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IVADAS

Informacinés sistemos yra svarbi Siuolaikiniy organizacijy sudedamoji dalis, o efektyvus
juy valdymas yra biitinas organizacijos sékmei. IT valdymas susideda i§ sistemy ir procesy,
kuriuos organizacijos jdiegia siekdamos uztikrinti, kad jy informacinés sistemos atitikty jy verslo
tikslus ir uzdavinius bei biity naudojamos efektyviai. Nepaisant augancios informaciniy sistemy
svarbos, triikksta supratimo, kaip IT valdymo struktiira ir organizacijos procesas gali turéti jtakos
informaciniy sistemy valdymo efektyvumui. Siuo magistro darbu siekiama i$nagrinéti ry3j tarp
IT valdymo struktiiros ir procesy bei informaciniy sistemy valdymo efektyvumo konkrecioje
organizacijoje ir identifikuoti modelius ar tendencijas, kurios gali biti taikomos kitoms
organizacijoms.

Darbo temos aktualumas

Efektyvumas, darniis ir gerai veikiantys procesai Siuolaikiniame IT pasaulyje yra labai
svarbis. Tai padeda iSsaugoti jmonés pajamas, darbuotojams grei¢iau atlikti savo darbg, biiti
efektyvesniems, galintiems greiCiau pasiekti vienokiy ar kitokiy jmonés rezultaty. Darbe
nagrinéjamas rysys tarp IT procesy valdymo ir informaciniy sistemy valdymo yra biitent ta dalis,
kuris nusako kaip efektyviai ir darniai dirba jmonés procesai. Suvokus §j ry$j, tyrimas gali
suteikti vertingy jzvalgy ir rekomendacijy, kaip pagerinti informaciniy sistemy valdyma
organizacijose ir jvertinti ar sistemy valdymas jau yra efektyvus.

Darbo problema

Kaip IT valdymo struktiiros ir procesai veikia skirtingy dydziy IT jmoniy informaciniy
sistemy valdyma?

Darbo tikslas

ISanalizavimus jmones ir jy informacines sistemas nustatyti IT valdymo karkasy ir
procesy jtaka informaciniy sistemy valdymui.

Darbo uZdaviniai

1. Literatiros analizés metu surinkti informacijg apie IT valdymo procesus ir nustatyti
teorinj ry$j tarp informaciniy sistemy valdymo ir IT valdymo procesy.

2. Apibudinti kriterijus, kuriais remiantis buvo pasirinktos jmonés kokybiniam tyrimui
atlikti.

[Sanalizuoti pasirinkty jmoniy IT valdymo karkasy ir procesy panaudojima.

4. Atlikti kokybinj tyrimg ir nustatyti IT valdymo karkasy ir procesy ry$j ir jtaka

informaciniy sistemy valdymui.



Darbe naudojami tyrimo metodai

Literatiiros analizé — Sio metodo pagalba atlikta magistriniame darbe nagriné¢jamos temos
teoriné analizé, kuri padéjo iSsamiau suprasti, kas tai yra IT valdymas ir jo procesai, bei
ry$] su informaciniy sistemy valdymo efektyvumu.

Kokybinis tyrimas — $io metodo pagalba surenkami asmeniSkesni duomenys.
Klausimynas — empyrinio tyrimo metodas, kurio pagalba renkami duomenis i$
kiekybinio ir kokybinio tyrimo.

Interviu — kokybinio tyrimo metodas, kurio pagalba renkami duomenys tyrimo hipotezei
paneigti ar jrodyti.

Darbo struktira

Magistro baigiamajj darbg sudaro trys dalys, kuriose aptariama:

Literatiiros analizé apzvelgiant IT valdymo procesus ir struktiiras, taip pat informaciniy
sistemy valdyma ir $iy dviejy sry€iy tarpusavio rysj.

Atliekamas tyrimas, kurio metu i$saiSkinama magistriniame darbe iSsikelta problema
Pateikiami tyrimo rezultatai ir apibendrintos iSvados, atsakancios j magistrinio darbo

uzdavinius



1. IT VALDYMO PROCESAI IR STRUKTUROS

1.1. Samprata

Terminas IT(informacinés technologijos) valdymas yra procesy rinkinys, uztikrinantis
efektyvy informaciniy technologijy valdymg organizacijoje norint pasiekti tam tikry verslo
tiksly. Dazniausiai IT valdymas sutinkamas korporacijose, kuriose sunku suvaldyti dideli srautg
informacijos, bei stebéti ar ji dirba sklandziai ir darniai siekiant pasiekti tam tikry uzsibrézty
tiksly.

Informaciniy technologijy valdymo samprata ir frazé¢ pirmga karta panaudota 1993 m. kaip
imonés valdymo darinys ir pirmiausia nagrinéjo ry$j tarp organizacijos strateginiy tiksly, verslo
tiksly ir IT valdymo organizacijoje. Jame buvo pabréziama vertés kiirimo ir atskaitomybés uz
informacijos ir susijusiy technologijy naudojimo svarba. IT valdymo procesas uztikrina
tiesioginj IT iStekliy ir proceso rys$j su jmonés tikslais pagal nustatyta strategija. Yra matomas
stiprus rySys tarp jmonés IT valdymo brandos ir IT efektyvumo, taigi galima teigti, kad gilesnis
IT valdymas daro jtaka IT efektyvumui.

IT valdymas (IT governance) daznai painiojamas su IT tikio valdymo, kontrole ar kitais
ne organizaciniais veiksniais. Pagrindinis IT valdymo akcentas yra IT istekliy valdymas jvairiy
suinteresuotyjy Saliy vardu. Kitais zodziais, IT valdymas leidzia matyti, kas gali biiti pasiekta
naudojantis tam tikrais IT resursais bei juos valdant vienokiu ar kitokiu badu (IT Governance,
2022).

IT valdymas leidZia:

e Organizacijoje matyti iSmatuojamus rezultatus ir juos lyginti su verslo strategija.

e Uztikrinti IT sistemy jsigyjimo ir naudojimo finansavima, pateikus biisimus jy valdymo
procesus.

e Laikytis tam tikry jmonés valdymo taisykliy ar reikalavimy.

e Valdyti, matyti, vertinti ir nustatyti prioritetus IT paslaugy paslaugose.

e Aiskiai nustatyti roles ir pareigas — tai suteikia galimybe aiskiai zinoti kas yra uz ka
atsakingas bei kokia turi jtaka.

e Pro aktyviai valdo rizikas, grésmes ir pasikeitimus.

1.2. IT valdymo sritys
IT valdymas apiima keleta skirtingy sriciy ir kalba apie visus organizacijos IT sistemy
aspektus, tokius kaip techniné jranga, programiné jranga, tinklai ir duomenys, taip pat procesai ir

procediiros, naudojamos Sioms sistemoms valdyti ir prizisiréti. IT valdymo sritis taip pat gali



apimti IT strategija, planavimg ir biudzeto sudarymga, taip pat IT derinimas su organizacijos
verslo tikslais ir uzdaviniais.

IT valdymo apimtis gali skirtis priklausomai nuo organizacijos dydzio ir sudétingumo,
taip pat nuo jos veiklos pobiidzio. Pavyzdziui, mazos organizacijos, turinCios paprastg IT
aplinkg, IT valdymo sistemos taikymo sritis gali biiti gana siaura, o didelé organizacija su
sudétinga IT aplinka gali turéti platesne taikymo sritj. IT valdymo apim¢iai jtakos taip pat gali
turéti iSoriniai veiksniai, tokie kaip srities reglamentai arba atitikties reikalavimai.

Be S$iy veiksniy, IT valdymo apimciai jtakos gali turéti ir organizacijos bei jos
suinteresuotyjy Saliy tikslai ir uzdaviniai. Pavyzdziui, organizacija, kuri daug démesio skiria
duomeny saugumui, gali turéti platesng¢ IT valdymo sistemos taikymo sritj, apimancia
konkrecias kontrolés priemones ir procediras, skirtas apsaugoti neskelbtinus duomenis. Panasiai
organizacija, kurios veikla labai priklausoma nuo IT, gali turéti platesne IT valdymo sistema,
kad uztikrinty, jog jos IT sistemos galéty patenkinti organizacijos verslo poreikius.

Apskritai IT valdymo apimtis yra svarbus aspektas kuriant ir jgyvendinant IT valdymo
sistema, nes ji nustato organizacijos IT aplinkos sritis, kurioms taikoma sistema, ir Siy sistemy
kontrolés bei priezitros lygj (Gad J Selig, 2008). Buty galima isskirti keleta svarbiausiy IT
valdymo sriciy:

e IT architektiira — viena i$ svarbiausiy sric¢iy, kurias apima IT valdymas. IT valdymo sritis
padeda sudélioti jmones IT sistemas, taip, kad jos veikty logiSka seka, atitikty verslo
planus ir nustatyty tikslus, taip pat aprasyty politikas, ry$j su Kitomis sistemomis,
procesus ir jvairius standartus, kurie gali buti taikomi dirbant su vienokia ar kitokia
informacija.

e IT infrastruktiira — kita labai svarbi IT sritis, kuri tinkamai sudéliota, gali padéti sutaupyti
didele dal; kasty. IT valdymas leidzia centralizuotai valdyti ir délioti reikalingg
infrastruktira, valdyti jos diegima, gyvavimo procesus bei sulyginti su iSkeltais
architektiiriniais tikslais.

e Investavimas ir kasty valdymas — gali padéti atsakyti j klausimus kur deréty investuoti IT
srityje norint pasiekti vienokiy ar kitokiy tiksly bei planuoti jvairius gamybinius, kiirimo
ar palaikymo procesus ir projektus, glaudziai susijusius su jau suplanuota architekttra ir
infrastruktra.

e IT principy nustatymas — taip pat labai svarbi IT valdymo nauda ir sritis, kurioje, yra
jmoneés pagrindiniy principy, taisykliy apibrézimas, kuriais remiamasi kalbant apie IT

procesus versle. Sie principai véliau yra taikomi visose srityse - tiek finansy



departamente, tiek projekty valdyme ar kitose srityse, kurios tiesiogiai yra susijusios su

darbu tam tikroje IT sistemoje, ar jos kiirime.

1.3. IT valdymo karkasai

IT valdymo karkasas apibrézia biidus ir metodus, kuriais organizacija gali jgyvendinti,
valdyti ir stebéti IT valdyma organizacijoje. Jame pateikiamos gairés ir priemonés, padedancios
efektyviai panaudoti IT iSteklius ir procesus organizacijoje. IT valdymo karkasas pirmiausia
padeda organizacijoms sukurti plang ir jvertinti IT valdymo procesy nasumg bei efektyvuma.
Jame pateikiama informacija apie IT skyriaus veiklg ir ar yra uztikrinama teisiné ir reguliavimo
atitiktis IT srityje.

IT valdymo karkasas susideda i§ trijy pagrindiniy elementy: struktiira, procesai ir
komunikacija. Struktiira padeda organizacijai i$siaiSkinti, kas priima sprendimus, kokius gali
juos priimti. Taip pat struktiira padeda suprasti, kokie skyriai ar Zmonés dalyvaus IT valdyme,
kokias pareigybes turés. Kitas svarbus elementas yra procesai, jy apraS§ymas, procesai sudélioja
atsakymus ] klausimus susijusius su IT resursy panaudojimu jmonés verslo tiksly siekime.
Trecioji dalis, kuri apima kitas dvi, yra komunikacija. Ji yra reikalinga tiek tarp struktiiroje
esanciy nariy, tiek derinant ir galvojant procesus. IT valdymo karkasai padeda sudélioti Sig dalj,
nurodo koks naudojamas komunikavimo mechanizmas, kaip informacija perduodama valdybos
nariams ir (ar) tiems, kurie yra tiesiogiai suinteresuoti j verslo tiksly ir plany siekimg beli
rezultaty stebéjima.

IT valdymo karkasai daZzniausiai yra lengvai keiiami ir pritaikomi tam tikriems
atvejams, verslams ar sektoriams. Metodologijos, kurios veikia IT valdymo principais, leidzia
jas sukonfigtiruoti ir pateikti taip, kad biity galima gauti geriausig jmanoma rezultata.

IT valdymo sistemos organizacijoms gali suteikti daug naudos, tai yra patobulintas IT
suderinimas su verslo tikslais ir uZdaviniais. IT gali padéti priimti sprendimus del IT naudojimo
ir valdymo. Tai gali padéti pagerinti IT sistemy efektyvumag bei uZtikrinti, kad jos bty
naudojamos taip, kad atitikty organizacijos verslo poreikius. Taip pat IT valdymo sistemos gali
padéti nustatyti ir sumazinti su IT susijusig rizika, pavyzdziui, saugumo pazeidimus ar sistemos
gedimus. Tai gali padéti apsaugoti organizacijos duomenis ir turta bei iSvengti brangiy jos
veiklos sutrikimy.

Taciau siekiant pradéti naudotis vienu ar kitu IT valdymo karkasu, biitina pasverti ne tik
dazniausiai kyla jmonése, dar neturéjusiose jokios IT valdymo struktiiros ar karkaso, yra

darbuotojy atsparumas pokyc¢iams ir nenoras pakeisti kasdienio darbo pagal tam tikrus procesus,



nustatyta architektiirg. Taip pat negalima pamirsti, kad IT valdymo sistemai jgyvendinti gali
prireikti daug iStekliy, jskaitant laikg, pinigus ir personalg. Organizacijos gali neturéti iStekliy,
reikalingy visapusiskai jgyvendinti sistema, ypac jei organizacija jau yra didelé, dél ko kyla daug
Jeigu organizacija yra maza, kyla kita grésmé - tai yra sudétingumas implementuoti ir teisingai
naudotis vienu ar kitu karkasu, kadangi kai kurios IT valdymo sistemos gali biiti sudétingos ir jas
neturi reikiamos patirties.

Taigi, svarbu tinkamai pasirinkti IT valdymo karkasg ir sistemg, kadangi tinkamos IT
valdymo sistemos pasirinkimas organizacijai gali buti sudétinga uzduotis. Yra daug sistemy,
kuriy kiekviena turi savo tikslg ir prasme, o norint pasirinkti tinkamg, reikia gerai suprasti

organizacijos poreikius ir tikslus (Vaishali Raodeo, 2012).

1.3.1. COBIT IT valdymo karkasas

Informacijos ir susijusiy technologijy kontrolés tiksly(COBIT) sistema yra placiai
naudojama IT valdymo sistema, kurig sukiiré Informaciniy sistemy audito ir kontrolés asociacija
(ISACA). COBIT pateiktas geriausios IT valdymo ir valdymo praktikos rinkinj yra suskirstytas
pagal penkis principus: suinteresuotyjy Saliy poreikiy tenkinimas, visos imonés apréptis, vienos
integruotos sistemos taikymas, holistinis pozifiris ir valdymo atskyrimas nuo valdymo
(pavaizduota 1 paveiksle).

1 paveikslas 5 pagrindiniai principai

Valdymo
atskyrimas Suinteresuoty
nuo Saliy poreikiy
vadovavimo \ tenkinimas
COBIT Visos
Holistinio =~ ~ Imones
mastymo apimtis
igalinimas \
Integracija
| viena
pagrinda

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023



COBIT sukurta siekiant padéti organizacijoms efektyviai valdyti savo IT sistemas, taip
pat uztikrinti, kad jos biity suderintos su organizacijos verslo tikslais ir uzdaviniais. COBIT
suteikia bendra kalbg ir IT valdymo principy rinkinj ir yra sukurta taip, kad buty lanksti ir
pritaikoma prie specifiniy skirtingy organizacijy poreikiy (ISACA, 2019).

ITIL, COBIT yra laikomi svarbiais IT paslaugy valdymo analitiniais jrankiais. Abi
sistemos, kurios Siek tiek persidengia, gali buti naudojamos kartu gana efektyviai. Nors ITIL
sistemoje skiriamas siauras démesys IT paslaugy valdymui (ITSM), COBIT sistemoje yra
platesnis rizikos valdymo démesys, kuris gali biiti taikomas beveik bet kurioje verslo srityje. Kai
jmonei reikia dokumentuoti atitiktj, ITIL reikalauja naudoti treCiyjy Saliy jrankius, pavyzdziui,
Tudor IT proceso jvertinimg (TIPA). PrieSingai, COBIT auditus visada atlicka ISACA
sertifikuoti informaciniy sistemy auditoriai (CISA).

COBIT sudaro septynios sritys, apimancios visg IT valdymo ir valdymo veiklos spektra:

e Planavimas ir organizavimas: $i sritis apima procesus, susijusius su IT valdymu,
planavimu ir organizavimu, tai yra IT strategijy, politikos ir procediiry kiirima.

e Isigijimas ir diegimas: $i sritis apima procesus ir veikla, susijusig su IT sistemy jsigijimu
ir idiegimu: IT sistemy atranka, pirkimg ir diegima.

e Pristatymas ir palaikymas: §i sritis apima procesus ir veikla, susijusig su IT sistemy
pristatymu ir palaikymu, taip pat jy veikima, prieziirg ir palaikyma.

e Steb¢jimas ir vertinimas: $i sritis apima procesus ir veiklg, susijusig su IT sistemy
naSumo ir efektyvumo steb&jimu bei vertinimu, taip pat IT naSumo matavimg ir
tobulintiny sri¢iy nustatymg.

e Procesy kiirimas: §i sritis apima procesus ir veiklg, jgalinancius kitas COBIT sritis,
jskaitant IT iStekliy valdyma, IT rizikos valdyma ir IT paslaugy teikimo valdyma.

Egzistuoja dvi placiai naudojamos ir ISACA organizacijos sertifikuojamos COBIT
versijos, tai yra naujausia ir labiausiai atnaujinta, atitinkanti naujausius standartus COBIT

2019 ir senesné¢ jos versija COBIT 5. Didziausi skirtumai tarp Siy dviejy versijy yra:

e atnaujintas suderinimas su pasauliniais standartais, sistemomis ir geriausia praktika

e mechanizmas, leidziantis COBIT bendruomenei teikti griztamaj] rySj, dalytis
programomis ir sitilyti sistemos patobulinimus.

e naujos gairés ir jrankiai, naudojami pritaikyti IT valdymo sistema, kad ji atitikty
konkrecius IT tikslus ir padéty priimti geresnius sprendimus.

Labiausiai kritiky ir naudotojy COBIT 5 versija buvo kritikuojama dél savo skatinimo
naudoti daugiau dokumentavimo, procesy apraSymo ir taisykliy neskatinant IT valdymo

jsitraukimo, o tik tai padarant kuo labiau dokumentuota, kadangi darbuotojams teko daugiau
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laiko skirti dokumenty ir kity informacijos Saltiniy rengimui, vietoje to, kad gilintis j pacius
procesus, jy efektyvuma, ar kitus dalykus, kuriuos IT valdymo karkasai turéty padéti gvildenti.

Be skirtingy versijy problemy, pats COBIT karkasas taip pat turi problemy, kurios slypi
paciose jo Saknyse. Remiantis jau atliktomis karkasy analizémis, nustatyta, jog karkasas turi per
daug koncepcijy ir struktiiry, kurias yra sunku suprasti, jos yra komplikuotai sudé¢liotos ir
paaiskintos. Norint gerai perpasti §j IT valdymo metoda, reikia skirti daug laiko, iStekliy ir
pastangy tg atlikti, taiau net ir mokantis sunku suprasti ir jsigilinti j veikimo modelj dél gairiy
neuzbaigtumo ir neaiSkumo. Jose néra pateikta, kaip organizacijai reikéty pasiekti vienokiy ar
kitokiy tiksly, taip pat néra aiSku kokig verte sukuria Sis karkasas, kadangi tai néra nurodyta
implementavimo giduose ir apraSymuose priesingai nei konkurenty ITIL (Shengnan Zhang ir
Hans Le Fever, 2013).

Taciau ir be savo trikumy ar sunkumy diegiant, COBIT islieka viena i§ populiariausiy IT

valdymo karkasy ir ja naudoja net ir valstybinés jstaigos ar didelés jmonegs.

1 lentelé COBIT naudojimas Europoje.

Graikija | Banky sektorius pripazino COBIT sistema, ir prié¢mé COBIT pagrindu pagrjstus
standartus

Lietuva COBIT naudoja Lietuvos Respublikos Valstybés kontrolé IT veiklos valdzios
sektoriuje auditui. COBIT buvo iSverstas | lietuviy kalba, nes valstybés
patvirtintose metodikose gali biiti naudojama tik medziaga valstybine kalba.
COBIT naudojama kaip oficiali medziaga vyriausybinéms organizacijoms,
privacioms audito ir konsultacinéms jmonéms, ypac jei jos turi verslo rysiy su
valdzios institucijomis.

Lenkija COBIT yra pripazintas Lenkijos generalinio teismo.

Rumunija  COBIT buvo pritaikytas vidaus naudojimui vieSajame sektoriuje ir
vyriausybinése agentiirose.

Saltinis: ISACA, 2019
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1.3.2. ITIL IT valdymo karkasas

Informaciniy technologijy infrastruktiiros biblioteka (ITIL) yra IT paslaugy valdymo
sistema, kurioje pateikiama geriausia IT paslaugy ktrimo, teikimo ir valdymo praktika. ITIL yra
organizuojamas pagal pagrindiniy procesy rinkinj, jskaitant paslaugy strategija, paslaugy
dizaing, paslaugos peréjima, paslaugy veikimg ir nuolatinj paslaugy tobulinima(lden, Eikebrokk,
2014).

2 paveikslas ITIL 4 faziy ciklas

< Paslaugu jvedimas <

Muclatinis paslaugu tobulinimas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Antrame paveiksle pavaizduotame ITIL 4 faziy cikle matoma, kad paslaugy strategijos
fazéje démesys yra skiriamas organizacijos procesy kirimui, tobulinimui ir Svarstymui.
Paslaugos strategijos tikslas padeda organizacijoms veikti ir klestéti.

Paslaugos kiirimo etape pateikiamos gairés, kuriose aprasomi paslaugos projektavimo,
kiirimo ir valdymo procesai. Siose gairése i§samiai apraSomi poziiiriai ir principai, kuriy reikia
laikytis kuriant paslaugg, kurie padeda suderinti jmonés strateginius tikslus su paslaugy pasitla.
Paslaugy kiirimo etapas apima ne tik naujy paslaugy kiirima, bet ir esamy paslaugy keitima,
tobulinimg ir priezilirg per visg jy gyvavimo laikotarpj, taip pat paslaugy teikimo tgstinumg ir
standarty bei taisykliy laikymasi.

Paslaugos jvedimo etape pateikiamos gairés dél naujy ar pakeisty paslaugy peréjimo prie

veiklos. Siose gairése i3déstyti batini reikalavimai, kad paslauga bity jdiegta taip, kad baty kuo
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mazesné paslaugos ar verslo nesékmés rizika. Taip pat pateikiamos rekomendacijos, kaip valdyti
paslaugy teikimo perdavima tarp klienty ir paslaugy teikéjy. Sis etapas apima praktinj paslaugy
plétros strategijos jgyvendinimo kontrole.

Paslaugos vykdymo faz¢ apima praktinj paslaugy teikimo valdyma. Jame iSdéstyta, kaip
efektyviai uztikrinti kokybisky paslaugy teikima ir pasiekti jmonés strateginius tikslus. Siame
etape naudojama valdymo metodika apima atitinkamy veiksmy atlikimg ir veiksmingg galimy
incidenty bei problemy sprendima. Sis etapas apima faktinj paslaugos vykdyma ir paslaugy
kiirimo etape nustatyty tiksly jgyvendinima.

ITIL naudoja organizacijos visame pasaulyje, sieckdamos pagerinti savo IT paslaugy
valdyma ir naSuma bei uZztikrinti, kad jos biity suderintos su organizacijos verslo tikslais ir
uzdaviniais (Jan van Bon, 2019).

ITIL tinkamas naudojimas gali duoti daug naudos organizacijai, pavyzdziui:

e Didesnis efektyvumas: ITIL suteikia struktiirinj IT paslaugy valdymo metoda, kuris gali
padéti organizacijoms racionalizuoti procesus ir pagerinti IT paslaugy teikimo
efektyvuma. Tai gali padéti sutaupyti iSlaidy ir pagerinti nasuma.

e Didesnis klienty patenkinimas: Naudodamos ITIL savo IT paslaugoms valdyti,
organizacijos gali pagerinti savo IT paslaugy kokybe ir patikimuma, o tai gali padidinti
klienty patenkinima.

e Sasaja su verslo tikslais: suderindamos IT paslaugy valdymo praktika su verslo tikslais ir
uzdaviniais, organizacijos gali uztikrinti, kad jy IT paslaugos atitikty verslo poreikius.
Tai gali padéti pagerinti bendrg organizacijos efektyvuma.

e Patobulintas rizikos valdymas: ITIL pateikia gaires, kaip nustatyti ir valdyti su IT
paslaugy teikimu susijusias rizikas, kurios gali padéti organizacijoms sumazinti IT
paslaugy trikdziy rizika.

e Geresnis reglamenty ir taisykliy: ITIL gali padéti organizacijoms uZtikrinti, kad jy IT
paslaugy valdymo praktika atitikty atitinkamus jstatymus ir reglamentus, pvz., susijusius
su duomeny privatumu ar kibernetiniu saugumu.

Kaip ir su vienu i§ didziausiy konkurenty ITIL karkaso egzistuoja kelios versijos ir
iteracijos. Naujausia ir tuo paciu daugiausiai naudojama ITIL versija yra 4-ta kuri kaip ir COBIT
2019 isleista tais paciais metais. ITIL 4 sitlo sistemingg pozitirj | ITSM su stabilesne IT aplinka,
mazesnémis i§laidomis, geresniu rizikos suvokimu ir geresniu klienty aptarnavimu. Metodikose
daugiau démesio skiriama automatizuotiems procesams, paslaugy valdymo integravimui ir
iSplétimui uz IT riby, bendradarbiavimo ir komunikacijos visoje organizacijoje gerinimui. Be
pacio karkaso pagerinimy jo kiiréja ,,Axelos Limited* deda daug pastangy i greitg ir be trikdziy
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karkaso jdiegima, pagalbg sistemy klausimais, riziky nustatymg. Didziausias S§io valdymo
karkaso pokytis nuo praeito modelio buvo didesné koncentracija integracija, vartotoja,
lankstuma, komunikacijos gerinima (ServiceNow, 2022)

Efektyvus IT paslaugy valdymas yra daugiau nei tik technologijy valdymas. Tai taip pat
apima jvairius jmonés departamentus ir jose dalyvaujanCius Zmones, jmonés santykius su
pardavéjais ir partneriais bei jvairius versle naudojamus procesus ir technologijas. Sie kritiniai
elementai, apibréziami kaip keturios paslaugy valdymo dimensijos, yra pritaikomi ITIL paslaugy
vertés sistemai (SVS) ir turi tiesioginés jtakos jmonés paslaugy valdymui. Jei visi aspektai
nebus tinkamai iSnagrinéti, paslaugos gali tapti neefektyvios arba net neteikiamos. ITIL 4
apibrézia keturis aspektus, kurie yra biitini bendrai kuriant verte klientams ir kitoms
suinteresuotosioms $alims. Sie aspektai yra:

e Organizacija ir Zmonés

e Informacija ir technologijos
e Partneriai ir tickéjai

e Vertes kiirimo procesai.

Visi §ie aspektai sukuria visuma, kurios produktas yra kuriama jmonés ar organizacijos
verté. Ir tai yra kertinis ITIL karkaso dalykas, kadangi viskas kas yra kuriama $io karkaso
pagalba, atsiremia j sukuriama verte ir galutinj produkta bei kaip grei¢iausiai ir patogiausiai prie
to prieiti.

Taip pat ITIL pateikia iSviso 25 jmonés valdymo geriausias praktikas trijose skirtingose
kategorijose, tai yra bendras jmonés valdymas, paslaugy valdymas ir techninis valdymas.
Kiekvienas 1§ procesy turi buti atliekamas tam tikrame departamente, jeigu tai yra
architektiiriniai sprendimai, tai turi biiti sprendziama bendrame jmonés valdymo lygyje, jeigu
kalbama apie infrastruktiira tai yra jau techninio valdymo aspektas ir turi biiti aptariamas tame
lygyje. Toks skirtumas padeda uztikrinti, jog kiekvienas organizacijos skyrius Zino uz kg yra
atsakingas, turi savo tam tikrg dalj kurioje specializuojasi, bei komunikuoja tarpusavyje siekiant

sukurti kuo didesnés vertés produkta.

1.3.3. TOGAF IT valdymo karkasas
The Open Group Architecture Framework (TOGAF) yra jmonés architektiiros struktira,
kuri suteikia struktlirinj pozilir] ] organizacijos IT sistemy projektavimg, planavima,

igyvendinimg ir valdyma.
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TOGAF karkasas pradétas kurti ir naudoti 1995 metais ir yra paremtas to meto Jungtiniy
Amerikos Valstijy ir Pranctzijos jmonés ,,Capgemini“ jau sukurtu karkasu. 2016 mety
duomenimis TOGAF naudojamas 80% Pasaulio 50 jmoniy.

Naujausia prieinama versija yra TOGAF 10 kuri paleista naudoti 2022 mety balandzio
meénesj.

TOGAF organizuojamas pagal keturiy zingsniy architektiiros kiirimo metoda, kuris
apima verslo architektiiros, duomeny architektiros, taikomyjy programy architektiiros ir
technologijy architektiiros apibrézimg(Wahab, Arief, 2015).

2 lentele TOGAF karkaso keturiy zingsniy metodas.

Verslo architektiira apibrézia organizacijos verslo strategija, valdyma,
organizacijg ir pagrindinius verslo procesus
Duomeny architekttira apraSoma organizacijos loginiy ir fiziniy duomeny

iStekliy struktiira ir susij¢ duomeny valdymo istekliai

Taikomyjy  programy pateikia atskiry diegtiny sistemy plang, taikomyjy sistemy

architektiira saveikg ir jy rys] su pagrindiniais organizacijos verslo
procesais su paslaugy sistemomis, kurios turi biti
atskleistos kaip verslo funkcijos integravimui

Techniné architektiira apraSoma aparatiné jranga, programiné jranga ir tinklo
infrastrukttira, reikalingos pagrindinéms, svarbioms
programoms diegti

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

1.3.4. CMMI IT valdymo karkasas

Gebéjimy brandos modelio integravimas (CMMI) yra modelis, padedantis
organizacijoms tobulinti procesus ir skatinti produktyvy, efektyvy elgesi, kuris sumazina
programinés jrangos, produkty ir paslaugy kiirimo rizika. Jj sukiiré Carnegie Mellon universiteto
Programinés jrangos inZinerijos institutas kaip projekty, padaliniy ar organizacijy procesy
tobulinimo jrankj, ji palaiké JAV gynybos departamentas (DoD) ir JAV vyriausybé. CMMI S§iuo
metu valdo CMMI institutas, kurj ISACA jsigijo 2016 m. CMMI skirta padéti organizacijoms
pagerinti savo veikla, suteikiant joms jrankius, kuriy reikia norint nuolat kurti geresnius
produktus ir paslaugas. CMMI néra tik proceso modelis, tai ir elgesio modelis. Jis padeda
jmonéms pagerinti naSumg nustatant iSmatuojamus rezultatus, ir taip pat suteikia pagrinda
produktyviam ir efektyviam elgesiui organizacijoje skatinti  (Microsoft ,,Background to
Capability Maturity Model Integration‘, 2022).

Pagrindinis CMMI filosofijos principas yra organizacijy skirstymas j tam tikrus brandos
lygius, kuriy pagalba yra sprendZiama kaip organizacija gali susitvarkyti su informacijos kiekiu,

procesais siekiant pagerinti tam tikrg produkta ar paslaugg. Didelés brandos ir gebéjimy
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organizacija sugeba efektyviai spresti netikétas, stresines situacijas. Kita vertus, zemos brandos
ir pajégumy organizacija yra linkusi pervargti ir reaguoti j stresa, aklai laikytis pasenusiy
procediiry arba atsisakyti visy procesy ir grizti i chaosag. CMMI modelis suskirsto organizacijos
brandg j penkis lygius, kuriy galutinis tikslas yra pasiekti 5 lygj, ,,optimizavimo® lygj. Kai
organizacija pasiekia §j lygj, sutelkiamas démesys ] procesy palaikymag ir nuolatinj jy
tobulinimg(Romero, Baldassarre, Rodriguez, Piattini, 2019).

Apacioje pateikiama 3-ia lentelé aprasanti jmonés brandos lygius (Sarah K. White,

2019)
3 lentelé CMMI nustatytas jmoniy brandos

Brandos Aprasymas

lygis

0 lygis Neéra nustatyty tiksly, procesai néra standartizuoti ir daznu atveju neatitinka
organizaciniy poreikiy

1 lygis Sukurti procesai yra nenuspéjami bei neatitinka verslo tiksly. Siame brandos
lygyje procesai ne padeda, bet gadina jmonés veikima

2 lyqgis Imonéje vyrauja procesai, kurie atitinka standartus, egzistuoja tam tikras
projekty valdymo lygis, taciau vis dar yra daug netikéty problemy

3 lygis Imonés procesai yra nusistovéje ir sukurti taip, jog atlaikyty netikétumus,
pradedami nustatinéti tikslai, padedantys pagerinti veikla

4 lygis Imoné naudoja jvairius jrankius apdoroti duomenims bei juos analizuoti ir
prognozuoti ateitj bei ateities tikslus

5 lygis Imoné yra greitai auganti ir stabili, kiekvienas procesas yra gerinamas, matoma

daug naujy galimybiy, imoné yra lanksti ir inovatyvi.
Saltinis: pagal Sarah K. White, 2019

CMMI modelis be jmoniy brandos lygio skirstymo pateikia 22 procesus, Kkurie
priklausomai nuo jmonés brandos lygio yra taikomi arba ne. Sie procesai yra suskirstyti j 4
skirtingas grupes, kurios atitinka proceso turinj. Sios grupés yra (Sarah K. White,2019):

Projekty valdymas — Sioje grupéje egzistuoja tokie procesai kaip, projekty planavimas,

projekty steb¢jimas ir kontrol¢, sutarciy su tiekejais sudarymas.

e Procesy valdymas — §i grup¢ apima tokius procesus: organizaciniy procesy jvardinimas,
$iy procesy stebésena ir rezultaty vertinimas, inovacijy galvojimas ir paleidimas

e Kirimas ir inzZinerija — Sioje grupéje fokusuojamasi j reikalavimy rinkimg ir jy
nustatymg, sukurty produkty jvertinimg ir testavimag

e Palaikymas — ¢ia fokusuojamasi j analiz¢, priimty sprendimy vertinimg, produkty ir
procesy palaikymg ir kokybés tikrinima.

Nors ir CMMI pateikia procesus, gidus ir gaires kaip juos naudoti, jy naudojimas
glaudziai susijes su jmonés brandos lygiu, o nuo brandos lygio priklauso ir jmonés
galimybés.
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1.4, Informaciniy sistemy valdymas

Informaciniy sistemy valdymas yra esminis Siuolaikiniy organizacijy aspektas, nes jis
atlieka gyvybiskai svarby vaidmenj palaikant verslo procesus, leidziancius organizacijoms veikti
efektyviai ir naudingai. Efektyvus informaciniy sistemy valdymas apima organizacijos IT
sistemy suderinimg su jos verslo tikslais ir uzdaviniais bei uztikrinima, kad Sios sistemos biity
naudojamos efektyviai ir naudingai. Sis procesas gali biiti sudétingas ir ilgas, ypa¢ didelése
organizacijose, turinCiose sudétingg IT aplinka, todél reikalingas struktirizuotas poziiris,
uztikrinantis, kad IT biity naudojamas taip, kad atitikty organizacijos verslo poreikius.

Efektyviam informaciniy sistemy valdymui reikalingas tikslumas, patikrinimas,
iSsamumas, savalaikiSkumas ir aktualumas. Informacinés sistemos gali biiti skirstomos i
skirtingus lygius, pavyzdziui, veiklos, ziniy, valdymo ir strategines sistemas, priklausomai nuo
ju panaudojimo organizacijoje. Duomenys reiSkia bet kokig fakting informacija apie asmenis,
objektus ar vietas, surinktg atliekant steb¢jimus, apklausas ar matavimus. Svarbu, kad
organizacijos naudojami duomenys bity tiksliis ir patikimi, nes neteisingi ar klaidinantys
duomenys gali lemti klaidingus sprendimus arba nesugebéjimg iSspresti problemas. Duomenys
kartais vadinami neapdorotais duomenimis, kai jie yra neapdoroti arba netinkami naudoti.

Duomenys tampa informacija, kai jie yra apdorojami ir sutvarkomi taip, kad i$ jy biity
galima gauti prasme. Sis duomeny pavertimo informacija procesas apima jvairias veiklas. I3
esmes informacija yra apdoroty duomeny iSvestis, kurig gali naudoti vartotojai. Pavyzdziui,
vadovas gali noréti diagramos, kurioje buity rodomas bendras kiekvieno produkto pardavimas per
pastaruosius metus kaip suvestiné, o ne neapdoroti kiekvieno produkto duomenys.

Informaciniy sistemy valdymas yra kompleksiSkas dalykas, susidedantis 1§ keleto
atributy visumos ir taip leidZiantis gauti ir rodyti informacija, kuri yra tinkama perduoti
suinteresuotoms Salims, kad galéty padéti valdyti jmong. Kad Sis procesas buty sklandus,
informacija kuri yra naudojama sistemose, turi biiti patikrinta ir atrinkta bei tiksli, tam kad bty
galima 18 jos spresti apie tam tikrus jmonéje vykstancius procesus, rezultatus ir spresti kg galima
pakeisti. Taip pat informacija ir duomenys turi bti pilni, kad galéty bati interpretuojami. Jeigu
pateikiami duomenys yra nukarpyti ar pateikiamas tik tam tikras norimas matmuo, sistema
nepadés priimti tinkamo sprendimo, ir atvirksc¢iai gali sukelti daugiau Zalos negu naudos. Tam,
kad informacija ir duomenys duoty tikslius ir realybe atitinkancius rezultatus bei padéty
jgyvendinti tikslus, jie turi bati kuo labiau atnaujinti, tai yra, naudojami realds, arba protingo
laikotarpio duomenys, kurie gali parodyti realy dabartinj vaizda, o ne tai, kas buvo prie§ kurj

laikg. Ir galiausiai, informacija ir duomenys turi buti atrinkti ir tinkami atsakyti | rapimus
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klausimus, per didelis informacijos kiekis uzterSia tinkama informacija, ja sunku atrasti ir

interpretuoti, todé¢l prie§ naudojantis bet kokia informacija ar duomenis svarbu juos atsirinkti.

14.1. Valdymo informacinés sistemos

Informacinés sistemos, kurios padeda priimti sprendimus pagal joms pateiktg informacija
ir duomenis, yra vadinamos valdymo informacinés sistemomis (VIS) ir padeda atlikti daug
organizaciniy uzduociy.

Informacijos valdymas kaip konceptas egzistuoja jau ilgg laika, ir pirmg karta buvo
sukurtas ir pristatytas jau 1801 metais, mokslininko Joseph Marie Charles Jacquard, Kkuris
pristaté iSradima, bei padaré pamatus kompiuteriams naudojamus $iais laikais. Tais metais buvo
pristatytos perforacinés kortelés, kurios buvo panaudotos audimo jrenginiuose tam, kad pasakyt.
kokiu raStu turéty austi jrenginys. Taip buvo pirmg kartg praktiskai panaudotas informacijos
valdymas, kortelés naudotos kaip vienetas turintistam tikrus duomenis ir darby seka, o audimo
masina kaip sistema, kuri apdoroja minétas korteles. Tobuléjant $iai technologijai, 1911 metais
tuo metu dar tik besikurianti jmoné IBM perforacines korteles naudojo jrasyti, ir saugoti jvairig
informacijg, pavyzdziui, svarstykliy svorius (David Weedmark, 2019).

Valdymo informacinés sistemos gali buti skirstomos j penkis skirtingus laikotarpius, per
kuriuos $is konceptas evoliucionavo ir dabar yra placiai naudojamas bei neatsiejamas nuo beveik
visy jmoniy kasdienés veiklos (David Weedmark, 2019).

e Pirmoji Era (1960-ieji — 1970-ieji) — pirmaisiais kompiuterizuoty valdymo informaciniy
sistemy ~ (MIS) laikais sistemos buvo centralizuotos ir pirmiausia orientuotos j
auks$ciausio lygio vadovy poreikius. Daug informaciniy sistemy ir jy ataskaity
kontroliavo buhalterijos.

e Antroji Era (1970-ieji — 1980-ieji) — valdymo informacinés sistemos (VIS) pradéjo
pléstis ne tik tam, kad aptarnauty auksciausios vadovybés poreikius - vis daugiau skyriy
pradéjo naudoti $ig technologija. Daugelyje organizacijy valdymo komitetai buvo
atsakingi uz papildomy informaciniy sistemy projekty formavima ir apibrézima. Siuo
laikotarpiu buvo pristatyti pirmieji asmeniniai kompiuteriai (PC).

e Trecioji Era (1980-ieji — 1990-ieji) — treCiajame amziuje centralizuotos informacinés
sistemos pradéjo decentralizuotis, kiekvienas skyrius turéjo savo kompiutering sistema.
Sios decentralizuotos informacijos valdymas tapo sunkus ir reikalaujantis tiek
zmogiskujy, tiek finansiniy istekliy. Sioje epochoje taip pat atsirado vyriausiojo

informacijos pareigino (CIO) vaidmuo, atsakingas uz keliy informaciniy sistemy
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1.4.2.

isigijimo ir valdymo jmonéje prieZiiira. Siuo etapu technologija pradéjo apimti internetinj
darbg ir ankstyvuosius interneto etapus.

Ketvirtoji Era (1990-ieji — dabartis) — Siuo metu informacinés sistemos ir toliau atlicka
lemiamg vaidmenj, taciau dabar jos yra placiai paskirstytos ir prieinamos beveik visiems
darbuotojams keliose platformose. Daugelis informaciniy sistemy taip pat yra integruotos
tarp skirtingy jmoniy, todél klientai gali lengvai pasiekti informacija apie tiekéjus, o jy
klientai — apie tiekéjus. Technologijos vystési apimdamos socialinius tinklus, paieskos
variklius ir visur naudojamus kompiuterius bei kitus jrenginius, tokius kaip neSiojamieji
kompiuteriai, planSetiniai kompiuteriai ir iSmanieji telefonai.

Penktoji era (dabartis — ateitis) — geréjant technologijos ir ypac¢ interneto rySiui bei jo
pasiekiamumui ir kainos, ir kokybés atzvilgiui, vis daugiau jmoniy renkasi savo sistemas
ir informacijg laikyti jvairiuose debesy kompiuterijos sprendimuose, tam kad sumazinti
iSlaidas ir kastus uz didé¢jancig elektros, biisto, sklypo kaing. Kai sistemos ir
kompiuteriné galia yra pasiekiama praktiskai i§ bet kur, sistemy naudojimas, jy kiirimas
ir tobulinimas tapo nejtikétinai paprastas, todél ateityje jy itaka ir panaudojamumo atvejai

vis augs ir didés.

Valdymo informaciniy sistemy tipai

Vystantis informacinéms sistemoms, nattiralu, kad ne visada viena sistema buvo

reikalinga visoms jmonéms, tai pat kiekviena jmoné turi savo poreikiy ir kam tg sistema gali

panaudoti. Dél Sios priezasties valdymo sistemos i$siskyre j keleta tipy, tam, kad padéty geriau ir

efektyviau priimti valdymo sprendimus. (Taherdoost, 2022)

Transakcijy valdymo sistema (TPS) — tai sistema, kuri gali dirbti su duomenimis, kurie
yra pateikiami sistemai vidiniuose ir iSoriniuose Saltiniuose, bei gali jg atvaizduoti realiu
laiku ir padéti darbuotojams matyti informacijg. Tokios sistemos dazniausiai biina
naudojamos stebéti pardavimams, inventoriams, arba, jeigu tokia sistema nereikalauja
realaus laiko, tai gali buti algy, premijy steb¢jimas ir valdymas. Transakcijy valdymo
sistemos ciklas pateikiamas 3-iame paveiksle, kuriame galima matyti, kaip S§i sistema
veikia nuskaitydama informacija apie tam tikrg transakcijg ir jg pateikdama darbuotojui
ar valdybos nariui.

3 paveikslas TPS darbo ciklas

Transakcija 19

Informacijos Informacijos Ataskaitos
nuskaitymas apdorojimas pateikimas



Valdymo palaikymo sistemos (VPS) — kai transakcijy valdymo sistema surenka
informacija ir ja pateikia darbuotojams, ji dazniausiai yra pateikiama valdymo palaikymo
sistemose, kurios leidZia priimti sprendimus, tiesiogiai susijusius su jmonés valdymu ir
kasdieniu darbu. DaZniausiai sutinkama tokio tipo sistema yra sandéliavimo sistema. Sios
sistemos dazniausiai yra integruotos su daug duomeny baziy ir vienoje vietoje
atvaizduoja visg reikalingg informacija, kuri yra reikalinga darbuotojui ar valdybai. 4-
ame paveiksle pavaizduotas pavyzdinis valdymo palaikymo sistemos modelis, kuris
apima visus pagrindinius komponentus, reikalingus geram ir kokybiSkam tiekimo
grandies valdymui Tokia sistema gali palengvinti projektavimg ir gaminti naujus

jrenginius, juos tiekti ] parduotuves ar matyti sandéliavimo statusg.

4 paveikslas Tiekimo grandies valdymo palaikymo sistemos pavyzdys

AN /
=3 =3

Tiekimo grandies
valdymas

Tiekimas
ir zandélaivimas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Sprendimo priémimo sistemos (SPS) — sprendimo priémimo sistema leidZia jmone
valdantiems Zmonéms priimti pasvertg sprendimg naudojantis dazniausiai kompiuteriniu
modeliu, kuris analizuoja realius procesus ir informacija, ir taip pateikia sprendima. 5-
ame paveiksle pavaizduotas sprendimo priémimo sistemos modelis, parodantis i$ kokiy
elementy ji susideda. Kadangi tokio tipo sistema dazniausia yra naudojama priimti
sprendimams susijusiems su visos jmonés ar organizacijos veikimu ir naudojama

valdybos ar vadovaujanciy asmeny, joje yra pateikiama ir matoma informacija apie visg
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jmoneg, taip pat jos dokumentacija, jgautas patirtis. Priimti sprendimg naudojami jvairas
modeliai, kurie apskaic¢iuoja tam tikrus sprendimo variantus ir pateikia sprendimus, kuriy
pagalba Zmonés naudojantys tg sistemg gali priimti sprendima.

5 paveikslas Sprendimo priémimo sistemos elementai.

Komunikacija

prendimo priémimo
zistema

\

Modeliai

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

e Ekspertinés sistemos — tai tokios sistemos, kurios yra paremtos dirbtiniu intelektu ir
masininiu mokymu tam, kad analizuodamos milZiniSkus kiekius informacijos galéty
pateikti tam tikra sprendima, atrinktg i§ didelio kiekio alternatyvy, pasverty pagal tam
tikrus kriterijus. Taip pat sistemoje yra pateikiama informacija ir Zinios, suvestos tam
tikros analizuojamos srities eksperty, 1§ kurios sistema pasiima tam tikra dalj
informacijos. Tokios sistemos naudojamos didelése imonése paskirstyti darbuotojy darbo
laikus ir jy pamainas tam, kad biity pasiektas didziausias jmanomas efektyvumas. 6-ame
paveiksle pateiktas tokios sistemos veikimo modelis, kuriame nurodyti pagrindiniai
elementai: tai yra valdymo langas arba vartotojo sasaja, dirbtinio intelekto variklis bei
ziniy baze, 1§ kurios pasiimama informacija. Vartotojas teikia uzklausas ir gauna
atsakymus, o ekspertas papildo Ziniy baz¢ nauja informacija.

6 paveikslas Ekspertinés sistemos veikimo modelis.

Ekzperting sistema

atsakymas
‘ N . ¢
. Valdymo langas Taisykliu a.”‘.’”’”“"”” iiniu bazé Pateikimas
uZklausa variklis
e
Vartotojas Eksperias
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143 Valdymo informaciniy sistemy trikumai ir sunkumai

Valdymo informacinés sistemos yra didelis pagalbinis jrankis priimant tiek kasdienius,
tiek esminius jmonés sprendimus, stebint rezultatus, veiklg ir kitus svarbius parametrus. Taciau
tokios sistemos jdiegimas, tam, kad ji veikty efektyviai yra ilgas, sunkus ir dazniausiai brangus
procesas. Dél Sios priezasties tokiy sistemy diegimas daznu atveju gali biiti nesékmingas arba i§
dalies sékmingas, atneSdamas tik mazg dalj numatomos naudos (Haissam Abdul Malak, 2022).

Viena i§ pagrindiniy priezasCiy, dél kurios organizacijoms nepavyksta jdiegti gerai
veikiancios sistemos, yra susistemintos informacijos ar jos sisteminimo strategijos neturé¢jimas.
Jau auks$c¢iau buvo aptarta, jog sistema veikia tvarkingai tik tada, kai ji néra perkrauta
bereikalinga informacija, todél prie§ diegiant jmonés privalo jvertinti kokia informacija turi, ja
susisteminti ir apdoroti, taip | naujgja sistemg pateks tik reikiami duomenys, kurie galés dirbti
ties nustatytu tikslu ir padés jj pasiekti. ,,Statista® 2020 mety atlikto tyrimo metu nustatyta, jog
planuojamas 2025 bendras informacijos ir globaliy duomeny kiekis pasieks daugiau negu 180
zetabaity, o i§ jy bent 80% bus nestruktiirizuota informacija, dél Sios priezasties labai svarbu
isivertinti, kiek tokiy duomeny turi ijmon¢ ir kaip juos sutvarkyti prie§ priimant sprendimg atlikti
tokios sistemos diegima (Statista, 2020)

Daugelis IT srities jmoniy savo kasdienéje veikloje jau naudoja jvairias sistemas darbui
su dokumentais, duomenimis, informacijos pateikimui. Taciau, jeigu organizacijoje dar
neegzistuoja digitalizuota informacija ir jos naudojimas, valdymo informacijos sistemos
tvarkingai ir efektyviai dirbti reikalingi duomenys turés biiti perkelti } duombazes, kitas sistemas.
Jeigu néra naudojami Sie dalykai, valdymo informacinés sistemos jdiegimo kastai iSauga ] daug
didesnius rézius, todeél verta pagalvoti, ar tikrai tokios sistemos diegimas neprivers jmoneés
bankrutuoti, ar kitaip padarys didesn¢ Zalg negu planuojama nauda.

Didelés yjmonés ir organizacijos daznai naudoja ne vieng sistemg darbui su duomenimis,
ataskaity generavimui ir kitam kasdieniam darbui. Dél tokio sistemy nesuderinamumo atsiranda
vadinama informacijos silosy arba saugykly problema, kai vienoje sistemoje esanti informacija
yra nepasiekiama kitai sistemai ir yra savotiskai izoliuota bei uzdaryta. Imoniy tikslas pries
jsivedant valdymo sistemas yra bandyti Sias sistemas integruoti i§ vienos duomeny saugyklos ar
padaryti suderinamumag tarp jy. ,,TheECMConsultant“ duomenimis, bent 52 proc. organizacijy
turi tris ir daugiau izoliuoty informacijos saugykly. Tai yra neefektyvu ir kenkia rysiui tarp IT

valdymo procesy ir valdymo informaciniy sistemy.
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Kitas, vis dazniau Siuolaikiniame pasaulyje pasitaikantis i$Sukis ir dalykas, apie kurj
kalbama vis dazniau ir garsiau, yra informacijos saugumas. Jeigu jmoné naudoja kazkokio tipo
valdymo informacing sistema, natiiralu, kad ji turi ir kazkur talpina didelius kiekius duomeny,
kurie gali buiti jJdomus ne tik tai jmonei, taciau ir konkurentams ar kitokios kenké¢jiskos veiklos
siekiantiems padaryti asmenims. D¢l Sios priezasties jmonés samdo kibernetinio saugumo
specialistus, daro periodinius auditus, bei grieztai prizidiri ir valdo prieigos teises tam, kad
uzkirsti kelig bet kokiam neautorizuotam duomeny pasiekimui. Jeigu duomenys patenka |
kenkéjy rankas, jmonei gresia ne tik milziniSkos baudos, bet ir didziulis reputacijos ir klienty
pasitikéjimo sugadinimas, o tai yra dar didesnis smugis finansiniu atzvilgiu, kuris kartais gali
privesti net prie imoniy bankroto. Be informacijos saugumo uztikrinimo, darbas su ja bei jos
panaudojimas taip pat turi atitikti veiklos srities, kurioje dirbama, reguliavimus ir jstatus.
Dazniausiai sutinkami yra ,,BDAR® tai yra bendrasis duomeny apsaugos reglamentas ir
Jungtinése Amerikos Valstijose priimtas ,,HIPAA® arba Sveikatos draudimo perkeliamumo ir
atskaitomybeés jstatymas.

Kiti tokiy sistemy trikumai yra aukstg kaina, sistemos pirkimas ar jos kiirimas nuo nulio
iSlaidas, pajamas ir jvertinti, ar tokios sistemos diegimas apsimokés. Taip pat tokios sistemos
dazniausiai yra kompleksiskos ir reikalauja papildomo darbuotojy apmokymo, o tai jmonei
prideda papildomy dideliy finansiniy iSlaidy bei uzima tiek mokytojy, tiek paciy darbuotojy

laika, todél svarbu jvertinti ir naudas ir trikumus.

1.5. IT valdymo procesy ir informaciniy sistemy valdymo rySys

IT valdymo procesai ir informaciniy sistemy valdymas nors ir skamba, kaip panasiis ar
kartais tokia pat reikSme¢ turintys dalykai, taciau tai yra dvi atskiros valdymo Sakos, atsakancios
ir padedancios tvarkyti jmonés IT procesus ir sistemas. Informaciniy sistemy valdymas yra
skirtas IT tkio ir sistemy planavimui, efektyviam jy panaudojimui, patikimumui ir
struktiirizuotam darbui, atitinkan¢iam organizacijos politikas bei tikslus. Tuo tarpu IT valdymo
procesai yra tiesiogiai atsakingi uz operacijas ir sukurty politiky ir tiksly jgyvendinima, valdyma
ir priezitrg. Daugelis 1.3 skyriuje aptarty karkasy nurodo panaSy ar biitent tokj $iy dviejy sriciy
ry$j. IT valdymo procesai, jy patvirtinimas ir priezitirg dazniausiai yra atlickami organizacijos ar
imonés vadovy tarybos, kurie nustato jmonés verslo tikslus, juos prioretizuoja bei perzitri ir
seka rezultatus, tuomet pagal juos nustato tiksly ar procesy pakitimus. Uz informaciniy sistemy
valdymg dazniausiai biina atsakingas arba jmonés vadovas (CEO) arba technologijy vadovas
(CTO), kuris atsakingas uZ nustatyty procesy planavima, veikimg, priezitrg, darby delegavima.
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Konkretesnes ribas nustato naudojamo karkaso apraSymas, implementavimo gidai (John
Beachboard, Kregg Aytes, Jack Probst, 2010). Apacioje pateiktame 7-ame paveiksle matoma,
jog IT procesy valdymas ir informaciniy sistemy valdymas yra glaudziai susije, kadangi virSuje
esantis IT procesy valdymas nustato gaires ir rizikas, kaip turéty biiti valdomas IT tkis ir

paslaugos.

7 paveikslas IT procesy ir IT paslaugy valdymo rySys ir sgsaja

resury paskirstymas ir
planavimas, galimu nauduy
iSgryninimas ir realizavimo
plano sudarymas

Strategijos kirimas, architektlros ir
infrastruktiros planavimas, nauju projekiu
klrimas, valdymas ir jgyvendinimas,
incidentu, problemu sprendimas, procesy

tobulinimas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal John Beachboard, Kregg Aytes, Jack Probst, 2010

Siekiant, kad jmonés veikla biity efektyvi, pelninga, o resursy ir infrastruktiiros
panaudojimas biity suplanuotas taip, kad nebtty nusipirkta per daug jrangos ar sistemy. Tiek IT
procesy valdymas, tiek IT paslaugy valdymas turi biiti implementuoti darniai. Imonéje, kurios
pagrindiné veiklos sritis yra glaudziai susijusi su informacinémis technologijomis, vienoks ar
kitoks IT procesy valdymo karkaso pasirinkimas yra batinas siekiant, kad kuriamas produktas ar
paslauga bty kuo labiau pelninga ir vertinama rinkoje. D¢l savo labai konkurencingos ir greitai
besikei¢iancios prigimties IT pasaulis gali labai greitai iSkelti, bet ir greitai pamirsti tam tikro
produkto ar paslaugos atsiradimg rinkoje. Ar pavyks ilgai iSsilaikyti joje stipriai priklauso ir nuo
to, ar jmon¢je yra taikomas IT procesy valdymo karkasas. Tarkime anksCiau aptartas ITIL
koncentruojasi j nuolating komunikacija ir esamo produkto tobulinimg bei gerinima, siekiant
turéti kuo geresng¢ pozicijg rinkoje. Egzistuojant tam tikram karkasui, paslaugos valdymas tampa
susistemintas, vykdomas pagal tam tikrus, laiko patikrintus procesus ir tiek valdybos nariai, tiek
vadovai ar patys darbuotojai gali numatyti kokios yra ateinancios rizikos, kaip reikéty joms

pasiruosti ir kaip efektyviai panaudoti jau turimus resursus.
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Imonéje, kurioje néra naudojamas joks karkasas, galima pastebéti, jog naudojamy

sistemy kiekis tam tikroje srityje yra per didelis, jos néra integruotos, galbut kai kurios net

nenaudojamos. Taip pat daznu atveju neegzistuoja procesai, apibréziantys sukurtos paslaugos

tobulinimo ir karimo rézius ar standartus. Tokiu biudu yra Svaistomas ir netiksliai bei

neefektyviai paskirstomas jmonés biudzetas, kuris galbat buity kitu atveju galimas investuoti j

efektyvuma gerinancias sistemas ar jrangg.

4 lentelé IT procesy valdymo ir IT paslaugy valdymo palyginimas

IT procesy valdymas
Nustato jmonés plétros ir darbo kryptj, politikas

Nustato  jmonés  struktiiras, pareigas ir

atsakomybes

Nustato jmonés metinius tikslus veiklos srityje

Optimizuoja rizikas nustatant tam tikras ribas

Optimizuoja resursus ir jy jsigyjimg tam, kad bty
turimi tik butiniausi resursai, reikalingi pasiekti

tikslams ir jmonés plétrai

IT paslaugy valdymas
Dirba pagal nustatyta plétra, stengiasi pateikti jos
gerinimo buidus bei gauti rezultatg, kuris tenkinty
jmonés planus
Dirba pagal nustatytg struktiira, pareigybes, ieSko
darbuotojy, jeigu reikia tam tikry ziniy ar
atsakomybiy vykdymo
Nustato paslaugy valdymo tikslus, kurie gali
padéti/potencialiai galéty padéti jgyvendinti visos
jmonés tikslg
Dirba pagal riziky ribas, stengiasi spresti jas ar
eskaluoti iSkilusias problemas
Dirba su turimais resursais, organizuoja procesus,
technologijas, samdo darbuotojus, kurie juos

naudoty

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal Ikram Khan, 2023

VirSuje pateiktoje 4-toje lenteléje palyginama keletas skirtingy IT valdymo procesy ir IT

paslaugy valdymo sri¢iy. Remiantis §ia lentele galima teigti, kad IT procesy valdymas yra

atsakingas uz tam tikry réziy, tiksly nustatyma, darbo optimizavima, struktiiry, pareigybiy

apibrézima. O IT paslaugy valdyme yra dirbama pagal nustatyta karkasa, jo rekomendacijas ir

procesus.
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2. 1T VALDYMO STRUKTURU IR PROCESU ITAKA
INFORMACINIU SISTEMU VALDYMUI

2.1. Tiriamy organizacijy charakteristika

Tyrimo metu nagrin¢jamos IT organizacijos, kurios atitinka iSsikeltus, tyrimo metu
nurodytus kriterijus. Pasirinktos organizacijos savo veiklg atlieka iSskirtinai informaciniy
technologijy ir telekomunikacijy srityse. Imonés savo veikla atlicka Lietuvoje, Siaurés ar Vakary
Europoje bei teikia tiek konsultacines, tiek programinés jrangos kiirimo, telekomunikacijy
paslaugas. Tyrimo metu nagrin¢jamos penkios organizacijos atitinkanc¢ios pasirinktus kriterijus.
Toks pasirinkimas padarytas d¢l to, kad biity galima palyginti IT valdymo struktiiry ir procesy
itaka informaciniy sistemy efektyvumui skirtingo tipo jmonése, turinCiose skirtingus kiekius
darbuotojy, IT iSsivystymo lygi, verslo tikslus. Visy $iy penkiy jmoniy IT brandos lygis svyruoja
nuo 1 iki 4 lygio pagal IT brandos lygio vertinimo skale (Axelos, 2021) ir 3-ia lentele.

Pirmoji tyrime pasirinkta jmoné, teikianti IT paslaugas ir aptarnavimg, turi 180
darbuotojy ir yra kitos didelés jmonés dalis atlieckanti IT administravimo, IT problemy
sprendimo, sistemy priezitiros darbus kitoms jmonés grupés nariams. Tyrime $i jmoné jvardinta
kaip O1. Nors ir jmoné savyje neturi daug darbuotojy, taciau yra didelés jmonés grupés dalis,
todel joje integruotos sistemos naudojamos ir kitose grupés jmonése. Tai leidzia salyginiai
nedidelei jmonei turéti nebloga IT brandos lygj ir technologinj iSsivystyma. Remiantis IT
brandos lygio vertinimu, parengtu pagal ITIL karkasg (Axelos, 2021), galima teigti, kad jmonés
IT brandos lygis atitinka 3-ia lygi, kuriame IT procesai yra nustatyti aiSkiai, naudojamos
metrikos, tam tikri naSumo jvertinimai, vertinamos rizikos, procesai yra audituojami, taciau dar
néra pilno ITSM/ITIL naudojimo, integracijos su visa jmonés grupe.

Antroji tyrime pasirinkta jmon¢ savo veiklg vykdo telekomunikacijy srityje bei Siuo metu
turi 918 darbuotojy (Rekvizitai, 2023 duomenys). Imoné teikia telekomunikacijy paslaugas
Lietuvoje, | kurias jeina mobilusis rysys, internetas, §iy jrenginiy pardavimas. Tyrime $i jmoné
jvardinta kaip O2. Imonéje dirba didelis kiekis darbuotojy, todél ji pasirinkta dél to, kad biity
galima iStirti IT karkaso panaudojimg. Imonéje naudojamas ITIL valdymo karkasas, bei
Waterfall principas projekty vykdymui ir jgyvendinimui.

Trecioji tyrime pasirinkta jmon¢ turi daugiausiai darbuotojy i§ visy 5-iy organizacijy, tai
yra 4681-3 darbuotoja, ir tai yra IT vystymo ir paslaugy centro jmong, priklausanti kitai jmonei
ir esanti kaip jmoniy grupés dalis. Jmonéje dirbantys Zmonés teigia paslaugas kitai
SkandinaviSko kapitalo jmonei, teikianciai bankines paslaugas, Sie Zmonés yra atsakingi uz

informacines sistemas, programinés jrangos kiirima, procesy priezitrg ir kiirima, klienty
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aptarnavimg ir kitas sritis, todél jmonéje egzistuoja ne vienas IT valdymo karkasas ar projekto
valdymo modelis, taciau respondento darbo srityje labiausiai pritaikomas ir sutinkamas ITIL
valdymo karkasas, apie kurj ir respondentas pateiké atsakymus.

Ketvirtoji nagrinéta organizacija turi du respondentus, kurie apklausti siekiant issiaiskinti
tyrimo prielaidas. Imoné taip pat vykdo veiklg informaciniy technologijy srityje bei yra kaip IT
paslaugy centras jmoniy grup¢je bei vykdo projektus su Skandinavijos ir Baltijos $alimis ir jy
klientais verslo ir individualiy klienty srityje. Imon¢je dirba 925 darbuotojai, atliekantys jvairius
darbus nuo programinés jrangos kirimo, infrastruktiros priezitiros, duomeny analitikos iki
architektiiros planavimo ir jgyvendinimo ar zmoniy paieskos ir atrankos vykdymo. Imoné
naudoja ITIL valdymo karkasg bei ne vieng projekty valdymo modelj, taciau jie vienaip ar kitaip
yra pritaikyti prie ITIL ir naudojami atlikti kasdiene veikla, valdyti verslo procesus.

Penktoji jmoné, pasirinkta tyrimui, yra maziausia i§ visy kity jmoniy, joje néra
naudojamas joks IT valdymo karkasas, tod¢l §i jmoné pasirinkta, kaip atsvara nuo jmoniy,
naudojanciy karkasus, turin¢iy didele ir aukstg IT brandg bei siekiant iSsiaiskinti, kokj poveikj
imonéje turi IT karkaso nenaudojimas ir kaip pateikti atsakymai skiriasi nuo jmoniy darbuotojy,
kurie savo kasdien¢je veikloje sutinka IT karkasus ir dirba pagal jy nurodytas gaires. Imong¢je
dirba 146 darbuotojai ir ji atlieka IT programinés jrangos kiirimo ir atnaujinimo veiklg tam tikro
segmento jmonéms visame pasaulyje. Kaip ir minéta anksCiau, jmoné nenaudoja jokio
konkretaus IT valdymo karkaso, tadiau naudoja kai kurias gergsias karkasy praktikas,
sertifikavimo standartus ir kitus dalykus uZtikrinancius sklandzig jmonés kasdieng veikla.

Tokiy imoniy pasirinkimy apibendrinimas leidZia j tyrima pazvelgti i§ skirtingy rakursy
ir gauti atsakymy i§ respondenty, turin¢iy skirtingg kasdien¢ darbing patirtj: vieny, kurie IT
karkasus naudoja kiekvieng diena, kity, kurie atlieka patobulinimus paciame IT karkasy
pritaikyme jmonése ir dar kity, kurie nenaudoja jokio IT karkaso ir savo kasdieng veikla jmonéje

vysto pagal tam tikrus jmonés vidinius procesus ir standartus.
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2.2. Tyrimo IT valdymo struktiiry ir procesu jtaka informaciniy sistemy valdymui
metodika

Tyrimo tikslas: Istirti, kaip IT valdymo procesai ir struktiiros suteikia skirtingo dydzio ir
srities IT jmonéms, lankstumg ir judrumg reaguoti j kintancius verslo poreikius ir technologines
naujoves. Tyrimo metu analizuojama, kaip IT valdymas veikia IT jmoniy IT galimybes, naSuma
ir rezultatus, atsizvelgiant i jy dydj, sudétinguma ir iSteklius.

Tyrimo eiga:

1. Tyrimo metodikos apraSymas

2. Klausimyno sudarymas ir duomeny rinkimas
3. Duomeny analiz¢
4

ISvady pateikimas

2.2.1. Tyrimo teorinés dalies apraSymas

Tyrimas vykdomas keletu skirtingy etapy. Pirmasis etapas susideda i§ tyrimo metodikos
ir pasirinkty analizés biidy aprasymo, klausimyno klausimy pasiruosimo, respondenty parinkimo
ir jy apraSymo. Antrasis etapas susideda i§ gauty duomeny sistematizavimo ir jy analizés siekiant
atsakyti ] tyrimo metu iSsikelta klausimg ir tiksla. Treciasis etapas tai yra analizés metu gauty
rezultaty apraSymas ir darbui iSsikelty tiksly ir uzduoCiy jvertinimas lyginant su gautais
rezultatais pateikiant tai iSvadomis.

Tyrimo metu, siekiant atsakyti j i$sikeltg klausima ir tiksla, duomenys renkami empiriniu
duomeny rinkimo metodu - interviu, su kuriuo bus galima surinkti kokybinius duomenis.

Empirinis duomeny rinkimo metodas yra tyrimo modelis, kuris duomenis gauna i§
realybés stebéjimo. Todél jis atliekamas remiantis realiomis patirtimis. Empirinis duomeny
rinkimo metodas gali naudoti skirtingus duomeny rinkimo metodus, pavyzdZiui, steb¢jima,
eksperimentavimag ar matavimg. Steb¢jimas susideda i§ tiesioginio tyrimo objekto stebéjimo
natliraliomis ar jprastomis sglygomis. Eksperimentavimas susideda 1§ vieno ar keliy kintamyjy
manipuliavimo ir jy poveikio kitam kintamajam steb¢jimo. Matavimas susideda 1§ skaitiniy
ver¢iy priskyrimo tyrimo objekto savybéms ar ypatybéms. Visi Sie metodai reikalauja
objektyviy, kiekybiniy ir kokybiniy duomeny. Siame tyrime renkami kokybiniai duomenys tam,
kad gauti geresn] bendrg vaizdg ir duomenis, siekiant nustatyti tyrimo bendrg vaizdg ir atsakyti |
hipoteze (University Of Westminster Library Guides, 2020).

Kokybinis tyrimas yra jvykio, atvejo, individo ar mazesnés grupés tyrimas nattralioje

aplinkoje, tai yra interviu ar panasus principas, kurio metu galima gauti artimesnj rysj ir
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tikslesnius atsakymus j tam tikrus tyrimo klausimus. Kokybinio tyrimo atsakymai dazniausiai
gaunami i§ respondenty patirties, kuri yra interpretuojama ir naudojama tolimesniam tyrimo
vykdymui (dr. J. Melnikova). Daznai kokybinis tyrimas yra vadinamas interpretaciniu tyrimu,
toks tyrimo biidas leidzia gauti autentiSka informacija, ir konstruoti teorija i§ jos. Kokybinio
tyrimo metu duomenys yra renkami stebéjimo, pokalbio, dokumenty rinkimo metodais. Surinkus
duomenis juos reikia iSanalizuoti ir apdoroti. Priklausomai nuo kokybinio tyrimo tipo egzistuoja
skirtingi metodai, tac¢iau dazniausiai pasitaikantys yra:

e Duomeny transkribavimas: paversti duomenis raSytine forma, jei jie surinkti vaizdo
ar garso jraSais. Tai padeda padidinti duomeny prieinamumga ir suprantamuma.

e Duomeny kodavimas: priskirti etiketes ar kategorijas duomenims pagal jy turinj ar
temg. Tai padeda susisteminti ir susieti duomenis bei iSskirti svarbius elementus.

e Duomeny redukcija: paSalinti nereikalingus ar nesusijusius duomenis, kad bity
palikti tik esminiai ir reikSmingi duomenys. Tai padeda sutelkti démesj | pagrindines
idéjas ir tendencijas.

e Duomeny interpretavimas: iSanalizuoti duomenis ir nustatyti jy prasme, rySius ir
implikacijas. Tai gali apimti temin¢ analize, naratyving analize, diskurso analizg ar
kitus metodus (dr. J. Melnikova).

Kokybiniy duomeny naudojimas atnesa ir tam tikry trokumy ir pavojy, todél svarbu
suprasti kokio tipo duomenis surinkome ir kokj metodg naudosime tam, kad biity galima iSvengti
trikumy. Pagrindiniai tokio tipo duomeny trikumai yra tai ,kad jie gali buti subjektyvis ir
neobjektyviis, nes priklauso nuo tyr¢jo pozitrio ir interpretacijos, gali buti sunkiai
generalizuojami ir ekstrapoliuojami, nes dazniausiai remiasi mazomis ir tikslingomis imtimis ar
specifinémis situacijomis. Tai reiSkia, kad jy rezultatai negali buti pritaikomi platesniam
kontekstui ar populiacijai.

Renkant kokybinius duomenis pasinaudota interviu tyrimo metodu - tai yra duomeny
rinkimo btdas, kuris remiasi pokalbiu tarp tyr¢jo ir tiriamojo. Interviu tyrimo metodas leidzia
gauti kokybinius duomenis apie tiriamyjy nuomong, patirt], pozilirj ar elgesj tam tikru
klausimus. Interviu yra daZniausiai naudojamas biidas tyrinéti kokj nors klausima ar problema.
Interviu yra Zzmoniy bendravimas, kuris vyksta pagal i§ anksto nustatytg ir aisky tikslg —
klausydamiesi ir atsakydami j klausimus siekiama paveikti interviu dalyvj ar i§ jo gauti tam tikrg
informacijg. Tiriamasis interviu apibiidinamas kaip tyréjo inicijuotas dviejy asmeny pokalbis,
kurio metu gaunama informacija ZodZiu, reikalinga tyrimo uzdaviniams atlikti. Interviu tyrimo

metodas dazniausiai atliekamas keletu zingsniy, kurie yra:
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Interviu tiksly ir klausimy nustatymas. Turi biti aiskiai apibrézta, kg norima suzinoti
1§ tiriamyjy ir kokius klausimus jiems uzduosime. Klausimai gali biiti strukttruoti
(t.y., i§ anksto numatyti ir fiksuoti), pusiau struktiiruoti (t.y., turintys bendra tema ir
lankstuma) ar nestruktiiruoti (t.y., spontaniski ir atviri).

Tiriamyjy parinkimas ir kontaktavimas. Turi biiti pasirinkta tinkama tiriamyjy imtis,
atsizvelgiant | tyrimo tikslus ir kriterijus. Tyrimo metu, norint gauti kuo tikslesnius
duomenis, batina/svarbu informuoti tiriamuosius apie interviu tikslg, trukme, budg ir

etikos principus.

Interviu tyrimo metodo naudojimas turi savy privalumy ir trikumy, kuriuos, kaip ir

renkantis tyrimo metoda ar tai kiekybinis ar kokybinis reikia gerai pasverti. Interviu tyrimo

metodo privalumai yra Sie (Interviu metodas: privalumai ir apribojimai, 2021):

Leidzia gauti gilesne ir iSsamesn¢ informacija apie tiriamyjy nuomong, patirtj, poziiirj
ar elges], nes galima uzduoti atvirus ir lanksc¢ius klausimus, kuriems atsakyti nereikia
ribotis pasirinktais variantais.

Leidzia uzmegzti draugiSka santykj tarp tyréjo ir tiriamojo, kuris gali padidinti
tirlamojo motyvacija ir sagzininguma dalyvauti tyrime ir pateikti tikra informacija.
Leidzia stebéti ir fiksuoti ne tik tiriamojo Zodinius atsakymus, bet ir jo veido
iSraisSkas, gestus, mimikg ir kitus neverbalinius signalus, kurie gali papildyti ar
patvirtinti verbaling informacijg.

Leidzia prisitaikyti prie tiriamojo reakcijos ir koreguoti klausimus ar jy seka pagal
situacijg. Taip pat leidzia paprasyti paaiSkinimo ar patikslinimo, jei atsakymas yra
neaiskus ar netinkamas.

Leidzia naudoti vizualinius stimulus ar prietaisus, kurie gali padéti tiriamajam

suprasti klausimus ar pateikti atsakymus.

Atliekant kokybin; interviu tyrimg, duomenys ir atsakymai renkami naudojantis

klausimynu, kuris padeda susidaryti vaizdg ir surinkti duomenis tam, kad atsakyti j tyrimo

hipoteze. Klausimynas gali biiti sudarytas 1§ atviry ar uzdary klausimy arba abiejy rtsiy derinio.

Klausimynas gali biti pateikiamas internetu, popieriuje, asmeniskai ar telefonu. Klausimynas

yra daZnai sutinkamas ir naudojamas tyrimo atlikimo metodas ir duomeny rinkimo jrankis d¢l to,

kad jis yra praktiskas, klausimus galima sudélioti pagal tiksling auditorija, pasirinkti tinkama

formatg ir taip padidinti tikslus surinkti kuo daugiau duomeny, atlikti geresne kiekybiniy

duomeny analize. Taip pat klausimynas yra geras jrankis dél greicio, kadangi pirmuosius

apklausos rezultatus galima gauti 1§ karto pateikus jg ir pamatyti ar verta kazka pakeisti, ar
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sustabdyti apklausg taip neSvaistant tyrimo ir respondenty laiko. TaCiau egzistuoja ir keletas
klausimyno trukumy. Didziausias trikumas - respondenty jsitraukimas j klausimyna, kadangi
bet koks klausimynas reikalauja laiko, tai gali privesti prie to, kad i§ jo surenkama mazai
duomeny, jeigu klausimynas turi daug klausimy ar jo klausimai yra sunkds.

Siekiant iSvengti klausimyno nepavykimo ir gauti gerus bei tinkamus naudoti duomenis,
labai svarbu naudotis geromis klausimyno pateikimo ir klausimy sugalvojimo patirtimis tam, kad
jie bty aiskds, trumpi ir leisty respondentui greitai atsakyti. Prie§ pradedant kurti klausima labai
svarbu gerai zinoti tyrimo tikslg ir kokius duomenis norésime gauti i$ klausimyno, todé¢l galima
sugalvoti tam tikras prielaidas, kokias iSvadas galétume gauti i$ tyrimo jeigu tai yra jmanoma -
taip bus galima déliotis klausimus jau zinant, ko i$ jy tikimasi.

Pasirinktas tyrimo metodas pateiktas 5-iose organizacijose dirbantiems skirtingo
pareigybiy lygio zmonéms. Tyrimo metodas apima interviu, kurio pagalba gauti kokybiniai
duomenys apie IT valdymo ir informaciniy sistemy valdymo biikle ir rezultatus organizacijose.
Organizacijose interviu atlikti su IT administratoriumi, programinés jrangos kiiréju, verslo

analitiku, IT tiekimo vadovu, IT tiekimo komandos vadovu, Informacinés saugos specialistu.
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2.3.IT valdymo struktiiry ir procesy itakos informaciniy sistemy valdymui

tyrimas

2.3.1. Kokybinio tyrimo metodologija ir metodika

Tyrimo tikslas — atlikti kokybinj tyrima, apklausiant jmonés darbuotojus, kuriy
atsakymai jrodyty ar paneigty iSsikeltas prielaidas ar IT valdymo karkasai daro jtaka
informaciniy sistemy valdymui.

Tyrimo prielaidos:

IT valdymo procesai ir struktiiros daro teigiamg jtaka jmonés veiklai ir darbui su
informacinémis sistemomis

IT valdymo procesai ir struktiros reikalauja veiksmingo jvairiy organizacijos
suinteresuotyjy Saliy bendravimo, bendradarbiavimo ir koordinavimo.

IT valdymo karkasai gali daryti neigiama jtaka jmonés IT pokyc¢iams ir inovacijoms.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Identifikuoti skirtingus IT valdymo procesus ir struktiiras jvairaus dydzZio jimonése.

2. Istirti IT valdymo karkasy jtaka informaciniy sistemy kokybei, nasumui, saugumui
organizacijose.

3. Suprasti skirtingy jmoniy darbuotojy patirtis naudojantis IT valdymo karkasais ir
procesais bei kaip tai daro jtaka kasdieniam darbui.

4. I8analizuoti gautus duomenis ir jrodyti ar paneigti iSkeltas tyrimo prielaidas.

Tyrimo etika — tyrimas atlickamas IT jmonése, kuriose svarbus konfidencialumas, tam
tikros informacijos ir darbo aspekty saugumas. Siekiant atsakyti j iSsikeltus tikslus ir prielaidas,
svarbu nepakenkti tyrimo dalyviams. Tyrime apklausiamy jmoniy darbuotojams uZtikrinamas
anonimiSkumas, neatskleidziant tiek jy asmeniniy duomeny, tiek jmonés, kurioje yra atliekamas
tyrimas. Tyrimo tikslams jvykdyti uZtenka nurodyti tik jmonés veiklos sritj ir apytiksl;
darbuotojy skai¢iy. Tyrimui atlikti pasitelktas gyvo interviu metodas, prie§ kurj respondentas
informuojamas, jog pokalbis dél geresniy tyrimo rezultaty bus jraSomas. Kiekvienas dalyvis
turéjo teis¢ nesutikti su Siuo punktu, tokiu atveju tyrimas atlieckamas rastu, tai yra respondentui
perduodant klausimus ir j juos atsakant rastu.

Tyrimo ribos ir apribojimai — tyrimo klausimams atsakyti naudojamas interviu
metodas, reikalauja nemazai respondento laiko, todél klausimynas sudarytas taip, jog interviu
bty pusiau struktrizuotas bei gaunami kuo tikslesni klausimai. Norint gauti kuo tikslesnius

atsakymus, interviu metu respondentams ties tam tikrais klausimais pateikiami patikslinamieji
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klausimai, kurie padeda patikslinti gautg atsakymg, ar respondentui geriau suprasti kokio

atsakymo tikimasi.

2.3.2. Kokybinio tyrimo metodas — klausimynas

Atsakyti j tyrimo tikslus ir klausimus pasirinktas pusiau struktiirizuoto interviu metodas,
paruostas interviu planas — Klausimynas, kuris bus naudojamas suteikti interviu metu aiskias
ribas, uztikrinti, kad ekspertas, kuris bus apklausiamas, galéty suteikti didelg verte turincius
atsakymus (DiCicco-Bloom, Crabtree, 2006).

Sudarinéjat interviu klausimus nebuvo iSsirinktas tam tikras konkretus klausimy
formulavimo metodas - klausimai sudaryti atsizvelgiant j tai, kokius rezultatus norima gauti,
kokiose jmonése bus vykdoma apklausa ir kokie ekspertai galés atsakyti j juos. Klausimai
sudaryti taip, jog gauti atsakymai padéty atsakyti j iSsikeltas prielaidas bei palaikyty interviu
tempg, padéty respondentui suprasti ko norima bei i§ jo gauti kuo tikslesnj atsakyma (Qu,
Dumay, 2011). Atlikus keleta interviu, klausimai pakoreguoti atsizvelgiant | jau gautus
atsakymus bei eksperty pastabas, kaip biity galima norimg temga paliesti giliau.

Interviu temos ir klausimynas. Pusiau struktiirizuotas interviu leidzia interviu atlikti
nebitinai pagal eiliSkuma, uzduodant tik pateiktus klausimus. Tokio tipo interviu leidzia
klausimus uzduoti atsizvelgiant | pokalbio eiga, konteksta, kai kuriuos klausimus galima
praleisti, ar uzduoti patikslinamuosius klausimus. Tyréjui toks biidas suteikia lankstumo iSgauti
reikiamus atsakymus, gauti tinkamus duomenis (Qu, Dumay, 2011). Klausimai sudaryti
atsizvelgiant | norimas iSnagrinéti temas ir atsakyti j iSsikeltas prielaidas, klausimai sudaryti taip,
jog bty galimybé neatsakyti j tam tikrus klausimus, taciau vis tiek interviu laikyti pavykusiu,
kadangi galima paliesti skirtingas temas, praleidZiant klausimus ar kei¢iant jy tvarkg. Klausimai
pokalbio metu buvo parenkami pagal jmong, kurioje dirba respondentas bei darbo sritj, kurioje
galéty suteikti daugiausiai uztikrinty atsakymy. Apacioje pateiktoje lenteléje pateikiami

uzduodami klausimai, tema bei kokiu tikslu interviu metu buvo uzduodamas $is klausimas.

5 lentelé Klausimyno klausimai ir klausimo tikslai.

Pirma tema — IT valdymo procesy ir struktiiry teigiama jtaka jmones veiklai ir darbui su informacinémis sistemomis

Klausimo | Klausimas Klausimo tikslas
Nr.
1 Kaip IT valdymas yra apibréziamas Jusy jmonéje? Ar zinote koks IT | Suzinoti ar ekspertas zino savo
valdymo karkasas taikomas Jisy jmonéje? jmonés IT valdymo karkasg ir ar jis
naudojamas
2 Kaip Jus pritaikote ir jgyvendinate IT valdymo karkasus, standartus ar | Suzinoti ar ekspertas naudoja
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metodologijas savo IT projektuose ir procesuose?

nustatytas IT valdymo gaires, Zino

metodologijas ir jas taiko

3 Kaip manote, kokios yra IT valdymo karkaso naudos, kurias pastebite savo | Suzinoti ar ekspertas mato naudas
imongje? gaunamas i§ IT valdymo karkasy
procesy naudojimo
4 Kaip Juis vertinate ir stebite IT valdymo karkasy, standarty ar metodologijy | Suzinoti ar jmongje kurioje
fef(_ekt}_lvume% ir nauda Jusy imongje? Galbiit galite jvardinti kokius kriterijus taikomas/netaikomas IT valdymo
ir indikatorius sekate?
karkasas yra matuojamas jo
efektyvumas
6 Kaip Jisy kasdienis darbas yra jtakojamas jmonégje naudojamy IT valdymo | Suzinoti ar eksperto kasdienis
karkasq ir procesy, ga.lbﬁt gal.étuméte pateikti pavyzdziy, kaip Jusy darbas/tiesioginés  pareigos  yra
atlieckama uzduotis buvo jtakota Siy procesy?
paveikiamos IT valdymo procesy,
bei padiskutuoti kokig tai turi jtaka
7 Kaip manote, ar IT valdymo karkasai ir procesai padeda efektyviau atlikti | Jeigu eksperto darbui turi jtakos IT
Jiisy pareigas? valdymo karkasai, suzinoti kokia
tai jtaka turi, ir ar tai paveikia
darbo efektyvuma, pavyzdziui kai
IT valdymo karkaso nebuvo
9 Ar jmonéje IT valdymas yra tiesiogiai derinamas su jmonés verslo tikslais? | Suzinoti ar jmonéje IT valdymo
Kaip tai pasireiskia? karkaso procesai pritaikyti jmonés
verslo tikslams vykdyti
11 Kaip manote ar jmonéje naudojami IT valdymo karkasai ir procesai skatina | Suzinoti, kaip jmongje diegiamos
ar trukdo informaciniy sistemy tobulinimui ir inovacijoms? inovacijos, atnaujinimai, sisterny
pakeitimai
12 Kaip Jusy organizacijoje vertinate informaciniy sistemy naSuma, kokybe, | Suzinoti ar jmonéje jvertinamos IT

sauguma ir atitiktj? Galbtt galite jvardinti pagrindinius standartus ir

politikas Siems dalykam uztikrinti?

sistemos pagal tam tikrus kriterijus

Antra tema — IT valdymo procesai ir struktiiros reikalauja veiksmingo jvairiy organizacijos suinteresuotyju Saliy

bendravimo, bendradarbiavimo ir koordinavimo

5 Galbut galétuméte apibiidinti savo vaidmenj IT valdyme Jisy jmonéje? Suzinoti ar ekspertas yra tiesiogiai
susijes su IT valdymo karkasai, jy
derinimu

7 Kaip manote, ar IT valdymo karkasai ir procesai padeda efektyviau atlikti | Jeigu eksperto darbui turi jtakos IT

Jusy pareigas?

valdymo karkasai, suzinoti kokig
tai jtakag turi, ir ar tai paveikia
darbo efektyvuma, pavyzdziui kai

IT valdymo karkaso nebuvo
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8 Kaip Jusy jmongje apibréziate ir paskirstote IT valdymo vaidmenis ir | Suzinoti ar jmonéje yra pareigy
atsakomybes? Kokiais kriterijais ar veiksniais tai yra nusprendziama? apibrézty  pagal IT  valdymo
karkasy metodologija, kas jas

atlieka

9 Ar jmonéje IT valdymas yra tiesiogiai derinamas su jmongs verslo tikslais? | Suzinoti ar jmoné¢je IT valdymo

Kaip tai pasireiskia? karkaso procesai pritaikyti jmonés
verslo tikslams vykdyti

12 Kaip Jusy organizacijoje vertinate informaciniy sistemy nasSuma, kokybe, | Suzinoti ar jmongje vertinamos IT

saugumg ir atitiktj? Galbtt galite jvardinti pagrindinius standartus ir | sistemos
politikas Siems dalykam uZztikrinti?

13 Kaip Jasy jmonéje prognozuojami IT poreikiai? Suzinoti ar jmonéje IT poreikiai
prognozuojami  pagal  verslo
tikslus, ateinanciy naujy Zzmoniy
kiekj ir panasiai

14 Kaip Jisy jmongje yra valdomos rizikos ir incidentai, kokie metodai | Suzinoti kaip imongje valdomos IT

pasitelkiami? Kokius jrankius ir technikas naudojate? rizikos, ar joms valdyti
pasitelkiami IT valdymo karkasai

15 Kaip bendraujate ir bendradarbiaujate su kitais IT darbuotojais ir | Suzinoti kaip vykdoma

suinteresuotosiomis Salimis IT valdymo klausimais? Kokius pagrindinius | komunikacija  jmonéje,  kokie
kanalus ir platformas naudojate tam? metodai, sistemos pasitelkiamos

17 Ar jmonéje yra skatinama mokytis ir gilinti IT valdymo Zinias bei jgidzius? | Suzinoti ar vykdomi mokymai

Kokias galimybes ir resursus jmoné suteikia tam pasiekti? susije su IT valdymo karkaso, kuris
naudojamas jmongje mokymais
Trecia tema — IT valdymo karkasai gali daryti neigiama jtaka jmonés IT pokyc¢iams
3 Kaip manote kokios yra IT valdymo karkaso naudos, kurias pastebite savo | Suzinoti ar ekspertas mato naudas
imongje? gaunamas dél IT valdymo karkasy
naudojimo
10 Kaip manote ar jmongje IT sistemos yra iSnaudojamos efektyviai? Ar | Suzinoti ar eksperto nuomone
naudojamos sistemos kuria realig verte verslui? jmonéje néra per daug sistemy, ar
jos visos naudojamos efektyviali, ir
yra suderintos su verslo tikslais

11 Kaip manote ar jmonéje naudojami IT valdymo karkasai ir procesai skatina | Suzinoti, kaip jmonéje diegiamos

ar trukdo informaciniy sistemy tobulinimui ir inovacijoms? inovacijos, atnaujinimai, sistemy
pakeitimai

12 Kaip Jusy organizacijoje vertinate informaciniy sistemy nasuma, kokybe, | Suzinoti ar jmonéje vertinamos IT

saugumg ir atitiktj? Galbiit galite jvardinti pagrindinius standartus ir

sistemos
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politikas Siems dalykam uztikrinti?

16

Kaip manote, ar IT valdymo procesy ir karkasy naudojimas nesuvarzo

imonés? Galbiit kaip tik, karkasy naudojimas leidZia jmonei neatsilikti nuo

Suzinoti ar jmonégje IT valdymo

karkasy  naudojimas  nevarzo

veiklos srities standarty? kasdienio eksperto darbo

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Auksciau pateiktoje lenteléje pateikiamos trys temos, kurios atitinka iSkeltas prielaidas,
bei padés suprasti ar Sios prielaidos yra tikslios ar ne. Kadangi pasirinktas pusiau strukttirizuotas
interviu metodas, tai leidzia interviu metu praleisti ar paklausti papildomus klausimus.
Klausimai persidengia per temas, jeigu jy atsakymai gali padéti atsakyti tiek j vienos, tiek i kitos
temos prielaidg ir 1§ to gauti informacijg. Pirmoji tema pasirinkta tam, kad atsakyti | pagrindinj
tyrimo klausima, gauti labiausiai vertingos informacijos. Antroji tema apima bendradarbiavimo,
bendravimo klausimus, bei leidzia iSsiaiSkintinai kuriuos taikytinus procesus jmonéje pagal IT
valdymo karkasy pasirinkimg. Trecioji tema atsako ar jmonés IT valdymo karkaso ar procesy
pasirinkimas respondenty nuomone daro neigiamg jtakg inovacijoms, naujy sistemy diegimui,
bei naujy technologijy panaudojimui. Taip pat klausimai yra atviri, leidzia diskusijas, skatina

pokalbij.

2.3.3. Kokybinio tyrimo respondentai, imties dydis.

Tyrimo tikslinés populiacijos sudarymas. Tyrimo pagrindinis klausimas, yra kokia
jtakg IT valdymo karkasai daro IT sistemy valdymui, todél pagrindinis objektas tyrimui
pasirinktas — informaciniy technologijy jmonés. Tokj pasirinkimg nulémé tai, jog dazniausiai IT
valdymo karkasais naudojasi IT jmonés, kuriose egzistuoja programinés jrangos kurimo ciklai,
kuriama pridétine verté susideda i§ IT produkty. Taip pat §i sritis pasirinkta ir dél darbines,
profesiné patirties bei galimybés | tam tikrus klausimus ir prielaidas atsakyti i§ savo
perspektyvos, dé¢l realios patirties dirbant Sioje srityje. Tyrimui atsakyti ir skirtumui pamatyti
pasirinktos jmonés suskirstytos j dvi anonimines grupes, tai yra, tos grupés, kuriose naudojami
IT valdymo karkasai, procesai, jose dirba daugiau 500 darbuotojy, egzistuoja didelis IT ukis.
Kitoje grupéje yra jmonés, kuriose arba neegzistuoja joks valdymo karkasas arba jis néra
apibréztas aiskiai, nenaudojamas visy darbuotojy bei jmonéje dirba maziau 250 darbuotojy.
Respondentai pasirinkti i§ jmoniy, kuriose veikla sékmingai vykdoma IT ar telekomunikacijy
sektoriuje, stebimas jmonés kapitalo, darbuotojy skaiciaus ar veiklos augimas. Tokiose jmonése
paprastai reikalingas koordinuotas IT valdymas, dél vis besikeiCiancios jvairiy sistemy ar
infrastruktiros paklausos, todél svarbu turéti tam tikrus procesus, gaires kurias gerai apibrézia IT
valdymo karkasai. Sio tyrimo tiksliné populiacija pasirinkta pagal $iuos kriterijus:
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e Imonés pagrindin¢ veiklos sritis yra IT ar telekomunikacijos
e Imonéje dirba iki 250 darbuotojy
e Arba jmonéje dirba nuo 500 darbuotojy

e Imon¢ veikia seékmingai, stebimas augimas, poreikis didinti IT sistemas.

Tyrimo imtis. Sio tyrimo prielaidoms atsakyti pasirinktas kokybinis metodas, kuris
dazniausiai taikomas norint gauti duomenis i§ mazy imciy, tikslingai atrinkty ir pasirinkty
respondenty ir atvejy. Nors ir pasirenkama maza imtis, kokybinio tyrimo samprata leidzia gauti
kur kas vertingesnes jzvalgas, geriau interpretuoti duomenis ir rezultatus. Pasirinkta maza imtis
leidzia gauti vertingus duomenis ir naudingas jzvalgas net ir esant sunkiam respondenty
pasiekiamumui, kadangi interviu metodai leidzia prisitaikyti prie aplinkybiy, keisti klausimus,
praleisti juos, bei valdyti pokalbio eiga. Atsirenkant tyrimo respondentus pasirinktas patogios
imties metodas, kuris leidzia pasirinkti tinkamus apklausai respondentus, tikintis i$ jy gauti
atsakymus, kurie vienaip ar kitaip atsakys ] i$sikeltas prielaidas (Suri, 2011). Toks metodas buvo
pasirinktas todél, kad vykdant tyrimo eiga bei derinantis su respondentais pries tyrimo pradzia,
nebuvo galima tiksliai nuspéti kiek jy sutiks dalyvauti ir kiek jy sudalyvaus, taip pat ar visy
dalyviy gauti atsakymai bus tinkami bei naudotini analizés metu. Respondentais pasirinkti
asmenys, kurie kasdien susiduria su veikla, kuriai turi jtakos IT valdymo procesai ar gali turéti
jtakos jeigu jmongje nenaudoja jo. Taip pat respondentais pasirinkti asmenys, Kkurie yra
pazistami i§ darbinés ar kitos aplinkos, tai yra buve ar esami kolegos bei draugai, kurie turi
pakankamai profesinés patirties atsakyti j interviu klausimus ir duoti tinkamy duomeny, taip
jrodant jog pasirinktas labiausiai tinkamas Siam tyrimui patogios imties metodas.

Tyrimo respondentai. Tyrimo prielaidoms ir klausimams atsakyti pasirinkti bei
pakviesti atsakyti | klausimus bei sudalyvauti interviu S$esi darbuotojai, dirbantys jmonése,
atitinkanCiose aukSCiau paminétus kriterijus. Darbuotojai pasirinkti i§ jmoniy, atitinkanciy
pasirinktas charakteristikas, bei galin¢iy atsakyti j klausimus, suteikiant atsakymus kurie padés
atsakyti | tyrimo klausimus. Apacioje pateiktoje lentel¢je jvardinamos organizacijos, jos veiklos
sritis, respondentai bei pareigos, pateikiami uzkoduoti formatu kuris atrodo taip — O1, O2 ir Kiti
reiskia organizacijos koda, veiklos sritis ir charakteristika, R1, R2 ir Kiti reiskia respondentg ir

toliau pateikiamos uzimamos pareigos.

37



6 lentelé Interviu respondentai, jmonés ir jy charakteristikos

Organizacijos kodas Veiklos sritis ir Respondento kodas Pareigos
charakteristika

01 IT paslaugos ir R1 IT Administratorius
aptarnavimas
180 darbuotojai

02 Telekomunikacijy R2 Programinés jrangos
jmoné kur¢jas

918 darbuotojy

03 IT paslaugy centras R3 Verslo analitikas
4681 darbuotojas

04 Telekomunikacijy R4 IT tiekimo vadovas
jmoné
925 darbuotojai

04 Telekomunikacijy R5 IT tiekimo komandos
jmoné vadovas
925 darbuotojai

05 IT programinés jrangos = R6 Informacinés saugos
kiirimas specialistas
146 darbuotojai

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

VirSuje pateiktoje lentel¢je informacijoje matoma tyrimo imtis, imoniy informacija, kuri
parodo atitikimg pasirinktiems kriterijams. Tyrime sudalyvavo $esi respondentai 1§ 5-iy jmoniy,
kurios, kaip ir nurodyta kriterijuose, savo veikla atlieka IT ir telekomunikacijy srityje, sékmingai
augdamos. Tyrime sudalyvavo vienas komandos vadovas ir 5-i funkciniai darbuotojai,
atliekantys tam tikras tiesiogiai su IT ir IT sistemomis susijusias veiklas. Tyrime dalyvavusiy
respondenty darbiné patirtis jmonése sieké nuo vieneriy iki SeSeriy mety bei atspindéjo tam tikry
grupiy darbuotojy nuomone apie IT valdymo karkasus. Pries kiekvieng interviu su respondentais
buvo suderintas pilnas anonimiskumas, nurodant tik kertinius faktus apie jmone bei pareigas ir
i8dirbta laika tam, kad susidaryti geresnj vaizda apie atsakymus ir padéti interpretuoti juos

siekiant atsakyti tyrimo klausimus.
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3. TYRIMO IT VALDYMO STRUKTURU IR PROCESU JTAKA
INFORMACINIU SISTEMU VALDYMUI EIGA IR REZULTATAI

Kokybinis tyrimas vykdytas pagal Zemiau pateikta 8-t3 paveikslg. Tyrimas pradétas
vystyti nuo mokslinés literatiiros ieskojimo pagal iSsikeltg tyrimo tiksla, pavadinimg ir norimg
gauti rezultatg. Mokslinés literatiiros analizés metu iSsigryninta kas tai yra IT valdymo karkasai,
kokie jie egzistuoja, kaip jimonése matuojamas IT sistemy efektyvumas, brandos lygis, kaip jis
vertinamas. Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ pasirinkti tyrimo metu naudoti metodai, skirti
rinkti duomenims, juos sisteminti bei apdoroti ir atsakyti j tyrimo metu iSsikeltas prielaidas,
atliktas Siy metody teorinis apraSymas ir pasirinkimo pagrindimas.

Kokybinio tyrimo metu gauti duomenims pasinaudota Kklausimynu, kurio pagalba
ivykdyti pokalbiai ir interviu su jmonés atstovais ir surinkti duomenys pagal iSsikeltus
klausimus. Sudarius klausimyna, jj perzilr¢jus ir jsitikinus, kad jo pagalba bus galima gauti
duomentis ir atsakymus tinkancius jrodyti ir atsakyti j tyrimo klausima, jvykdyti interviu, i$ kuriy
vieni atlikti gyvai, kiti siysti atlikti respondentams nuotoliniu biidy atsakant j klausimus jiems
patogiu metu.

Surinkus kokybinio tyrimo metu gautus duomenis atlikta jy analizé, surasti
pasikartojantys ir paminéti dalykai, sgsajos tarp gauty atsakymy ir klausimy. Turint rezultatus,
juos susisteminus, iSanalizavus gautus atsakymus ir galint atsakyti ] prielaidas atliktas jy
patikrinimas ir paneigimas arba pagrjstumas bei pateikti rezultatai ir iSvados, kas gauta atlikus §j

tyrimg ir ar atsakytas tyrimas ir jo klausimas.

8 paveikslas Kokybinio tyrimo eigos planas

Tyrimo metodu pasirinkimas Kokybinio tyrimo klausimyno

Mokslinés literatliros analizé i I
ir pagrindimas sudarymas

Kokybinio tyrimo metu gauty

. Interviu su jmoniu atstovais
duomeny analizé

I8vadu ir rezultaty pateikimas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023
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Kokybinio tyrimo rezultatai.

Kokybinio tyrimo prielaidoms patvirtinti ar paneigti naudotas pusiau strukttirizuoto
interviu metodas — klausimynas, suskirstytas j 3 temas/priclaidas leidZiancias atsakyti j
kokybiniam tyrimui iSkeltg tikslg. Atlikus interviu, respondenty atsakymai perkelti j ,,Microsoft
Office Word* aplinkg ir ten surasyti kaip atsakymai j klausimus, kad biity galima sekti kokie
atsakymai pateikti | kokius klausimus, turi sistemizuotg aplinkg analizuoti Siems atsakymams.
Kadangi ne visus interviu pavyko atlikti pokalbio metu, transkribuoti ir perkelti i teksting forma
reikéjo 2 i§ 6 atsakymy.

Gauti atsakymai pasinaudojus kokybiniy tyrimy analizavimo programa ,,Atlas.ti, kurios
pagalba atsakymai .docx pavidalu jkelti j analizavo jrankj leido automatiskai sudélioti ,.kodus*
pagal kuriuos galima matyti kiek karty respondentai minéjo tam tikrus Zodzius, frazes, kurios
leidzia lengviau analizuoti gautus atsakymus. Naudojantis jrankiu gauti 47 kodai, kurie turi bent
2 panaudojimus jkeltuose dokumentuose. Labiausiai respondenty minétas zodis buvo ITIL, kuris
respondenty atsakymuose paminétas 19 karty (9 paveikslas).

9 paveikslas ITIL ZodZio vartojimas atsakymuose

ITIL 19

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Sis valdymo karkasas paminétas 4 i§ 6 atlikty interviu bei dominavo jmonése, kuriose
dirba daugiau nei 500 darbuotojy. Respondentai minéjo, kad naudojamas vienoks ar kitoks ITIL

karkaso pritaikymas, pritaikant reikiamus procesus ir gaires jmonés IT veiklos valdyme.
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7 lentelé Respondenty atsakymai vartojant zZodj ,, ITIL

R1

,»Mes naudojame ITIL karkasg IT paslaugy valdymui, ISO standartus saugumui ir kokybei, bei Lean
principus efektyvumui,,

R3

,»Miisy jmongje IT valdymas apibréziamas ITIL bei Agile valdymo karkasais*

R4

»Mano organizacijoje dél jos dydZio ir jvairiy IT procesy gausos labiausiai taikomas ITIL valdymo

karkaso atitikmuo, i§ kurio paimtos mums tinkami procesai‘

RS

,»Miisy organizacijoje naudojamos pagrindinés ITIL praktikos, kuriomis remiantis vykdomas ,,ITSM*

valdymas <...> jmonéje egzistuoja ir COBIT valdymo karkasas, taciau jis taikomas daug smulkesniems

projektams ir komandoms

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Kitas respondenty labiausiai minimas Zodis yra efektyvumas, kuris buvo naudojamas
atsakingjat ne vieng klausima, jy pamingjimg galima matyti 10 paveiksle.

10 paveikslas ,,Efektyvumas* ZodZio vartojimas atsakymuose

Efektyvumas 16

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Labiausiai respondentai vieng ar kita zodzio efektyvumas forma naudojo atsakydami i 7-
g interviu klausimg ,,Kaip manote, ar IT valdymo karkasai ir procesai padeda efektyviau atlikti
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Jusy pareigas?‘ Imonése, kuriose naudojamas IT valdymo karkasas visam jmonés IT valdymui,

ar tik atskiry projekty valdymui anot respondenty jy darbas ir pareigos leidzia buti atlieckamos

efektyviau, paprasciau, dél aiSkiai nustatyty gairiy, procesy.

8 lentelé Respondenty atsakymai j 7 interviu klausimgq, Zodzio efektyvumas vartojimas

R1

,ITIL ir Lean principai padeda mums efektyviau atlikti savo pareigas, nes suteikia aiskig strukttirg ir
metodikg”

R2

»Kadangi tenka daZnai dirbti vis naujuose projektuose, buinant programuotoju IT valdymo karkasais
apibréztas visas kasdienis darbas <...> Smulkiems darbams naudojamas Agile, o ilgesniems projektas
»Waterfall” valdymo karkasas <...> §iy karkasy déka darbai tampa labiau organizuoti, duodamos

aiskios rolés, darby terminai, viskas atliekama efektyviau*

R3

,»Prie projekty prisiliesti tenka kaip IT specialistui, todél viso jy vystymo etapo nematau, taciau
dirbdamas prie projekto dalyvauju ,,Scrum‘ susitikimuose, darbas planuojamas ,,Sprint‘ais“ <...> Taip

pat projektuose naudojami ir kiti Agile principai efektyviam darbui paskirstymui ir atlikimui®

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Tyrimo metu taip pat siekta iSsiaiskinti kokig jtakg IT valdymo procesy naudojimas daro

imonés informaciniy sistemy naudojimui, derinimu su verslo tikslais, taip pat naSumo

matavimui. Sioms prielaidoms atsakyti padeda analizuoti zodziy ,,naSumas®, bei ,,procesy

valdymas* naudojimas respondenty atsakymuose. Ekspertai, dirbantys jmonése, kuriose

naudojami IT valdymo karkasai, klausime Nr. 4 ,Kaip Jus vertinate ir stebite IT valdymo

karkasy, standarty ar metodologijy efektyvumg ir naudg Jisy imoné¢je?* mini, kad jmonése

egzistuoja dedikuoti etapai ir procesai skirti jmonés procesy pristatymo trukmeés, motyvacijos,

rezultaty steb¢jimui, jog biity nusprendziama ar atlikti procesai daveé naudos, buvo atlikti

tinkamai, ar nereikalingi kazkokie pakeitimai, procesy perzitira. Tokio proceso turéjimas ir

naudojimas parodo, jog jmoné¢ pritaiko ,ITIL®, , Agile metodologijose apibréztus procesus

tinkamam IT valdymui.
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9 lentelé Respondenty atsakymai j 4 interviu klausimg

R1

»Jmonéje nuolat stebimos ITIL procese apibréztos ir rekomenduotinos metrikos, tai yra SLA, paslaugy
kokybé, bendras klienty pasitenkinimas <...> atlikus tokj vertinima Lean pagalba identifikuoti ir

pasalinti nereikalingus procesy etapus, bei padidinti informaciniy sistemy valdymo efektyvuma*

R2

»Mano nuomone, vieni i§ lengviausiai pasveriamy kriterijy jvertinti tam tikra metodologija ar standarta
yra klaidy palikimas programinéje jrangoje atliekant darbus, kiek procenty darbo laiko yra skiriama ty
klaidy taisymui bei svarbiausia — idéjos jgyvendinimo laikas ir kaina, efektyviai valdomi IT procesai

turétu taupyti jmonés laikg bei pinigus.*

R3

,»lTurime etapg pries Agile, vertiname procesy pristatymo trukme, bendrg motyvacija, pasiektus

rezultatus po Agile principy jgyvendinimo.*

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Toliau pateikiami respondenty atsakymai j uzduotus interviu klausimus, kurie padéty
jrodyti ar paneigti prielaida, jog ,,IT valdymo procesai ir struktiiros daro jtaka informaciniy
sistemy derinimui, na$umui, kokybei, saugumui ir atitikéiai organizacijoje. Siai prielaidai
atsakyti pasirinkti klausimai pateikti 5-oje lenteléje. Apklausoje pasirinkti dalyvauti respondentai
dirba organizacijose, kurios atitinka pasirinktus tyrimo prielaidom atsakyti kriterijus. Imonése,
kuriose darbuotojy skaiCius virSija 500-us be iSimties naudojamas IT valdymo karkasas,
labiausiai paplitgs ir naudojamas yra ITIL, atskiriems projektams ,,Agile“ bei procesy
optimizavimui ,,COBIT* tai jrodo 7-oje lentel¢je pateikiami respondenty atsakymai. Vienintele
jmong, kuri nenaudoja IT valdymo karkaso yra — O5. D¢l sglyginai mazo darbuotojy skaiciaus,
palyginus su kitomis organizacijomis, jmong¢je IT valdymo karkaso pasirinkimas, pritaikymas ir
naudojimas néra biitinas, kg ir sako teorin¢je dalyje padarytos iSvados. Taciau jmonéje vis tiek
naudojamasi geriausiomis ,,ITIL*, ,,COBIT*, ,,ISO* praktikomis kg ir jvardino respondentas -
R6 ,,Mes nesinaudojame jokiu konkreciu IT valdymo karkasu jmonéje, bet turime jsivede
geriausias praktikas, ir keletg procesy i§ valdymo karkasy tokiy kaip ITIL, COBIT <..>
saugumui, bei darbui su duomenimis naudojamiems keliais ISO/IEC standartais.*

Nagrinéjant respondenty atsakymus j 2-3jj bei 3-ajj klausimus, kuriose i§ eksperty norima
suzinoti apie IT valdymo karkasy pritaikyma jy imongje, projektuose, bei ar pastebi i§ to
konkrecias naudas ekspertai buvo vieningos nuomongs ir iSsaké, jog IT valdymo karkasy
naudojimas atnesa tiesioginés naudos jy kasdieniame darbe, taip pat dirbamuose projektuose, dél

aiSkiai iSdéstyty procesy ir gairiy.
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10 lentelé /T valdymo karkasy pritaikymas jmonéje ir naudos

R1

,ITIL yra pagrindinis musy IT paslaugy valdymo karkasas. Kiekvienas IT projektas yra vykdomas
laikantis ITIL proceso etapy. <...> Lean padeda optimizuoti procesus. <...> ITIL, mes turime aiSkia

strukttira incidenty valdymui, problemy analizei ir paslaugy tobulinimui*

R2

»Projektams turime Analitiky komanda, kurie Siuos darbus kuruoja - sudélioja j ,,sprintus®, vertindami
darby svarbg su verslo uzsakovais juos prioretizuoja, bei raso arba tikslina technine specifikacija <...>
IT karkasy déka darbai tampa labiau organizuoti, darbuotojy rolés bei darby terminai tampa aiskesni,
darby naudg ir kaing tampa lengviau jvertinti. Taip pat jy déka darbai vyksta greiiau ir su maziau
klaidy*

R3

,»Visada taikome gergsias ITIL praktikas, taip pat vadovaujamés Agile 12 principy, naudojam spirntus,
scrum‘us, retrospektyvas, planavimus. <...> dél IT valdymo karkasy matomas greitas rezultaty

gavimas, kliento jtraukimas j kiirima, lankstumas, prisitaikymas, komunikacija geresné*

R6

,»pritaikome ir jgyvendiname IT valdymo karkasus, standartus ar metodologijas savo IT projektuose ir
procesuose pagal kiekvieno projekto ar proceso specifika ir reikalavimus <...> naudojame projekty
valdymo metodologijas, tokig kaip Scrum ar Kanban, kad efektyviai planuotume, vykdytume ir

stebétume misy IT projektus*

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, 2023

Remiantis $iais atsakymais, virSuje pateiktoje lenteléje, galima jvardinti, jog respondentai
jaucia aiSkig IT valdymo karkasy jtaka savo kasdien¢je veikloje ir jmongje, net ir jei néra
naudojamas vienas konkretus valdymo karkasas. Respondentai naudodami IT valdymo karkasus
gali aiskiai pastebéti i$ to kylancias naudas, tokias kaip aiskiis apibrézimai, darby tapimas labiau
organizuotais, projekto terminy nustatymas, o tai leidzia tinkamai iSnaudoti informacines
sistemas, kurti naujas sistemas naudojimui jmongés viduje, ar pardavimui j iSor¢. Nenaudojant

vt —

kyla jvairios klaidos, nesuderinamumai, krenta kokybé, bei saugumo standartai.
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Paklausus respondenty kaip jy kasdienis darbas bei jprastiné darbo diena yra paveikiama
imonéje naudojamy IT valdymo karkasy, procesy ir ar tai padeda pasiekti didesnj efektyvuma Sie
atsake, jog dél valdymo karkasy naudojimo jie zino ko i§ jy yra tikimasi, kokia yra jy role, taip
pat dé¢l aiSkaus projekty iSdéstymo, lengva sekti savo naSumg ir efektyvuma, tiek patiems
ekspertams tiek jy vadovams ar matyti savo komandos efektyvumg. Tiek respondentai, kurie
dirba verslo analitikais, tiek IT administratoriais, remiantis asmenine patirtimi, galéjo jvardinti
kaip IT valdymo karkasas daro teigiamg jtaka kasdienam jy darbui, pavyzdziui, respondentas
R1 jvardino, jog kasdieniame darbe incidenty valdymui naudoja ,,ITIL* incidenty valdymo
procesag, kuris aiSkiai nubrézia ribas, kaip kg reikéty atlikti. Tuo tarpu respondentas — R2 teigia,
jog dél jo imonéje naudojamo ,,Agile” bei ,,Waterfall“ valdymo karkaso naudojimo projektams
aiskiai zino savo rolg, gali jvertinti savo naSuma, pats be iSoriniy zmoniy pagalbos ar jsiki§imo, o
tai daro jtakg tiesiogiai jo atlickamoms pareigoms informaciniy sistemy ktirime. Organizacijoje,
kurioje néra naudojamas IT valdymo karkasas bendrai jmonés veiklai, tac¢iau naudojami kai
kurie procesai, teigia, jog kaip IT administratoriaus jo darbas taip pat priklauso nuo jmonéje
nustatyty ,,SLA® susitarimy, bei kai jis dalyvauja IT projektuose, privalo laikytis ,,Scrum®
metodologijos, dalyvauti susitikimuose, planavimuose. Respondentas R3 atsake, jog del ,,ITIL*
metodologijos naudojimo jis tiksliai zino, kokie procesai vyksta tam tikrais atvejais, kaip
vykdomi naujos programinés pateikimai vartotojui, kadangi tai apibrézta jmonés procesuose,
pritaikytuose pagal ,,ITIL" metodologija.

Kitas labai svarbu aspektas IT valdymo karkasy naudojime, ir vertéje kurie ja kuria, yra
tai, kad IT valdymo karkasai padeda derinti IT veiklg su verslo tikslais. Interviu metu tg suzinoti
respondentams uzduotas 9-tasis klausimas, kuris klausia ar jmon¢je IT veikla yra tiesiogiai
derinama su verslo tikslais taip, kaip apibrézia jmon¢je naudojamy metodologijy gairés.
Respondentai, atsakinédami j §; klausima, teigé, jog visose jmonése IT valdymas susijgs ar
glaudziai susijgs su verslo tikslais. Respondentas R1 teigé, jog jo imonéje vyksta tiesioginis
bendradarbiavimas ir bendravimas su klientais, norint suzinoti jy poreikius ir likescius, 1§ Sio
teiginio galima sakyti, jog jmonei svarbu, kad klientas biity aptarnautas teisingai bei iSlikty jy
klientais ir kitiems projektams, tuo labiau, jog jmonés veiklos profilis yra IT paslaugy teikimas,
o tai yra pagrindinis jmonés pajamy Saltinis ir savaime suprantama verslo tikslas. Respondentas
i O2 organizacijos, teigé ,, <...> analitikai ir projekty vadovai tiesiogiai bendrauja su darby
uzsakovais is verslo pusés ir akcininkais derinant darby eigq ir svarbq. Dazniausiai yra
prioretizuojami darbai, kurie manoma jog tiesiogiai jtakos tuo metu iskeltus verslo tikslus. 18
Siy respondento zodziy galima suprasti, kad jo kasdieniame darbe, jis pats ir kolegos taip pat

atlieka savo darbg taip, kad jis bity suderintas su verslo tikslais, suderinta darby eiga, svarba,
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prioritetai. Be abejo Siuos dalykus pasiekti padeda IT valdymo karkasy taikymas, taip pat
projekty atlikimas pagal ,,Agile metodologija. Respondentas R4 pamingjo, jog jo imongje
naudojami verslo lygio susitarimai bei derinimai ir verslo naudos matavimai tam, kad uztikrinti
IT paslaugy atitikimg pagal verslo lukesCius. IT valdymo, sistemy naudojimy derinimas su
verslo tikslais Siose jmonése dar kartg jrodo teigiamg IT valdymo karkasy jtaka.

Tema, kuri i§ kitos pusés pazvelgia j IT valdymo karkasy daromg jtaka, yra karkaso,
procesy ir gairiy naudojimas, nepadaro jmonés nejudria, neriboja inovacijy, bei kartais netgi
trukdo informaciniy sistemy tobulinimui ir inovacijoms. Siuo klausimu issiskyré vienas R2
respondento atsakymas, kuris teigé, jog ,,Mano nuomone, tam tikrais atvejais IT karkasai gali
apriboti inovacijas, dél per daug sustyguotos darby eigos ir laiko apribojimy.* TacCiau, véliau
taip pat priéjo panasios iSvados kaip ir kiti atsake, kad tinkamy procesy pasirinkimas jmonéje,
kaip tik leidzia efektyviau pastebéti trukumus, dabar naudojamose sistemose, bei sistemingai
suplanuoti jy atnaujinimg. Tai gerai pazyméjo ir iSsaké R4 ekspertas ,,Manau, kad jmonéje
naudojami IT valdymo karkasai ir procesai skatina informaciniy sistemy tobulinimui ir
inovacijoms, nes jie sudaro palankiq aplinkq ir struktirg, kurioje galima ieSkoti ir jgyvendinti
naujus ir geresnius sprendimus® Respondenty atsakymai, buvo panasis, visi i$saké, jog karkasas
padeda inovacijoms, apibrézia aiSkias ribas, kuriose galima pamatyti ar tam tikra sistema veikia
gerai, atitinka verslo lukescius ir ar reikéty ja pakeisti.

Apibendrinant Sig temg, 1§ interviu metu gauty atsakymy galima matyti, jog
nepriklausomai nuo jmonés veiklos profilio IT srityje bei kiek ji turi darbuotojy ir net ar ji tikrai
naudoja IT valdymo karkasa, IT valdymo procesy naudojimas ir implementavimas duoda
teigiamg jtakg kasdienéje jmones veikloje bei informaciniy sistemy valdyme. Interviu metu
iSsaikinta, jog IT valdymo karkasas leidZia darbuotojams geriau atlikti savo darbines pareigas,
leidzia lengvai stebéti savo efektyvuma, taip pat karkaso naudojimas nustato gaires ir ribas, kaip
imonéje turi biiti naudojamos informacinés sistemos, kada jos yra naudojamos tinkamai, jveda
jvairius stebéjimo kriterijus, metrikas. Taip pat tai leidzia jmonés vadovams derinti jmonés
verslo tikslus su IT valdymu, planuoti poreikius, kadangi gerai Zinomos sistemos - kaip jos
veikia, kokig paskirtj atlieka. Taip pat IT valdymo karkasy naudojimas projektuose leidzia
pasiekti geresne kokybe, atlikti klaidy kontrole, planuoti komandos laika, kas taip pat leidzia
Jmonei pasiekti geresniy finansiniy rezultaty. Taigi, remiantis pateiktais atsakymais, galima
teigti, jog pries interviu iSkelta prielaida, kad ,,IT valdymo procesai ir struktiiros daro teigiama
jtakg jmonés veiklai ir darbui su informacinémis sistemomis “ yra teisinga ir jrodyta bei ekspertai

padé¢jo suprasti ir pamatyti, jog ta teigiama jtaka tikrai juntama ir jau¢iama jmonése.
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Antroji tyrimo prielaida nagrinéjo organizacijos komunikacijos, bendradarbiavimo ir
koordinavimo aspektus, kurie atlikus teoring analizg iSskirti kaip svarbiis elementai tinkamam IT
karkaso ar procesy pritaikymui. Respondentams pateikti klausimai, susij¢ su IT valdymo
vaidmeny/atsakomybiy paskirstymu, IT derinimo su verslo tikslais, IT poreikiy prognozavimu ir
rizikos valdymu. Nors ir jmonés panasios savo veiklos sritimi, taciau kiekvienoje jy Siy dalyky
valdymas yra pritaikytas biitent tos imonés poreikiams, todél daug vieningy atsakymy, kaip kad i
pirmaja prielaidg nebuvo. Taciau visi ekspertai savo atsakymuose nurodé procesus ir
pavyzdzius, kurie padeda susidaryti vaizdg kaip IT valdymo karkasai daro tam jtaka.

Sickiant atsakyti j $ig prielaidg, tyrimo metu respondentams buvo pateikti klausimai 5, 7,
8,9, 12,13, 14, 15 ir 17 (zr. 5 lentelé). Svarbiausi klausimai Sios prielaidos nagrinéjime iSskirti
7, 8, 9, 14, 15 klausimai, kuriuose respondenty atsakymuose iSrySkéjo jy nuomoné apie
komunikacijos, bendradarbiavimo ir koordinavimo aspektams IT valdymo procesy ir struktiry
daromg jtaka. 7-tame klausime respondenty buvo klausiama ar jy nuomone IT valdymo karkasai
ir procesai padeda efektyviau atlikti jy pareigas, kasdiene veiklg ir kokig jtakg tam turi jie.
Atsakinéjat §j klausimg respondentai turé¢jo vieningg nuomong, kad IT valdymo karkasai daro
teigiamg jtaka jy kasdieniam darbui ir efektyvumui, padeda efektyviau dirbti, kadangi yra
nustatomos aiskios pareigos, pateikiamos darbo metodikos, problemy sprendimy struktiiros ir
kiti dalykai, kas leidzia tg patj kasdienj darbg atlikti tokiu paciu principu ir i§laikyti nustatytus
kokybés standartus. Nagrinéjant 8-to klausimo atsakymus j klausimg kaip jmonése apibréziami
IT valdymo vaidmenys, atsakomybés, jeigu tai daroma, kokiais kriterijais tai yra nusprendZiama
daugelis respondenty atsaké, kad Sios pareigos apibréZiamos pagal pasirinkto IT valdymo
karkasg pavyzdziui pirmas respondentas teige, kad ,,Miisy IT valdymo vaidmenys yra apibrézti
pagal ITIL rekomendacijas. Pagrindiniai vaidmenys yra Service Manager, Incident Manager,
Problem Manager ir kt.“ PanaSy atsakymg turéjo ir antras respondentas, teigdamas, kad
vaidmenys apibréziami pagal darby dydi ir specifika, taip pat esamg patirt] ir specializacija bei
pareigos ar vaidmenys gali skirtis priklausomai nuo projekto ir specializacijos tam tikroje srityje.
Vienas 1§ respondenty min¢jo, jog jy jmonéje pritaikoma ,,RACI* atsakomumo matrica darby
pasiskirstymui ir ji skiriasi nuo projekto tipo ar poreikio priklausomai nuo to, kuri komanda uz
ka atsakinga konkretaus projekto vykdymo metu.

Koordinavimas ir bendradarbiavimas geriausiai pastebimas situacijose kai jmonéje
nutinka incidentai bei kaip jie valdomi - tai parodo jmonés komunikacijos tvarkinguma, procesy
egzistavima ir kitag metodika susijusia su riziky valdymu. IT valdymo karkasai tai apibrézia savo
procesy ir gairiy apraSyme. Siekiant iSsiaiSkinti Siy procesy pritaikymg ir panaudojima,

respondentams pateiktas 14-tas klausimas, kurio pagalba siekta iSsiaiskinti kokie metodai
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pasitelkiami valdant rizikas ir incidentus, kokie jrankiai ir technikos tai papildo. Treciasis bei
penktasis respondentai atsaké, kad jy jmonéje rizikos ir incidentai valdomi pasitelkiant ITIL
karkaso procesus ,,<...> naudojant ITIL karkaso aprasSytus procesus ir metodologijas, pvz.,
rizikos valdymo procesq, kuris apima rizikos identifikavimg, vertinimq, mazinimqg ir stebéjimg,
bei incidenty valdymo procesq, kuris apima incidenty registravimg, klasifikavimgq, sprendimgq ir
uzdarymg <..> , treCiasis respondentas teigé ,,<..> Naudojam JIRA, ServiceNow. Turime
reguliarius susitikimus, aptarti, kas kartojasi, kaip surasti ilgalaikj sprendimq. Taip pat jei
turéjom major incidentq, tai visada po jo siekiame ir darome viskq, kad Zinotume, kaip tai
atsitiko ir kaip uzkirsti kelig vél atsirasti <..>* §ios dvi jmonés turi daug darbuotojy, tod¢l riziky
ir incidenty valdymui yra suteikiama didelé démesio dalis, kadangi tik gery procesy déka jy
galima iSvengti, o tai jrodo ir Siy respondenty atsakymai, kad yra reguliarts susitikimai,
aptarimai ir kita veikla kuriama siekiama uzkirsti kelig bet kokiems incidentams. Respondentas
1§ ijmonés, kurioje néra naudojamas IT valdymo karkasas SeStasis respondentas teige, kad ,, <..>
Rizikos ir incidentai valdomi naudojant ISO 27001 standartg<..>* todél tai dar karta parodo,
jog Sioje organizacijoje, nors ir néra oficialiai pritaikytas joks valdymo karkasas, taciau tam
tikros metodologijos yra pasirinktos ir pritaikytos, ir matoma to nauda. Remiantis Siais
atsakymais galima teigti, kad organizacijos mato bitinybe turéti gerg ir veiksmingg
komunikacijg tam, kad pasirinktas IT valdymo karkasas ar jo procesai veikty taip, kaip apibrézia
gairés, pasiilymai. Tam pasiekti organizacijos, taip pat organizuoja jvairius mokymus,
supazindina darbuotojus su tinkamomis komunikacijos priemonémis, kaip teisingai ir efektyviai
perduoti informacijg. Didelése organizacijose, kaip O2, O3 ar O4 komunikavimo, darby
pasiskirstymo ir bendradarbiavimo procesai yra aiSkiai apibrézti, naudojamos atsakomumo
(angl. Responsible, Accountable, Consulted, Informed ,,RACI‘*) matricos, egzistuoja komandos
dedikuotos rizikos incidenty valdymui, organizuojami komunikacijos mokymai. MaZesnése
imonése O1 ir O5 bendradarbiavimas labiau atviras, propaguojamas labiau tiesioginis kontaktas,
daznai tie patys asmenys biina atsakingi uz keletg sri¢iy, néra dedikuoty rizikos, incidenty
valdymo komandy, taciau egzistuoja pagal IT karkasg apibrézti procesai.

Taip pat atsakant j prielaida ,,IT valdymo procesai ir struktiiros reikalauja veiksmingo
jvairiy organizacijos suinteresuotyjy Saliy bendravimo, bendradarbiavimo ir koordinavimo*
buvo labai svarbus 15-tas klausimas uzduotas respondentams, kuris klausé apie tai kaip jie savo
jmonéje bendradarbiauja ir bendrauja su kitais darbuotojais, suinteresuotomis Salimis, kokius
kanalus ar platformas naudoja. Dauguma respondenty minéjo, jog jie naudoja tam tikra
programing jrangg kaip ,,Teams®, ,,Slack* ,,Outlook* pagrindiniam bendravimui tarp kolegy, kai

kuriuos klausimus sprendZia gyvai susitike biure ar susitikimuose. Ketvirtas bei SeStas
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respondentai savo atsakymuose mini, jog problemy sprendimui naudoja ,, <..>problemos
sprendziamos per centralizuota jvykiy stebéjimo ir valdymo sistema (service desk) <..>* bei
,<.> projekty valdymo programiné jranga Jira IT valdymo programiné jranga
ServiceNow<..>* ServiceNow, Service desk déka sprendziamos problemos, incidentai, jie
dokumentuojami, kad buty galima atlikti procesy perziiirg, kazka pagerinti ar pakeisti. Vienas
respondentas minéjo, kad jy imoné dalyvauja konferencijose, kuriy metu siekia dalintis patirtimi
su kitomis jmonémis, kolegomis, jgauti naujy ziniy, geryjy praktiky ir taip bendradarbiauti ne tik
jmongs, bet ir kity jmoniy lygmenyje. Nors ir dauguma bendradarbiavimo ir komunikavimo tarp
darbuotojy jmonése néra kazkaip reglamentuota ir apibrézta tam tikrais IT karkasais ir jy
procesais, taciau jie taip pat tai palieCia, kadangi tam tikri procesai, kasdieniai darbai ar
susitikimai yra apibrézti tam tikry IT procesy ar IT projekty valdymo karkasuose. Kasdieniai
susitikimai, reagavimo ] uzklausg laiko nustatymas, uzklausy skirstymas pagal pareigybes, ju
prieziiirg bei i$skirstymas pagal tam tikrus tipus ir komandas, statistikos sekimas ir kiti dalykai,
kurie nebiitinai naudojami kiekvieng dieng, taCiau daro jtaka kasdieniam darbui tai pat yra
apraSyti IT valdymo karkasy procesuose ir gairése.

Apibendrinant prielaida, ir jai iSanalizuoti bei atsakyti skirtus klausimus ir respondenty
atsakymus, galime jvardinti, kad organizacijose, nepriklausomai nuo jy dydzio, komunikacija,
bendradarbiavimas ir kiti paminéti procesai yra svarbus dalykas, kadangi tai padeda suvaldyti
incidentus, rizikas, nubrézia tam tikras ribas ir pareigas kg kokiu atveju reikéty daryti, bei kokie
zmones projektuose yra atsakingi uz ka. Tam pasiekti organizacijos naudoja jvairias metodikas,
matricas, daro jvairius mokymus, supazindina darbuotojus su tinkamomis komunikacijos
priemonémis, perduoda informacijg kaip teisingai ir efektyviai komunikuoti. Tai leidZia pasiekti
IT valdymo karkasai, savyje turintys jvairias komunikavimo gaires ir procesus, nustatytas ribas
ir, anot respondenty, padeda jmonés komunikacijos klausimais. I§ respondenty gauty atsakymuy,
bei jy analizés galima teigti, kad prielaida ,,IT valdymo procesai ir struktiiros reikalauja
veiksmingo jvairiy organizacijos suinteresuotyjy Saliy bendravimo, bendradarbiavimo ir
koordinavimo* yra teisinga bei sutinkama organizacijose, kuriose buvo atliekamas tyrimas.

Tyrimo metu taip pat siekta iSsiaiskinti ar IT valdymo procesai daro jtaka jmonés
informaciniy sistemy pokyciams, naujy sistemy diegimui, inovacijoms. Tam iSsiaiSkinti
respondentams pateikti klausimai apie IT sistemy efektyvumg jmonégje, jy nuomong ar IT
valdymo karkasai turi jtakos informaciniy sistemy pakitimams, ar IT valdymo karkasai nevarzo
jmonés, neleidzia jai buti judresnei. Respondentams buvo pateikti 3 temos (Zr. 5 lentelé)
klausimai 3, 10, 11, 12, 16 tur¢jo padéti atsakyti  Sig hipoteze ir ja paneigti arba patvirtinti. I$

praeity prielaidy analizés jau Zinoma, kad respondentai IT valdymo karkasy jtaka vertina
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teigiamai, jiems tai padeda kasdieniame darbe, sukuria atitinkamus/tam tikrus rézius ir ribas - ko
i§ jy tikimasi ir kg kokia pareigybé atlieka, taip pat IT karkasai padeda gerinti jmonés
komunikavimg ir bendravima.

Respondentai, atsakinédami j 10-tg klausima, kuriame klausiama jy nuomong, ar jmon¢je
naudojamos sistemos iSnaudojamos efektyviai, teigé, kad tos sistemos, su kuriomis bitent jiems
reikia susidurti kiekvieng dieng yra ganétinai gerai pritaikytos jy darbui, atlieka ta funkcija,
kurios ir tikimasi. Ketvirtasis respondentas teigé, kad ,,<...> miisy jmonéje IT sistemos yra
isnaudojamos efektyviai, nes mes naudojame nuolatinio tobulinimo metodologijq (Continuous
Improvement Management), kad optimizuotume IT sistemy veikimq ir istekliy panaudojimg
<..>“ tokiu biity yra atnaujinamos ne visos sistemos, taciau tam tikra jy dalis, atlieckami mazi,
taiau dazni pakeitimai, kurie galy galiausiai sudaro didelio pokyc¢io visumg. Jmonéje OS5,
kurioje néra naudojamas IT valdymo karkasas, bei néra apibréztos tam tikros ribos kaip turéty
tinkamai veikti IT sistemos pagal vieng ar kitg IT karkasg ir jo metodologija, respondentas teige,
kad ,, <...>yra vietos tobulinimui, taciau i§ esamos sistemos jau gaunama nauda.<..>‘ tai
parodo, kad jmonéje naudojamos IT sistemos nebiitinai iSnaudojamos efektyviausiai, kaip
galima, panaudojamos visos funkcijos, o tam gali turéti jtakos ir IT valdymo karkaso nebuvimas.
Antrasis respondentas vertindamas savo jmonés informaciniy sistemy naSuma, kokybe, sauguma
atsaké, jog Siuos dalykus vertina gerai, kokybei bei naSumui uztikrinti naudojami jvairius
jrankiai, bei butent tokiam vertinimui dirbancios atskiros komandos, turin€ios jvertinti
naudojamas sistemas pagal tam tikrus kriterijus ir jvertinti ar jos yra tinkamos jmonés veikloje ar
ne, bei ar atitinka verslo poreikius. monéje, kurioje néra taikomas IT valdymo karkasas
respondentas taip pat pateiké atsakyma, i§ kurio galima spresti, kad jmon¢je IT sistemos yra
vertinamos pagal tam tikrus kriterijus ,,Nasumas — sistemy apkrovimo stebéjimu, kokybé —
sistemy veikimo procentu (uptime), saugumq — rasty pazeidziamumy kiekiu, atitiktj — skirtumy
nuo pradinés linijos (baseline) kiekiu.*

Sekantis klausimas, klausiantis respondenty tikslesniy atsakymy, kokia yra jy nuomong,
ar IT valdymo karkasai skatina ar trukdo informaciniy sistemy tobulinimg ir inovacijas
respondentus priverté pamastyti, kadangi nors ir dauguma teigé, jog IT valdymo karkasai turéty
daryti jtaka tam, taciau jeigu pasirinkti IT procesai yra tinkami ir pritaikyti jmonés veiklos sri¢iai
bei vizijai, tai neturéty daryti neigiamos jtakos ,,<...> tam tikrais atvejais IT karkasai gali
apriboti inovacijas, dél per daug sustyguotos darby eigos ir laiko apribojimy. Bet kai yra
pasirenkami tinkami karkasai ir jie yra panaudojami tikrai efektyviai, atsizvelgiant j inovacijy
siekimg tuomet jos ir nebiina apribojamos <..>". PanaSia nuomone¢ iSsaké ir SeStasis

respondentas atsakydamas, kad IT valdymo karkasai skatina inovacijas ir tobuléjimg taciau
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., <...> bitinas kompromisas norint iSsaugoti jmonés patikimumgq ir klienty duomenis . Taipogi
respondentai taip pat minéjo, kad teisingai naudojami IT valdymo karkasai neturi suvarzyti
imonés ar buti sudélioti, taip, kad darbuotojas kasdienéje veikloje jausty pastebimus apribojimus
ir gaires. Antro respondento nuomone, ,,Teisingai pritaikomi IT karkasai neturétu suvarzyti
jmoneés. Jie turétu atnesti aiSkumo ir efektyvumo jmonés IT veikloje labai pana$iai atsaké ir
treCias bei ketvirtas respondentai, kurie teigé, kad ,, Manau, kaip tik padidina laisve reikstis.
Turint standartus bei struktiira, lengviau ir maloniau dirbti.” bei ,,Manau, kad IT valdymo
procesy ir karkasy naudojimas nesuvarzo jmonés, o kaip tik padeda jai prisitaikyti prie veiklos

¢

srities standarty ir likesciy.* Sie atsakymai parodo, kad respondenty nuomone ir patirtimi,
karkasai, struktiiros kaip tik yra tokie veiksniai, kurie lemia, jog galima pasiekti gera
efektyvuma, kadangi zinoma kaip kas yra daroma, projektai turi aiSkias ribas, vaidmenis,
uzduotis, todél nebiitina kiekvieng dieng galvoti, kg reikia sukurti, padaryti, kokig tai jtaka turés,
kai Sie dalykai yra apraSyti procesuose ir gairése ir pritaikyti jmon¢je. IS kity atsakymy iSsiskyre
SeStasis respondentas, tur¢jes labiau kategoriSkesne nuomone, taciau vis tiek pritardamas ir
kitiems respondentams, atsakes, jog IT valdymo karkasai ar procesai suvarzo jmone, taciau tai
yra biitinas dalykas, norint iSlaikyti duomeny sauguma, efektyvuma, procesy tvarkingumg ir
pateisina tai, jeigu tokiy procesy naudojimas yra butinas, siekiant atitikti Europos Sajungos
reglamentus bei uztikrinti klienty pasitikéjimg duomeny saugumu, islaikyti nustatytus pristatymo
terminus.

Vadovaujantis respondenty atsakymais j Siuos klausimus, galima teigti, kad jmonése
kuriose IT valdymo karkasai pritaikyti teisingai, naudojami teisingi procesai, inovacijos bei
pakeitimai informaciniy sistemy srityje yra galimi, galbiit jie yra labiau apriboti, taciau tai
nepadaro jmonés negalin€ia jgyvendinti naujy technologiniy sprendimy, ir nenaudojancia
industrijos standarty. Kaip tik, procesai gerai parodo sistemas, kurios neatitinka nustatyty gairiy,
nesiderina su verslo tikslais ir kurias reikéty keisti. Taigi, prielaida, kad IT valdymo karkasai gali
daryti neigiamg jtaka jmonés IT pokycCiams, inovacijoms, yra neteisinga, kadangi respondentai

turéjo prieSinga, ar iS dalies prieSingg nuomoneg.

3.1.1. Tyrimo apibendrinimas

Atlikus kokybinj tyrima, bei interviu su 5-iomis organizacijomis ir 6-ias respondentais,
kurie atrinkti pagal 2.3.3 skyriuje pateiktus kriterijus, turi darbinés patirties bei gali pateikti
realiy jZvalgy 18 savo darbinés patirties, buvo iSsiaiskinta, kokig jtakg IT valdymo karkasai daro

informaciniy sistemy efektyvumui, kasdieniam darbui, procesams, ir inovacijoms.
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Tyrimo metu respondentams pateiktais klausimais siekta suprasti, kaip IT valdymo
karkaso pritaikymas jmonés procesuose, veikloje daro jtaka informacinéms sistemos,
inovacijoms, jy atnaujinimui ir bendram efektyvumui. Respondenty atsakymuose isryskéjo, kad
tyrime dalyvavusios jmonés sékmingai naudoja jvairius IT valdymo karkasus ar pagal juos
pagrijstus procesus, nepriklausomai nuo jmonés dydzio, darbuotojy skaiciaus, veiklos profilio.
Nesvarbu ar jmong¢je dirba apie 200 darbuotojy, ar daugiau nei keli tiikstanciai, tiek pirmu, tiek
antru atveju IT valdymo karkasy procesai nustato teigiamas ribas, jveda apibréztuma, pareigybiy
paskirstyma, taciau ir tam tikrus apribojimus.

Tyrimo metu nustatyta, kad organizacijose, neatsizvelgiant j jy mastg, yra biitina
uztikrinti kokybiska komunikacija, bendradarbiavimg ir jy procesus, nes tai padeda valdyti
jvairias situacijas, rizikas ir nustatyti aiSkius vaidmenis ir pareigas. Organizacijos siekia tobulinti
Sias sritis naudojantis skirtingomis metodologijomis, matricomis, mokymais, komunikacijos
priemoneémis ir informacijos perdavimo budais. Tai sudaro salygas taikyti IT valdymo karkasus,
kurie apima komunikavimo taisykles ir procesus, ribojanc¢ius veiksmus ir padedancius spresti
imonés komunikacijos problemas.

Taip pat iSsiaiSkinta, kad IT valdymo karkasai daro jtaka kasdieniam tyrime dalyvavusiy
respondenty darbui, nepriklausomai ar tai biity darbas projektuose, ar vadovaujantis darbas, ar
tam tikros srities specialisto darbas, implementuoti IT valdymo karkasai ir procesai tiesiogiai
apima visas jmong¢s sritis ir darbuotojus. Beveik visos tyrimui atlikti ir galimiems rezultatams
nuspéti iSsikeltos prielaidos buvo patvirtintos respondenty, jy atsakymy analize. Viena i
prielaidy, teigianti, kad IT valdymo karkasai daro neigiamg jtaka jmonés IT pokyciams,
inovacijoms ir tobulé¢jimui, nepasitvirtino. Respondenty atsakymai j klausimus, susijusius su §ia
prielaida, turéjo prieSinga, ar i§ dalies prieSingg nuomone ir teige, kad teisingai pritaikyti ir
svarbiausi pasirinkti IT valdymo karkasai neturi daryti neigiamos jtakos nei vienai i§ jmonés
sri¢iy ir ypa¢ inovacijoms, sistemy atnaujinimui ir efektyvumui, kadangi jmonés pasisekimas
nemazai priklauso ir nuo jos gebéjimo greitai prisitaikyti prie rinkos, naujy sistemy ir inovatyviy
sprendimy.

Interviu metu taip pat suprasta, kad IT valdymo procesai ir jy jgyvendinimas teigiamai
veikia jmoniy kasdiene veikla ir informaciniy sistemy valdyma, nepaisant jy IT profilio, dydzio
ir karkaso naudojimo. Interviu atskleid¢, kad IT valdymo karkasas padeda darbuotojams geriau
dirbti, sekti savo efektyvumg ir nustato gaires bei ribas, kaip jmonése turi biiti naudojamos
informacinés sistemos, jveda steb¢jimo kriterijus ir metrikas. Be to, tai leidzia jmoniy vadovams
suderinti verslo tikslus su IT valdymu, planuoti poreikius, nes gerai zinoma, kokios yra sistemos,

kaip jos veikia ir kg jos daro. Taip pat IT valdymo karkasy naudojimas projektuose padeda
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pasiekti geresne¢ kokybe, kontroliuoti klaidas, planuoti komandos laikg, kas taip pat padeda
jmonei pasiekti geresnius rezultatus.

Taip pat tyrimo metu iSsiaiSkinta, kad jmonés dydis nebiitinai yra vienas i§ faktoriy,
nulemianciy ar IT valdymo karkasas jmon¢je bus sékmingai pritaikytas ar ne. MaZose jmonése
be IT valdymo karkaso galima vykdyti veiklg ganétinai sékmingai, taCiau jmonei augant ir
kompleksiskejant jos architekttirai ir procesams jokio karkaso ar jy procesy nenaudojimas gali
nulemti jmonés sukuriamos vertés nuosmukj. Remiantis respondenty i§ mazesniy jmoniy
atsakymais, galima teigti, kad nors ir jmonés dydis néra didelis darbuotojy skai¢iumi, teisingai
pasirinkti IT valdymo karkaso procesai leidzia juos sékmingai pritaikyti ir laikui bégant pakeisti
kitais ar pritaikyti visg procesa ir taip net esant nedidelei jmonei jau gauti naudos i§ procesy
pritaikymo ir jvedimo. Tuo tarpu didelése jmonése, daznu atveju jmonés vystymosi laikotarpyje,
prieinama prie momento, kai biitina pasirinkti kokj karkasa naudoti, taciau §iuo atveju vieno ar
keliy procesy jau pritaikyti neuzteks, todél bus reikalingos didesnés investicijos, perkant visg IT
valdymo karkaso paketa, jdiegti j jau esamus didelius procesus ir kitg. Todél pagrindinis
skirtumas Siuo aspektu tarp mazy ir dideliy jmoniy IT valdymo karkasy kontekste, yra tas, kad
mazose jmonése $iy procesy jdiegimas yra paprastesnis, ilgoje perspektyvoje - pigesnis.

Taigi, apibendrinant gautus rezultatus galima teigti, kad tyrimas, kurio metu buvo
sickiama nustatyti IT valdymo karkasy jtaka informaciniy sistemy efektyvumui ir valdymui
parod¢, jog IT valdymo karkasai ir jy procesai yra svarbus ir kertinis Siuolaikinés jmonés,
siekian¢ios turéti gerus rezultatus, pajamas, bei verslo tiksly i$pildyma komponentas. IT
valdymo karkasai ne tik pateikia procesus, kurie padeda apibrézti jmonés veikla suderintg su
verslo tikslais, bet ir dalyvauja komunikavime, bendradarbiavime, riziky suvaldyme ar sistemy
analiz¢je, kas dar kartg parodo, kad tai yra itin svarbus jmonés sékmés veiksnys. Svarbiausias
dalykas, kuris padaro IT valdymo karkasy panaudojima sékmingu yra tinkamy procesy

parinkimas ir pritaikymas priklausomai nuo organizacijos tiksly, nory ir galimybiy.
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ISVADOS

1. Atlikus mokslinés literatiros analiz¢ apie IT valdymo procesus, bei rys] tarp informaciniy
sistemy valdymo ir IT valdymo procesy nustatyta, kad IT valdymo procesai yra
kompleksiskas, taciau efektyvus biidas valdyti jmonés veikla, procesus, juos derinti su verslo
tikslais. IT valdymo procesy ir karkasy efektyvumas priklauso nuo pacio karkaso
pasirinkimo ir procesy pritaikymo konkreCioje jmonéje, kadangi kiekvienas i jy turi savy
pliusy ir minusiy, kurie privalo biiti pamatuoti prie§ diegiant tokig sistema j jmonés veikla.
Taip pat prie§ pradedant karkaso paieskas, butina jsivertinti jmonés IT brandos lygj, kuris
turi didelés jtakos atsakyme ar jmon¢je reikalingi IT valdymo procesai ar ne, ir kiek tai gali
duoti realios naudos verslui ir jmonés veiklai. Analizuojant moksling literatiirg apie ry$j tarp
informaciniy sistemy valdymo ir IT valdymo karkasy ir procesy nustatyta, kad IT valdymo
karkasai gali daryti tiesioging jtaka informaciniy sistemy valdymui, kadangi procesai nustato
aiSkias ribas ir gaires, kuriomis turi vadovautis jmon¢, ir vystyti savo veikla, o §j Siuos
dalykus jeina ir informaciniy sistemy valdymo sgvoka.

2. Remiantis atlikta literatiros analize bei tyrimo vykdymo metodais jmoniy dalyvaujanciy
tyrime, sgrasas sudarytas atrinkus kriterijus, kurie padéjo pasirinkti jmones, galinias duoti
naudotiny duomeny ir atsakymy tyrimui vystyti. Naudojant sukurtus kriterijus, jmonés,
galin¢ios dalyvauti tyrime i8skirtos j dvi atskiras grupes, tai yra jmonés kurios turi iki 250
darbuotojy, bei jmonés kuriose dirba nuo daugiau nei 500 darbuotojy. Siy dviejy grupiy
pasirinkimas leido pamatyti, kaip IT valdymo karkasai ir procesai yra pritaikkomi maZose
jmonese, kuriose IT valdymo karkaso naudojimas néra biitinas, taciau rekomenduojamas
dalykas, bei didelése jmonése, kuriose veiklos vykdymas be IT valdymo karkaso néra
imanomas, dél operacijy, procesy gausos ir sudétingumo. Taip pat §ios imonés privaléjo savo
veiklag vykdyti IT arba telekomunikacijy srityje, kadangi tokiose jmonése paprastai
reikalingas koordinuotas IT valdymas, dél vis besikeiCianCios jvairiy sistemy ar
infrastrukttros paklausos.

3. Pritaikius nustatytus kriterijus atrinktos organizacijos, kurios tenkina juos bei patogios imties
principu, tyrimo vystytojui jau buvo zinomos todél leido turéti bazine informacija apie
jmonges veiklg, naudojamas IT sistemas, valdymo karkasus. Tyrimo vykdymo eigoje $§i
informacija praplésta papildoma analize apie jmonés sistemas, veiklg bei patvirtinta
respondenty ir jmonés darbuotojy atsakymais. Pasirinkty organizacijy ir darbuotojy
kompetencijos déka pavyko gauti tinkamg informacijg ir atsakymus tam, kad biity galima
nustatyti IT procesy ir struktiry ry$j bei jtakg informaciniy sistemy valdymui. Gauti

54



atsakymai ir jy analizé parod¢, kad 4-ios 1§ 5-iy organizacijy naudoja IT valdymo karkasg ir
yra pritaik¢ jo procesus ir gaires jmonés veikloje ir vystyme, siekiant uztikrinti efektyvy
darba, gery rezultaty gavima, verslo tiksly atitikimg. Taip pat pastebéta, kad jmonés,
naudojancios IT valdymo karkasus, dazniausiai rinkosi naudoti ,,ITIL* valdymo karkasg ar
tam tikrus jo procesus, kas parodo, jog vienas i§ Siuo metu populiariausiy IT valdymo
karkasy pasaulyje, Lietuvoje taip pat yra norimas ir naudojamas. Be to, atlickant jmoniy
analize ir matuojant jmoniy IT brandos lygi pastebéta, kad jmonés, kuriose naudojamas IT
valdymo karkasas, $iuo metu yra ganétinai aukStame-ketvirtame IT brandos lygyje, o
jmongs, nenaudojancios IT valdymo karkaso ar procesy, yra antrame IT brandos lygyje,
todél galima teigti, kad jmonés, esancios brandziame IT lygyje ir atitinkancios tarptautinius
IT standartus, mato biitinybe naudoti karkasus ir procesus, tam kad iSlaikyti pasiekta
standartg ir efektyviai vykdyti veikla.

Atlikus kokybinj tyrimg ir pateikus klausimus tyrime dalyvavusiy jmoniy atrinktiems
darbuotojams surinkta informacija apie jmonés IT valdymo karkasus, procesus ir jy
pritaikymg jmonés kasdieningje veikloje. Tyrimo atlikimo metu iSsiaiskinta, kad IT valdymo
karkaso pritaikymas jaufiamas beveik visose jmonés veiklos aspektuose ir respondenty
sutinkamas atliekant didzigja dalj kasdieniy darby ir veikly. Imoniy darbuotojai
vienareik§miskai teigé, kad IT valdymo procesy pritaikymas jmonéje yra naudingas dalykas,
kadangi tai padeda jiems jy kasdienj darbg atlikti efektyviau, jie Zino savo roles tiek jmonés
veikloje, tiek atskiruose projektuose, Zino kokius rezultatus turi pasiekti ir kaip jy darbas gali
biiti matuojamas, taip pat jie teigé, kad tam tikry procesy pritaikymas bendradarbiavimo,
komunikacijos srityje padeda efektyviai bendrauti su kolegomis, tinkamai iSnaudoti turimas
informacines sistemas.

Atliekant tyrimg atsiskleidé, kad IT valdymo karkasai yra labai svarbiis Siuolaikinéms
jmonéms, kurios nori gauti gerus rezultatus, turéti stabilias pajamas ir pasiekti iskeltus verslo
tikslus. IT valdymo karkasai ne tik suderina jmonés veikla su verslo tikslais, bet ir padeda
bendrauti, bendradarbiauti, valdyti rizikas ir analizuoti sistemas. Tai rodo, kad IT valdymo
karkasai yra esminis jmonés sékmés faktorius ir daro tiesioging jtaka ne tik imonés

informaciniy sistemy valdymui, bet ir visos jmonés veiklai.
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Taip pat i§ turimy atsakymy galima daryti iSvadg, kad IT valdymo karkasai ir procesai
nesuvarzo jmonés tobul¢jimo ir inovacijy jdiegimo galimybiy. Tinkamai parinkti procesai
pagal imonés veikla, norg ir verslo tikslus leidzia matyti sritis, kurios neatitinka norimo
efektyvumo standarto ir gali padéti pakeisti ar tai blity jau esamas procesas ar kazkokia
sistema, o tai yra labai svarbus dalykas jmonéms veikianCioms IT srityje, kadangi tai yra

sritis pilna inovatyviy ir besikeic¢ian¢iy sprendimy.
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SUMMARY

63 pages, 10 charts, 10 pictures, 30 literature references.

The aim of the master’s thesis: To analyze the companies and their information systems and
determine the influence of IT governance frameworks and processes on information systems
management. The master’s thesis consists of two main parts, namely literature analysis, which
reviews the literature on IT governance frameworks, their use, shortcomings and advantages, on
IT governance systems, the relationship between IT governance and IT governance processes
and frameworks. The second part of the work consists of a description of the qualitative
research, the description of the participating companies, the questionnaire design and its
analysis, and the description and summary of the results. Additional parts of the work are
introduction, conclusions and list of literature sources. In order to achieve the aim of the
master’s thesis and answer the problem and research assumptions, the following methods were
used: Literature analysis - this method allowed to perform a theoretical analysis of the master’s
thesis topic, which contributed to a deeper understanding of IT governance and its processes, as
well as information systems management effectiveness. Qualitative research - this method
helped to collect more individualized data. Questionnaire - an empirical research method that
was used to obtain data from quantitative and qualitative research. Interview - a qualitative
research method that was used to collect data needed to confirm or reject the research
hypothesis. The main results of the master’s thesis are: after performing the literature

analysis, it was determined that IT governance frameworks and processes are a complex and
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expensive solution in the company, but it is an effective way to manage the company’s activities,
processes, and align them with business goals. It was also determined during the analysis of
scientific literature that IT governance frameworks have a direct impact on information systems
management by setting clear boundaries and guidelines on how management processes should
be in the company, what they need, how they should be applied in real cases. After conducting a
qualitative research, it was determined and using 3 assumptions to develop it, the results
showed that companies that use IT governance framework or processes successfully carry out
their activities, employees stated that the use of processes helps them to perform their daily
activities better, the work has more clarity and structure, which allows them to work more
efficiently and faster. It was also determined that although IT governance frameworks and
processes limit the company’s activity management by certain processes and boundaries, proper
selection of processes that match the company’s vision, activity and desired result, does not limit
the company’s improvement, growth, innovation adoption, but rather allows to see certain gaps

in processes or systems that need to be changed or redone.

Keywords: IT governance frameworks, information systems management, management

processes, influence of IT governance processes.
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SANTRAUKA

63 puslapiai, 10 lenteliy, 10 paveiksly, 30 literattros Saltiniy.

Magistro darbo tikslas: I$analizavimus jmones ir jy informacines sistemas nustatyti IT
valdymo karkasy ir procesy jtaka informaciniy sistemy valdymui.

Magistro baigiamasis darbas susideda i§ dviejy pagrindiniy daliy, tai yra literatiiros
analiz¢, kurioje apzvelgiama literatiira apie IT valdymo karkasus, jy naudojima, trikumus ir
privalumus, apie IT valdymo sistemas, ry$j tarp IT valdymo ir IT valdymo procesy ir karkasy.
Antroji darbo dalis susideda i§ kokybinio tyrimo apras§ymo, tyrime dalyvaujanciy jmoniy
apraSymo, klausimyno sudarymo ir jo analizés bei rezultaty apraSymy ir apibendrinimu.
Papildomos dalys darbe yra - jvadas, iSvados bei literatiiros $altiniy sgrasas.

Norint pasiekti magistrinio darbo tikslg ir atsakyti ; keliamg problemg ir tyrimo
priclaidas, buvo naudojami Sie metodai: Literatiros analizé — S§is metodas leido atlikti
magistrinio darbo temos teoring analize, kuri prisidéjo prie gilesnio IT valdymo ir jo procesy,
taip pat informaciniy sistemy valdymo efektyvumo, suvokimo. Kokybinis tyrimas — §is metodas
padéjo rinkti labiau individualizuotus duomenis. Klausimynas — empirinio tyrimo metodas, kuris
buvo naudojamas duomenims i§ kiekybinio ir kokybinio tyrimo gauti. Interviu — kokybinio
tyrimo metodas, kuris buvo naudojamas duomenims, reikalingiems tyrimo hipotezés

patvirtinimui arba atmetimui, surinkti.
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Svarbiausi magistrinio darbo rezultatai: atlikus literatiiros analize nustatyta, kad IT
valdymo karkasai ir procesai yra kompleksiskas ir brangus sprendimas jmon¢je, taciau tai yra
efektyvus budas valdyti jmonés veikla, procesus, juos derinti su verslo tikslais. Taip pat
mokslinés literatiiros analizés metu nustatyta, kad IT valdymo karkasai daro tiesioging jtaka
informaciniy sistemy valdymui nustatydami aiSkias ribas ir gaires kaip turi bati valdomi procesai
imonéje, kokiy jy reikia, kaip jie turi buiti pritaikomi realiais atvejais. Atlikus kokybinj tyrima ir
pasinaudojus 3-imis prielaidomis jam vystyti, nustatyta, kad jmonés, kurios naudoja IT valdymo
karkasg ar procesus, s¢kmingiau vykdo savo veikla, darbuotojai jvardijo, tai kad procesy
naudojimas jiems padeda geriau atlikti savo kasdien¢ veiklg, darbas turi daugiau aiSkumo ir
struktiirizuotumo, kuris leidzia dirbti efektyviau ir grei¢iau. Taip pat nustatyta, kad nors ir IT
valdymo karkasai ir procesai apriboja jmonés veiklos valdyma tam tikrais procesais ir ribomis,
tinkamas procesy pasirinkimas, kurie atitikty jmonés vizija, veiklg ir norimg gauti rezultata,
neapriboja jmonés tobulé¢jimo, augimo, inovacijy pritaikymo, o kaip tik leidzia matyti tam tikras

spragas procesuose ar sistemose, kurias reikia keisti ar perdaryti.

Raktiniai Zodziai: IT valdymo karkasai, informaciniy sistemy valdymas, valdymo procesai, IT

valdymo procesy jtaka.
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