dokumentuotos, apie tai
komunikuojama per mokymus, jpareigojama $iy procediry laikytis. Mazai tikétini nuokrypiai.

Procediiros nesudétingos, jforminancios esamg praktika.

4 Valdomos ir vertinamos — vadovybé stebi ir vertina procediry laikymasi bei imasi
priemoniy, kai atrodo, kad procesai neveikia efektyviai. Procesai nuolat tobulinami, jie teikia gera

praktika. Automatizavimas ir instrumentai taikomi tik epizodiskai.

5 optimalus — dél nuolatinio gerinimo ir brandos modeliavimo su kitomis organizacijomis,
brandos modeliai iStobulinti iki geros praktikos lygio. Kad darbo eiga biity automatizuota, IT
naudojamos integruotu biidu, suteikiant priemones kokybei ir efektyvumui gerinti, sudarant salygas

organizacijai greitai prisitaikyti.
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IT procesy valdymas yra i§ esmés sudétinga ir subjektyvi tema, todél jg geriausia nagrinéti
taikant supaprastintus vertinimus, kurie padéty ja geriau suvokti, prieiti bendros nuomonés ir skatinty

tobuléti.

Brandos pozymiy lenteléje (Priedas 1.) pateikiamos IT procesy valdymo charakteristikos ir
raida. ApraSyti pozymiai gali biiti naudojami detalesniam vertinimui, trilkumy analizei ir tobulintiny
elementy planavimui. Tinkama kontrolé pasiekiama, kuomet atsizvelgiama j visus brandos aspektus
(gebéjima, apimtj ir kontrolg). Brandos tobulinimas mazina rizikg ir gerina efektyvuma, dél to

sumaz¢ja klaidy, tampa lengviau nuspéti procesus, istekliai naudojami efektyviau.
ISvados

Procesy brandos modelis yra procesy valdymo gebéjimy vertinimo ir tobulinimo priemong.
Sio modelio taikymo privalumas yra tas, kad leidZia jvertinti, kokj kokybés lygj yra pasicke valdymo
procesai. Kaip neigiamas tokio modelio taikymo aspektas yra jvardijamas ilgas ir intensyvaus darbo

reikalaujantis diegimas.
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3. COBIT ir ITIL palyginimas

Kaip buvo aptarta ITIL ir COBIT metodiky analizés metu, daZniausiai metodikos néra
taikomos atskirai. COBIT uzdavinys — identifikuoti neefektyvius veiklos valdymo procesus, o ITIL —
remiantis geriausiomis IT veiklos valdymo praktikomis, pasitlyti veiksmus veiklos gerinimui.

Metodiky procesy palyginimai buvo sudaryta lentelé.

Nors daugelis aspekty ITIL teorijoje yra paimti i§ COBIT metodologijos, ITIL naudojimo
tikslas yra visy pirma kokybés gerinimas, o tik po to orientacija j iSlaidy mazinimg. 5 lenteléje

pateikiamas COBIT ir ITIL procesy palyginimas.
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5 lentelé ITIL ir Cobit veiklos procesy palyginimas. Sudaryta autoriaus pagal (Aligning Cobit 4.1, ITIL v3, ISO/TEC 27002
for Business Benefits. A Management Briefing from ITGI and OGC, 2008)

COBIT procesas

Naudojimas ir
aptarnavimas

ITIL procesas

Apibrézti ir uztikrinti tinkamg IT

DS1 paslaugy lygj Paslaugy lygio valdymas
Kontroliuoti treciyjy Saliy teikiamas
DS2 paslaugas
Kontroliuoti sistemy pajégumus ir
DS3 apkrova Resursy valdymas
Uztikrinti nuolatinj sistemy Nuolatinio sistemy
DS4 funkcionavima funkcionalumo valdymas
DS5 UZztikrinti sistemy sauguma Saugumo valdymas
DS6 Identifikuoti ir paskirstyti IT kastus Finansiniy iStekliy valdymas
Naujy versijy (angl. Release)
DS7 Apmokyti vartotojus valdymas
Incidenty ir pagalbos vartotojui
DS8 Teikti pagalbg vartotojams valdymas
DS9 Kontroliuoti sistemy konfigiiracija Sistemy konfigtiracijy valdymas
DS10 Sekti, spresti problemas ir skundus Problemy valdymas
DS11 Prizitréti duomenis Prieinamumo valdymas

Planavimas ir
organizavimas

Naujy versijy (angl. Release)

PO8 Kontroliuoti kokybe valdymas
PO9 [vertinti ir valdyti rizika Pakeitimy valdymas
PO10 Valdyti IT projektus Prieinamumo valdymas
Pirkimai ir
diegimas
All Automatizavimo sprendimy paieska
Naujy versijy (angl. Release)
Al2 [sigyti ir prizitiréti programine jranga | valdymas
Isigyti ir priziiiréti technologing Naujy versijy (angl. Release)
Al3 infrastruktiira valdymas
Sukurti ir atnaujinti IT naudojimo Naujy versijy (angl. Release)
Al4 procediiras valdymas
Naujy versijy (angl. Release)
Al5 Idiegti ir akredituoti sistemas valdymas

Naudojimas ir
aptarnavimas

Al6

Kontroliuoti IT sistemy pokycius

Pakeitimy valdymas
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ISvados

COBIT procesai labiau tinka IT vertinimui, nes nurodo konkrefius matus IT proceso
dabartinés stadijos jvertinimui ir valdymui. ITIL placiau nusako, ka reikéty daryti, kokiy
rekomendacijas taikyti norint uztikrinti kokybiska IT veiklos valdyma. Taigi, nuspregsta jmonés analizei

naudoti elementus tiek i$ vienos, tiek i$ kitos metodikos.

4. Nuolatinis veiklos kokybés gerinimas

Imonés, norédamos islikti konkurencingomis, vis dazniau turi atsizvelgti | savo gaminamy
prekiy ir teikiamy paslaugy kokybe. Kiekviena jmoné tikisi kuo mazesnémis sagnaudomis sukurti
aukstesne pridéting verte. Zmogiskieji istekliai ir informaciniy technologijy naudojimas IT paslaugy
valdyme ir prisideda prie aukstesnés prekiy ar paslaugy pridétinés vertés. Siame skyriuje yra
detalizuojama procesinio valdymo reik§mé IT organizacijy paslaugy valdyme, nurodomi principai,

kuriuos organizacijos turi vykdyti norédamos sumazinti kastus ir padidinti veiklos efektyvuma.

Kokybés wuztikrinimas — tai sistemingas, organizuotas ir nuolatinis démesys kokybés
palaikymui ir gerinimui. Jis apima procediiras, kurios parengiamos, plétojamos ir vertinamos siekiant
patenkinti besimokanciyjy poreikius. Kokybés uztikrinima galime traktuoti, ne kaip vienkartinj jvykj,
taCiau kaip nenutriikstamg procesa. Nuolat kintantys klienty poreikiai ir likesCiai salygoja esamy
procesy optimizavimg ir naujy jtraukima. IT paslaugy procesy valdymo kokybé Siuo atveju tampa

siekiamybe.

Kokybés uztikrinimo sistema padeda nustatyti jmonés veiklos kriterijus susijusius su kokybés
politika. Kriterijai turi biiti konkretiis ir iSmatuojami. Sistemos struktiira vyrauja nuo liberaliy, paremty
individualia laisve ir atsakomybe, iki itin grieztai strukttirizuoty. Kokig kokybés uztikrinimo sistemg

pasirinkti kiekviena jmoné apsisprendzia individualiai, atsizvelgdama j egzistuojancius procesus.

4.1. Procesinis valdymas

Procesinis valdymas - jmoniy vadybos kryptis, paremta idéja, kad valdyti reikia ne kazkokia
organizacing struktiirg, bandancig kazkaip suteikti klientui paslaugas ar pagaminti prekes, o pacias
veiklas - procesus. ,, Verslo procesas yra veikly rinkinys, kuris ima vienokius ar kitokius jeitinius
duomenis, isteklius ir sukuria iSeitinius duomenis, isteklius, kurie yra vertingi pirkéjui”. (Hammer and

Champy, 1993 [25]. Toks valdymas leidzia geriau kontroliuoti laika ir resursus, skirtus rezultato
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suktrimui. Procesinis valdymas yra paremtas E.V. Demingo nuodugnaus zinojimo sistema (System of

Profound Knowledge) bei klasikiniu tapusiu Demingo ciklu [7,8]. Biitent Sie metodai tapo Siuolaikiniy

procesy valdymo metodologijy ITIL ir COBIT pagrindu.

4.2. E. V. Demingo principai

Sie principai yra esminiy veiksmy rinkinys, kuriuos turi vykdyti jmoné, norédama padidinti

savo veiklos efektyvuma, sumazinti kastus, padidinti pelng [4]:

1.

Tikslo pastovumas. Svarbu nustatyti tikslg ir tvirtai bei nuosekliai jo siekti, nuolat gerinti
prekiy ir paslaugy kokybe.

Nauja filosofija. Svarbu netoleruoti vélavimy, klaidy, medziagy defekty ar darbo broko.
Priklausomybés nuo masinés kontrolés atsisakymas. Kontrolés atsisakymas reiSkia, kad
biitina suprasti procesus taip gerai, kad biity jmanoma nusakyti rezultaty kokybe sprendziant
vien pagal jeigas ir pirmines operacijas.

Pirkimo metu, vadovautis ne tik kaina. Kartu bitina reikalauti teikiamos produkcijos
kokybés jrodymy.

Nuolatinis kiekvieno proceso tobulinimas. Kiekvienas jmonés darbuotojas turi biti jtrauktas j

§j procesa ir naudoti PDCA (planuok- daryk-tikrink-veik) ciklg (13 Pav.).
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10.

11.

12.

Continuous quality control and consolidation

Plan  Project Plan

Do Project

Check Audit

Act New Actions

L1

1
1
!
Buishness,
T
f'll Aligmment

! i
/ ]

Maturity Level

¢ Effective Quality
Irmprovement
$m— Consolidation of the level reached

i.e. Baseline

Time Scale

12 Pav. Demingo ciklas. Saltinis: (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle. 2008)

Apmokymu vykdymas. Be jy teisinga darby atlikimo tvarka nejsisavinama arba greitai
uzmirStama.

Lyderystés skatinimas. Lyderis palaiko jmonés tikslus, atkreipia démesj tiek j vidaus, tiek ir i
iSorés vartotojus bei skatina didziavimasi savo darbu.

Baimés iSgyvenimas. Baimé sukuria aplinkg, kurioje tikslis duomenys neegzistuoja.
Darbuotojai iSgyvendami dél savo darby netiksliai prane$a apie problemas, nesékmes ir
defektus.

Barjery tarp padaliniy eliminavimas. Atskiri tikslai ir uzduotys skirtingiems padaliniams
tampa problemy ir konkurencijos priezastimi.

Tiksliniy rodikliy darbuotojams panaikinimas. Uzduo¢iy iSkélimas, tadiau nepasakymas
kaip jas pasiekti, sukelia sumaistj ir priesiska reakcija.

Darbo standarty panaikinimas. Darbuotojas pasiekia tam tikrg nustatyta norma, tikslus, jis
automatiSkai sulétina darbo tempg. Kuomet yra iSkeliami kiekybiniai tikslai, jy vykdymas
tampa svarbesniu nei klienty nory tenkinimas.

Kliai¢iy panaikinimas, kurios trukdo darbuotojams didZiuotis savo darbu.
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13. Aktyvios mokymosi ir tobulinimosi skatinimo programos jgyvendinimas. Tai svarbu, kad
bty pasiektas pageré¢jimas, mokymas ir tobulinimas.
14. Visy darbuotoju itraukimas i transformavimo procesg. Visy susijusiy su organizacija veikly

koordinavimas reikSmingai jtakoja problemy mazéjima ir visos sistemos optimizavima.

Taigi, pagal Demingg, norint visose organizacijos veiklos srityse siekti kokybés, reikia keisti
vadybos filosofija. Taip pat biitina keisti vadovy ir visy darbuotojy elgesj taip, kad kompanija galéty

kuo pigiau, kokybiskiau ir naSiau, siekiant kokybés, gerbti ir remti visy organizacijos nariy veikla.

Vienas i§ kokybés uztikrinimo biidy — nuolatinis vertinimas, tobulinimas, tiksly ir turinio
atnaujinimas. [16] Turinio vertinimas biatinas ir dél poreikio nurodyti bei pagrjsti apraSyty procesy
vertingumg, veiksmingumg ir rezultatyvuma. Taip pat vertinama, ar testinio IT procesy valdymas
atitinka klienty poreikius, jmonés tikslus. Kokybés vertinimas turi buti vykdomas pagal i§ anksto

nustatytas prioritetines sritis.
ISvados

Norint uztikrinti IT paslaugy valdymo kokybe, svarbu tiksliai nustatyti prioritetines Sritis ir
lukescCius, atnaujinti ir tinkamai pritaikyti informacines technologijas bei nenutriikstamai vykdyti
kokybés vertinimg. Svarbiausia, kad paminétieji veiksniai veikty kaip sistema, o ne kaip atskiri

elementai.

5. Dabartinés situacijos jimonéje vertinimas

Siame skyriuje yra supazindinama su analizuojamos kompanijos veiklos pobiidziu. Pagal ITIL
v3 metodikos pagrindu sudaryta veiklos vertinimo lentele yra jvertinama dabartiné jmonés IT paslaugy
valdymo situacija, nustatomos problematinés sritys. Tyrimas paremtas 9 eksperty (tarp kuriy yra
jmoneés techninio palaikymo skyriaus specialistai, grupiy vadovai, vadyba) pateiktomis iSvadomis.
Apibendrinti tyrimo rezultatai yra pateikiami 6 lenteléje. Atsizvelgus j rezultatus, toliau jmonés veikla

vertinama analizuojant kiekvieng procesg atskirai. Kiekvieno skyrelio pabaigoje pateikiamos iSvados.

5.1. Imonés veiklos pobiudis

Informacinéms technologijoms spar¢iai didinat savo indé¢lj i verslo sektoriy, rinkos tampa dar

atviresnés i§ uzsienio atkeliavusiems produktams bei paslaugoms. D¢l to seékminga tarptautine veikla
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gali jmonei atneSti nemazg pelng. Veiklos kokybés gerinimui buvo pasirinkta sparciai auganti

tarptautiné informaciniy komunikaciniy technologijy kompanija UAB ,,Ruptela®.

Imonei sparciai besipleciant iSaugo ir jos teikiamy paslaugy bei gaminamy produkty
asortimentas. Todél supazindinimas su esminiais sistemos patobulinimais bei nauju funkcionalumu

tampa svarbiu jmonés vidaus klausimu.

Tokiu tempu auganciai jmonei iSkyla nemazai i$Sikiy, nuo kuriy sprendimo priklauso
tolimesné jmonés veikla. Sioje darbo dalyje autorius nustatys dabartinj IT paslaugy valdymo jmongéje
lygj ir palygins jj su ITIL sitlomu standartu. Identifikavus tobulintinas sritis, kitoje darbo dalyje bus

pateikiami sitilymai IT paslaugy veiklos kokybés gerinimui.

Bendrové nuolat diegia naujoves, todél svarbu, kad IT paslaugos biity valdomos efektyviai, o

visi informacijos sklaidos procesai vykty sklandziai.

Brandos modelis leidzia jvertinti, kokybés lygi yra pasieke valdymo procesai. Kokj kokybés ar
pajégumo lygi jie turi pasiekti, pirmiausia priklauso nuo IT tiksly ir su jais susiety veiklos poreikiy.
Kiek tas potencialas yra i$ tiesy panaudojamas, daugiausia priklauso nuo to, kokiag graza organizacija

siekia gauti i§ investicijy. [16]

Remiantis konkre€iai jvardintais jmonés strateginiais uzdaviniais ir vertybémis bei jau
anksciau analizuotais techninio palaikymo skyriaus procesais galima i$skirti aspektus, turin¢ius jtakos

Imonés techninio palaikymo skyriaus veiklos kokybés gerinimui:

1. Jmonés kuriamy produkty ir teikiamuy paslaugy kokybés gerinimas. Nuolat
besimokantys jmoneés specialistai uztikrina itin aukSta produkty/paslaugy kokybe, geba
rinkai pristatyti inovacijas ir taip sukurti jmonei auks$tesn¢ pridéting vertg.

2. Darbuotoju kvalifikacijos kélimas. Visy padaliniy ir skyriy darbuotojai, klientai yra
operatyviai supazindinami su nauju funkcionalumu, jo veikimo principu bei pranasumais
pries rinkoje esancius analoginius produktus (paslaugas).

3. Probleminiy situacijy sprendimo laiko trumpinimas. Techninio palaikymo skyriaus
specialistai turi galimybe skirti didesng laiko dalj konkreciy probleminiy situacijy
sprendimui, kadangi  bendroji pagalbiné medziaga, su daZniausiai uZduodamais

klausimais, yra laisvai prieinama vaizdine, grafine, tekstine forma.

Imonés IT paslaugy valdymo gerinimui buvo pasirinkta ITIL v3 metodologija. Metodikos
pagrindu buvo sudaryta veiksniy, jrodanciy silpna IT paslaugy valdymo praktika lentelé.
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6 lentelé Imonés ITSM lygio vertinimo lentelé. Sudaryta autoriaus pagal (Best Management practice, Kneller, M., Executive

briefing: The Benefits of ITIL, 2010)

Silpnas ITSM lygis

Vertinimas

TAI JRODO SILPNA PASLAUGU STRATEGIJOS PRAKTIKOS VYSTYMA

Nesutapimai tarp IT ir verslo:

Neéra aiSku, kokios yra IT paslaugos ir kam jos skirtos

Néra paslaugy aprasymo katalogo

IT prioritetai nesutampa su verslo poreikiais

I staigiai atsiradusius verslo poreikius, nesureaguojama pakankamai greitai

IT paslaugos orientuotos labiau j technologijas, nei j verslo prioritetus

TAI RODO NEPAKANKAMA DEMES] | EINAMASIAS VEIKLOS ISLAIDAS IT
PASLAUGU KURIMO IR VYSTYMO ETAPE

IT daznai jvardijama, kaip neatsiperkanti investicija:

Kasdieniy IT paslaugy kaina yra didesn¢, nei buvo tikétasi

Islaidos daZniausiai néra kontroliuojamos

TAI RODO PRASTA IT PASLAUGU PROJEKTAVIMA IR JUDEJIMO VALDYMA

Nepakankamas IT jgiidZziy panaudojimas IT paslaugos kiirimo ir perdavimo procesuose:

Projektavimo grupés orientuojas j technologinj i$pildyma, neatsizvelgiant j galutinj IT
paslaugos rezultata ir naudojimo atvejus

Per mazas ITSM praktiky ir asmeny, kurie naudos paslaugg jsitraukimas paslaugos
projektavime

Projektavimo skyriaus darbai atiduodami i§ karto baigus mechaning dalj, nejsigilinant j
sukuriamg verte.

Papildomas laiko skyrimas, ar darby perdarymas yra reikalingas, norint kad IT paslaugos
tinkamai funkcionuoty.

TAI RODO PRASTA IT PASLAUGU PROJEKTAVIMA

Per didelé orientacija i funkcionaluma praktiSkumo sgskaita:

Daznai pasitaikantis netikétas IT paslaugy sutrikimas

Iskilusios problemos sprendimui reikia daugiau laiko, nei planuota

<

IT paslaugos veikia blogai, kas jtakoja techniniy resursy mazéjima ir neplanuota jy plétima

TAI RODO PRASTA IT PASLAUGU JUDEJIMO PRAKTIKA

Blogas poky¢iy valdymas:

Pokyciai yra vykdomi neinformuojant nei techninés pagalbos specialisty, nei klienty

Naujy paslaugy iSleidimas neigiamai ir netikétai veikia esamas paslaugas

<

Veiklos istekliai yra atitraukiami nuo kasdienés veiklos, dél netinkamy pokyciy vykdymo

TAI RODO PRASTA IT PASLAUGU TEIKIMO PRAKTIKA

42




Per daug incidenty ir problemy:

Daznai pasitaiko paslaugos sutrikimai v
Techninés pagalbos skyriaus darbuotojai atrodo visada stengiasi "uzgesinti gaisra" ir neturi

laiko paZangai kitose srityse v
Gedimai turi neigiama poveikj verslo funkcijoms v

TAI RODO PRASTA KLIENTU APTARNAVIMO PATIRT]

Prasta verslo ir IT komunikacija:

Sunkus bendravimas tarp paslaugy teikéjo ir klienty v

IT paslaugos neatitinka klienty lukesciy v

Imoné¢ turi prasta IT paslaugy suvokima

Paslaugy teikéjai naudoja techning kalba paslaugy apibiidinimui v
ISvados

Atlikus ekspertinj vertinima pavyko identifikuoti silpngsias valdymo sritis — IT paslaugy jud¢jimas ir

teikimas. To pasekoje buvo nuspresta ITIL diegima pradéti butent nuo $iy sriciy.

5.2. Esami IT procesai ir problematika

Salygojama itin spartaus augimo, jmoné S$iuo metu iSgyvena pereinamajj laikotarp] nuo
vidutinés iki didelés jmones tiek darbuotojy skai¢iumi, tiek iSaugusiomis apyvartomis. Imonei pavyko
susitvarkyti su augimu nuo mazos iki vidutinés. Prie to didzigja dalimi prisidéjo svarbiausi, tuo metu
rams¢iu buve darbuotojai. Taciau imonei vis dar sparciai augant individualiy darbuotojy indélis privalo
mazéti, siekiant uZztikrinti ilgalaikj jmonés veiklos efektyvuma. Individy indélj i jmonés veikla galima
mazinti tik stiprinant procesus, juos dokumentuojant, kuriant IT valdymo infrastruktiros jmonéje
biblioteka, grieztai kontroliuojant procesy laikymasi ir nenutrikstamai tobulinant visus IT veiklos

elementus.

Remiantis IT geryjy valdymo praktiky pavyzdziais, toliau darbe bus palyginami jmonéje
egzistuojantys procesai su standartu, jvertinama jy branda ir teikiami pasitilymai jy optimizavimui.
5.3 Brandos lygio nustatymas

Veiklos brandos lygis nustatomas IT paslaugy teikimo ir valdymo procesuose. Pagal anks¢iau

aptartg brandos modeliy klasifikacijg jvertiname jmonés veiklg brandos skaléje nuo 0 iki 5 (lentelé 7).
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7 lentelé Imonés brandos lygio jvertinimo lentelé. Sudaryta autoriaus pagal (Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo

gairés. Brandos modeliai. 2011)

Procesas

Ivertinimas

Paaiskinimas

Paslaugos teikimo
klientui procesas

4

Vadovybé stebi ir vertina procediiry laikymasi bei imasi priemoniy,
kai atrodo, kad procesai neveikia efektyviai.

Procesai nuolat tobulinami, jie teikia gera praktika.

Automatizavimas ir instrumentai taikomi tik epizodiskai.

Incidenty valdymo
procesas

Procediiros yra standartizuotos ir dokumentuotos.

Apie jas komunikuojama per mokymus, jpareigojima Siy procediiry
laikytis.

Mazai tikétini nuokrypiai.

Procediiros nesudétingos, jforminancios esamg praktika.

Problemy valdymo
procesas

Procesai iSplétoti, ta¢iau nedokumentuoti.

Skirtingi zmonés, atliekantys ta pacig uzduotj, laikosi panasiy
procediiry.

Nevyksta formaliai patvirtinti standartiniy procediiry mokymai.
Informavimas apie standartines procediiras epizodinis.
Atsakomybé¢ paliekama individualiems darbuotojams.

Didelé priklausomybé nuo individualiy asmeny Ziniy, todél tikétinos
klaidos.

Ivykiy valdymo
procesas

Procediiros yra standartizuotos ir dokumentuotos.
Vykdomi periodiniai mokymai

Yra jpareigojimas laikytis nustatyty procediiry.
Nuokrypiai néra dazni.

Procediiros nesudétingos, jforminancios esamg praktika.

Si procediira jmonés veikloje pasitaiko retai.

Pakeitimy valdymo
procesas

Procesai iSplétoti, taciau dokumentacija minimali.

Néra aiskios hierarchijos, atsakomybé paliekama individualiems
darbuotojams.

Nevyksta jokie standartiniy procediiry mokymai
Informavimo apie pakeitimus tvarka neapibrézta.

Didelé¢ priklausomybé nuo individualiy asmeny Ziniy, todél tikétinos
klaidos.

Uzklausy valdymo
procesas

Procediiros yra standartizuotos ir dokumentuotos, apie tai
komunikuojama per mokymus, jpareigojama Siy procediiry laikytis.

Mazai tikétini nuokrypiai.

Si procediira néra dazna jmonés veikloje.
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Daugumos iSvardinty/aprasyty procesy (paslaugos teikimo klientui, incidenty, jvykiy ir
uzklausy valdymo) yra skirti skyriaus veiklos funkcionavimui, bet ne detalios veiklos apraSymui. Toks
buidas yra placiai paplites mazy jmoniy tarpe. Kiekvienas skyriaus darbuotojas atsakingas uz ,,viska*,
néra rySkaus darby pasidalijimo, dél to detaliis procesai jiems néra aktualtis. Nevykdant pokyciy
ilgainiui iSsivystys per didelé priklausomybé nuo individualiy darbuotojy. Jiems palikus jmone,

sugriiity ir pamatiniai procesai, ko pasekoje stipriai nukentéty IT paslaugy teikimo klientams kokybe.
ISvados

Siekiant sumazinti individualiy darbuotojy priklausomybe skyriaus veiklai, reikia
standartizuoti ir dokumentuoti kiekvienos 1§ aptarty veikly procesus remiantis geriausiomis ITIL

praktikomis.

5.4 Paslaugos teikimo klientui procesas

Paslaugos teikimas klientui jmongje yra iliustruojamas tokiu procesu (14 Pav.). Jis apima
vadovybés iskeltus tikslus ir uzdavinius, uzklausy ir incidenty valdymo eiga, taciau kiekvienas atskirai
procesas néra detalizuojamas. Imonés techninio palaikymo skyriuje Siuo metu yra jvardijami tokie

procesai:
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Direktorius

Vadovybine
analizé

Tech.

pagalbos sk. vadovas

| Tikslai ir rodikliaiJ

Tech.

pagalbos sk. vadovas

Tech.

pagalbos specialistai

UZsakymy
vykdymas

Tech.

pagalbos sk. vadovas

Klientai Tech.

(techninés

pagalbos specialistai,

Pardavimy vadybininkai

problemos)

Ar uztenka
........ kompetencijy
atsakyti

Ne
4

Tech.

pagalbos sk. vadovas

Tech.

pagalbos specialistai.

Tech.

pagalbos sk. vadovas

P3-F2 Bugu

Tech.

pagalbos specialistai.

| > registras

Tech.

pagalbos sk. vadovas

Bug'y taisymo

Tech.

pagalbos specialistai.

procesas

. pagalbos sk. vadovas

. pagalbos specialistai.

. pagalbos sk. vadovas

. pagalbos specialistai.

Direktorius

VAK, vidaus auditoriail,
Tech. pagalbos sk. vadovas

Auditas ir veiklos

tobulinimas

13 Pav. Techninio palaikymo skyriaus procesai. Sudaryta autoriaus, pagal imonés pateikta informacija, 2014
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ISvados

Lyginant jmonés skyriaus procesus su standartine praktika aptarta ankstesniame skyriuje,
galima teigti, kad procesai yra nurodyti tinkamai — jvykiy seka logiska, atsakingi uz proceso vykdyma
asmenys aiskis. Kita vertus, tai tik bendra dalis apraSanti skyriaus veiklg — detalesni procesai jmong¢je

néra apibrézti.
5.5. Incidenty valdymo procesas

Sioje darbo dalyje yra detalizuojamas incidenty valdymo procesas, kuris jmonés techninio
palaikymo skyriuje yra iSvystytas placiausiai. Proceso analizés pabaigoje pateikiamos iSvados ir

sitilymai proceso gerinimui.
Tinkamo incidenty valdymo proceso pavyzdys:

I.  Identifikacija — ,,Jranga nesiuncia duomeny 2 profilyje*

Il.  Registracija:
1. Unikalus problemos kodas - Ticket#1222233

Incidento kategorija — I lygio problema
Svarbumas — 1 Zenklus
Poveikis paslaugai — 2 vidutinis (1 kliento nekritiné problema)
Prioritetas — 3 (maksimalus Sprendimo laikas 24 val.)
Data/laikas — 2014.05.16 15:12
Incidentg uZregistraves asmuo — Agné Sakalauskaite

Pranesimas apie incidenta - telefonu

© ©0 N o g b~ N

Simptomy apibidinimas — jranga nustojo siysti duomenis is karto, kuomet buvo kirsta
EU siena ir jvaziuota j Rusijos teritorijq. Laikas apie ~12 val. Lietuvos laiku. Jrangos
modelis FM-Pro3, naudota konfigiiracija ir Firmware (toliau FW) versija prisegta.
10. Incidento statusas — Aktyvus
11. Asmuo atsakingas uz sprendimag — Agné Sakalauskaité
12. Zinomos pasekmés — néra arba asmuo nekompetentingas jvardinti.
13. Atlikti veiksmai sprendziant problema — patikrinta FW versija ir naudota konfigiracija.
14. Incidento uzdarymo laikas — neuzdarytas.
I1l.  Kategorijos nustatymas/tikslinimas - FW problema
IV.  Prioriteto nustatymas/tikslinimas - 3 (max. Sprendimo laikas 24val.)

V. Ar masinis? — nemasinis
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VI.  Pradiné diagnostika — patikrinta konfigiracija ir FW versija.

VIl.  Tyrimas ir diagnozé — nustatyta, kad neteisingai atlikta jrangos konfigiracija.
VIII.  Sprendimas — is naujo sukonfigiiruota jranga.

IX. Incidentas uzdaromas — 2014.05.16 18:20.

Imonéje, kaip ir ITIL sitilomoje praktikoje incidentams yra priskiriamos Kkategorijos. Siuo metu
jmongje yra iSskiriamos tokios kategorijos:
1. ,,Trust-Track sistemos sutrikimai, klausimai‘:
e Neuzsikrauna puslapis
e Véluoja duomenys
e Trust-Track sistemos parametry keitimas
o Kita
2. ,Jrangos problemy ir incidenty registravimas‘:
e . CAN bus‘ klausimai/sutrikimai
e Aksesuary pajungimas
e Konfigiiracijos/Firmware klausimai
e Kita

3. ,,UZklausos*.
Naudojant tokias kategorijas incidentai yra toliau perduodami atitinkamiems specialistams.

Incidenty prioritetas nustatomas panaSia tvarka, kaip yra apibréziama ir ITIL paslaugy

valdymo praktikose. Naudojama terminologija — VIP, Serious, Normal.

8 lentelé Imon¢je taikoma prioritety priskyrimo tvarka ir terminologija. Sudaryta autoriaus, 2014

Poveikis
Zenklus | Vidutinis | Zemas
Svarba VIP_ 1 2 3
Serious 2 3 4
Normal 3 4 4

Pagal prioriteta, suskirstytas incidenty sprendimo laikas atrodo taip:
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9 lentelé Imonéje taikomas incidenty sprendimo laikas. Sudaryta autoriaus, 2014.

Prioritetas | Apibtdinimas Max. sprendimo laikas
1 Urgent 1 val.

2 High 8 val.

3 Normal 24 val.

4 Low 48 val.

Incidenty skirstymas tarp lygiu. Techninio palaikymo skyrius yra atsakingas uz tinkama

paslaugy teikima. ,,Help desk* modulis jmonéje buvo jdiegtas pries metus. Iki tol buvo naudojamas

vieno el. pasto adresas jeinan¢ioms uzklausoms ir nusiskundimams valdyti. Tokiu budu valdant

incidenty ir problemy sprendima daznai pasitaikydavo neefektyvus valdymas, kuomet tie patys

klausimai buvo sprendziami keliy specialisty tuo paciu metu. Resursy Svaistymas tiesiogiai atsiliepdavo

klienty aptarnavimo greiciui, kokybei ir pasitenkinimu paslaugomis. Isidiegus ,,Help Desk*, techninio

palaikymo skyrius pradéjo efektyviai i$naudoti skirstymo tarp lygiy pranasumus. Siuo metu skyrius

dirba trimis lygiais: I, 11, 111

I techninés pagalbos lygio funkcijos:

Teisingos klienty informacijos uzpildymas ,,Help desk* sistemoje.

Telefoniniy problemy registravimas ,,Help desk* sistemoje.

Paslaugy valdymas (vartotojy kirimas, blokavimas, funkcionalumo aktyvavimas,
1§jungimas, keitimas ir tvarkos palaikymas (nereikalingy vartotojy paSalinimas)).
Objekty nustatymy valdymas , Trust-Track® sistemoje (objekty nustatymy
konfigiiravimas, keitimas, FW/CFG kurimas, keitimas bei tvarkos palaikymas
(nereikalingy nustatymy FW/CFG pasalinimas)).

Miisy parduodamy jrenginiy problemy nustatymas ir diagnozavimas

Instrukcijy pateikimas, paaiskinimas (konfidencialiag dokumentacija galima pateikti tik
su tiesioginio vadovo sutikimuy).

Klienty, vadybos informavimas apie kritines problemas, jy perdavimas antram lygiui

11 techninés pagalbos lygio funkcijos:

Kritiniy uzklausy sprendimas
Nauji arba nauji nebaigti projektai, funkcionalumai (ziniy gilinimas apie nepilnai
veikian¢ius produktus/funkcionalumus, jy iSmanymas, pagalba klientams, vadybai bei

programuotojams juos iSbaigiant)
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e Naujos ataskaitos (ataskaity redagavimas, karimas, pritaikymas vadybai). Naujos
ataskaitos gali buti kuriamos tik su tiesioginio vadovo patvirtinimu.

e Mokymai klientams (,, Trust-Track® sistemos funkcionalumo, jrangy konfigtiravimo bei
sistemos integravimo klausimais)

e Programiniy sistemos ar jrangy klaidy registravimas, bei pagalba programuotojams
juos sprendziant

111 techninés pagalbos lygio funkcijos:

e Serverio steb¢jimas, sistemos sklandaus darbo uztikrinimas, jvairiy servisy valdymas.
Klienty informavimas.

Techninés pagalbos lygiu bendravimo tarp II ir I1I lygiy taisyklés:

1. I tech. pagalbos lygis uzklausas gauna tik i$ II tech. pagalbos lygio. I tech, pagalbos
lygis negali tiesiogiai kreiptis j III tech. pagalbos lygi.

2. Il tech. pagalbos lygis perziuri ir priskiria ticket‘us III tech. pagalbos lygiui.
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1st line 2nd line 3rd line dth line
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.
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e 188
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b 'L"
—> Close incident

14 Pav. Techninio palaikymo skyriaus hierarchija. Saltinis: (ITIL-1T Service Management. Incident Management. Escalation
and Support)

3. Visas problemas (tiek II tiek IIT lygio) kuruoja II tech. pagalbos lygis. Jeigu III lygiui triikksta
informacijos ar reikia pagalbos organizuojant jvairius susitikimus, nuvaziavimus, ,,Help desk*
sistemoje III lygis per sutartg laikg pateikia, praso papildomos informacijos is II lygio

specialisty.

4. Aparatinés jrangos pagalbos specialistai (programuotojai) jsipareigoja suteikti pirminj atsakyma

per sutartg laikotarpi:

a. Bugs — 3 darbo dienos. Su pirminiu atsakymu specialistai privalo pateikti:
Accept/Reject; Estimated fix date.

b. Support — 24h (skai¢iuojamas ir ne darbo laikas, iSskyrus savaitgalius).

5. Programinés jrangos pagalbos specialistai (programuotojai) jsipareigoja suteikti pirminj

atsakyma per sutartg laikotarpj:
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a. Bugs — 24h (skaic¢iuojamas ir ne darbo laikas). Su pirminiu atsakymu specialistai privalo

pateikti: Accept/Reject; Estimated fix date (7d. arba 30d.).

b. Support — 24h (skai¢iuojamas ir ne darbo laikas, iSskyrus savaitgalius).

Incidento tyrimas ir diagnozé. Incidentas yra sprendZziamas, pagal specialisto kvalifikacijg. Jeigu

pilnam incidento sprendimui jgidziy neuztenka, incidentas yra perkeliamas j aukstesnj lygj, kol

surandamas biidas kaip jj eliminuoti. Diagnozavus incidentg svarbu:

1
2
3.
4

Chronologiska tvarka pateikti zingsnius incidento sprendimui
Jvardinti atsakingus asmenis

Nurodyti laikg iki kada incidentas privalo biiti numalSintas

. Nurodyti | kg kreiptis skubiu, nenumatytu atveju.

Sis incidenty valdymo proceso etapas jmonéje néra pilnai apradytas. Dokumentuotas tik incidenty

skirstymo tarp lygiy procesas. Tyrimo eigos chronologijos vedimas néra praktikuojamas. Incidento

sprendimo apraS§ymo nebuvimas daro neigiamg jtaka problemy sprendimo mechanizmui.

Incidenty valdymo vertinimas. Incidenty valdymo vertinimui jmon¢je yra naudojami ,,Help

Desk* statistikos jrankiai. Yra vertinami tokie elementai:

Vidutinis ,.ticket reagavimo (pirmas atsakymas klientui) laikas (Bendras, skai¢iuojami
visi ,,ticket)

Vidutinis ,.ticket“ reagavimo (pirmas atsakymas klientui) laikas (tik tech. pagalbos
skyriaus atsakyti, skai¢iuojami tik tie ,ticket kuriuos atsaké tech. pagalbos skyrius
tiesiogiai, t.y. uzklausa nebuvo persiunciama j ,,Redmine* sistema)

Vidutinis ,,ticket” reagavimo (pirmas atsakymas klientui) laikas (programuotojy jsikiSimo
reikalaujancios uzklausos, skaic¢iuojami tik tie ,ticket” kuriems atsakyti prireike
programuotojy pagalbos)

Vidutinis ,,ticket* atsakymo laikas (Bendras, skai¢iuojami visi ,,ticket*)

Vidutinis ,,ticket* atsakymo laikas (tik tech. pagalbos skyriaus atsakyti, skaic¢iuojami tik
tie ,ticket“ kuriuos atsaké tech. pagalbos skyrius tiesiogiai, t.y. uzklausa nebuvo
persiunc¢iama j ,,Redmine* sistemg)

Vidutinis ,ticket* atsakymo laikas (programuotojy jsikiSimo reikalaujancios uzklausos,

skai¢iuojami tik tie ,ticket* kuriems atsakyti prireiké programuotojy pagalbos)

52



Vidutinis atitinkamos grupés klienty ,ticket reagavimo (pirmas atsakymas klientui)
laikas

Vidutinis atitinkamos grupés klienty ,.ticket™ atsakymo laikas

Kiek uzklausy atsakoma greiciau nei per 2h (laiko tarpas nuo ,ticket* sukiirimo iki pirmo
reagavimo)

Kiek uzklausy atsakoma grei¢iau nei per 2h (laiko tarpas nuo ,ticket suktrimo iki
uzdarymo)

Kiek uZklausy atsako vienas ar kitas administratorius (tech. pagalbos skyriaus
darbuotojas)

Kiek uzklausy buvo atsakyta i§ viso

Kategorijy efektyvumas: kiek kurios kategorijos uzklausy buvo atsakyta automatiSkai
(spaudziant Taip, Ne, Neaisku mygtukus)

Kokios kategorijos ,ticket dazniausiai sukuriami, tuo paciu turime matyti ir kity
kategorijy statistikg

Per kiek vidutiniSkai susiraSinéjimy iSsprendziamas ,ticket® vieno ar kito

administratoriaus (tech. pagalbos skyriaus darbuotojo)
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5111/14 Helpdesk - Stats - Stats - List of the most time-consuming tickets 2014-04-01 00:00:00-2014-04-30 23:59:59

Print: Stat# 10004
Titke: List of the most time-consuming tickets 2014-04-01 00:00:00-2014-04-30 23:59:59

Number Ticket¥ Age Title Created Changed Close  Queuve State Priority Customer User CustomerD  Service SLA  Type Agent/Owner Responsible Acco
Time time
1 1014818 29215704 Leimests 201306+ 201404~ 2014-04- Suppodt. closed 2 96871368477~ TrusTrack Default Defsult elruptels root@ocalhos 0
o7 o1 ot Tier1. sccesful normal 11620242+
16:39:02 10:20:41 10:20:41 803bc7abb729
2 1021629 20843243 3anoumrs 2013-09- 201404~ 2014-04- Support. closed 2 6cf2a215-dfa2- TrudTrack Default Default amruptela  mot@ocalhos 0
obopyposanne 12 23 23 Tier2. sccesful normal 11e1-bdbl
14:20:03 17:39:41 17:30:41 ea4c574b3677
3 1022686 19350684 Del Garmin 201309 201404~ 201404~ Support. closed 2 BOd7765e- TrustTrack Defaull Default am ruptela mn!@lnmlho! o
FW daidu 29 24 24 Tier3. sccesful normal 0225-1162-
20:56:02 15:48:03 15:48:03 HW B148-
cBabddeaddOa
4 1023746 18498864 SMSEvent  2013-10- 2014-04- 2014-04- Support. closed 3 high 23daZcad- TrusTrack Default Default tkruptela root@focalhod 0
09 22 2 Tier3.  unsuccessul bal7-11e2-
17:33:02 09:43:08 09:43:08 Admins B5d4-
fee0858151¢a
5 1024194 18069443 AUTOLAVA  2013-10- 2014-04- 2014-04- Support. closed 2 fOoifc6dd6d- TrudTrack Default Defsult A_Dummy  root@ocaltiod O
14 17 17 Tier2. unsuccessul normal 11e1-8cf6-
16:50:03 15:13:37 15:13:05 ¢Bfe110e0209
URL: hitp-ifhelpdesk nuptela.totrsfindex.pl?ChallengeToken=71cB80743141Bb13bi 24daS:Action=Agy |

15 Pav. Daugiausiai laiko atéme incidentai. Sudaryta autoriaus i§ ,,Help Desk* sistemos, 2014

ISvados

ISanalizavus incidento valdymo procesa, pastebima, kad atitikimas standartui yra optimalus.
Visi elementai, iSskyrus Zinomy pasekmiy identifikacija, atitinka taikytinas normas. Imonei reikéty
isidiegti Zinomy incidenty ir jy sprendimy biidy biblioteka, pradedant nuo ilgiausiai laiko uztrukusiy
incidenty eliminavimo, chronologijos vedimas incidento tyrimo metu. Tai jvykdzius, sutrumpéty naujy
darbuotojy jvedimo j darbg laikas, buty ugdomos jy kompetencijos, sutrumpéty incidenty sprendimo
laikas.

5.6. Problemuy valdymo procesas
Sioje darbo dalyje yra detalizuojamas jmonés problemy valdymo procesas, pateikiamos
1$vados ir pasiiilymai proceso gerinimui.

ITIL problemos savoka formuluoja kaip nezinoma vieno ar keliy incidenty priezastj. Tuo tarpu
analizuojamoje jmonéje, problemy valdymo procesas yra tapatinamas su incidenty valdymo procesu.
Tie patys proceso elementai yra taikomi abiem atvejais. To pasekoje, problemy sprendimas yra

vykdomas padrikai ir neefektyviai, klientai skundziasi nekokybisku servisu.
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Dalis problemy valdymo proceso elementy yra panasus j incidenty — svarbu detalus problemos
registravimas, prioriteto ir kategorijos (jeigu jmanoma) nustatymas. Kita vertus, prieSingai nei
incidenty procese, problemy sprendimo metu reikia jvardinti kaltininkus ir surasti priezastis, kad bty
galima iSvengti pasikartojimo ateityje.

Problemos jmongje yra sprendziamos dviem budais — reaktyviuoju ir proaktyviuoju.
Proaktyvus biidas yra dar tik pradedamas taikyti. Jo naudojimas néra kontroliuojamas, dél to labai

priklauso nuo darbuotojo pasirinkimo taikyti, ar ne. Kasdienéje veikloje dazniausiai problemos yra

sprendziamos reaktyviuoju biidu - jvykus problemai, ieSkoma biidy, kaip ja jspresti.

Identifikavus problema, jos sprendimas turi biiti vykdomas tokiu procesu:

Problemos registravimas

Problemos perdavimas techniniam darbuotojui

Problemos analizé

Teorijos nagrinéjimas ir aprasymas

Sprendimo apra§ymas

Sprendimo rezultatai

Problemos uzdarymas

16 Pav. Problemy sprendimo procesas. Sudaryta autoriaus pagal (ITIL v3. The Official Introduction to
the ITIL Service Lifecycle. Service Operation, 2007)

Techniniai darbuotojai problemg gali spresti/analizuoti jvairiais biidais priklausomai nuo
situacijos (chronologinés analizés pagalba, skausmingy pasekmiy, Pareto, kt). Sprendimo aprasymo

etapas, kuris §iuo metu néra taikomas jmoné¢je, yra svarbus siekiant uzkirsti kelig panaSioms problemos
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ar jvykiams ateityje. Radus sprendimg, rekomenduojama jj pritaikyti per pakeitimy valdymo procesa.

Sis procesas minimizuoja pakartotiniy incidenty atsiradimo galimybe.

Galiausiai, prie§ uzdarant problema, reikia tinkamai uzfiksuoti sprendimo eigg, priezastis,
galimas pasekmes ir sprendimo buidus. Pateikus detaly aprasa i problemy ir incidenty duomeny bazg,

problemos sprendimo procesas laikomas uzdarytu.
ISvados

Imonéje problemy valdymo procesas yra vykdomas padrikai. Problemos yra sprendziamos
tokiu paciu principu, kaip ir incidentai, néra vedama pasikartojan¢iy problemy duomeny bazé. Imonei
reikéty atskirti problemy ir incidenty valdymo procesus, norint padidinti problemy sprendimo

efektyvuma.

5.7. Informacijos sklaidos jmonéje vertinimas

Remiantis dabartinés situacijos jmoné¢je jvertinimu, viena i§ opiausiy problemy yra
neatitinkanti poreikiy informacijos sklaida. DaZnai techninio palaikymo skyrius apie jvykdytus
pakeitimus suzino ne i§ projektavimo skyriaus, bet i§ klienty ar vadybos. Dél to nukencia teikiamy

paslaugy kokybé.

Imonei augant, komunikacijos problemy pasekmés vis rimt¢ja. D¢l to svarbu identifikuoti
esamg komunikacijos jmonéje lygj ir imtis atitinkamy priemoniy jos gerinimui. Analizuojamoje
imong¢je, vadovybé valdo ne pavienius asmenis, kaip buvo jprasta pirmin¢je stadijoje, bet tam tikras
veiklos sritis — gamyba, projektavimg, pardavimus, administracijg, finansus, techninj palaikyma.
Atsizvelgiant | augimo tendencijas, tikétina, kad artimiausiais metais jmonés vadovybé jau nebepajégs
sukontroliuoti visy veikly, taigi informacijos sklaida vyks per papildoma grandj - viduriniy lygiy

vadovus. Ko pasekoje, informacijos sklaida taps dar jautresné.
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Aukiliausos

A iausia vadovw ;
Aukétiausia vadovydeé vadovybés sprendimas

gauna 73% tikslumo parduodamas 56%
informacs 4 e
AUKSA ot likshumu
Viduring vadowy Viduring grandis
grandis informacijg interpretucja sprendima
gauna 81% tikslumu 599% tikslumu
3| |
e Vadovas 1 Vadovas 2 Vadovas 3
Apatinio padalinio Apalinis padalinys
informacijg 90%

igyvendina sprendima
alitinka tikrove | 53% tkslumy

17 Pav. nformacijos ciklo jmonéje kitimas [Savukynas, R., 2008]

17 paveiksle vaizduojamas informacijos sklaidos ciklas. Zemiausiy grandZiy darbuotojai
aptike problema informuoja vadova, kuris atitinkamai savo vadova, kol problema pasiekia vadovybg.
Priimtas sprendimas tais paciais kanalais nuleidziamas ] apacig. Taigi, esant tik trims lygiams ir
informacijos neatitikimui vos 10% (klaidingi duomenys, situacija suvokti trukdantis informacijos
perteklius, nepilnas informacijos supratimas) galutinis problemy sprendimo efektyvumas vos 53%. [8].
Papildomai, neatitikimams atsiradusiems dél ,,prarastos informacijos” komunikacijos metu, spresti
reikia maZiausiai dvigubai daugiau laiko, nes tas pats procesas turi buti kartojamas tol, kol sprendimas

tenkinty klientg ir atitikty vadovybés poreikius.

Informacijos praradimo iSvengti nejmanoma, taciau jeigu pavykty praradimus Sumazinti bent
jau iki 5%, galutinis problemos sprendimo efektyvumas siekty 70% ir valdymo klaidy nuostoliai biity

du kartus mazesni [8].
Sitlomi sprendimo budai:
e Sudarymas sglygy skirtingiems padaliniams bendrauti tiesiogiai
e Qrieztinti informacijos pateikimo reikalavimus
e Suteikti didesnes sprendimo teises vidurinés grandies vadovams

e QGerinti horizontalius rySius tarp darbuotojy
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ISvados

Imonei sparciai augant komunikacijos spragos yra neiSvengiamos. Kuo didesné jmoné, tuo
prastos komunikacijos pasekmés labiau atsispindi paslaugy kokybei. D¢l to jmonéms svarbu laiku

pastebéti neigiamus komunikacijos pakitimus ir pritaikyti atitinkamas priemones.

6. Siiilymai veiklos kokybés gerinimui jmonéje UAB Ruptela

6.1. Incidenty ir problemy valdymo skyriy atskyrimas

Pastebétos problemos: incidentai ir problemos yra traktuojami kaip tokio pat pobudZzio

sutrikimai. Incidenty valdymo procesas yra iSvystytas ir nuolat tobulinamas, tuo tarpu problemy
sprendime netaikomas sisteminis pozidris — ] kiekvieng problemg zitirima kaip j nauja, netaikoma
senesné sprendimy praktika.

Sprendimo budas: Siekiant atskirti procesus, reikia paskirti asmenj atsakingg uz tinkama

proceso laikymasi. Patartina, kad incidenty ir problemy procesams vadovauty skirtingas asmuo.
Problemy proceso valdymo vadovas turi pasizyméti analitiniu mastymu, tinkamu techniniu
pasiruosimu, kruopStumu.

Problemy valdymo proceso skyrius turéty susideti i§ II, III lygio techninés pagalbos
specialisty, problemy valdymo vadovo. III lygis atsakingas uz pakeitimy proceso valdyma (angl.
Change Management), Il lygis - uz pilng problemy proceso jgyvendinimg, vadovas - uz analizés
Jrankiy kiirimg ir tinkamg taikyma.

Reikia jvesti ir aktyviai taikyti problemy ir incidenty valdymo kategorijas. Incidenty valdymo
kategorijas néra sudétinga nustatyti naudojantis teorin¢je dalyje aptartu metodais. Problemy
kategorizavimas yra sudétingesnis procesas, taciau naudojant tuos pacius biudus, tik platesniu mastu,
Imanoma gan tiksliai sugrupuoti ir problemas.

Siektinas rezultatas:

1. Sumazinti i§laidas, kurios yra patiriamos jgyvendinant laikinus sprendimus
2. Padidinti techninio palaikymo skyriaus produktyvuma

3. Sumazinti islaidas, kurias sukelia ,,gaisry gesinimas*

6.2. ,,Know-how* valdymo jrankio sukiirimas

Pastebétos problemos: neefektyviai sprendziamos problemos, skyriaus veikla remiama ant

pavieniy asmeny kompetencijos ir jgiidZiy.
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Sprendimo biidas: Norint efektyviau spresti problemas — reikia iSnaudoti geriausiy skyriaus

specialisty Zinias, kuriant standartizuotg ziniy valdymo sistema (angl. Service Knowledge Management
System). Pilna ziniy valdymo sistema apima visas jmonés veiklos sritis. Nagringjamu atveju, uztekty
pradéti sisteminj poziiirj taikyti paslaugy teikimo procese (angl. Service Operation), ir palaipsniui

tobulinant jtraukti ir kitus jmonés veiklos procesus.

Zinomy sutrikimy duomeny bazé (angl. Known Error Database). Sio modulio tikslas yra
ankstesniyjy Ziniy apie incidentus ir problemas, jy sprendimo biidus saugojimas, kad biity galima kaip
jmanoma greiCiau diagnozuoti ir iSspresti iSkilusius nesklandumus. Problemy sprendimo proceso
vadovas turéty biiti atsakingas uz duomeny bazés tvarkg — trinti pasikartojancius jrasus, tobulinti

paieskos raktus ir jvykiy formuluotes.

Tokia duomeny bazé turéty biti naudojama tik incidenty ir problemy diagnozavimo etapuose,

kad pagreitinty sprendima.
Turi biiti saugoma:

e Tikslios detalés apie defektus

e Simptomai, kad papras¢iau biity atpazinti problema/incidenta

e Ar buvo iSspresta ar pasitlytas laikinas sprendimas (angl. workaround)
e Galimi sprendimo buidai

e Problemos/incidento pasikartojimo daznumas

Kuriant tokiag duomeny bazg¢ turi biti uZtikrintas paprastas ir greitas duomeny pasi€émimas.
Problemy proceso specialistai turi buti pilnai apmokyti surasti tinkamus sprendimo metodus,
algoritmus. Siekiant uztikrinti kokybiSkg duomeny jvedima, turi biiti taikomas standartizuotas procesas

nusakantis raktinius zodZius, pagal kuriuos biity vykdoma paieska.

Zinomy sutrikimy duomeny baze siiloma jdiegti jmonéje jau naudojamoje ,,Help

Desk* sistemoje.
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DASHBOARD TICKETS FAQ STATISTICS Known Error DB Q

Dashboard
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7 Day Stats
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Go Category : Al v
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Go 4
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18 Pav. Siilloma Zinomy sutrikimy duomeny bazés struktiira. Autoriaus maketas, 2014

Siektinas rezultatas:

Sumazéjusi priklausomybé nuo individualiy darbuotojy techninés pagalbos skyriuje.
Sumazéjusi neigiama jtaka skyriaus veiklai darbuotojui palikus skyriy.

Efektyvesnis problemy sprendimas

M WD

Greitesnis incidenty malSinimas

6.3. Naudo darbuotojo - lyderio radimas

Pastebétos problemos: autoritetingo lyderio skyriuje nebuvimas.

Sprendimo budas: lyderis — labiau vadybinés, nei techninés specializacijos vadovas.

Atsakingas uz visy skyriuje veikianCiy procesy tinkamg funkcionavimg, bendravimag su vadyba ir
projektavimo skyriumi atsakomybiy apsibrézimo/dalijimosi prasme. Jis turi orientuotis j proaktyvy
klienty aptarnavimg bei rodyti pavyzdj procesy laikymosi prasme.

Siektinas rezultatas:

1. Pageréjusi komunikacija su projektavimo ir vadybos skyriais.

2. Tinkamai iSkomunikuota skyriaus darbuotojams darbo svarba jmonés gerovei, klienty
pasitenkinimui

3. Aiskios karjeros kryptys, bei tam reikalinga kvalifikacija.

4. Pavyzdinis procesy laikymasis, to pasekoje padidéjes produktyvumas
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ISVADOS

1.

Efektyvus IT paslaugy valdymas uztikrina ekonomiskas ir patikimas IT paslaugas klientams.
Imonés vis dazniau valdydamos IT paslaugas orientuojasi ne j technologijas, bet j klientg. Toks

valdymo biidas leidzia padidinti veiklos pajamas ir uztikrinti auksto lygio klienty aptarnavima.

ISanalizavus ITIL, galima teigti, kad pagrindiniai metodologijos privalumai yra aiskiai apibrézta
struktiira ir procesai, viesai prieinamas metodikos turinys, konkrec¢iy veiksmy jvardijamas, kaip
teisingai turi bati valdomi IT procesai. Kita vertus, visiSkam ITIL pritaikymui reikalingi visy
organizacijos sri¢iy kardinalis pokyciai, kas sunkiai jgyvendinama didelése jmonése. Néra
detaliai apraSomas ITIL diegimo algoritmas, d¢l to s¢kmingas diegimo laipsnis priklauso nuo

konkrecios organizacijos galimybiy.

COBIT metodika prie efektyvaus IT paslaugy valdymo prisideda siiilydama detaly
organizacijos IT sistemy analizés metodg ir vidaus kontrolés sistemos gaires. COBIT praktika
yra gana nelanksti ir didelé, dél to yra dazniau siiloma taikyti itin dideléms organizacijoms.
COBIT procesai labiau tinka IT vertinimui, nes nurodo konkrecius matus IT proceso dabartinés
stadijos jvertinimui ir valdymui.

Atlikus ekspertinj vertinimg, pavyko identifikuoti silpngsias valdymo sritis — IT paslaugy
judéjimas ir teikimas. ITIL diegimas jmonéje pradétas nuo Siy sri¢iy. Atlikus techninio
palaikymo skyriaus bendriniy procesy analize, pastebéta, kad atitikimas standartui yra
optimalus. Visi elementai, iSskyrus Zinomy pasekmiy identifikacija, atitinka taikytinas normas.
Kita vertus, atlikus atskiry skyriaus veikly procesy analizg pastebéta, kad problemy valdymo
procesas yra vykdomas padrikai.

Incidentai ir problemos yra traktuojami kaip tokio pat pobtidzio sutrikimai. Incidenty valdymo
procesas yra iSplétotas ir nuolat tobulinamas, tuo tarpu sprendziant problemas netaikomas
sisteminis pozilris — ] kiekvieng problemg Zitirima kaip j nauja, netaikoma senesné sprendimy
praktika. Siekiant atskirti procesus, reikia paskirti asmenj, atsakingg uz tinkamg proceso

laikymasi. Patartina, kad incidenty ir problemy procesams vadovauty skirtingas asmuo.

Nustatyta, kad techninio palaikymo skyriuje néra autoritetingo lyderio. Lyderis — labiau
vadybinés nei techninés specializacijos vadovas. Atsakingas uz visy skyriuje veikianc¢iy procesy
tinkamg funkcionavimg, bendravimg su vadyba ir projektavimo skyriumi atsakomybiy
apsibrézimo (dalijimosi) prasme. Naujas skyriaus lyderis turéty orientuotis j proaktyvy klienty

aptarnavimg bei rodyti pavyzdj procesy laikymosi prasme.
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7. Nustatyta, kad jmonéje Yyra neefektyviai sprendziamos problemos. Skyriaus veikla pagrjsta
pavieniy asmeny kompetencija ir jgidziais. Norint efektyviau spresti problemas, reikia
iSnaudoti geriausiy skyriaus specialisty zinias, kuriant standartizuota ziniy valdymo sistema.
Galima pradéti sisteminj pozitr] taikyti paslaugy teikimo procese ir palaipsniui tobulinant

jtraukti ir kitus jmonés veiklos procesus.
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1 PRIEDAS

10 lentelé Brandos poZymiy lentelé Sudaryta autoriaus pagal (Cobit v4.1 metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai. 2011)

Supratimas ir informavimas Politika, planai ir procediiros Instrumentai ir automatizavimas JgiidZiai ir kompetencija Izttssil;(i);l zgf:)g Tiksly nustatymas ir vertinimas
1. Atsiranda proceso poreikio Procesams ir praktikai taikomi ad hoc | Kai kurie instrumentai gali bati sukurti. Nenustatyti procesams valdyti reikalingi atskaitomybé ir atsakomybé Tikslai yra neaiskas, vertinimai
pazinimas. Pavieniais atvejais metodai. Procesai ir politika Naudojamasi standartiniais elementariais igtdziai. Néra mokymy plano, nevyksta neapibréztos. Darbuotojai savo nevyksta.
informacija tam tikrais klausimais neapibrézti. instrumentais. Néra suplanuoto formaliai patvirtinti mokymai. iniciatyva imasi spresti tam

instrumenty naudojimo metodo. tikrus klausimus.
2. Suvokiamas poreikis veikti. Atsiranda panasiy bendry procesy, Nustatyti bendri instrumenty naudojimo Ypac svarbioms sritims nustatyti minimal@is | Individualus darbuotojas prisiima | Nustatomi kai kurie tikslai, taip pat tam
Vadovybé informuoja apie bendrus tadiau jie daugiausia intuityvis, nes metodai, taciau jie pagrjsti pagrindiniy igtdziy reikalavimai. Mokymai vykdomi savo atsakomybeg ir paprastai tikri finansiniai vertinimo rodikliai,
klausimus. pagristi individualiy darbuotojy darbuotojy sukurtais sprendimais. labiau atsizvelgiant j poreikius, o ne | laikomas atskaitiniu, net jei tai kurie yra zinomi tik auks¢iausiems
patirtis. Dél individualiy darbuotojy Gamintojy sitilomi metodai gali buti sutartg plana, vyksta neformaliis mokymai formaliai ir nesutarta. Atsiradus vadovams. Atskiry sri¢iy stebésena yra
kompetencijos kai kurie proceso isigyti, bet grei¢iausiai taikomi darbo vietoje. problemy dél atsakomybés kyla nenuosekli.
aspektai pasikartoja, politika ir netinkamai, ir netgi tai gali buti painiava, darbuotojai linkg
procediiros gali biti jtvirtintos nenaudinga programiné jranga. kaltinti vieni kitus.
dokumentuose bei vyrauti neformalus
ju suvokimas.
3. Suprantamas poreikis imtis Imama taikyti gera praktika. Procesai, | Siekiant automatizuoti procesa sudarytas visose srityse apibrezti ir dokumentuoti Atsakomybé ir atskaitomybé uz Nustatyti kai kurie efektyvumo tikslai ir
priemoniy. Vadovybeés teikiama politika ir procediros, susij¢ su naudojimosi planas ir nustatyti kompetencijos reikalavimai. Sukurtas procesus yra apibréZtos, nustatyti | vertinimo rodikliai, ta¢iau apie juos
informacija formalesné ir labiau visomis pagrindinémis priemonémis standartizuoti instrumentai. Instrumentai formalus mokymy planas, taciau formaliai procesy savininkai. Grei¢iausiai neinformuojama. AiSki sgsaja su veiklos
susisteminta. yra apibrézti ir dokumentuoti. naudojami pagal pagrinding paskirtj, bet patvirtintus mokymus vis dar inicijuoja proceso savininkas neturés visy tikslais. Pradedami naudoti vertinimo
ne visi gali atitikti sutartg plang ir negali individualts darbuotojai. igaliojimy vykdyti pareigas. procesai, taCiau jie taikomi nenuosekliai.
biti tarpusavyje suderinti. Pritaikomos IT subalansuoty rodikliy
idéjos, kuriuos kartais intuityviai
taikomos pirminiy priezas¢iy analizei.
4. Suprantami visi reikalavimai. Procesas pagristas ir iSsamus. Instrumentai naudojami pagal standartinj Visose srityse atnaujinti kompetencijos Atsakomybeé ir atskaitomybé uz Efektyvumas ir rezultatyvumas yra
Taikomi brandiis informacijos Taikoma vidaus praktika. Viso plana, kai kurie jy yra integruoti j kitus reikalavimai, visose ypa¢ svarbiose srityse procesa yra nustatytos ir veikia vertinami, apie juos informuojama. Jie
sklaidos metodai, naudojamos proceso aspektai yra dokumentuoti ir susijusius instrumentus. Instrumentai reikalaujama auksto lygio kompetencijos, taip, kad proceso savininkas siejami su veiklos tikslais ir IT
standartinés komunikacijos pasikartojantys. Vykdoma vadovybés | taikomi pagrindinése srityse, sickiant skatinamas sertifikavimas. Pagal mokymo galéty visiskai jgyvendinti savo strateginiu planu. Kai kuriuose srityse su
priemones. patvirtinta politika. Taikomi automatizuoti proceso valdyma bei plang taikomi brandiis mokymo metodai pareigas. [vesti materialaus tam tikromis vadovy nustatytomis
standartai procesams kuri ir vykdyti. stebéti kriting veikla ir kontrole. skatinamas dalijimasis Ziniomis. [traukti skatinimo principai, skatinantys iSimtimis taikomi IT subalansuoty
visi vidaus srities specialistai, vertinamas pozityvia veikla. veiklos rodikliy sistema.
mokymo plano rezultatas. Standartizuojama pirminiy priezas¢iy
analizé. Atsiranda nuolatinis
tobul¢jimas.
5. Supratimas apie reikalavimus yra Taikoma iSorés geriausia praktika ir Visoje organizacijoje naudojami Organizacija formaliai skatina nuolatinj Proceso savininkai jgalioti Sukurta integruota veiklos vertinimo
pazangus, orientuotas j ateitj. standartai. Proceso dokumentavimas standartizuoti instrumentai. Siekiant igtidziy tobulinima, pagrista aiskiai priimti sprendimus ir imtis sistema, susiejanti IT veikla su veiklos
Aktyviai informuojama apie tam iSplétotas iki automatizuoto. Siekiant sudaryti salygas iSsamiam procesy apibréztais asmeniniais ir organizacijos priemoniy. Atsakomybes tikslais ir visur taikanti subalansuotus
tikrus klausimus remiantis sudaryti salygas efektyviam valdymui | palaikymui, instrumentai visiskai tikslais. Mokymai ir kvalifikacijos kélimas prisiémimas organizacijoje yra veiklos rodiklius. Visoje organizacijoje
esamomis tendencijomis. Taikomi ir veiklos tobulinimui, procesai, integruotos su kitais susijusiais remiasi i§oriné gera praktika ir naujausiais nuosekliai paskirstytas uztikrinta nuosekli i§iméiy stebésena
brandis komunikavimo metodai, politika ir procediros yra elementais. principais bei metodais. Dalijimasis atsizvelgiant j jgaliojimus. vadovybeés lygmenyje, atlickama
naudojamos integruotos standartizuoti ir integruoti. Ziniomis yra organizacijos kulttiros dalis, pirminiy prieZas¢iy analizé. Nuolatinis
komunikacijos priemonés. naudojamos ziniy valdymo sistemos. tobuléjimas yra jprastas veiklos biidas.
Pasitelkiami iSorés specialistai ir sektoriaus
ekspertai.
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